
소리렌즈

한국 소비자 불만 리포트 · 2026년 11월호 · 샘플

금융 앱,
고객은 어디서 막히는가
금융 분야 인기 앱 14개의 공개 리뷰 2,546건을 읽고, 그중 불만 1,993건을 유형별로

집계했습니다. 가장 많은 불만은 오류·속도·먹통, 가입·로그인·인증, 사용법·화면 복잡

순입니다.

1,993
분석한 불만 리뷰

78%
수집 리뷰 중 불만 비율

95%
불만 중 별점 1~2점

출처: App Store 공개 리뷰 · 리뷰 작성일 2019-10-30 ~ 2026-10-22 · 데이터 기준 2026-10-26 · 생성 2026-11-01 05:25 KST

모든 수치는 수집 데이터에서 직접 계산했습니다. 작성자 정보는 수집하지 않으며, 인용은 60자 이하 발췌에 개인정보를 가렸습니다.



01 · 불만 TOP 10

무엇이 가장 자주 불만인가
불만 1,993건 중 유형이 분명한 1,468건(74%)을 13개 유형으로 나눴습니다. 나머지 525건은 '기타'로 순위에서 뺐고, 비중은

전체 불만 대비입니다.

오류·속도·먹통 496

가입·로그인·인증 391

사용법·화면 복잡 228

결제·환불·요금 184

광고·알림 과다 57

고객지원·응대 40

가격·혜택 22

개인정보·보안 13

수작업·반복 업무 11

도구·연동 부족 11

# 불만 유형 건수 비중 평균 별점 출처 채널 앱 수

1 오류·속도·먹통 496 24.9% 1.25 App Store 100% 13

2 가입·로그인·인증 391 19.6% 1.19 App Store 100% 13

3 사용법·화면 복잡 228 11.4% 1.27 App Store 100% 13

4 결제·환불·요금 184 9.2% 1.33 App Store 100% 12

5 광고·알림 과다 57 2.9% 1.25 App Store 100% 12

6 고객지원·응대 40 2.0% 1.07 App Store 100% 13

7 가격·혜택 22 1.1% 1.18 App Store 100% 8

8 개인정보·보안 13 0.7% 1.00 App Store 100% 7

9 수작업·반복 업무 11 0.6% 1.09 App Store 100% 6

10 도구·연동 부족 11 0.6% 1.36 App Store 100% 7

불만 리뷰의 별점 분포

★1

88%

★2

6%

★3

3%

★4

1%

★5

1%

읽는 법

한 리뷰는 대표 유형 하나로만 셉니다.

표본 30건 미만 유형은 방향만 참고하세요.

평균 별점이 낮을수록 해지·삭제로 이어지는 불만일

가능성이 큽니다.
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02 · 유형별 상세 (1~4위)

불만의 구체적인 모습
태그는 그 유형 리뷰에서 업종 평균보다 유난히 자주 나온 표현과 등장 리뷰 수입니다. 인용은 별점 1~2점 리뷰에서 뽑은 짧은

발췌입니다.

1 오류·속도·먹통

496건 · 전체 불만의 24.9% · 평균 별점 1.25 · 많이 나온 앱: 카카오뱅크 61, 네이버페이 58, 내 곁에 국민연금 56

업데이트 105 오류 78 복권 6 접속 30 실행 25 버그 14

“모니모모의기->매일미션 달성하고-> 황금알 복권에서 오류가 갑자기 너무심하내요;;;어떻게ㅜ복원해주세요;” — 모니모 리뷰 발췌

“오류덩어리에 접속도 잘 안됨” — 내 곁에 국민연금 리뷰 발췌

2 가입·로그인·인증

391건 · 전체 불만의 19.6% · 평균 별점 1.19 · 많이 나온 앱: PASS by SKT 66, 실손24 56, 내 곁에 국민연금 56

로그인 75 인증 97 비밀번호 23 가입 36 본인인증 31 회원가입 12

“지역가입자 우편이 왔고 앱으로고 신고해도된다니까 깔았는데 네이버 인증도 안되고 카카오인증도 안되고 인증하고…” — 내 곁에

국민연금 리뷰 발췌

“계속 오류뜨고 간편인증하면 로그인하라하고 회원가입하라하고 또 간편인증하라고함” — 실손24 리뷰 발췌

3 사용법·화면 복잡

228건 · 전체 불만의 11.4% · 평균 별점 1.27 · 많이 나온 앱: 카카오뱅크 65, 모니모 36, 신한 슈퍼SOL 25

개불편 5 계좌별 4 홈화면 7 오히려 5 메뉴 9 가독성 9

“홈화면 ui 직관적이고 완전 좋았는데 왜 이렇게 거지 같이 바꿔놓았는지??!!” — 카카오뱅크 리뷰 발췌

“카드 분실후 페이서비스에 일괄 등록되던것도 사라지고 홈화면에 카드 사용 내역 바로 보이게 하는것도 안되고…” — 모니모 리뷰

발췌

4 결제·환불·요금

184건 · 전체 불만의 9.2% · 평균 별점 1.33 · 많이 나온 앱: 실손24 44, 모니모 30, 모바일티머니 29

결제 57 환불 12 청구 26 카드결제 6 애플워치 4 수수료 9

“카드결제를 삼성카드로하려고하면 자꾸 모니모페이 결제하기가 떠요” — 모니모 리뷰 발췌

“그리고 제때제때 결제 안되고 나중에 청구 되는것좀 고쳤으면 함;” — 카카오페이 리뷰 발췌
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02 · 유형별 상세 (5~7위)

불만의 구체적인 모습
태그는 그 유형 리뷰에서 업종 평균보다 유난히 자주 나온 표현과 등장 리뷰 수입니다. 인용은 별점 1~2점 리뷰에서 뽑은 짧은

발췌입니다.

5 광고·알림 과다

57건 · 전체 불만의 2.9% · 평균 별점 1.25 · 많이 나온 앱: 카카오페이 20, 토스 16, 카카오뱅크 5

광고 23 알림 13 버튼 4

“광고 끝나면 닫기 버튼 좀 제대로 활성화되게 해주세요” — 카카오페이 리뷰 발췌

“만보기 광고를 봐도 닫힘버튼도 안뜨고 다음으로 넘어가지도 않게 만들어놨네요” — 토스 리뷰 발췌

6 고객지원·응대

40건 · 전체 불만의 2.0% · 평균 별점 1.07 · 많이 나온 앱: 카카오페이 7, 모바일티머니 7, 모니모 6

고객센터 9 답변 6 연결 7 전화 5 사용자 4 바로 4

“충전 한번하면 확인한다도 1시간동안 기디리라더니 충전이 안됨; 고객센터는 전화 쳐 받지도 않고 뭐 어쩌라는…” — 모바일티머니

리뷰 발췌

“고객센터는 연결도 안되고 대응 능력이 부족하면 이런 앱 만들지 마세요” — PASS by SKT 리뷰 발췌

7 가격·혜택

22건 · 전체 불만의 1.1% · 평균 별점 1.18 · 많이 나온 앱: 카카오페이 5, 신한 슈퍼SOL 4, 네이버페이 3 · 표본 적음

혜택 6 수수료 4

“솔직히 농협 수수료 다른 데하고 비교하면 제정신 아닌 수준이니.” — NH올원뱅크 리뷰 발췌

“혜택도 없고 있은 혜택도 적용하려 하면 맨날 등록됐다면서 못씀 진짜 최악의 어플.” — 신한 슈퍼SOL 리뷰 발췌

소리렌즈 · 금융 불만 리포트 · 샘플 4



02 · 유형별 상세 (8~10위)

불만의 구체적인 모습
태그는 그 유형 리뷰에서 업종 평균보다 유난히 자주 나온 표현과 등장 리뷰 수입니다. 인용은 별점 1~2점 리뷰에서 뽑은 짧은

발췌입니다.

8 개인정보·보안

13건 · 전체 불만의 0.7% · 평균 별점 1.00 · 많이 나온 앱: 토스 3, 실손24 2, 신한 슈퍼SOL 2 · 표본 적음

개인정보 7

“사실 유심칩 개인정보 유출 때부터 같은 통신사가 만드는(하청인가요?” — PASS by SKT 리뷰 발췌

“개인정보 유출 확인하는걸 너무 꽁꽁 숨겨놓음” — 신한 슈퍼SOL 리뷰 발췌

9 수작업·반복 업무

11건 · 전체 불만의 0.6% · 평균 별점 1.09 · 많이 나온 앱: PASS by SKT 6, 하나은행, 새로워진 하나… 1, 네이버페이 1 · 표본 적음

특징 표현 없음(표본 적음)

10 도구·연동 부족

11건 · 전체 불만의 0.6% · 평균 별점 1.36 · 많이 나온 앱: 신한 슈퍼SOL 3, 실손24 2, 카카오페이 2 · 표본 적음

특징 표현 없음(표본 적음)
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03 · 앱별

불만이 많은 앱
수집한 리뷰 수가 앱마다 달라서(앱당 최근 리뷰 최대 200건), 불만 건수보다 불만 비율이 비교에 더 공정합니다. 평균 별점은

수집한 전체 리뷰 기준입니다.

# 앱 불만 수집 리뷰 불만 비율 평균 별점 최다 불만 유형

1 카카오뱅크 189 200 94% 1.26 사용법·화면 복잡

2 PASS by SKT 189 200 94% 1.27 가입·로그인·인증

3 내 곁에 국민연금 180 200 90% 1.45 오류·속도·먹통

4 모바일티머니 177 200 88% 1.56 오류·속도·먹통

5 NH올원뱅크 171 200 86% 1.61 가입·로그인·인증

6 실손24 169 200 84% 1.70 가입·로그인·인증

7 모니모 165 199 83% 1.67 사용법·화면 복잡

8 카카오페이 163 200 82% 1.95 오류·속도·먹통

9 네이버페이 159 200 80% 2.00 오류·속도·먹통

10 토스 148 200 74% 2.38 오류·속도·먹통

앱 × 불만 유형 (상위 6개 유형, 건수)

오류·속도·먹통 가입·로그인·인증 사용법·화면 복잡 결제·환불·요금 광고·알림 과다 고객지원·응대

카카오뱅크 61 12 65 4 5 1

PASS by SKT 31 66 13 2 4 4

내 곁에 국민연금 56 56 5 1 1 3

모바일티머니 38 21 9 29 1 7

NH올원뱅크 46 46 10 3 1 2

실손24 11 56 6 44 2 3

모니모 20 31 36 30 4 6

카카오페이 38 21 14 20 20 7

네이버페이 58 22 17 22 1 1

토스 45 18 15 11 16 1
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04 · 기획 기회

문제에서 기회로
상위 5개 불만 유형마다 해결 방향과, 실행 전에 확인할 검증 질문을 붙였습니다. 해결 방향은 가설이며 효과는 보장하지 않습니다.

문제 → 기회 · 오류·속도·먹통

업데이트 품질 관리

근거 496건(24.9%), 앱 13곳에서 반복 · 자주 나온 표현: 업데이트·오류·복권

업데이트 직후 급증하는 오류를 리뷰로 조기 감지해 롤백·핫픽스로 연결하는 모니터링

검증 질문 업데이트 후 7일 내 오류 리뷰 증가를 몇 시간 안에 잡아낼 수 있는가?

문제 → 기회 · 가입·로그인·인증

인증 단계를 줄이는 재설계

근거 391건(19.6%), 앱 13곳에서 반복 · 자주 나온 표현: 로그인·인증·비밀번호

자주 풀리는 로그인·재인증을 기기 신뢰·간편인증으로 줄이고, 실패 사유를 화면에서 바로 안내

검증 질문 재인증 빈도를 절반으로 줄이면 이탈·문의가 얼마나 줄어드는가?

문제 → 기회 · 사용법·화면 복잡

핵심 동선 단순화

근거 228건(11.4%), 앱 13곳에서 반복 · 자주 나온 표현: 개불편·계좌별·홈화면

가장 자주 쓰는 2~3개 기능을 첫 화면으로 올리고, 개편 시 이전 화면 선택권 제공

검증 질문 개편 후 '예전으로 돌려달라' 불만 비중이 줄어드는가?

문제 → 기회 · 결제·환불·요금

결제·환불 투명성

근거 184건(9.2%), 앱 12곳에서 반복 · 자주 나온 표현: 결제·환불·청구

결제 실패·이중결제·환불 지연 상태를 사용자에게 실시간으로 보여 주는 결제 상태 화면과 자동 환불 안내

검증 질문 환불 상태를 보여 주면 고객센터 문의가 줄어드는가?

문제 → 기회 · 광고·알림 과다

알림·광고 통제권

근거 57건(2.9%), 앱 12곳에서 반복 · 자주 나온 표현: 광고·알림·버튼

광고성 알림을 세분화된 끄기 옵션과 빈도 상한으로 관리

검증 질문 알림 빈도를 낮추면 삭제·별점 1점 리뷰가 줄어드는가?

소리렌즈 · 금융 불만 리포트 · 샘플 7



05 · 방법론과 한계

이 숫자를 어떻게 만들었나

수집

금융 분야 인기 앱 14개, 앱당 최근 공개 리뷰 최대 200건(App Store 공개 리뷰 피드).

리뷰 작성일 2019-10-30 ~ 2026-10-22, 그중 1,647건(83%)이 2026년 작성.

작성자 이름·닉네임·계정 ID는 수집하지 않습니다.

분류

별점 2점 이하이거나 불만 표현이 있는 리뷰를 불만으로 봅니다.

불만은 키워드 규칙(일부는 로컬 AI 보조)으로 13개 유형 중 하나에 넣고, 분류되지 않으면 '기타'로 둡니다.

모든 분석은 회사 내부 컴퓨터에서 돌며, 리뷰 원문을 외부 AI 서비스로 보내지 않습니다.

한계

인기 앱 위주의 표본이라 업종 전체를 대표하지 않습니다.

최근 리뷰 위주로 모아서 월별 추이로 읽으면 안 됩니다.

키워드 규칙 분류라 오분류가 있을 수 있고, '기타' 26%는 미분류입니다.

판매용 리포트에서는 약관을 지키려고 출처를 제한했습니다. 이번에 제외한 수집분: Google Play 1,260건.

데이터 권리와 개인정보

이 리포트는 원문 데이터를 재판매하지 않고, 집계 통계와 분석 요약을 제공합니다.

인용은 분석을 보여 주기 위한 짧은 발췌(60자 이하)로 제한하고, 전화번호·이메일·이름·번호는 가립니다.

리뷰 저작권은 작성자에게 있습니다. 삭제 요청이 오면 다음 호부터 반영합니다.
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