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Ⅰ. 서  론

급속한 정보통신 기술의 발달로 등장한 전자상거래는 기존의 화폐나 지급결제 수단

의 불편한 점을 개선한 새로운 전자적 방식에 의한 지급수단의 수요를 발생시켰고, 

이에 따라 전자화폐 및 전자지불시스템 등이 성장하는 계기를 마련하였다. 이런 상황

에서 전자결제는 기존의 전통적인 거래와는 다르게 정보시스템을 통해 습득된 정보를 

전자적 형태로 작성, 송수신하여 거래를 가능하게 함으로써 수요·공급자간의 관계, 

거래 및 결제 방식 등에 다양한 변화를 가져오게 되었다. 특히 정보에만 의존한 비대

면 거래라는 전자결제의 특성상 전자결제 분야는 안전성과 편리성 등을 확보하고, 시

장상황에 맞추어 다양한 연구와 개발이 진행되면서 무수히 많은 형태의 전자결제 방

법을 등장시켰다. 특히 전자결제시스템의 서비스는 바쁜 현대인의 생활방식을 고려하

여 편리하고 간편하게 진화함으로써 전자상거래시장의 규모 확대에 기여하고 있으며, 

소비자들의 결제수단 선택범위를 넓히고 있다. 

이처럼 인터넷을 기반으로 한 전자결제시스템은 언제 어디서나 손쉽게 거래를 처리

할 수 있는 편이성을 기반으로 기존 시장을 잠식하고 있다. 그러나 전자결제는 가상

공간에서의 비대면 거래이기 때문에 거래상대방을 통제할 수 없으며, 이에 따라 거래

의 불확실성으로 인한  거래위험과 개인정보의 유출, 시스템의 오작동 및 해킹 등의 

보안, 처리 속도에 대한 불만, 사용미숙으로 인한 위험 등 다양한 형태의 위험에 지면

할 수 있다. 이에 따라 인터넷 기반의 새로운 거래방식에 때한 거래의 편익과 신뢰, 

인지된 위험에 대한 내용들을 바탕으로, 사용자들이 인식하는 서비스품질 정도를 파

악하고, 고객만족을 향상시킬 수 있는 방안을 모색하기 위한 연구들이 수행되었다.
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지금까지 진행된 연구에 의하면 소비자만족과 서비스품질은 매우 높은 상관관계를 

가지고 있으며, 서비스품질이 소비자만족 및 수용의도의 선행변수로 작용하는 것으로 

나타났다(Oliver, 1994; Cronin et al, 1992; 이유재 외, 1996; 이학식 외, 1999; 

황기연, 2001; 정경미, 2002; 송광석 외, 2001; 신호경 외, 2007). 즉, 소비자들은 

자신이 구매하고자 하는 것에 대해 과거 경험, 개인적 욕구, 외부 커뮤니케이션 등의 

요인에 의해 기대를 갖게 되고, 차후 실제 소비로부터의 성과비교에 의해 서비스품질

을 평가한다. 이러한 맥락에서 소비자들에게 제공되는 서비스품질의 수준을 측정하려

는 것은 학문적 공헌뿐만 아니라, 관련 기업들의 고객만족 극대화를 위한 향후 전략

에도 매우 중요한 의미가 있다(송광석 외, 2001). 

현재 전자결제시스템의 서비스품질 개선을 위한 학문적 접근은 모바일뱅킹, 인터넷

뱅킹 등 특수 전자결제시스템에 한정되어 진행되어 왔다. 이러한 연구들은 서비스품

질과 소비자만족과의 관계만을 분석하고 있어(Cronin et al, 1992; 이유재 외, 

1996; 이학식 외, 1999; 황기연, 2001; Janda, 2002; Jun et al, 2004; 구자철 외, 

2004; Lee et al, 2005; 박병권 외, 2007; 권둘희. 2008), 이러한 서비스 품질이 

직접적인 사용의도에 미치는 분석을 연구한 연구는 매우 미비하다(박규영, 2003; 최

혁라 외, 2007). 기존 연구들은 시스템 수용 여부는 최종적으로 서비스 품질과 만족

도에 의존한다는 가정이다. 즉 이를 달리 말하면, 사용 의도만이 사용 행위에 대한 유

일한 변인이며, 사용 행위에 영향을 주는 직접적인 다른 요인들이 고려되어 있지 않

다는 것이다. 전자결제 시스템은 거래의 효율성은 증가시켰지만 사용자들이 새로운 

결제시스템을 받아들이는데 있어 여러 가지 장벽들이 존재하게 된다. 즉 전자결제 시

스템의 수용의도는 단순히 서비스품질 뿐 아니라 심리적 요인도 중요하게 작용함에도 

불구하고 현재 이와 같은 미시적 심리적 요인에 관한 이해와 연구는 거의 이루어지고 

있지 않다. 지금까지 신기술 관련 디지털 수용자에 관해서 주로 혁신층에 관한 논의

는 많이 진행되어 왔으나 그 반대 위치에 있는 사람들에 대한 논의는 부족하다. 구체

적으로 기술 수용에 있어서 중요한 역할을 하는 수용자의 태도는 여러 가지 요인들에 

의해 영향을 받는다. Fulk et al.(1987)은 수용자들이 새로운 기술이나 커뮤니케이션 

수단을 사용하기 위해서는 준거집단의 규범, 문화, 사회적 환경, 개인의 특성 등에 영

향을 받는다고 주장하였다. 그들은 주변 사람의 태도에 의해서도 영향을 받는다는 사

회적 영향모델(Social influence model of technology use)을 주장하였다.

그러므로 본 연구에서는 전자결제의 서비스품질을 중심으로 사회화의 영향의 요인

들을 도입하여 전자결제의 수용의도에 미치는 영향력을 분석하고자 한다. 이와 같이 

지금까지 새로운 기술과 관련 수용의도를 분석함에 있어 새로운 요인의 추가는 전자

결제 시스템의 수용에 있어서의 개인행동을 설명하는데 있어 더욱 강력한 설명력을 

제공할 것이다.



전자결제시스템의 서비스품질이 수용의도에 미치는 영향

한 국 벤 처 창 업 학 회  하 계  통 합 학 술 대 회  2010년  8월 49

Ⅱ. 선행 연구

2.1 전자결제시스템의 서비스품질 선행연구 

전통적인 서비스품질에 대한 광범위한 연구는 지난 20년 동안 진행되어 온 반면에 

e-서비스품질에 관한 연구는 많지 않은 편이라 할 수 있다. 나아가 어떤 상황에서는 

전통적 서비스품질의 척도가 적합하지 않아 e-서비스품질에 대한 관심이 증가하게 

되었다(Janda et al., 2002; Zeithaml et al., 2000). 전통적으로 

SERVQUAL(Parasuraman et al., 1991, 1998)은 서비스기업의 개별 욕구에 알맞

게 수정하여 서비스품질을 명확하게 측정하는 근원적인 척도로서 사용되어왔다. 그러

나 오프라인 환경에서 일어나는 서비스는 서비스 제공자와 고객간에 일어나는 인적 

상호작용을 통해 얻어지는 결국물인데 반해, 인터넷을 기반으로 한 서비스는 이와 같

은 인적 상호작용은 거의 존재하지 않고 대신 인터넷을 기반으로 한 상호작용이 대부

분이다. Brady & Cronin(2001)의 연구에서 제시된 상호작용 품질을 인터넷 서비스 

환경에 맞게 수정할 필요성을 제기하였다.

이러한 인터넷을 기반으로 한 서비스의 특성으로 인해 많은 연구자들은 새로운 e-

서비스 품질의 평가척도를 개발하거나 SERVQUAL의 항목들을 e-서비스에 적용하

려는 시도를 해왔다. 기존의 SERVQUAL 평가항목을 e-서비스에 적용하기 위해서는 

오프라인에서 일어나는 서비스와 구별되는 e-서비스의 특성을 고려하여야 한다. e-

서비스에서의 서비스 품질차원은 서비스 종사자와의 접촉보다는 기술과의 상호작용에 

의해 발생하기 때문에, 서비스 차원에 대한 재정의가 필요하며 각 차원의 중요성도 

달라져야 한다(Parasuraman et al, 2005). 그러므로 인터넷 환경에서의 서비스품질

과 관련한 선행연구는 Parasuraman et al(1985)에 의해 규명된 측정도구인 

SERVQUAL에 기반 하여 연구의 목적에 맞게 변형하여 사용하는 경우가 대부분이다. 

인터넷 서비스품질을 평가하는 척도개발의 필요성에 대해 많은 연구자들의 동의가 있

음에도 불구하고, e-서비스품질의 고객 지각을 측정하는 연구들이 많지 않다(Wang 

et al., 2003). 

현재 인터넷을 기반으로 한 서비스 품질을 측정한 연구는 크게 세 가지 유형으로 

구분할 수 있다. 첫 번째는 인터넷 쇼핑몰을 바탕으로 한 서비스 품질 측정연구(박신

재, 2001; 백경현, 2002; 김준강, 2002; 김연중, 2008; 서보경, 2008;김진경, 

2009; 김광희, 2010), 웹 기반 서비스품질을 측정한 연구(Lie et al., 2002; Van et 

al., 2004; Trocchia & Janda, 2003; Wolfinbarger & Gilly, 2003), 인터넷뱅킹 
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및 모바일뱅킹을 대상으로 한 서비스 품질 측정연구 이다(이상윤 외, 2001; 최재섭 

외, 2002; 구자철 외, 2004).

e-서비스품질의 포괄적인 단일차원성을 이끌어낸 최근 연구는 Parasuraman et 

al(2005)에 의해 개발된 다항목 E-S-QUAL 척도이다. 이 척도는 고객들이 온라인 

쇼핑을 하는 웹사이트를 통해 제공되는 서비스품질을 측정하기 위해 개발된 것이다. 

e-서비스품질에 대해 2개의 다른 척도를 개발한 Parasuraman 등(2005)은 양질의 

심리측정 특성을 보여주는 다항목 척도를 개념화, 개발, 경제 테스트하였다. 그들이 

개발한 기본 E-S-QUAL 척도는 효율성, 이행, 시스템 이용도, 프라이버시 등의 4개 

요인에 대한 22개 항목으로 구성된다. 두 번째 척도는 웹사이트를 반복적으로 방문하

지 않는 고객들과 관련하여 반응성, 보상, 접촉 등의 3개 요인에 대해 8개 항목으로 

구성된다.

Jiang et al(2002)은 정보시스템 전문가를 대상으로 SERVQUAL 확인요인분석을 

실시하여 UIS와의 관련성을 파악한 결과, 신뢰성, 반응성, 보증성, 공감성 요인을 도

출하였다. 또한 Broderick et al(2002)는 영국 인터넷뱅킹 사례를 중심으로 고객이 

인지하는 서비스품질에 영향을 주는 요소를 파악하고자 하였다. 그 결과, 서비스반응

(encounter) 측면에는 PZB의 SERVQUAL 요소를 도입하여 신뢰성, 반응성, 보증성, 

공감성을 각각 주요 요소를 설정했다. Joseph et al(2003)은 은행서비스 활용에 정

보기술이 영향을 주는 요소를 미국 은행들을 대상으로 실증연구를 실시했다. 그 결과 

정확성, 보안성, 접근성, 편리성, 은행 신뢰성, 고객 불만처리 능력, 개인화된 필요성, 

시각화 정도 순으로 그 주요 연구 변수를 밝혀냈다. Liao et al.(2002)은 인터넷뱅킹 

사용의지와 유용성에 관해 사용자의 태도를 파악하기 위해 지리적으로 인프라가 잘 

구축된 싱가폴에서 실증연구를 실시했다. 그는 네트워크 속도면에서 응답자의 89%가 

지점보다 더 빠른 속도를 중요하게 여기고, 92%는 인터넷 뱅킹의 빠른 응답 메시지

를 중요시 여긴다고 했다. 사용자 친밀도는 76%가 분명하고 따라 하기 쉬운 지침의 

중요성을 말하고, 82%가 배우기 쉬운 과정의 중요성에 대해서 응답했다. 결론적으로 

정확성, 보안성, 네트워크 속도, 사용자 친화성, 사용자 몰입, 편리성에 대한 

SERVQUAL기대가 유용성에 가장 중요한 요인으로 결정되었다.

이 외에 전자상거래에서의 서비스품질에 관한 연구는 대부분 인터넷쇼핑몰에 관한 

내용들이었는데, Jarvenpaa & Todd(1997)는 인터넷쇼핑몰을 제품 지각, 쇼핑경험, 

고객서비스, 그리고 고객위험 요인들을 인터넷 환경에 맞도록 변형하였다. 그가 사용

한 쇼핑몰 품질차원은 유형성, 신뢰성, 반응성, 보증성, 감정성이었다. Bernes & 

Vidgen(2001)은 온라인 서점 웹사이트에 대한 분석을 기초로, 사용성, 디자인, 정보, 

신뢰, 그리고 공감성의 5가지 서비스품질 차원을 제시하였다. 이는 상당 부분 기술적

인 부분에 초점을 맞추어 웹사이트 디자인 측면에서 유용하거나 웹사이트의 즐거운 
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경험 측면에서의 유용성이 떨어진다. 

Li et al.(2002)는 웹기반 서비스 품질 측정에 대한 연구를 통해 반응성, 경쟁력, 

공감성, 웹지원, 콜백시스템을 구성요인으로 제시하였다. Wolfinbarger & 

Gilly(2003)는 웹의 품질 측정에 관한 연구로써 3단계에 걸쳐 14개 항목 4개 차원

(웹디자인, 이행/신뢰성, 사생활/안전성, 고객서비스)으로 분석하였다. Trocchia & 

Janda(2003)는 인터넷 서비스를 평가하는데 있어 효율성, 접근성, 안전성, 지각성, 

정보성 등 5가지 요인으로 설명하였는데, 효율성요인은 고객에게 신뢰를 주는 배달능

력과 신속한 처리의 효율성(속도, 접근성)이 반영된다고 하였다.

국내에서 이문규(2002)가 기존의 연구에 대한 고찰과 전문가들과의 협의, 실증 자

료를 통하여 온라인 마케팅 환경을 위한 인터넷 서비스품질에 대한 소비자 평가척도

인 e-SERVQUAL을 발표하였다. 척도인 e-SERVQUAL은 Parasuraman, 

Zeithaml, Berry에 의해 1998년 개발된 오프라인 서비스업체가 제공하는 서비스의 

품질측정을 위하여 주로 사용되고 있는 SERVQUAL과 Dabholkar, Thorpe, Rents

가 1996년 개발하여 소매점 서비스품질 측정을 위해 주로 사용되는 소매점 

SERVQUAL을 바탕으로 온라인 서비스의 품질에 대해 제안된 소비자 만족 평가척도

이다. 5가지 평가차원은 정보, 거래, 디자인, 의사소통, 안전성이다.

노영과 이영근(2005)은 인터넷뱅킹 서비스의 소비자만족에 영향을 미치는 요인을 

규명하고자, 선행연구를 토대로 사용의 용이성, 고객 지원서비스, 사이트 구성 및 디

자인, 반응시간, 신뢰, 정보 품질의 6가지 서비스품질을 분석에 활용하였으며 그 결과 

사용의 용이성, 정보품질이 소비자만족에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

오민정(2006)은 인터넷뱅킹의 서비스품질을 6가지의 요인(사이트의 접속속도, 상

품정보, 대고객서비스의 다양화, 은행이미지, 금융상품의 다양화, 재무적 위험)으로 구

분하고, 고객만족에 영향을 미치는 요인을 알아본 결과, 상품정보, 대고객서비스의 다

양화, 금융상품의 다양화로 나타났다. 또한 박병권 외(2007)도 사용자가 지각하는 인

터넷뱅킹의 서비스품질을 유형성, 신뢰성, 반응성, 확신성, 공감성의 5가지 요인으로 

구분하고 소비자만족(인터넷뱅킹에 대한 전반적 만족도, 안정성 및 신뢰성에 대한 만

족도, 성능 및 기능에 대한 만족도)간의 관련성을 검증한 결과, 유의적인 관련성이 있

는 것으로 도출되었다. 박경혜 외(2007)는 모바일인터넷 서비스 이용의도에 영향을 

미치는 소비자가치 요인들을 확인하고자 차별성, 적시성, 실용성, 편리성의 4가지 서

비스품질에 초점을 맞추어 연구한 결과, 4가지 요인 모두 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 권둘희(2008)는 인터넷뱅킹과 모바일뱅킹의 서비스품질요인을 6가지 요인(경

제성, 사용편이성, 개인화, 보안성, 반응시간, 정보유용성)으로 보고 소비자가치와 만

족에 미치는 영향을 연구하였다. 그 결과 경제성, 사용편이성, 반응시간, 정보유용성 

순으로 유의한 결과를 도출하였다. 
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지금까지 인터넷을 기반으로 한 서비스품질 연구는 대다수가 인터넷 뱅킹을 대상으

로 진행되어 왔으며, 전자결제 시스템을 대상으로 한 연구는 전혀 없다. 본 연구에서

는 인터넷 서비스 품질 차원에 대한 기존 연구가 부족한 상황에서 전자결제시스템의 

서비스품질 차원에 대한 다양성을 고려할 필요성이 있고, 전자결제 서비스 환경이 보

편적인 은행거래의 형태인 인터넷 뱅킹 서비스 품질 구조와 동일하다고 단정할 수 없

는 이유로 Parasuraman et al(2005)의 정의를 토대로 하여 전자결제 서비스 환경에 

맞게 수정하여 서비스 품질이 전자결제 수용의도에 미치는 영향력을 분석하고자 한

다. 전자결제 시스템은 전자상거래에서 수행되어 지는 비즈니스의 한 영역으로 분류

되며 오프라인과는 다른 만족과 신뢰구축의 선행요인이 존재한다. 오프라인에서의 보

증성과 달리 온라인에서는 안전성과 같은 개념으로 변환되어 다루어져야 할 것이다. 

최근 서비스품질 측정은 기존 품질측정 변수를 기초로 하면서 기존과는 다른 접근가

능성, 유연성, 디자인, 고객화 등 다양한 측정지표를 제시하고 있다.

   

H1: 전자결제시스템의 서비스품질은 소비자의 수용의도에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.

2.2 사회적 영향력

Venkatesh & Brown(2001)에서는 사회적 영향은 사회네트워크의 구성원들이 서

로의 행동에 영향을 주는 것으로 정의하였다. 사회적 영향은 특정행동을 수행하도록 

개인이 받는 지각된 압력이다. 이러한 영향력은 특정제품, 기술 또는 활동의 가치에 

대한 지각을 형성하는데 도움을 주는 메시지나 신호를 통해 이루어진다. 사회적 압력

은 정보기술 분야의 제품과 기술 수용에 있어서 중요한 요인으로 작용하고 있다

(Venkatesh et al, 1996). 특정한 상황에서 자신의 준거집단이 가지고 있는 주관적 

문화를 내부화하여 다른 사람들의 의견에 동의하는 것이다(Triandis, 1980). 즉 사회

적 영향은 사회적인 관계 속에서 서로간의 행위에 의해 영향을 주고받는 정도이다

(Rice et al., 1991). 

김인재와 이정우(2001)의 연구에서는 무선인터넷 서비스수용 요인 중에서 '사회적 

압력'을 "사용자가 현재보다 향상된 사회적 지위를 획득하거나 자신이 속해있는 또래

집단에 소외당하지 않기 위해 모바일 서비스를 사용해야 한다고 느끼는 정도"라고 정

의하였다. Ajzen & Fishbein(1970)은 잠재적 준거집단의 '영향'은 행동상황에 따라 

다양할 것이라 주장했다. 따라서 어떤 상황하에서는 친구, 혹은 가족의 기대가 가장 

많이 영향을 줄 것이며, 다른 상황에서는 직장상사나 사회적 환경이 가장 큰 영향을 

미칠 것이라 주장했다. Rogers(1995)는 새로운 제품을 받아들이는 속도가 늦은 후
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기 수용자일수록 주변 사람들의 영향을 많이 받는다는 사실을 제시하였다. Downes 

& Mui는 유선 인터넷과 모바일 인터넷의 발달로 인한 네트워크 사회로의 이동은 네

트워크 외재성을 유발시키고, 이로 인한 사회적인 영향이 시스템과 서비스를 선택하

는 중요한 요인이 될 것이라고 제안했다. Taylor & Todd는 분해된 계획행동이론

(decomposed TPB)에서 중요지인의 영향(peer influence)과 외부의 영향(external 

influence)을 사회적 영향(social influence)으로 합하여 정의하였다. 

인터넷이나 모바일 미디어와 같은 뉴미디어의 수용에 관한 여러 선행 연구

(Thompson, Higgins & Howell, 1991; 이원준 외, 2004; 이정섭 외, 2003)에서도 

사회적 영향 요소가 행위의도에 영향을 미침이 밝혀졌다. 사회적 영향은 주관적 규범

과 같은 규범적 영향(normative influence)외에도 정보적 영향(informational 

influence)을 포함하고 있다(Rogers, 1995). 정보적 영향은 구전이라 불리는 

WOM(word-of-mouth)과 광고 등이 대표적인데 WOM은 주로 개인적 미디어를 통

해서, 광고는 매스미디어를 통해서 영향을 미친다(이상근, 2005). 매스미디어는 혁신

의 확산 과정에서 지식의 단계(knowledge stage), 즉 새로운 제품이나 서비스의 초

기 인지적 단계에 중요한 역할을 하기 때문에 이러한 매스미디어를 이용하는 광고 역

시 새로운 제품이나 서비스의 보급 초기 단계에 매우 중요하다고 볼 수 있다

(Rogers, 1995).

광고는 일반적으로 새로운 제품이나 서비스의 채택에 영향을 주는 것으로 알려져 

있고, 또한 신제품의 확산을 가속화 시킨다고 여겨진다(Blattberg & Jeuland, 1981; 

Horsky & Simon, 1983; Little, 1979). Adam et al.(1992)의 연구에서도 신기술

의 수용행위 예측에 광고가 중요한 영향을 미침을 실증적으로 보여주었으며, 이상근

(2005)의 연구에서도 광고는 기술수용에 직접적인 영향을 미침과 동시에 매체의 유

용성을 나타내는 지각된 유용성 변인을 통해서 간접적인 영향을 미침이 밝혀졌다. 

Thompson et al.(1994)과 Karahanna et al.(1999)은 사회적 영향과 정보기술 사

용과의 유의한 관계를 실증적으로 밝히고 있지만, Chau & Hu(2002)는 밝히지 못하

고 있다. Hau & Lu(2004)는 사회적 영향요인이 온라인 게임 이용의도의 중요한 결

정요인이 된다는 것을 발견하였다. 국내의 연구에서 양희동·최인영(2001)은 합리적 

행위이론에서 언급된 사회적 영향의 개념을 포함한 통합 기술수용모형을 제시하여 사

회적 영향이 인지된 유용성보다 인지된 이용의 용이성을 통해 시스템 이용에 더 강한 

간접적인 영향을 미친다고 하였다.

지금가지의 선행연구를 통해서 혁신확산이론에 따르면, 사회적 영향은 혁신수용의 

필요성과 속도를 증가시킨다. 전자결제 서비스 수용상황에서도 준거집단과 광고 등은 

수용 의도에 영향을 미칠것이며, 각각의 집단들의 영향력은 조금씩 다를 것이다. 

H2: 사회적 영향은 소비자의 수용의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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Ⅲ. 연구가설 및 설계

3.1 변수의 조작적 정의 및 측정항목

본 연구에서는 제시된 연구모형을 검증하기 위해 기존 연구들의 요인과 설문항목을 

참고하여 연구목적에 맞게 일부 수정ž보완하였으며 설문의 신뢰성과 타당성을 높이기 

위해 단일 개념을 다수의 설문항목으로 측정하였다. 본 연구모형에서 사용된 각 연구

변수들의 조작적 정의와 측정항목을 살펴보면 다음과 같다. 

먼저 전자결제시스템의 이용실태는 전자결제시스템의 이용목적별(게임서비스 구매, 

문화컨텐츠 구매, 교육컨텐츠 구매, 핸드폰서비스 구매, 영화·연극·공연·여행 등 

예약, 재화 구매, 공과금 또는 세금 납부, 기타) 월평균 이용횟수 및 금액을 알아보기 

위한 항목이다. 둘째, 서비스품질은 특성 서비스의 우수성에 관한 개인의 전반적인 판

단 혹은 태도로써(Parasuraman et al, 1985), 본 연구에서는 Parasuraman 등

(1985)의 연구를 기반으로 신뢰성, 안전성, 편이성, 경제성, 반응시간, 저항성의 6가

지 항목으로 구분하여 각 4문항으로 구성하였다. 신뢰성은 정보유출 등 보안에 대한 

걱정 없이 안전하게 거래를 할 수 있는 정도에 대한 믿음을 의미하며 안전성은 전자

결제 도중 발생할 수 있는 오류 및 장애에 대한 회복능력으로, Parasuraman(1988), 

Zeithal et al.(2000), 김정수(2002)의 연구를 참조하여 작성되었다. 편이성은 사용

방법을 배우기 쉽고 이용이 편리한 정도로써 Barnes and Vidgen(1999), 문형남 외

(2000), 노영 외(2005) 김정수(2002), 박경혜 외(2007)에 기반하고, 경제성은 낮

은 수수료 및 저렴한 거래비용 등으로 인하여 발생하는 경제적인 정도로써 정경미

(2002), 박준원 외(2002)의 연구를 참조하였다. 반응시간은 접속 및 로딩속도와 거

래의 처리속도, 소비자요구에 대한 응답속도로써 문형남 외(2001), 노영 외(2005), 

정경미(2001)의 연구를 참조하였다. 저항성은 새로운 기술에 대한 소비자의 거부정

도로써 박진본(2003)의 연구에 기초한다. 

셋째, 사회적 영향은 사회적인 관계 속에 서로 영향을 주고받는 정도로, 구전과 매

스미디어 영향력으로 구분하였다. 구전(Word-of-Mouth)은 사람들이 자신의 상업적 

이익과 무관하게 대화를 통해 정보를 전달하는 행위이며, 매스미디어(Mass media)

는 신문·잡지·라디오·텔레비전 등의 대중매체를 통해 전달되는 정보를 의미한다. 

양희동·최인용(2001), 김준희(2009) 등의 연구를 기초로 3문항으로 구성하였다. 

넷째, 수용의도는 사용자가 전자결제시스템을 지속적으로 이용하려는 의지의 정도를 

나타낸다. 이는 Davis et al.(1989), Venkatesh & Davis(2000), 유일 외(2007)의 
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구분 내용 빈도(%)

성별
남성

여성

1390(59.6)

932(40.0)

나이

30세 미만

30세 - 40세 미만

40세 이상

767(32.9)

1252(53.7)

298(12.8)

평균(표준편차) 32.5(6.15)

학력

고졸이하

대학교재학 및 졸업

대학원이상

235(10.1)

1943(83.4)

138(5.9)

직업

전문직/고위공무원

일반사무직/공무원

판매직/서비스직

학생

기타

264(11.3)

1456(62.5)

341(14.6)

112(4.8)

132(5.8)

월평균 용돈 30만원 이하 605(26.0)

연구에 기초하며, 본 연구에서는 총 3개 항목으로 구성하였다. 

 

3.2 자료 수집 및 분석방법 

자료의 수집은 한번 이상 전자결제시스템을 이용해본 경험이 있는 이용자들을 대상

으로 실시되었다. 변수의 조작적 정의에 기반 하여 1차 예비설문을 작성하고, 전문가

들의 의견과 조언을 참조하여 타당성을 검증한 후 최종설문지를 작성하여 본 조사를 

실시하였다. 조사기간은 2010년 6월 1일부터 2010년 7월 15일까지 약 한달 반에 

걸쳐 진행되었으며, 배포된 설문지는 총 3,000부이고 회수된 설문지는 2,500부(회수

율 83.3%)였으며, 이 중 응답내용이 부실 기재된 설문지를 제외하고 총 2,331부를 

분석에 활용하였다. 데이터의 수집은 인쇄된 유형의 설문지에 응답하는 방식과 전자 

메일을 통하여 설문을 전달하고 응답결과를 받는 방식, 그리고 웹상에서 사용자가 응

답하여 그 결과를 연구자가 전송받는 방식을 통하여 이루어졌다. 

응답자의 성별 분포는 남성이 59.6%, 여성이 40.0%로 나타났으며, 응답자의 평균

연령은 32.5세로 30세에서 40세 미만이 53.7%로 가장 높은 비율을 보였다. 학력은 

대학교재학 및 졸업이 83.4%로 가장 높게 나타났고, 직업은 일반사무직 및 공무원이 

62.5%로 과반수이상으로 나타났으며, 월평균 용돈은 31만원에서 60만원 이하가 

37.1%로 가장 높았으며, 평균은 65.4만원으로 나타났다. 본 연구에서 수집된 자료는 

사회과학 통계 패키지인 SPSS 18.0을 이용하여 분석하였다. 

<표 1> 표본의 일반적 특징



전수용 ‧ 하규수

56 The Korean Society of business Venturing Summer, 2010

31만원 이상 - 60만원 이하

61만원 이상 - 100만원 이하

101만원 이상

865(37.1)

584(25.1)

191(8.2)

평균(표준편차) 65.4(61.94)

Ⅳ. 실증분석

4.1 전자결제시스템 이용실태 

전자결제시스템의 이용실태는 이용목적별 월평균 이용횟수 및 이용금액을 통해 조

사되었다. 그 결과, 월평균 이용횟수는 옷·신발 등 재화 구매가 2.60으로 가장 높게 

나타났으며, 본 연구에서 제시한 항목 외 기타의 이유로 2.43회 이용하는 것으로 나

타났다. 월평균 이용금액은 기타 14.24만원, 통신·전기가스 등의 각종 공과금 또는 

세금납부 12.75만원, 옷·신발 등 재화 구매 11.29만원 순으로 나타났다. 

<표 2> 전자결제시스템 이용실태

구 분
월평균 이용횟수 월평균 이용금액

평균(표준편차) 평균(표준편차)

게임서비스 구매 0.81(1.01) 1.51(2.33)

음악, 영화, 유료 이메일 등 문화 컨텐츠 구매 1.22(1.19) 1.58(1.61)

어학, 자격증 등의 학습 및 교육컨텐츠 구매 0.70(0.77) 6.12(9.77)

벨소리, 문자서비스 등 핸드폰 서비스 구매 0.97(1.41) 1.09(2.23)

영화, 연극, 공연, 여행 등의 예약 1.47(1.17) 4.19(9.01)

옷, 신발 등 재화 구매 2.60(12.66) 11.29(10.87)

통신, 전기가스 등의 각종 공과금 또는 세금 납부 1.65(2.26) 12.75(12.98)

기타 2.43(6.74) 14.24(20.66)

4.2 측정도구의 신뢰성 및 타당성 검증

 

본 연구에서는 측정항목간의 신뢰성 및 타당성검증을 위해 측정항목에 대하여 탐색

적 요인분석(exploratory factor analysis)을 실시하였다. 요인 추출방법은 주성분분

석을 이용하였고, 베리멕스(varimax) 방식으로 요인을 회전하였다. 이때, 요인의 수

를 결정하기 위하여 각 요인의 전체분산을 설명할 수 있는 정도를 나타내는 고유치
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(eigenvalue)가 1.0 이상인 경우를 기준으로 하며, 요인적재치(factor loading)가 

0.5 이상이면 유의한 것으로 간주하였다. 

<표 3> 전자결제시스템의 서비스품질에 대한 요인분석

측정항목
Factor 1

편이성

Factor 2

반응시간

Factor 3

보안성

Factor 4

경제성

Factor 5

안정성

Factor 6

저항성'

Cronbac

h's α

배우기 쉬움

이해하기 쉬움

입력방법 간단

이용과정 간단

.826

.818

.801

.738

.881

처리속도 빠름

접속속도 빠름

즉각적인 서비스

거래취소 빠름

.847

.804

.717

.613

.817

개인정보 보장

거래/지불내역보장

보안에 대한 신뢰

.880

.871

.643

.823

수수료 절약

거래비용 저렴

경제적 효과

.877

.865

.711

.820

에러복구 가능

결제처리의 안전성

에러발생 미미

.850

.802

.574

.676

개인정보 요구에 대한

불만

오류발생 시,

부작용에 대한 불안함

이용의 익숙하지

않음에 대한 거부감

.810

.794

.549

.620

고유치

요인적재값

누적적재값

3.082

15.411

15.411

2.644

13.219

28.630

2.227

11.136

39.766

2.227

11.133

50.899

1.863

9.314

60.213

1.680

8.399

68.613

이를 토대로 같은 요인을 구성하는 항목들 간의 내적 일관성(internal 

consistency)을 평가하기 위해 신뢰성검증을 실시하였다. 신뢰성검증 결과는 일반적

으로 Cronbach'α가 0.6이상이면 신뢰성에는 문제가 없는 것으로 평가되며, 본 연구

의 측정 항목간 Cronbach'α는 모두 0.6이상으로 양호하게 나타남으로써 각 측정 변

수들의 신뢰성이 확보되었다. 

먼저 전자결제시스템의 서비스품질의 요인분석 결과는 <표 3>과 같다. 각 요인별 

신뢰도와 타당도가 검증되었으며, 각 요인의 특성에 따라 요인1을 편이성, 요인2를 
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종속변인

독립변인

Model 1 Model 2

B(β) B(β)

인구통계학

특성

성별 (기준: 여성)

나이

학력

직업 (기준: 학생)

전문직/고위공무원

일반사무직/공무원

-.003

-.005

.044*

-.190*

-.067

-.018

-.003

.045**

.001

.055

반응시간, 요인 3을 보안성, 요인4를 경제성, 요인 5를 안전성, 요인 6을 저항성이라 

명명하였다. <표 4>는 사회적 영향의 요인분석 결과로, 각 요인의 특성에 따라 요인 

1을 매스미디어 영향력, 요인 2를 구전 영향력이라 명명하였다. 

<표 4> 사회적 영향에 대한 요인분석

측정항목
Factor 1

매스미디어

Factor 2

구전

Cronbach's

α

광고를 보면 이용하고 싶어짐

광고를 통해 이용횟수 증가

광고를 보고 타인에게 권유

광고에 대한 믿음

.841

.828

.827

.792

.888

잘 알려져 있음에 대한 믿음

긍정적 이야기를 들으면 이용욕구 증가

주위의 평가가 좋기 때문에 사용

주위사람들의 권유로 사용

.846

.733

.643

.612

.776

고유치

요인적재값

누적적재값

3.156

39.451

39.451

2.300

28.750

68.201

4.3 가설 검증 

전자결제시스템의 수용의도에 대한 제 변수들의 상대적 영향력을 보다 상세하게 알

아보기 위해 다중회귀분석(multiple regression analysis)을 실시하였다. 회귀모형의 

안정성을 확보하기 위해 독립변수들 간의 다중공선성(multiple collinearity) 여부를 

검사하였으며, 그 결과 공차((tolerance)와 변량증폭요인(variation inflation factor 

: VIF)에 의한 공차한계지수가 모두 1에 가까운 것으로 나타났으며, VIF도 1에 미치

지 못하는 수치를 보이고 있어 다중공선성의 문제는 없는 것으로 나타났다. 

<표 5> 수용의도에 대한 제 변수의 상대적 영향력
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판매직/서비스직

기타

월평균 용돈

월평균 이용횟수

월평균 이용금액

-.092

-.206*

.001

.004***

.039

-.055

.000

.001

.003***

서비스 품질

편이성

반응시간

신뢰성

경제성

안전성

저항성

.142***

.100***

.050**

.135***

.018

-.116***

사회적 영향
구전

매스미디어

.144***

.150***

상수

R2

Adj R2

F비

3.369***

.034

.029

7.420***

1.266***

.380

.375

71.695***

  *P<.05 **P<.01 ***P<.001

Model 1은 인구통계학적 특성(성별, 나이, 학력, 직업, 월평균 용돈, 월평균 이용횟

수, 월평균 이용금액)이 수용의도에 미치는 영향력을 파악하기 위해 설계되었으며, 

Model 2는 인구통계학적 특성 및 서비스품질, 사회적 영향이 수용의도에 미치는 영

향력을 분석하기 위해 설계되었다. Model 1에서 수용의도에 영향을 미치는 변수는 

학력, 직업, 월평균 이용금액에서 유의한 결과를 보였다. 이는 학력이 높을수록, 학생

보다 기타직종에 종사할수록, 월평균 이용금액이 높을수록 수용의도가 높음을 의미한

다. Model 2에서 수용의도에 영향을 미치는 변수는 인구통계학적 특성 중 학력, 월평

균 이용금액, 서비스 품질 중 편이성, 반응시간, 신뢰성, 경제성, 저항성, 사회적 영향 

중 구전 영향력, 매스미디어 영향력에서 유의한 결과를 보였다. 이는 학력과 월평균 

이용금액이 높을수록, 서비스품질 중 편이성, 반응시간, 보안성, 경제성에 대한 만족이 

높고 저항성이 낮을수록, 구전 및 매스미디어의 영향력에 더 노출될수록 수용의도가 

높음을 의미한다. 

이를 통해 전자결제시스템의 서비스품질이 소비자의 수용의도에 정(+)의 관계가 

있을 것으로 예측한 가설 1에 대한 검정 결과, 편이성, 반응시간, 신뢰성, 경제성, 저

항성에서 통계적으로 유의하게 나타났지만 안전성은 비유의적인 것으로 나타났다. 또

한 사회적 영향이 소비자의 수용의도에 정(+)의 관계가 있을 것으로 예측한 가설 2

에 대한 검정 결과, 구전 및 매스미디어 영향력의 각 측면에서 모두 유의하게 나타났

다. 따라서 가설 1의 경우 안정성의 측면을 제외한 측면에서 지지되었으며, 가설 2의 
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경우는 모든 측면에서 지지되어 전반적으로 모형의 설명력이 높은 것으로 나타났다. 

Ⅴ. 결 론

  

본 연구는 전자결제시스템의 이용이 급증하고 있는 현 시점에서 실제 사용자들을 

중심으로 수용의도에 직접적인 영향을 미치는 주요한 요인은 무엇인지 확인하고자 하

였다. 이를 위해 문헌연구를 통해 이론적인 모델을 제시하고 설문조사를 통한 통계적 

기법을 통해 실제 검증을 시도하였다. 검증한 결과에 의하면 서비스품질에서 사용편

의성, 반응시간, 보안성, 경제성이 전자결제시스템의 수용의도에 정(+)적인 영향을 

미치는 요인으로 나타났으며, 사회적 영향에서 구전 및 매스미디어가 수용의도에 정

(+)적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 반면 서비스품질의 저항성은 부(-)적인 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 

이러한 연구결과를 토대로 전자결제시스템 사용자의 수용의도에 대한 시사점을 정

리하면 다음과 같다. 첫째, 전자상거래에 있어 전자결제시스템의 이용 및 소비자들의 

만족을 높이기 위해서는 서비스품질 중에서도 사용편의성, 반응시간, 신뢰성, 경제성 

측면을 강화하여 서비스를 차별화 하여야 한다. 전자결제시스템과 같은 프로그램의 

활용에 있어 인터넷의 사용에 익숙한 젊은 층을 제외한 40대 이상은 조작 및 활용의 

어려움을 느끼고 있었으며, 이는 장·노년층의 이용 저조로 이어졌다. 따라서 다양한 

연령층으로 이용확대를 위해 어느 누구나 쉽게 사용하고 배울 수 있는 방안이 강구되

어야 한다. 또한 바쁜 현대인들의 시간 활용도를 높이기 고 소비자 불만 및 문제에 

대해 즉각적인 해결책을 제시함으로써 반응시간을 단축하고, 결제시스템의 보안능력

을 위주로 하는 신뢰성을 확보해야 한다. 시스템 접속의 안전성, 조회서비스의 안정적

인 제공 등을 기반으로 시스템의 지연이나 중지, 결함, 장애 등의 문제가 발생하지 않

도록 시스템 운용이 효율적으로 뒷받침되어야 한다. 즉, 전자결제시스템을 사용자 위

주의 환경으로 개발함으로써 사용자들이 시스템에 대한 신뢰를 바탕으로 편리하게 이

용할 수 있도록 제반 환경이 구축되어야 할 것이다. 

둘째, 소비자와의 다양한 커뮤니케이션을 통해 전자결제시스템을 홍보함으로써 긍

정적인 이미지를 확보해야 한다. 소비자들이 정보를 획득할 수 있는 채널이 인터넷 

및 지상파, 케이블, 위성방송 등의 발전으로 인해 수백 개로 확대됨에 따라, 미디어를 

비롯한 인적 네트워크를 통한 정보 습득과 교환이 자유로워 졌다. 특히 소비자들이 

온라인을 통해 정보를 쉽게 획득할 수 있는 환경이 구축되고 구매후기, 댓글 등 입소

문을 통한 새로운 문화가 자리 잡음으로 인해 인터넷 커뮤니케이션의 사회적 영향력
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이 더욱 강화되고 있다. 이러한 시점에서 매스미디어를 비롯한 다양한 커뮤니케이션 

채널을 활용하여 소비자와 소통하고 이용방법 및 서비스품질에 관한 공익광고 등을 

통한 메시지를 지속적으로 전달함으로써 사회적 인식을 개선한다면, 수용의도 증가에 

긍정적인 영향을 미칠 것으로 기대되는 바이다.

한편, 본 연구는 다음과 같은 한계 및 추가 연구 과제가 도출되었다. 첫째, 본 연구

는 서비스품질이 전자결제시스템의 수용의도에 미치는 영향을 고찰해 봄에 있어, 서

비스품질을 총 6가지 개념으로 항목을 개발하여 사전 조사를 통해 측정항목의 정교화

과정을 거쳤으나, 후속연구를 통해 서비스품질 측정항목을 더 정교화하고 그 척도와 

다른 개념들과의 관계를 재확인하는 시도가 필요하다. 둘째, 전자결제시스템 수용의도

에 대한 추가적인 요인의 발굴과 이에 따른 모델이 확장되어야 한다. 본 연구에서 사

용된 전자결제시스템에 영향을 주는 요인들은 대부분이 기존의 연구에서 새로운 시스

템이나 서비스를 사용하는데 있어 중요하게 생각되었던 요인들이다. 따라서 향후 전

자결제시스템과 관련된 연구는 기존의 IT분야의 연구와 차별화되는 종속변수와 관련

된 연구가 추가로 진행되어야 할 것이다. 
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