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인터넷 뱅킹의 이용에 영향을 미치는 요인 연구

: 소비자 태도의 매개적 역할과 서비스 이용 유형을 중심으로*
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mediating role of customer’s attitude and service types

Jun, Byoung HoㆍHan, Pil KooㆍKang, Byung Goo
<Abstract>

Technology development has reshaped not only the business environment but also

financial service. The purpose of this study is to investigate the factors affecting

customer’s attitude and usage of Internet banking. Based on prior studies, this study

identifies usefulness, ease of use, innovativeness, social influence, quality, cost as affecting

factors of customer’s attitude and usage of Internet banking. This study intends to do a

comparison analysis the relationship between customer’s attitude and usage of Internet

banking by classifying Internet banking service into inquiry, transfer, and other service.

Result shows that usefulness, quality, and cost are significantly related to the

customer’s attitude toward Internet banking service, but ease of use, innovativeness, and

social influence are not. Even though customer’s attitude was found to be significantly

related to the use of Internet banking, the degree of it was different by service types

inquiry, transfer, and other service in a row. It implicates that usage of Internet banking

still centered on inquiry service.

Key Words : Internet Banking, Customer’s Attitude, TAM(Technology Acceptance Model)

Ⅰ. 서론
1)

정보 기술의 발달과 인터넷의 출현은 개인의 생활양

　*본 연구는 서울여자대학교 2010년 교내특별학술연구비의 지

원을 받았음.

　**서울여자대학교 교양대학 전임강사(제1저자)

***한국관세무역개발원 AEO 지원센터 팀장

****고려대학교 경상대학 경영학부 교수(교신저자)

식에서부터 산업의 네트워크화된 전달 채널에 이르기까

지 폭넓은 변화를 촉진시키고 있다. 이러한 변화는 금융

산업에까지 확산되고 있는데, 소비자의 요구를 충족시키

고 경쟁의 유지를 위해 전 세계 모든 은행들이 고도의 IT

기술을 도입하고 제품과 서비스 제공을 위한 대체 수단

으로 인터넷 뱅킹 서비스를 도입하였다[1-2].

인터넷 뱅킹이란 사용자가 인터넷을 통해 각종 은행
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업무를 원격지에서 처리할 수 있는 금융 서비스를 의미

하는 것으로, 인터넷 뱅킹이 소비자에게 주는 가장 큰 이

점은 편리성과 효율성이다[3]. 소비자는 시간과 장소에

구애받지 않고 빠르고, 적은 비용으로 은행의 웹 사이트

를 통해 전자적으로 금융 업무를 처리할 수 있다. 인터넷

뱅킹은 또한 물리적 점포의 유지비용, 마케팅 및 인건비

등의 비용 감소와 대체적 채널의 창출을 통한 추가적 서

비스 판매를 통해 수익을 발생시키는 등 은행에게도 많

은 이점을 제공해 주고 있다[4-7].

이러한 인터넷 뱅킹은 전자거래의 성공적인 B2C 어플

리케이션으로 인식되어 전자상거래 활성화에 가장 중요

한 역할을 담당하며 전 세계적으로 급성장하고 있다[8,

9]. 우리나라도 예외는 아니어서 인터넷 뱅킹 이용자수가

2009년 말 현재 5,921만 명으로 2008년 말 대비 16% 늘

어나 2005년 이래 두 자리 수 증가율을 나타내고 있다.

인터넷 뱅킹을 통한 조회, 자금 이체 및 대출 서비스 이

용 건수 및 금액은 2,243만 건, 22조 8,585억 원으로 전년

대비 25.1% 및 23.1%나 증가하였다[10].

한편 인터넷 뱅킹의 급속한 발전에 따라 학문적으로

인터넷 뱅킹에 관한 연구가 국내외적으로 활발하게 진행

되고 있는데, 이들 연구들의 대부분이 정보시스템 분야

에서 정보기술의 수용여부나 사용의도를 분석하는데 널

리 이용되고 있는 합리적행동이론(TRA), 계획된행동이

론(TPB), 기술수용모형(TAM) 및 혁신확산(IDT) 등을 기

반으로 하여 인터넷 뱅킹의 수용여부나 사용의도를 설명

하고 있다.

그러나 대부분의 연구들이 인터넷 뱅킹 서비스를 포

괄적으로 간주하여 분석하고 있으며 구체적으로 인터넷

뱅킹의 어떤 서비스를 대상으로 하고 있는지 명시하고

있는 경우는 없다. 실제 인터넷 뱅킹을 통해 계좌 조회,

이체, 그리고 대출 및 공과금 납부 등의 기타 서비스와

같은 다양한 서비스가 제공되고 있다. 물론 모든 인터넷

뱅킹 서비스의 사용률이 전체적으로 높은 것은 아니다.

2009년 국내 인터넷 뱅킹의 서비스별 일평균 이용 현황

을 살펴보면 조회 2,323만 건(83%), 이체 477만 건(17%),

그리고 대출 신청이 2천 건인 것으로 나타났다[10]. 하지

만 은행들이 인터넷 뱅킹을 도입하는 중요한 이유 가운

데 하나는 오프라인 고객을 온라인으로 전환시켜 비용을

절감하기 위한 것을 감안할 때, 조회 서비스 보다는 오프

라인에서 더 많이 이용되는 이체나 기타 서비스가 고객

을 온라인으로 전환시키는 효과가 더 크다고 할 수 있다.

또한 조회 서비스 보다 이체나 기타 서비스를 구축하고

관리하는데 비용이 더 많이 소요되기 때문에 은행의 입

장에서는 이러한 서비스의 이용률이 높은 것이 투자 수

익율면에서 바람직하다고 할 수 있다[11]. 물론 인터넷

뱅킹 사용에 영향을 미치는 요인들이 조회, 이체, 기타

서비스에 똑같이 영향을 미칠 수 있지만, 그 정도에는 차

이가 있을 수 있는 것이다. 예를 들어, 인터넷 뱅킹을 통

한 이체나 공과금 납부 등의 기타 서비스는 자료의 변환

이 수반되기 때문에 일종의 정보 검색에 해당하는 조회

서비스보다 인터넷 뱅킹 서비스가 처리되는 품질에 대한

이용자의 인식에 차이가 있을 수 있다. 또한 이체나 기타

서비스는 조회 서비스에 비해 그 처리 과정이 단순하지

않기 때문에 지각된 용이성에 대한 이용자의 차이도 발

생할 것이다. 이러한 관점에서 볼 때 인터넷 뱅킹의 서비

스를 구분한 연구가 필요하다고 볼 수 있다.

본 연구의 목적은 급속히 확산되고 있는 인터넷 뱅킹

에 대한 소비자의 태도와 이용에 영향을 미치는 요인을

분석하기 위한 것으로, 인터넷 뱅킹 서비스를 조회, 이체,

그리고 대출 신청 및 공과금 납부 등의 기타 서비스로 세

분화하여 비교 연구해 보고자 하는 것이다. 인터넷을 통

한 금융거래의 활성화가 한층 더 강력하게 삶의 패턴을

바꾸고 있는 상황을 고려할 때 인터넷 뱅킹에 대한 소비

자의 태도 형성 및 이후의 지속적 이용과 활성화에 대해

분석하는 것이 중요하다. 이러한 맥락에서 본 연구는 인

터넷 뱅킹에 대한 소비자의 태도에 미치는 영향을 사용자

의 관점과 서비스의 관점에서 분석해 보고 인터넷 뱅킹의

실제 이용에 있어 태도가 어떠한 매개 역할을 미치는지

밝히고자 하는 것이다. 한편 인터넷 뱅킹에 대한 소비자

의 태도와 실제 이용의 관계의 분석에 있어서 인터넷 뱅
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<표 1> 인터넷 뱅킹 영향 요인
변인 연구자
TAM

(지각된 유용성,

지각된 용이성)

김정수․김영걸(2002), 박준철․정기호(2008), 오상현․김상현 (2006), 유일․소순후(2004), 이건창․정남호․이종신(2002), 이

국용 외(2005), 이웅규(2005; 2007), 전형구․김민수(2007), 장형유(2009), 한상일(2004), Lai & Li(2005), Liao & Cheung(2002),

Milind. S.(1999), Spiros G. & Christos K.(2008), Suh & Han(2002), Tero et al.(2004)

품질
김정수․김영걸(2002), 한상일(2004), 이웅규(2007), Liao & Cheung(2002), Milind. S.(1999), 오상현․김상현 (2006), 이용기 외

(2008), 장형유(2009), Suh & Han(2002), Tero et al. (2004), Joaquin A.M. et al.(2009)

혁신성

노춘섭․신정신․이유춘(2002), 박준철․정기호(2008), 오상현․김상현(2006), 유일․소순후 (2004), 이건창․정남호․이종신

(2002), 장형유(2009), 한상일(2004), Liao & Cheung (2002), Milind. S.(1999), Spiros G. & Christos K.(2008), Tan &

Teo(2000), Joaquin A.M. et al.(2009)

사회적 영향
이웅규(2005; 2007), 조대우․황경연(2001), 이민화․김정선(2002), Karjaluto et al.(2002), Littler & Melanthiou(2006), Joaquin

A.M. et al.(2009)

비용 이용기 외(2008), 장형유(2009), Milind. S.(1999), Gerrard & Cunningham(2003), Tommi L.(2007)

킹을 포괄적 서비스로 간주하지 않고 조회, 이체, 그리고

기타 서비스로 구분하여 비교 분석해 보고자 한다.  

Ⅱ. 이론적 배경
기존의 인터넷 뱅킹 서비스와 관련한 연구들을 살펴

보면 거의 모든 연구들이 TAM(Technology Acceptance

Model, 이하 TAM)을 기초로 하고 있는 것을 알 수 있

다. 합리적 행동이론(TRA)에 대한 연구로부터 출발한

TAM은 정보기술의 사용은 수용의도에 의해 결정되며,

의도는 정보기술 사용에 대한 태도(attitude)와 지각된 유

용성(usefulness)의 영향을 받는다고 가정한다. 또한 태

도는 지각된 유용성과 사용 지각된 용이성(ease of use)

의 영향을 받으며, 지각된 유용성은 사용 지각된 용이성

의 영향을 받는다. TAM의 신념 변수들인 지각된 유용성

과 사용 지각된 용이성은 상호 독립적이면서도 연관되어

있으며, 다양한 상황에 일관되게 적용이 가능하다는 장

점이 있다[12].

TAM 모형의 타당성이 검증되면서 TAM에 대한 연구

는 지각된 유용성과 지각된 용이성에 영향을 주는 영향

변수들에 관한 연구로 확장되었다[13, 14]. 확장된 TAM

은 기술에만 국한되지 않고 유무선 인터넷, 전자상거래,

온라인 게임 등과 같이 혁신성이 높은 새로운 서비스 및

방식의 태도와 수용을 검증하는데도 활발하게 응용되어

지고 있다[15-22]. 이들 연구를 살펴보면 TAM의 핵심 구

성 요소인 지각된 유용성과 지각된 용이성을 그대로 포

함하면서 연구 대상을 고려하여 필요한 외생변수들을 추

가하여 모형을 확장하고 있음을 알 수 있다. 한편 추가되

는 변수들은 상황에 따라 지각된 유용성과 지각된 용이

성과 함께 동일한 차원에서 태도 및 이용 등의 종속변수

에 영향을 주는 것으로 분석되기도 한다[11, 23-30].

디지털 컨버전스가 주목받기 시작하면서 아래의 <표

1>에서 보듯이 인터넷 뱅킹과 같은 금융 분야에서도

TAM이 응용되어 사용되어 지고 있는데, 이에 본 연구에

서도 TAM을 응용하고자 한다. TAM을 확장하고 응용하

는 연구들을 살펴보면 연구의 맥락에 따라 태도를 제외

하기도 한다[8, 24, 31-34]. 그러나 태도는 어떤 대상에 대

해 일관성있게 호의적 또는 비호의적으로 반응하는 학습

된 선유경향(learned predisposition)을 의미하는 것으로

[35], 정보기술 시스템 이용에 있어 중요한 역할을 하는

매개변수로 다뤄지고 있다[36]. 인터넷을 통한 금융거래

의 활성화가 한층 더 강력하게 삶의 패턴을 바꾸고 있는

상황을 고려할 때 인터넷 뱅킹에 대한 소비자의 태도 형

성 및 이후의 지속적 이용과 활성화에 대해 분석하는 것

이 중요하다. 따라서 인터넷 뱅킹에 대한 소비자의 실제

이용에 태도가 어떠한 매개 역할을 하는지 분석하는 것

이 필요한 것이다. 이에 본 연구에서는 소비자의 인터넷
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지각된 유용성

지각된 용이성

혁신성

사회적 영향

품질

비용

소비자 태도

이용

- 조회

- 이체

- 기타

<그림 1> 연구모형

뱅킹의 이용을 분석하는데 있어서 태도를 매개변수로 설

정하고자 한다.

TAM의 지각된 유용성과 지각된 용이성 다음으로는

신뢰, 보안 및 위험 등의 품질 요인과 사용자의 혁신적

특성이 인터넷 뱅킹 서비스의 태도와 수용에 영향을 미

치는 변인으로 사용되고 있음을 알 수 있다. 인터넷 뱅킹

서비스는 모든 과정이 면대면(face-to-face)이 아닌 인터

넷이라는 네트워크를 통해 사용자 스스로에 의해 이뤄지

기 때문에 새로운 기술과 서비스에 대한 개인의 지식 및

그것을 이용하고자 하는 혁신적인 성향이 소비자가 인터

넷 뱅킹을 이용하는데 있어 중요한 요인으로 작용할 수

있다[4, 37-38]. 또한 인터넷 뱅킹을 통해 개인 정보 뿐

아니라 금융 정보 등의 민감한 내용이 다뤄지고, 물리적

이고 개인적인 접촉이 부족하기 때문에 서비스의 보안,

안전성, 그리고 신뢰성과 같은 품질 요인이 중요한 요인

이 된다[11, 25, 38].

또한 인터넷이라는 네트워크를 통한 뱅킹 서비스의

사용이라는 관점에서 네트워크 효과를 고려한 사회적 영

향 요인도 주요 변인으로 사용되고 있다. 사회적 영향이

란 사회 네트워크 구성원이 다른 구성원의 행동에 영향

을 미치는 정도를 일컫는 것으로[39], 인터넷 뱅킹 서비

스 사용자가 증가할수록 사회 네트워크 속에서 온라인

뱅킹을 사용하게 되는 상황이 빈번하게 발생하게 된다.

따라서 사회적 영향이 인터넷 뱅킹의 수용에 중요한 요

인으로 역할을 할 수 있다. 마지막으로 기존 연구들에 따

르면 인터넷 뱅킹 서비스 사용에 대한 경제적 동기인 비

용도 그 태도 및 수용에 중요한 영향을 미친다. 경제적

동기와 결과는 정보시스템 수용 뿐 아니라 인터넷 쇼핑

몰의 이용과정과 관련한 연구에서 주요 관심 대상이 되

고 있다[40-41]. 인터넷 뱅킹 서비스의 사용은 전통적 채

널에 비해 수수료가 적게 들며 사용자로 하여금 시간과

노력을 덜 요구한다. 따라서 이러한 경제적 효익은 소비

자의 인터넷 뱅킹 서비스 태도와 이용에 영향을 미치게

될 것이다.

Ⅲ. 연구방법
3.1 연구모형
본 연구의 목적은 급속히 확산되고 있는 인터넷 뱅킹

에 대한 소비자의 태도 및 이용에 영향을 미치는 요인을

분석하기 위한 것으로, 기존의 연구들이 인터넷 뱅킹 서

비스를 포괄적으로 간주하여 분석하고 있는데 반해 본

연구에서는 인터넷 뱅킹 서비스의 이용을 조회, 이체, 그

리고 기타 서비스로 세분화하여 분석하고자 하였다. 인

터넷 뱅킹에 대한 소비자의 태도와 이용에 미치는 영향

요인은 기존 연구들을 바탕으로 하여 크게 TAM의 지각

된 유용성과 지각된 용이성, 이용자의 혁신성이라는 사

용자 관점과 사회적 영향, 품질, 비용이라는 서비스의 관

점으로 구분하였다.

연구의 대상 및 목적에 따라 TAM 모형에서 태도 요

인을 제외하는 연구들도 있지만[8, 24, 31-34], 본 연구는

인터넷 뱅킹을 접하는 소비자의 태도가 어떻게 형성되어

지속적으로 이용되고 활성화되는지에 초점을 두고 인터

넷 뱅킹에 대한 소비자의 태도 영향 요인을 사용자의 관
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점과 서비스의 관점에서 규명하고 소비자의 실제 인터넷

뱅킹의 이용에 태도가 어떤 매개역할을 하는지 분석해

보고자 하였다. TAM을 확장시킨 연구에서도 새로운 기

술을 받아들이기 위한 이용자의 태도의 역할을 강조하고

있으며[42], 온라인 뱅킹의 이용과 관련한 많은 연구들에

서도 인터넷 뱅킹에 대한 소비자의 태도가 실제 수용과

이용에 중요한 영향을 미친다고 밝히고 있다[27, 29, 35,

43-44]. 한편 지각된 유용성과 지각된 용이성이 상호독립

적일 뿐 상호관련성은 적용하지 않았으며, 다른 요인들

과 함께 인터넷 뱅킹에 대한 소비자의 태도에 영향을 미

치는 동일한 차원에서 분석하고자 하였다[12, 32].

3.2 연구가설
3.2.1 지각된 유용성

지각된 유용성이란 특정 제품 및 기술이나 서비스가

사용자의 과업을 증진시킬 수 있다고 지각하는 정도, 즉

새로운 기술과 서비스를 수용하는 것이 그것을 수용하지

않고 살아가는 것보다 더 낫다고 지각하는 정도를 말한

다. 이러한 지각된 유용성은 정보기술 분야에 있어서 사

용자들이 기존의 시스템을 대체하거나 사용하는 데 있어

서 중요한 요인으로 간주되고 있는데[12], 특정 기술이나

서비스의 지각된 유용성이 높을 때 그 기술과 서비스는

시장에서 빠르게 수용된다.

지각된 유용성은 새로운 혁신을 수용하는데 중요한

결정 요인이 되는데[45-46], 이는 인터넷 및 모바일 인터

넷 서비스에 있어서도 중요한 도입 요인으로 나타나고

있다[16-22, 47]. 또한 이동전화, 온라인 게임 뿐 아니라

[15, 48-49], 인터넷 뱅킹 서비스 분야에 있어서도 지각된

유용성은 사용자의 태도 및 수용에 직간접적인 영향을

미치는 것으로 나타나고 있다(표 1).

즉, 사용자들이 인터넷 뱅킹 서비스를 사용하려는 목

적은 그것이 유용하다고 판단하기 때문이다. 이에 본 연

구에서는 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H1 - 지각된 유용성은 인터넷 뱅킹 서비스에 대한 소

비자의 태도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3.2.2 지각된 용이성

지각된 용이성은 새로운 정보기술이나 서비스를 도입

하게 되는 경우, 사용자가 노력을 기울이지 않고 손쉽게

적용하고 습득할 수 있다고 지각하는 정도를 의미하는

것으로[12], 사용자가 새로운 기술이나 시스템에 대해 더

편하게 느낄 때 그것을 사용할 가능성이 더 높은 것이다

[30]. Cooper(1997)는 사용의 편리함을 소비자들이 혁신

적인 제품이나 서비스를 수용하는 요인으로 제시하였고

[50], Walis(1997)는 어떠한 기술혁신이든 소비자가 이를

수용하기 위해서는 이용이 편리해야 함을 강조하였다

[51].

이러한 지각된 용이성은 직간접적으로 지각된 유용성

에 영향을 미치는가에 상관없이 이용에 유의한 영향을

미치는 것으로 나타나고 있는데[52], 지각된 유용성과

더불어 지각된 용이성은 정보 기술과 관련한 다양한 연

구들에서 새로운 기술이나 서비스의 태도 및 수용에 중

요한 영향 요인으로 나타나고 있는데, 이는 인터넷 뱅킹

의 이용에서도 적용될 수 있다. 즉, 인터넷 뱅킹을 이용

하는 것이 쉽다고 생각할수록 인터넷 뱅킹에 대한 소비

자의 태도는 긍정적이 될 것이다(표 1). 이에 본 연구에

서는 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H2 - 지각된 용이성은 인터넷 뱅킹 서비스에 대한 소

비자의 태도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3.2.3 혁신성

새로운 기술이나 서비스를 기꺼이 수용하려는 개인의

혁신적 특성과 그러한 기술이나 서비스 사용을 위한 지

식 정도를 의미하는 혁신성은 그것에 대한 태도와 수용

에 유의한 영향을 미친다.
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혁신성은 특정 개인이 다른 사람에 앞서 혁신을 수용

하는 정도로 개인의 다양한 의사결정 및 행위에 중요한

영향을 미치는데[45], Agarwal & Prsad(1998)는 IT 혁신

성을 어떤 새로운 정보기술을 시도하려는 의지로 정의하

였다[53]. 따라서 혁신적 태도와 성향을 지닌 사람이 온

라인 뱅킹 서비스를 수용하려는 의지가 강할 것이라는

추론을 할 수 있다.

한편 사용자의 IT 지식은 인터넷 뱅킹 서비스를 사용

함에 있어 개인이 지각하는 능력의 정도로 개인이 온라

인 뱅킹 서비스와 관련한 행위를 실행할 수 있는지의 행

위능력을 파악하는 자기 효능감의 맥락에서 살펴볼 수

있다. 이러한 IT 지식과 자기효능감은 정보시스템의 연

구에서 뿐 아니라[54-55], 최근의 인터넷 뱅킹의 수용과

관련한 연구들에서도 중요한 영향요인임으로 나타나고

있다(표 1).

혁신에 관한 인지와 혁신의 수용 간의 관계는 수용자

의 혁신적 태도와 IT 지식과 같은 사용자의 혁신성에 따

라 영향을 받는다고 볼 수 있다. 즉, 혁신에 대한 동일한

믿음을 가지고 있더라도 개인의 효용함수에 따라 수용에

대해 서로 다른 결정을 내릴 수 있다[56]. 따라서 본 연구

에서는 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H3 - 혁신성은 인터넷 뱅킹 서비스에 대한 소비자의

태도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3.2.4 사회적 영향

사회적 영향은 사회적인 관계 속에서 서로간의 행위

에 의해 영향을 주고받는 정도이다[40]. 사회적 영향은

특정 행동을 수행하도록 받는 지각된 압력으로 이해될

수 있는데, 이러한 사회적 압력은 정보기술 분야의 제품

과 기술 수용에 있어서 중요한 요인으로 작용한다[57].

혁신의 수용에 있어서도 사회적 영향은 혁신 수용의 필

요성과 속도를 증가시키는 것으로 나타나고 있다[58].

특히 유선 인터넷과 무선 인터넷의 발달로 인한 네트

워크 사회로의 이동은 네트워크 외부성을 유발시키고,

이로 인한 사회적 영향이 시스템과 서비스를 선택하는

데 중요한 요인으로 작용할 수 있다[16, 59]. 인터넷 뱅킹

서비스 사용자가 증가함에 따라 이에 대한 사용의 필요

성이 증가하게 되고 이로 인해 온라인 뱅킹 서비스를 사

용하게 될 가능성이 높아질 수 있는 것이다. 예를 들어

인터넷 상의 상점에서 상품을 구매할 때나 개인적인 거

래를 할 때 또는 거래 내역을 확인할 때 많은 사람들은

인터넷 뱅킹의 사용을 권고 받을 수 있다. 또한 송금을

받을 때 또는 자신이 송금한 내역을 상대방이 확인할 때

인터넷 뱅킹을 이용하고 있는 것을 볼 수 있게 된다[11].

이러한 사회적 영향은 기존의 인터넷 뱅킹의 태도 및 수

용과 관련한 연구에서도 중요한 변인으로 나타나고 있다

(표 1). 이에 본 연구에서는 다음과 같은 가설을 설정하

였다.

H4 - 사회적 영향은 인터넷 뱅킹 서비스에 대한 소비

자의 태도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3.2.5 품질

인터넷 뱅킹 서비스는 인터넷이라는 신기술을 기반으

로 하는 하나의 기술적 혁신이라는 점과 더불어 인터넷

이라는 새로운 네트워크 기술을 활용하는 정보시스템이

라는 점에서 그것을 안정적이고 효율적으로 사용할 수

있는 정도인 품질이 중요한 요인이 된다. 기술이 점차 발

전함에 따라 해당 서비스나 시스템의 품질은 사용자로

하여금 서비스를 선택하는 중요한 요소로 작용하고 있다

[16].

Chin et al.(1998)도 정보시스템 사용자의 만족도를 측

정하는 중요 요인으로 품질이 중요하다는 사실을 지적했

으며[60], 기존의 인터넷 뱅킹의 태도와 활성화에 대한

연구에서도 시스템 네트워크의 속도와 안정성 등과 같은

품질 요인이 중요한 요인으로 나타나고 있다(표 4). 인터

넷 뱅킹 서비스가 인터넷 시스템을 통해 제공되는 것이
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기 때문에 품질은 주된 고려의 대상이 될 수 있다. 이에

다음과 같은 가설을 설정하고 정확성, 안전성, 그리고 신

뢰성으로 인터넷 뱅킹 서비스의 품질 요인을 구성하였

다. 인터넷 뱅킹에서의 정보의 비대칭과 면대면 접촉의

부족은 소비자로 하여금 제품 및 서비스에 대한 정확한

평가를 불가능하게 하여 신뢰성을 감소시킬 수 있다[38].

따라서 신뢰할 수 있는 정확하고 안전한 서비스의 제공

은 인터넷 뱅킹 서비스에 대한 소비자의 태도를 호의적

으로 만드는데 중요한 요소가 될 것이다.

H5 - 품질은 인터넷 뱅킹 서비스에 대한 소비자의 태

도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3.2.6 비용

대체적으로 지각된 서비스 비용이 온라인 서비스를

이용함에 있어 상당한 영향을 미친다. Okazaki(2005)은

온라인에서의 다양한 전자상거래를 이용하는 데 있어서

서비스 비용이 중요한 고려 요인임을 주장했다[61]. 즉,

새로운 기술이나 서비스 사용에 대한 경제적 동기와 결

과는 그것의 태도 및 수용에 영향을 미친다[40]. 경제적

관점에 기인한 이용 동기나 그 결과는 인터넷 쇼핑몰의

이용과정에 대한 다양한 연구에서도 구심점이 되고 있다

[41].

기존의 인터넷 뱅킹의 초기 연구에서는 유선의 인터

넷을 통한 서비스 사용료나 통신 요금 등의 비용이 사용

자의 태도 및 수용 여부에 부정적인 영향을 미친다고 밝

히고 있다[28]. 그러나 유선 인터넷 통신비의 감소와 은

행들의 인터넷 뱅킹 유치를 위한 수수료 인하로 인해 직

접 은행에 가서 업무를 처리하는 것보다 인터넷 뱅킹 서

비스의 이용은 그 경제적 부담이 적다. 또한 직접 은행에

가야 하는 번거로움과 시간을 절약해 준다. 소프트웨어

를 직접 구입하지 않고 웹상에서 사용할 수 있는

on-demand software 수용에 대한 연구에서도 절감된 비

용이 중요한 요인으로 나타나고 있다[62]. 즉, 소비자들

이 인터넷 뱅킹 서비스의 상대적 이익으로 인한 지각된

비용을 수용할 경우에 보다 쉽게 관련 서비스를 받아들

여 사용할 가능성이 높아지게 될 것이다[63]. 이에 본 연

구에서는 다음과 가설을 설정하였다.

H6 - 비용은 인터넷 뱅킹 서비스에 대한 소비자의 태

도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3.2.7 인터넷 뱅킹 서비스의 실제 이용 및 서비스 유형별 
차이

Davis(1989)의 TAM 모형에 근거한 연구뿐만 아니라

이후의 인터넷뱅킹에 관한 많은 선행연구들에서 이용자

의 태도는 중요한 매개변수로 다루어져왔다. 즉, 새로운

기술이나 서비스의 이용은 태도에 의해 영향을 받는다

[12]. 따라서 지각된 유용성, 지각된 용이성, 혁신성, 사회

적 영향, 품질, 비용의 다양한 요인들은 태도를 경유하여

인터넷 뱅킹의 실제 이용에 직간접적인 영향을 미치게

되는 것이다. 이에 다음과 같은 가설이 설정되었다.

H7 - 인터넷 뱅킹에 대한 소비자의 태도는 인터넷 뱅

킹 서비스의 실제 이용(조회, 이체, 기타 서비스)에 유의

한 영향을 미칠 것이다.

한편 인터넷 뱅킹 이용 영향 요인들은 소비자의 실제

인터넷 뱅킹 서비스를 통해 제공되는 모든 서비스에 똑

같이 영향을 미칠 수 있지만 그 정도에는 차이가 날 수

있다[11]. 예를 들어 조회 서비스는 잔고의 확인이라는

일종의 정보검색에 해당하지만 이체 및 공과금 납부 등

의 기타 서비스는 잔고에 변화가 일어나기 때문에 자료

의 변환이 수반된다. 따라서 이러한 서비스 처리를 위한

품질에 대한 인식이 이용에 미치는 영향에 차이가 있을

수 있다. 또한 온라인상에서의 이체나 기타 서비스는 조

회 서비스보다 그 절차가 복잡하기 때문에 지각된 용이

성에 대한 소비자의 인식이 실제 사용에 미치는 영향에
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차이를 보일 수 있다. 이러한 관점에서 다음과 같은 가설

을 설정하였다.

H8 - 인터넷 뱅킹에 대한 소비자의 태도가 인터넷 뱅

킹 서비스의 실제 사용에 미치는 영향의 정도는 서비스

유형별로 다를 것이다.

3.3 자료수집 및 측정척도
본 연구는 인터넷 뱅킹을 실제 사용하는 이용자를 대

상으로 설문조사를 실시하였다. 직접 면접 또는 이메일

을 통해 300부의 설문을 배포하여 250부의 설문이 회수

되었으며, 이 중에서 무응답 혹은 불성실한 설문 21부를

제외한 229부를 최종 분석에 사용하였다.

본 연구의 설문에 사용된 개별 문항들은 내용 타당성

의 확보를 위해 기존 연구들에서 사용되었고 그 타당성

이 실증적으로 검증된 항목들로부터 선택하여 본 연구의

환경에 맞도록 적절하게 수정을 하여 사용하였다. 지각

된 유용성은 인터넷 뱅킹을 통한 은행 업무의 처리가 더

낫다고(유용) 지각하는 정도를, 지각된 용이성은 인터넷

뱅킹을 손쉽게 이용할 수 있다고 지각하는 정도를 의미

하며[8, 12, 26-27, 29], 혁신성은 신기술에 수용에 대한

개인의 혁신 성향 및 태도를[37-38, 53, 64-65], 사회적 영

향은 인터넷 뱅킹 이용에 대해 주고받는 영향 및 압력의

정도를[11, 25], 품질은 인터넷 뱅킹 이용시 소비자가 느

끼는 서비스 품질의 수준을[11, 25-27, 38, 63], 비용은 인

터넷 뱅킹 이용에 대해 소비자가 지각하는 경제적 동기,

즉 상대적 이익을 의미한다[27-28, 63].

각 변수에 대한 측정항목은 <표 3>과 같다. 각 측정항

목은 “매우 그렇지 않다”에서 “매우 그렇다”에 이르는

값의 범위를 갖는 5점 Likert 척도를 이용하여 측정되었

다.

Ⅳ. 분석결과
4.1 표본의 특성
응답자의 특성을 살펴보면, 남자가 121명(52.8%), 여자

가 108명(47.2%)로 서로 비슷한 비율로 나타났으며, 연령

은 20세 이하가 1.7%, 21-30세가 81.7%, 30세 이상이

16.6%로 21-30세의 비중이 월등히 높았다. 학력은 대졸

이 120명으로 전체 응답자의 52.4%를 차지하였으며, 대

학재학이 85명 37.1%로 그 다음을 차지하였다. 직업으로

는 학생이 95명 41.5%로 가장 높은 비중을 차지하였으

며, 그 다음으로는 회사원(88명, 38.4%)이 차지하였다. 응

답자들의 하루 인터넷 사용 시간은 0-1시간이 2.2%, 1-2

시간이 29.7%, 3-4시간 27.9%, 4-5시간 12.7%, 5시간 이상

이 27.5%로 나타났다.

다음으로 설문 응답자의 인터넷 뱅킹 서비스 이용 횟

수를 살펴보면, 월 1회가 27.9%, 월 2-3회가 38%, 주 1회

가 15.7%, 주 2-3회가 15.3%, 매일 3.1%로 나타났다. 마지

막으로 응답자들의 인터넷 뱅킹 서비스 이용 정도를 살

펴보면, 거의 사용하지 않는다가 13.5%, 자주 사용하지

않는다가 19.2%, 보통이 37.1%, 자주 사용한다가 22.7%

그리고 매우 자주 사용한다가 7.5%로 조사되었다. 인터

넷 뱅킹의 실제 사용이 예전에 비해 증가하고 있음을 알

수 있다.

4.2 연구모형의 측정
연구 모형의 측정을 위해 최대우도법(ML: Maximum

Likelihood Estimate)을 이용하여 확인적 요인 분석

(Confirmatory Factor Analysis: CFA)을 실시하였다. 이

는 각 구성 개념의 단일차원성, 신뢰성, 그리고 타당성을

평가하기 위한 것이다. <표 3>에서 보는 것처럼 모든 항

목의 요인 적재값은 0.5 이상, 개념 신뢰도 값(Internal

Consistency Reliability: ICR)은 0.7 이상, 평균 분산 추출

값(Average Variance Extracted: AVE)은 0.5 이상의 값으
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<표 2> 표본의 일반적 특성
구분 빈도(명) 비율(%) 구분 빈도(명) 비율(%)

성별
남 121 52.8

하루 평균

인터넷 이용 시간

0-1 시간 5 2.2

여 108 47.2 1-2 시간 68 29.7

연령

20세 이하 4 1.7 3-4 시간 64 27.9

21-30세 187 81.7 4-5 시간 29 12.7

31-40세 38 16.6 5 시간 이상 63 27.5

41-50세 - -

인터넷 뱅킹

서비스 이용 횟수

월 1 회 64 27.9

50세 이상 - - 월 2-3 회 87 38.0

학력

고졸이하 2 0.9 주 1 회 36 15.7

고졸 6 2.6 주 2-3 회 35 15.3

대학재학 85 37.1 매일 7 3.1

대졸 120 52.4

인터넷 뱅킹

서비스 이용 정도

거의 사용 안함 31 13.5

대학원 졸 16 7.0 자주 사용 안함 44 19.2

직업

학생 95 41.5 보통 85 37.1

주부 6 2.6 자주 사용 52 22.7

회사원 88 38.4 매우 자주 사용 17 7.4

전문직 25 10.9

합 계 229 100.0자영업 3 1.3

기타 12 5.2

로 나타나 통상적인 기준치를 초과하는 것으로 나타났다

[64, 65]. 즉 연구 모형의 단일 차원성과 신뢰성, 그리고

집중 타당성이 확보되었다고 할 수 있다.

한편 <표 4>는 평균 분산 추출값과 구성 개념의 상

관계수를 나타낸 것으로, 평균 분산 추출값이 상관 계수

의 제곱치보다 크다는 것을 알 수 있다. 따라서 본 연구

에서 사용된 구성개념들의 판별타당성이 확보되었다고

할 수 있다[6]. 한편 요인분석의 적합도 지수들은 

=576.825(p=0.00, d.f=305, /d.f=1.891 CFI=.936,

GFI=.855, AGFI=.807, RMR=.048)으로 대부분 분석을 위

한 최소 적합도 기준을 만족하는 것으로 나타났다[64,

66-67].

4.3 가설검증
본 연구에서는 가설 검증을 위해 구조방정식 모형이

사용되었다. 먼저 전체적인 구조 모델의 적합도를 살펴

본 결과 연구 모형의 적합도 지수는 =701.632(p=0.00),

d.f=326, /d.f=2.152, CFI=.911, GFI=.827, AGFI=.785,

RMR=.097로 나타나 일반적인 권장 기준치에는 다소 못

미치나 현재의 수준에서 연구 분석에 사용하는데 있어서

는 큰 무리가 없는 것으로 판단할 수 있다[66, 68-69].

결과에 따르면, 지각된 유용성은 소비자의 인터넷 뱅

킹 서비스에 대한 태도에 유의한 영향을 미치는 것으로

나타났지만(γ=0.138, P<0.1), 지각된 용이성과(γ=-0.065,

P>0.1) 혁신성은(γ=0.065, P>0.1) 그렇지 않은 것으로 나

타났다. 따라서 가설 1은 채택되고, 가설 2, 3은 기각되었

다.

한편 품질과(γ=0.243, P<0.1) 비용은(γ=0.613 P<0.1) 소

비자의 인터넷 뱅킹 서비스에 대한 태도에 유의한 영향

을 미치는 것으로 나타났지만, 사회적 영향은 그렇지 않

은 것으로 나타났다(γ=0.061 P>0.1). 그리고 인터넷 뱅킹

에 대한 소비자의 태도는 실제 이용에 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타났다(조회: γ=0.425 P<0.1, 이체: γ

=0.219 P<0.1, 기타: γ=0.167 P<0.1). 따라서 가설 4는 기

각되고, 가설 5, 6, 7은 채택되었다.

마지막으로 인터넷 뱅킹에 대한 소비자의 태도가 인

터넷 뱅킹을 통한 조회, 이체, 기타의 각 서비스에 미치
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<표 3> 연구모형의 신뢰성 및 타당성
구성 항목 Estimate SE ICR* AVE**

지각된

유용성

인터넷 뱅킹은 은행 업무를 보다 쉽게 처리할 수 있게 한다. .864 .174

.951 .867인터넷 뱅킹은 은행 업무를 보다 신속하게 처리할 수 있게 한다. .952 .064

인터넷 뱅킹은 효율적(능률적)인 은행 업무를 할 수 있게 한다. .891 .138

지각된

용이성

인터넷 뱅킹의 사용은 쉽다. .895 .191

.922 .797인터넷 뱅킹의 사용법은 배우기 쉽다. .950 .096

인터넷 뱅킹 사용 방법은 명확하고 이해하기 쉽다. .816 .316

혁신성

IT 관련 기기의 사용 혹은 조작을 즐긴다. .822 .433

.820 .535
IT에 관련한 지식이 많다고 생각한다. .792 .375

생소한 기술을 접했을 때 두려움 보다는 호기심이 생긴다. .648 .644

대체로 주위에서 내가 가장 먼저 새로운 기술을 수용한다. .680 .451

사회적

영향

인터넷 뱅킹에 대한 평가가 좋기 때문에 사용한다. .506 .456

.751 .507인터넷 뱅킹을 주위 사람들이 권하기 때문에 사용한다. .650 .344

인터넷 뱅킹이 널리 알려져 있기 때문에 사용한다. .739 .391

품질

인터넷 뱅킹은 정확하고 안전하게 처리된다. .672 .402

.848 .654인터넷 뱅킹은 시스템적인 오류 없이 안정적으로 처리된다. .760 .397

인터넷 뱅킹은 신뢰할만하다. .883 .159

비용

인터넷 뱅킹 이용을 위한 비용은 부담이 되지 않는다. .587 .614

.761 .519인터넷 뱅킹은 직접 은행 창구에서 은행 업무를 처리하는 것보다 저렴하다. .697 .471

인터넷 뱅킹은 은행 업무를 위한 시간과 노력을 감소시켜 준다. .810 .291

태도

인터넷 뱅킹을 사용하는 것은 바람직(desirable)하다. .867 .176

.956 .879인터넷 뱅킹을 사용하는 것은 나에게 좋은(good) 일이다. .931 .083

인터넷 뱅킹의 사용에 대해 긍정적(favorable)으로 생각 한다. .928 .083

조회

서비스

인터넷 뱅킹을 통해 잔액조회나 거래 내역 조회를 자주 하는 편이다. .824 .449
.821 .697

인터넷 뱅킹을 통해 잔액조회나 거래 내역 조회를 정기적으로 하는 편이다. .926 .219

이체

서비스

인터넷 뱅킹을 통해 계좌이체를 자주 하는 편이다. .837 .471
.827 .706

인터넷 뱅킹을 통해 계좌이체를 정기적으로 하는 편이다. .937 .187

기타

서비스

공과금 납부 및 대출 서비스 등의 기타 서비스를 자주 이용하는 편이다. .963 .096
.932 .872

공과금 납부 및 대출 서비스 등의 기타 서비스를 정기적으로 이용하는 편이다. .933 .167

=576.825(p=0.00), d.f=305, /d.f=1.891, CFI=.936, GFI=.855, AGFI=.807, RMR=.048

* 개념 신뢰도(ICR) = 표준적재치표준적재치 측정변수의오차합
** 평균분산추출지수(AVE) = 표준적재치 표준적재치  측정변수의오차합

는 영향의 정도의 차이를 알아보기 위하여 경로계수의

상대적 효과분석(relative effect analysis)을 실시하였다.

인터넷 뱅킹에 대한 소비자의 태도가 조회, 이체, 기

타 서비스의 이용에 미치는 경로계수의 값이 같다는 등

가제약모델(equal constrained model)을 추정한 후 세 계

수에 대해 제약을 가하지 않은 비제약모델

(unconstrained model)을 추정하여 얻은 값을 비교하

여 상대적 효과분석을 실시하였다. 각 모델서 얻어진 

값을 비교하여 그 차이가 자유도 1에서 3.84 이상이면 유

의적인 차이가 있는 것으로 판단할 수 있는데[66], 분석

결과 비제약모델 =701.632, 등가제약모델 =708.571

로 나타나 두 모델들 간의 차이는 통계적으로 유의한 것

으로 나타났다. 즉, 인터넷 뱅킹에 대한 소비자의 태도가

조회, 이체, 기타 서비스의 이용에 모두 유의한 영향을

미치지만 그 정도는 다르다는 것이다. 비제약모델에서

얻어진 모수치를 살펴보면 태도에서 잔액조회로 가는 경
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<표 4> 상관 계수 및 판별 타당성 (괄호는 AVE값임)
요인 개념 상관

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
지각된 유용성 (.867)

지각된 용이성 .475 (.797)

혁신성 .307 .300 (.535)

사회적영향 .296 .369 .278 (.507)

품질 .277 .456 .313 .320 (.654)

비용 .535 .498 .286 .318 .453 (.519)

태도 .591 .497 .365 .373 .567 .697 (.879)

조회 .274 .336 .232 .270 .226 .273 .361 (.697)

이체 .223 .175 .024 .206 .120 .197 .171 .547 (.706)

기타 .096 .141 .114 .219 .181 .059 .147 .254 .350 (.872)

<표 5> 가설 검증 결과
가설 경로 경로계수(표준화추정치) t 결과
H 1 지각된 유용성 → 태도 .140 (.138) 1.948* 채택

H 2 지각된 용이성 → 태도 -.059 (-.065) -1.016 기각

H 3 혁신성 → 태도 .076 (.065) 1.196 기각

H 4 사회적영향 → 태도 .064 (.061) .954 기각

H 5 품질 → 태도 .234 (.243) 3.583* 채택

H 6 비용 → 태도 .594 (.613) 5.760* 채택

H 7

태도 → 조회 .595 (.425) 5.637* 채택

태도 → 이체 .438 (.219) 3.815* 채택

태도 → 기타 .206 (.167) 1.937* 채택

H 8 (=708.57) - (=701.632) > 3.84 채택

* p < 0.1

로계수는 0.425, 태도에서 계좌이체로 가는 경로계수는

0.219, 태도에서 기타 서비스로 가는 경로계수는 0.167로

나타나, 태도에서 잔액조회로 가는 경로계수 값이 가장

크게 나타났으며, 그 다음으로는 계좌이체, 그리고 기타

서비스 순으로 나타났다. 따라서 가설 8은 채택되었다.

Ⅴ. 맺음말
정보기술 및 인터넷의 발전은 금융 산업에까지 그 영

향을 미치고 있다. 저 비용의 시공간을 초월한 편리한 은

행 업무의 사용이라는 특징으로 인해 인터넷 뱅킹은 오

프라인을 통한 전통적 은행 업무를 대체하는 성공적인

채널로 자리 잡아 가고 있다[68]. 인터넷 네트워크를 통

한 금융거래의 증가는 한층 더 강력하게 삶의 패턴을 바

꾸고 있다. 이러한 상황을 고려할 때 인터넷 뱅킹에 대한

소비자의 행동을 분석하는 것이 중요하다.

인터넷 뱅킹 사용의 증가에 따라 학문적으로 국내외

에서 인터넷 뱅킹에 대한 연구가 활발히 진행되고 있다.

그러나 대부분의 연구들은 인터넷 뱅킹의 어떤 서비스를

대상으로 하고 있는지 구체적으로 명시하고 있는 경우는

거의 없이 인터넷 뱅킹을 포괄적으로 보고 있다. 인터넷
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뱅킹은 기본적인 조회 업무에서부터 이체, 그리고 공과

금 납부 등의 기타 서비스에 이르기까지 다양한 서비스

를 제공하고 있다. 은행 및 소비자의 입장 모두에서 인터

넷을 통한 각 서비스에 대한 관점은 다르게 느껴질 수

있다. 비용 절감의 차원에서 조회 서비스보다는 이체나

기타 서비스를 인터넷 뱅킹으로 전환시키는 것이 은행에

게는 유리하다. 한편 소비자의 입장에서는 인터넷을 통

해 일종의 정보 검색에 해당하는 조회 서비스보다 자료

의 변환이 수반되는 이체나 기타 서비스를 이용하는 것

이 더 꺼려질 수 있다. 따라서 인터넷 뱅킹을 통해 제공

되는 서비스의 유형을 구분한 연구가 필요한 것이다.

본 연구의 목적은 급속히 확산되고 있는 인터넷 뱅킹

에 대한 소비자의 태도와 이용에 영향을 미치는 요인을

분석하기 위한 것으로, 기존의 연구들을 바탕으로 하여

지각된 유용성, 지각된 용이성, 혁신성이라는 사용자 관

점과 사회적 영향, 품질, 비용의 서비스 관점에서 요인을

도출하여 분석하고자 하였다. 그리고 인터넷 뱅킹을 조

회, 이체, 그리고 대출 신청 및 공과금 납부 등의 기타 서

비스로 구분하여 비교 연구해 보고자 하였다.

연구 결과에 따르면, 지각된 유용성, 품질, 비용 요인

은 인터넷 뱅킹에 대한 소비자의 태도에 긍정적인 영향

을 미치는 것으로 나타났지만, 지각된 용이성, 혁신성,

사회적 영향 요인은 그렇지 않은 것으로 나타났다. 인터

넷을 통한 금융 서비스의 이용이 오프라인 채널을 통한

것보다 유용하고 가치가 있다고 지각할수록, 오프라인

채널을 이용할 때 보다 심리적이고 물질적으로 더 저렴

하다고 지각할수록, 그리고 인터넷을 통한 서비스의 처

리가 오류 없이 안정적으로 처리되어 신뢰할 만하다고

지각할수록 소비자들은 인터넷 뱅킹에 대해 긍정적인 태

도를 갖게 되는 것이다. 따라서 인터넷 뱅킹 서비스 제공

자들은 기존의 오프라인 채널보다 인터넷 뱅킹의 이용이

심리적이고 물질적으로 실질적이고 보다 많은 가치와 효

용이 있다는 것으로 인식할 수 있는 다양하고 차별화된

마케팅 전략을 기획하고 추구해야 할 것이다[27]. 특히

비용 요인은 다른 요인들의 경로계수보다 더 높은 정의

상관관계를 보여주고 있는데, 수수료 인하와 부가적 서

비스의 제공을 통해 다른 채널에 비해 인터넷 뱅킹 서비

스의 이용이 더욱 저렴하고 가치가 있다는 것을 부각시

켜야 할 것이다. 또한 소비자들이 개인정보와 금융정보

에 대해 안심하고 인터넷 뱅킹을 사용할 수 있는 보안적

인 장치를 보다 적극적으로 마련해야 할 것이다[26].

지각된 용이성, 혁신성, 사회적 영향 요인이 인터넷

뱅킹에 대한 소비자의 태도에 유의한 영향을 미치지 않

는 것으로 나타난 이유는 표본의 특성에 기인할 수 있다.

전체 응답자 중 81.7%가 20대, 30대가 16.6%인데, 이들은

인터넷 사용에 능숙하고 혁신적 성향이 강해 다른 연령

대에 비해 인터넷 뱅킹 이용률도 높다[71]. 즉 이미 새로

운 기술과 서비스에 대해 혁신적인 젊은층에게는 인터넷

을 이용한 은행 업무의 처리에 있어 혁신성과 지각된 용

이성이 중요한 요인으로 작용하지 않는 것이다. 따라서

연령대를 다양화한 연구를 통해 심층적인 비교분석이 필

요하다. 그러나 다양한 연령층으로의 인터넷 뱅킹 이용

에 대한 웹 접근성을 높이기 위해서 인터넷 뱅킹 서비스

제공업자들은 편리한 인터페이스를 제공해야 것이다. 한

편 사회적 영향은 정보기술 및 서비스 수용에 있어 비교

적 확산 초기에 유의한 영향을 미치게 되는데[72], 국내

인터넷 뱅킹 시장은 이미 성숙기에 접어들었기 때문에

사회적 영향은 인터넷 뱅킹에 대한 소비자의 태도에 영

향을 미치지 않는 않는 결과가 나온 것으로 판단할 수

있다.

마지막으로, 인터넷 뱅킹에 대한 소비자의 태도는 조

회, 이체, 기타 서비스 모두에 유의한 영향을 미치는 것

으로 나타났지만, 그 정도에는 차이가 있는 것으로 나타

났다. 응답자들의 인터넷 뱅킹 이용 현황을 서비스별로

살펴보면 조회 서비스(평균 = 3.26), 이체 서비스(2.82),

기타 서비스(1.95)의 순으로 나타났는데, 인터넷 뱅킹에

대한 소비자의 태도가 실제 이용에 미치는 영향의 정도

도 동일하게 조회, 이체, 그리고 기타 서비스의 순으로

나타났다. 이는 아직 소비자들의 인터넷 뱅킹 서비스의

이용이 조회에 집중되고 있음을 보여주는 결과이다. 그



인터넷 뱅킹의 이용에 영향을 미치는 요인 연구: 소비자 태도의 매개적 역할과 서비스 이용 유형을 중심으로

디지털산업정보학회 논문지 291

러나 은행의 입장에서 볼 때, 비용절감을 감안하면 인터

넷 뱅킹을 통한 조회보다는 이체나 기타 서비스에 더 많

은 관심을 가질 필요가 있다. 따라서 인터넷 뱅킹 사용자

그룹에 대한 지원 등을 통해 사회적 영향을 이용하고, 안

정적인 서비스의 제공과 보안 수단 환경의 제공을 통해

보다 많은 소비자들이 인터넷 뱅킹을 통해 조회 서비스

와 더불어 이체와 기타 서비스를 이용할 수 있는 유인책

을 제공해야 할 것이다.

본 연구는 조사 대상이 주로 20-30대에 편중되어 결과

를 일반화하는데 다소 무리가 따를 수 있다. 비록 20-30

대가 경제 활동을 왕성히 하고 인터넷 뱅킹을 많이 사용

하는 연령대이긴 하지만, 인터넷 이용률의 증가를 감안

할 때 다양한 연령층을 대상으로 한 조사를 실시해 볼

필요가 있다. 또한 모바일 뱅킹 등의 다른 채널과의 비교

연구도 다양해지는 금융서비스 시장에 대한 대응을 위해

필요하다고 판단되어 진다.

그러나 기존의 연구들이 인터넷 뱅킹을 포괄적으로

간주하여 분석한데 비해 본 연구에서는 인터넷 뱅킹을

조회, 이체, 그리고 기타 서비스로 구분하여 소비자들의

인터넷 뱅킹에 대한 태도와 이용에 미치는 요인을 조사

하였다는 데 그 의의가 있다.
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