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모바일 결제는 현금 및 신용카드에 대한 대안으로서, 전세계적으로 크게 주목받고 있다. 최근에는 모바일

기기를 통해 결제 서비스를 제공하는 핀테크가 이슈가 되고 있지만, 국내에서는 아직 모바일 간편 결제 시

스템이 널리 이용되지는 않고 있다. 모바일 간편 결제 시스템의 활성화를 위해서는 시스템에 대한 신뢰 형

성이 매우 중요한 요소이기 때문에 다차원적인 신뢰요인을 분석하기 위해 계층적 신뢰모형을 개발하고자 하

였다. 본 연구에서는 모바일 간편 결제 시스템의 전반적 신뢰에 영향을 미치는 신뢰 요인을 살펴보기 위해

설문을 진행하였고, 연구 결과 인지적 신뢰, 감성적 신뢰, 시스템 품질에 대한 신뢰가 전반적 신뢰에 영향을

미치고, 전반적 신뢰는 지속사용의도에 영향을 끼치는 것으로 나타났다.
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Ⅰ. 서  론
최근 IT 기술의 발전과 스마트폰의 보급으로

금융과 IT 기술이 결합된 서비스인 핀테크

(Fintech)가 국내뿐만 아니라 전 세계적으로 큰

이슈가 되고 있다. 핀테크의 가장 대표적인 유형

인 모바일 결제는 소비자의 현금 및 신용카드

사용에 대한 대체방안이며, 편리성과 신속성을

제공한다(Teo et al., 2015). 뿐만 아니라 시간 절

약 및 투명한 거래 기록을 남김으로써 서비스

및 제품의 판매자와 소비자 모두에게 혜택이 돌

아간다는 평가를 받고 있다(Oliveira et al.,

2016). 이러한 혜택으로 인해 모바일 결제시장의

규모는 점점 증가하고 있고, 금융업 분야뿐만 아

니라 모바일 산업에도 큰 변화를 일으키고 있다.

페이팔(PayPal)과 알리페이(Alipay) 등과 같은

해외의 간편 결제 시스템은 2000년대 초반 이후

크게 성장해온 반면, 우리 나라의 경우에는 2015

년 이전까지는 큰 성장이 없었다. 하지만 우리나

라의 모든 금융거래가 스마트폰과 같은 모바일

기반으로 점차 옮겨가고 있고, 정부 또한 적극적

인 핀테크 산업 육성 정책을 발표함에 따라 본

격적인 핀테크 시장 활성화가 나타날 것으로 보

인다. 하지만 해외의 결제 시스템들은 이미 국내

에서 금융서비스를 제공하고 있고, 차후 결제 서

비스를 제공하는 해외 업체들은 더욱 늘어갈 것

으로 예측되는 지금 국내에서 모바일 결제 서비

스를 비롯한 금융 혁신이 늦어진다면 해외 기업

에게 국내 고객을 빼앗길 가능성은 높아질 것이

다.

새로운 모바일 간편 결제 시스템이 국내 시장

에서 자리 잡기 위해서는 해당 시스템이 지속적

으로 사용될 수 있는 방안을 모색해야 하지만,

이에 대한 연구는 아직 부족한 실정이다. 또한

모바일 간편 결제 시스템과 같이 매우 전문적이

고 보안 및 위험성의 우려가 있는 서비스를 제

공하는 경우 신뢰가 매우 중요한 요소로 연구되

고 있지만, 모바일 간편 결제 시스템 분야에 대

한 신뢰 연구는 매우 부족한 실정이다. 따라서

본 연구에서는 국내의 모바일 간편 결제 시스템

의 지속적 사용에 영향을 미치는 신뢰 형성 요

인에 대해 살펴보고자 한다.

기존의 신뢰와 관련된 연구들에서는 해당 제

품이나 서비스에 대한 전반적인 신뢰에 대한 연

구가 주로 진행되었다. 하지만, 최근 들어 신뢰

의 요인을 제품 및 서비스의 속성에 대한 신뢰

를 파악하여 신뢰에 대한 세부 개념을 반영한

연구들이 이루어지고 있다(Masrek et al., 2014).

이러한 시도는 기존의 전반적인 신뢰의 추상적

개념에서 벗어나 제품 및 서비스의 속성에 대한

신뢰를 반영함으로써 신뢰라는 개념을 보다 정

밀하게 측정하는데 의의가 있다. 따라서 본 연구

에서는 모바일 간편 결제 시스템 제공자에 대한

신뢰, 간편 결제 시스템 자체에 대한 신뢰, 그리

고 간편 결제시스템의 사용자에 대한 신뢰로 나

누어 살펴보고자 한다. 즉 세부적인 측면의 신뢰

를 통해 모바일 간편 결제 시스템에 대한 전반

적인 신뢰가 형성된다고 볼 수 있다.

더불어 모바일 간편 결제 시스템에서 도출된

신뢰요인이 사용자의 전반적 신뢰와 지속사용의

도에 얼마나 영향을 끼치는지 살펴보고자 한다.

과거의 많은 연구에서 대상 도메인에 대해 신뢰

가 높을수록 만족도에 긍정적인 영향을 끼치는

것으로 나타났다. 하지만 전반적인 신뢰에 대한

측정만을 함으로써 어떠한 신뢰요인이 사용자의

만족에 영향을 줄 수 있는지에 대한 구체적인

해법은 제시하지 못한 연구들이 대부분이었다.

따라서 본 연구에서는 어떠한 신뢰요인이 전반

적 신뢰 형성에 도움을 주고, 나아가 해당 시스

템 및 서비스를 지속적으로 사용하고자 하는 의

도 형성에 영향을 미치는지 살펴보기 위해 계층

적 신뢰모형을 개발하고자 한다.
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Ⅱ. 이론적 배경
1. 신뢰
신뢰는 연구자의 관점 및 연구 대상에 따라

다양하게 정의된다. 일반적으로 신뢰는 제품 혹

은 서비스에 대한 긍정적인 기대, 태도, 의존하

는 정도로 정의할 수 있으며, 이러한 신뢰는 정

보시스템 사용행동에 아주 큰 역할을 하게 된다

(Rousseau et al., 1998).

불확실성이 높은 온라인 환경에서는 신뢰를

통해 사용자가 제품 및 서비스의 구매 및 교환

에 대한 확신을 가질 수 있기 때문에 온라인상

에서의 신뢰는 고객의 사용의도에 직접적 영향

을 미칠 수 있다(Malaquias and Hwang, 2016).

또한 신뢰를 통해 현재 뿐만 아니라 향후 서비

스 사용 행동의도에도 영향을 미치기 때문에 서

비스 제공자들은 사용자의 신뢰 형성에 큰 관심

을 가지고 있다(최훈, 최유정, 2015). 특히 모바

일 간편 결제 시스템 이용 시 신뢰가 더욱 중요

한 이유는 거래 시 느끼게 되는 위험과 불안 때

문이다. 사람들이 모바일 상에서 금전 거래를 할

때는 면대면 거래가 아닌 공간에서 거래가 이루

어지기 때문에 불안감을 느끼게 된다(Koufaris

and Hampton-Sosa, 2004). 모바일 환경에서 이

러한 위험과 불안을 해소시키는 역할을 하는 것

이 바로 신뢰이다. 노미진(2011)의 연구에서도

모바일 뱅킹 사용에 대한 위험 요인들은 신뢰를

통해 극복되어 스마트폰뱅킹 이용의도가 생긴다

고 하였다. 모바일 간편 결제시스템의 경우 사용

자의 금전적인 거래가 이루어지기 때문에 서비

스 제공자와 사용자간의 신뢰 구축은 매우 중요

한 서비스 성공요인으로 볼 수 있다.

신뢰와 관련한 기존 연구들을 살펴보면 신뢰

를 다차원적인 속성으로 고려하여 진행한 연구

들이 몇몇 있었다. 예를 들어, Turel et al.(2008)

은 e-service에 대한 고객의 신뢰는 e-service

자체에 대한 신뢰와 서비스를 제공하는 조직

및 직원과 관련된 신뢰를 통해 형성될 수 있다

고 보고, 신뢰의 관계를 두 가지 차원으로 분리

하였으며, Teo et al.(2008)은 전자 정부의 사용

자 만족과 지속적인 사용행동을 위해 사용자의

신뢰형성에 대한 중요성을 강조하면서, 전자정

부에 대한 신뢰를 측정할 때 서비스를 제공하

는 정부에 대한 신뢰와 기술의 대한 신뢰로 분

리하였다. 이러한 연구들을 바탕으로 모바일 간

편 결제 시스템의 경우에도 마찬가지로 해당

서비스에 대한 전반적인 신뢰는 모바일 간편

결제 시스템을 제공하는 서비스 제공자, 모바일

간편 결제 시스템 그 자체, 그리고 간편 결제

서비스를 이용하는 사용자의 신뢰로 구분하여

살펴볼 필요가 있다.

본 연구에서는 모바일 간편 결제 시스템의

제공자에 대한 인지적 신뢰, 시스템을 사용하는

사용자와 관련된 감성적 신뢰, 그리고 간편 결

제 시스템 자체에 대한 신뢰인 정보품질 및 시

스템 품질에 대한 신뢰로 나누어 모바일 간편

결제 시스템의 전반적인 신뢰 형성을 측정하고

자 한다.

1.1 인지적 신뢰와 감성적 신뢰
McAllister(1995)는 인간이 타인에 대해 느끼

는 신뢰를 인지적 신뢰(cognitive trust)와 감성

적 신뢰(affective trust)로 구분하였다. 인지적

신뢰는 상대방의 역량 혹은 어느 정도 믿을 수

있는지에 근거하여 형성되는 신뢰로서 소비자가

서비스 및 시스템 제공자의 신용 및 역량에 의

존하며, 상호 관계에서 형성되는 계산적인 신뢰

를 의미한다(Johnson and Grayson, 2005). 이에

반해, 감성적 신뢰는 신뢰주체와 객체간의 감정

적 관계에 기초한 것으로서 상대방이 제공하는

배려와 관심에 의해 형성되는 감정이다(Rempel
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et al., 1985). 즉, 상대방 혹은 신뢰 주체에게 유

대감이나 친밀감이 느껴지거나 혹은 안심되는

느낌을 받음으로써 형성되는 것이다.

이를 본 연구 대상인 모바일 간편 결제 시스

템에 적용시키면 인지적 신뢰는 서비스 제공자

에 대한 신뢰로 나타낼 수 있다. 이는 해당 서비

스 제공자가 계약에 의해 모바일 간편 결제 서

비스를 잘 제공하고 있다는 어느 정도의 확신을

갖는다는 것을 의미하는 것으로서 축적된 경험

적 지식으로부터 나타나는 것이기 때문이다. 이

에 반해, 모바일 간편 결제 시스템에서의 감성적

신뢰는 사용자 자신에 대한 신뢰로 나타낼 수

있다. 이러한 감성적 신뢰는 일반적으로 사람간

의 관계에서 형성되는 경향이 있기 때문에 모바

일 결제 시스템에서는 사용자가 모바일 결제 시

스템 제공자에게 정서적으로 의존하는 정도를

나타내게 된다. 정서적 유대관계가 높을수록 결

제 시스템 제공자에 대한 신뢰는 인지적 신뢰를

넘어설 수 있다. Kettinger et al.(2009)에 의하면,

IT 서비스 분야의 경우 실체가 불분명하고 전문

성을 필요로 하기 때문에 서비스 제공자의 신뢰

는 매우 중요한 요소로 나타나게 된다. 따라서

IT 서비스 제공자에 대한 신뢰는 서비스의 불확

실성을 줄이고 거래를 향상시킬 뿐만 아니라, 새

로운 고객을 유치하는데 중요한 요소로 나타나

게 된다. 이는 모바일 간편 결제 시스템에서도

동일하게 나타날 수 있다. 왜냐하면, 금전적인

거래가 이루어지는 결제 시스템에서는 IT서비스

와 마찬가지로 실체가 불분명할 뿐 아니라 결제

서비스를 제공하는 제공자의 신뢰를 중요하게

여기기 때문이다.

1.2 정보 품질 신뢰와 시스템 품질 신뢰
본 연구에서는 시스템 자체에 대한 신뢰를 측

정하기 위해 품질에 대한 신뢰를 살펴보도록 한

다. 정보시스템의 품질은 정보시스템의 목표 달

성을 위한 주요 성공요인으로 제시되며, 초기의

정보시스템 품질에 대한 연구들은 대부분 시스

템 품질과 정보 품질로 구분하였다. 이후 많은

사용 품질 관련 연구에서 서비스 품질에 대한

연구가 정보 품질 및 시스템 품질과 함께 진행

이 되었으나, 서비스 품질(service quality)은 부

서 단위에서 다루어지는 영역으로 간주된다

(DeLone & McLean, 2004). 하지만 모바일 간편

결제 시스템의 경우 개인 단위에서 이루어지는

행위이기 때문에 본 연구에서 모바일 간편 결제

시스템의 품질은 정보 품질과 시스템 품질로 나

누어서 제시하고 이에 대한 신뢰를 측정하고자

한다.

정보 품질은 정보시스템이 제공하는 결과에

대한 품질을 의미하며, 우수한 품질의 정보는 정

확하고 시기적절하게 제공되어 시스템 사용자가

의사결정에 유용하게 이용할 수 있도록 한다

(DeLone and McLean, 1992). 온라인 상에서의

정보 품질에 대한 연구들을 살펴보면, DeLone

and McLean(2004)은 정확성, 이해 용이성, 개인

화, 관련성, 보안성이 전자상거래 성공을 위해

중요한 요소임을 주장하였고, 전현재 외(2014)는

필요성, 이해용이성, 적시성, 유용성, 최신성을 이

용하여 정보 품질을 측정하였다.

특히 모바일 간편 결제 시스템에서 정보 품질

은 사용자에게 정확성, 시기적절성, 관련성 있는

정보를 제공한다. 만약 부정확하거나, 업데이트

되지 않거나 관련성 없는 정보를 얻게 된다면,

사용자는 모바일 결제시스템이 실생활에 유용하

지 않다고 느낄 것이다. 따라서 우수한 정보 품

질은 성과 기대에 영향을 미칠 수 있다. 정보 품

질은 서비스 제공자의 능력과 무결성을 나타내

는 신호를 의미하는 것이기 때문에 이에 대한

신뢰는 모바일 결제 시스템 사용자의 신뢰 형성

과 관련이 있다(Zhou, 2014).

시스템 품질은 정보 시스템 자체의 품질을 측
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정하는 것으로 시스템 성능에 대해 지각하는 정

도를 의미한다. 시스템 품질에는 시스템을 구성

하는 소프트웨어 및 데이터 구성 요소를 포함하

며, 사용자 만족을 위한 정보 시스템 평가의 척

도로 사용되었다(Choi, 2013). 모바일 결제 시스

템에서의 시스템 품질은 접속 속도, 사용 용이성,

페이지간 이동(navigation), 시각적 요소(visual

appeal) 등을 반영한다. 이러한 요소들은 모바일

결제 시스템의 활용과 관련한 사용자 평가에 영

향을 미친다(Zhou, 2014). 만약 모바일 결제 시

스템이 사용하기 어렵고 인터페이스 디자인이

형편없다면 사용자들은 서비스 제공자의 능력이

부족하다고 생각할 것이고, 양질의 서비스를 제

공할 수 있는 능력이 부족하며, 유용성이 낮다고

인지한다(Zhou, 2013). 따라서 시스템 품질은 사

용자 신뢰에 영향을 미친다.

이러한 품질에 대한 선행 연구를 바탕으로 본

연구에서 제시한 품질에 대한 신뢰는 정보 품질

에 대한 신뢰와 시스템 품질에 대한 신뢰로 구

분할 수 있다. 정보 품질에 대한 신뢰는 모바일

금융 결제 시스템에서 제공하는 정보가 사용자

에게 의미 있게 잘 전달되었는지에 대한 신뢰를

의미하며, 시스템 품질에 대한 신뢰는 모바일 금

융 결제시스템에서 제공한 정보가 기술적으로

안정적이며 유용한지에 대한 신뢰를 의미한다고

할 수 있다.

2. 계층적 신뢰 모형 
사용자의 삶에 대한 전체적인 만족도를 파악

하기 위해 기존 연구들에서는 계층적 욕구 만족

모형과 bottom-up spillover 이론을 통해 설명하

고 있다. Maslow(1943)는 단계구조에서 높은 위

치의 다음 욕구로 이동하기 위해서는 낮은 위치

에 있는 욕구가 우선적으로 충족되어야 한다고

주장하였다. 사람들은 그들의 욕구가 더 만족되

면 될수록 그들의 생활이 더욱 향상되었다고 생

각하게 된다. 계층적 만족 모형은 이러한 특정

생활영역에서의 각 만족도가 축적되어 사람들의

생활 전체에 대한 만족을 형성한다는 것이다. 이

와 비슷한 개념으로 bottom-up spillover 이론은

다양한 생활 영역의 경험에서 얻어지는 만족도

가 전체 생활 만족도에 영향을 미치고 예측 가

능함을 설명하는 이론이다(Diener et al., 1998).

Bottom-up spillover이론에서 기본 전제는 각 생

활영역에서 사람들이 만족하면 할수록 전반적인

생활에 대한 만족도 역시 높아진다는 것을 의미

한다.

이러한 이론은 만족도 영역에서 뿐만 아니라

신뢰 영역에도 적용해 볼 수 있다. 해당 제품 및

서비스에 대한 전반적인 신뢰 역시 제품 및 서

비스가 가지고 있는 하부 구성차원의 신뢰수준

에 따라 제품 및 서비스에 대한 신뢰가 형성된

다. 즉, 제품 및 서비스의 세부 구성차원의 신뢰

가 축적되어 제품 및 서비스의 전반적인 신뢰가

구축된다고 볼 수 있는 것이다. 이와 같은 개념

을 이용하여 사용자의 신뢰 역시 다양한 영역에

서의 신뢰가 쌓이게 되면 해당 서비스나 제품에

대한 신뢰가 형성되게 된다고 볼 수 있다. 기존

의 신뢰와 관련한 연구를 살펴보게 되면 주로

전반적인 신뢰에 대해 주로 측정 및 연구가 이

루어져 왔다. 하지만 이러한 측정방법은 제품 및

서비스에 대해 전반적인 신뢰를 파악하는 것으

로서 세부적인 신뢰를 파악하는데 한계를 가지

고 있다. 따라서 본 연구에서는 계층적 만족모형

과 관련하여 계층적 신뢰모형을 제시하여 신뢰

에 대해 좀 더 세밀하게 살펴보고자 한다.

3. 지속적 사용의도
시스템 및 서비스 이용고객은 사용한 제품 및

서비스에 대해 사용전의 기대와 사용 후 평가를
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비교하고 만족할 경우 해당 시스템 및 서비스를

재사용한다. 이 과정에서 서비스 제공자에 대한

신뢰가 형성되면서 지속적인 관계 유지를 가능

하게 한다(Bradach and Eccles, 1989). 지속적

관계 유지 의도는 “가치 있는 관계를 지속적으로

유지하려는 욕구”로 정의할 수 있다(Moorman et

al., 1992).

스마트폰을 이용하여 모바일 결제 시스템의

앱을 무료로 다운받아 사용하다가 사용자가 불

필요함을 느끼게 되면 쉽게 삭제할 수 있기 때

문에 지속적인 관계 유지가 쉽지 않다. 특히 모

바일 간편 결제 시스템과 같이 전문성이 필요하

며 보안의 위험을 고객이 인식하는 서비스를 제

공하는 산업에서는 지속적인 관계 유지가 더욱

중요하다. 따라서 본 연구에서는 모바일 간편 결

제 서비스의 세부적인 신뢰 및 시스템 전반에

대한 신뢰가 최종적으로 간편 결제 시스템의 지

속적 사용의도에 어떤 영향을 미치는지를 살펴

보고자 한다.

Ⅲ. 연구 모형 및 연구 설계
1. 연구 모형
본 연구는 사용자의 전반적인 신뢰를 시스템

자체, 시스템을 사용하는 사용자 자신, 그리고

시스템을 제공하는 제공자에 대한 신뢰로 구분

하여 모바일 간편 결제 시스템에 대한 전반적인

신뢰를 파악하고자 했다는 점에서 다른 연구들

과 차별화된다. 앞서 설명한 이론적 배경을 바탕

으로 시스템 제공자, 사용자, 시스템 자체에 대

한 신뢰 중 간편 결제 시스템에 대한 전반적 신

뢰에 특히 영향을 미치는 요인이 무엇인지를 파

악하기 위해 본 연구의 모형을 <그림 1>과 같

이 제시한다.

<그림 1> 연구 모형
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2. 자료 수집 및 표본 특성
모바일 간편 결제 시스템에 대한 인지적 신뢰,

정보 품질에 대한 신뢰, 시스템 품질에 대한 신

뢰, 감성적 신뢰가 모바일 간편 결제 시스템의 전

반적인 신뢰 형성을 매개로 하여 지속적 사용 의

도에 미치는 영향을 살펴보기 위하여 본 연구에

서는 설문을 실시하였다. 2016년 4월부터 약 3주

간 설문이 이루어졌으며, 경남(부산, 진주) 및 경

북(대구, 상주)을 중심으로 모바일 간편 결제 시

스템을 실제로 사용한 경험이 있는 대학생을 대

상으로 하였다. 총 196부가 회수되었으며, 그 중

미응답 및 불성실한 응답이 포함된 설문을 제외

한 188부가 분석에 사용되었다. 본 연구의 통계분

석을 위해 SPSS 23과 SmartPLS 2.0을 사용하였다.

3. 측정도구 개발
본 연구에 사용된 구성 개념은 인지적 신뢰,

정보 품질 신뢰, 시스템 품질 신뢰, 감성적 신뢰,

전반적 신뢰, 지속적 사용의도이며, 이에 대한 조

작적 정의와 측정항목은 <표 1>에 정리하였다.

<표 1> 구성개념의 조작적 정의 및 측정항목

구성 개념 조작적 정의 측정항목 참고문헌

인지적

신뢰

모바일 간편결제시스템이 합법적인 방법으로

운영되며, 사용자가 수용 가능하다고 생각하

는 원칙들을 그들이 얼마나 준수하고 있는지

에 대해 시스템 이용자가 인지하는 정도

서비스 제공회사의 전문성에 대한 믿음 Johnson and

Grayson(2005)

강성민 외

(2015)

제공되는 업무와 관련된 전문성에 대한 믿음

서비스 제공회사의 세심한 업무에 대한 믿음

정보품질

신뢰

모바일 간편 결제시스템을 사용하기 위해

스마트폰의 하드웨어와 네트워크를 포함하

는 모바일 인터넷 연결성 및 보안체계 등

에 대한 품질 수준에 대한 신뢰

필요한 정보 제공
전현재

외l(2014)

Zhou(2014)

충분한 정보 제공

정확한 정보 제공

최신의 정보 제공

시스템

품질 신뢰

모바일 간편 결제시스템을 운영, 관리하기

위한 지침에 따라 서비스 제공자들이 사용

자에게 직접적인 도움을 주는 서비스를 제

공하는 품질 수준에 대한 신뢰

빠른 응답속도 Wasti et

al.(2007)

Hwang and

Lee(2012)

쉬운 시스템 사용

쉬운 사용등록 방법

감성적

신뢰

모바일 금융 결제시스템은 사용자에게 유

익한 일들을 하길 원한다고 사용자가 생각

하는 정도

서비스 제공자의 긍정적 대응 Johnson and

Grayson(2005)

강성민 외

(2015)

문제 발생시 서비스 제공자의 주의깊은 대응

문제점 문의시 서비스 제공자의 적절한 응답

문제 발생시 자유로운 소통 가능성

전반적

신뢰

모바일 금융 결제시스템에 대한 긍정적인

기대나 태도 및 의존하는 정도

시스템에 대한 신뢰

K. Siau, and

Z. Shen(2003)

믿을만한 시스템

정상적 금융서비스 제공 가능성

안전한 금융서비스 제공 가능성

지속적

사용의도

모바일 금융결제시스템을 지속하여 사용하

려는 의도

재사용 의지

Bhattacherjee

(2001)

재사용 바람

재사용 의향

재사용 예정
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4. 측정 모형 검정
본 연구에서는 측정 모형에 사용된 변수의 타

당성 및 신뢰성을 확보하기 위하여 PLS와

SPSS를 이용해 변수의 신뢰성, 수렴타당성, 판

별타당성을 파악하였다. 표준요인적재치의 기준

은 표본 크기가 100 이상인 경우 0.50～0.55 이

상으로 보고 있으며(Shanker et al., 2002), 신뢰

성을 측정하기 위한 기준인 크론바 알파계수는

일반적으로 0.7 이상이면 신뢰성이 있는 것으로

간주한다(Hair et al., 2006). 평균분산추출값(AVE)

은 0.5 이상이면 영향요인의 신뢰성이 있는 것으

로 판단하고, 합성신뢰도는 0.7 이상일 때 내적

일관성이 있는 것으로 판단할 수 있다.

이를 기준으로 본 연구모형을 분석한 결과, 표

준요인적재치는 모두 0.642 이상으로 나타나 집

중타당성이 있는 것으로 볼 수 있다. 크론바 알

파계수는 모두 0.814 이상으로 기준인 0.7을 상

회하였으며, AVE값은 0.626 이상으로 기준인 0.5

를 상회하였다. 그리고 합성신뢰도는 0.870 이상

으로 내적 일관성을 확보했다고 볼 수 있다. 이

에 대한 자세한 결과는 <표 2>에 정리하여 나

타내었다.

<표 2> 측정모형 분석 결과

구성 개념 항목 표준요인 적재치 Cronbach's α AVE 합성 신뢰성

인지적 신뢰

CgT1 .853

0.815 0.731 0.891CgT2 .802

CgT3 .680

정보품질 신뢰

IQ1 0.789

0.903 0.776 0.933
IQ2 0.869

IQ3 0.845

IQ4 0.826

시스템품질 신뢰

SQ1 .724

0.814 0.745 0.897SQ2 .824

SQ3 .798

감성적 신뢰

AfT2 .642

0.799 0.626 0.870
AfT3 .721

AfT4 .846

AfT5 .727

전반적 신뢰

OvT1 .647

0.918 0.808 0.944
OvT2 .685

OvT3 .750

OvT4 .742

지속적 사용의도

CI1 .870

0.957 0.889 0.970
CI2 .877

CI3 .878

CI4 .852
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Ⅳ. 연구 결과
본 연구에서는 모바일 간편 결제 시스템에 대

한 인지적 신뢰, 정보 품질 신뢰, 시스템 품질

신뢰, 감성적 신뢰가 전반적 신뢰를 통해 지속적

사용의도에 미치는 영향을 살펴보고자 하였다. 모

델의 영향 정도를 파악하기 위해 PLS의 Bootstrap

기법을 이용하였다.

<표 3>에서 보듯이 전반적 신뢰에 영향을 미

치는 하부 신뢰 요인을 살펴보기 위한 측정 결

과를 살펴보면 인지적 신뢰는 β=0.380, t=4.304로

서 전반적 신뢰에 영향을 미치는 것으로 나타나

시스템 제공자에 대한 신뢰는 모바일 간편 결제

시스템에 대한 전반적 신뢰에 영향을 미친다는

가설 1은 채택되었다. 반면 시스템 자체에 대한

신뢰인 정보 품질과 시스템 품질에 대한 신뢰에

대한 요인을 분석한 결과, 정보 품질 신뢰는 β

=0.133, t=1.401로서, 모바일 간편 결제 시스템에

대한 전반적 신뢰에 통계적으로 유의미한 영향

을 미치지 못하여 가설 2는 기각되었으며, 시스

템 품질 신뢰는 β=0.154, t=2.042로 나타나 전반

적 신뢰에 영향을 미친다는 가설 3은 채택됨으

로써, 시스템 자체에 대한 신뢰가 모바일 간편

결제 시스템에 대한 전반적 신뢰에 영향을 미친

다는 가설은 부분적으로 채택되었다고 볼 수 있

다. 그리고 감성적 신뢰가 모바일 간편 결제 시

스템의 전반적 신뢰에 미치는 영향은 β=0.332,

t=3.427로서, 시스템 사용자에 대한 신뢰가 전반

적 신뢰에 영향을 미친다는 가설 4는 채택되었

다. 그리고 전반적 신뢰가 지속적 사용의도에 미

치는 영향은 β=0.641, t=8.695로 나타나 유의미한

영향을 미치는 것으로 나타나 가설 5는 채택되

었다.

특히 정보 품질에 대한 신뢰가 전반적인 신뢰

에 미치는 영향에 대한 가설은 기각됨으로써 다

른 연구들에서 측정한 것과는 다른 결과가 나왔

다. 하지만 대학생을 상대로 한 SNS의 품질의

영향력을 살펴본 이문봉(2012)의 연구에서도 정

보 품질의 영향은 나타나지 않았으며, 모바일 러

닝 시스템에 대한 지속적 사용의도에 영향을 미

치는 품질 요인을 연구한 주영주 외(2014)의 연

구에서도 정보 품질의 영향력은 기각되었다. 이

들은 사용자가 이미 시스템에 익숙해져 있기 때

문에 운영자가 제공하는 기술적 지원 및 정보에

대한 용이성을 느끼지 못한다고 하였다. 본 연구

에서도 마찬가지로 설문 대상이 스마트폰을 다

루는 데에 매우 능숙하고, 특별히 자세한 설명이

제공되지 않더라도 스스로 사용 방법을 유추하

여 새로운 기기의 사용법에 빠르게 적응할 수

있는 대학생을 대상으로 하였고, 이미 경험이 있

는 사용자를 대상으로 하였기 때문에 해당 가설

은 기각된 것으로 파악된다.

<표 3> 가설검증 결과의 요약

가설 연구가설 경로계수 t-값 검증결과

1 인지적 신뢰 → 전반적 신뢰 0.380 4.304*** 채택

2 정보품질 신뢰 → 전반적 신뢰 0.133 1.401 기각

3 시스템품질 신뢰 → 전반적 신뢰 0.154 2.042* 채택

4 감성적 신뢰 → 전반적 신뢰 0.332 3.427*** 채택

5 전반적 신뢰 → 지속적 사용 의도 0.641 8.695*** 채택

유의수준 *** : p<0.001, ** : p<0.01, * : p<0.05
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Ⅴ. 결  론
본 연구는 다음과 같은 학문적 기여도를 가진

다고 할 수 있다. 첫째, 본 연구에서는 모바일

간편 결제 시스템에서의 신뢰 요인을 크게 시스

템 제공자에 대한 신뢰, 시스템 자체에 대한 신

뢰, 시스템 사용자에 대한 신뢰로 나누어 살펴보

았다. 신뢰와 관련된 기존의 연구들을 살펴보면

주로 제품 및 서비스 그 자체에 대한 전반적인

신뢰를 대상으로 한 연구들이 대부분이다. 하지

만, 본 연구에서는 전반적 신뢰 역시 다양한 분

야의 신뢰개념의 합을 통해 도출된다는 것을 모

바일 간편 결제 시스템의 도메인에서 확인했다

는 점에서 의의가 매우 크다고 하겠다. 둘째, 본

연구에서는 사회학 분야에서 사용되어온

bottom-up spillover 이론 및 계층적 만족 모형

(satisfaction hierarchy model)을 적용 및 확장하

여 사용자 신뢰 모형을 개발하였다. 기존 연구들

에서 제품이나 서비스에 대해 주로 전반적인 신

뢰를 측정하여 연구가 진행되어져 왔지만 신뢰

요인에 대한 하부요인을 시스템의 제공자, 사용

자, 그리고 시스템 그 자체로 구분하여 해당 시

스템에 대한 전반적인 신뢰를 파악하고자 하였

으며, 이를 위해 기존의 계층적 만족 모형을 확

장하여 신뢰모형을 개발하였고, 이를 실증적으로

모형에 대한 타당성을 검증하였다. 셋째, 본 연

구에서는 모바일 간편 결제 시스템을 사용할 때

의 신뢰요인이 사용자의 전반적 신뢰와 사용지

속의도에 미치는 영향에 대해 살펴보았다. 모바

일 간편 결제 시스템을 비롯한 핀테크 서비스들

이 최근 들어 국내에서 출시되어 사용자들의 관

심을 받기 시작한 때이기 때문에 모바일 간편

결제 시스템에서의 신뢰 형성과 관련된 연구는

거의 전무한 실정이다. 따라서 새롭게 등장한 모

바일 간편 결제 시스템의 지속사용 의도에 대한

연구는 모바일 관련 연구 및 금융 서비스 관련

연구에서 중요한 의미를 가진다고 볼 수 있다.

또한 본 연구는 다음과 같은 사회적 발전에도

기여도를 가진다고 볼 수 있다. 첫째, 모바일 간

편 결제 시스템의 재사용을 가능케 하는 신뢰

요인을 발견해냄으로써 모바일 간편 결제 시스

템의 활성화의 기반을 마련할 수 있다. 기존 유

통기업이 전자상거래에서 온라인 결제시스템과

연동 서비스를 제공하자 고객의 편의성 향상으

로 인한 온라인 거래량이 증가하는 효과가 나타

났다. eBay의 페이팔과 알리바바의 알리페이 또

한 모기업의 주수익원이 되고 있다. 국내 시장에

서도 모바일 금융 결제시스템이 활성화된다면

유통시장의 활성화와 관련 기업의 수익증대가

예상된다.

둘째, 본 연구를 통해 모바일 간편 결제시스템

신뢰형성 과정을 살펴보았다. 본 연구 결과를 통

해 향후 모바일 간편 결제시스템이 사용자의 신

뢰를 형성하기 위한 전략적 가이드라인으로 사

용될 수 있을 것으로 판단된다. 현재 모바일 간

편 결제 시스템은 정부의 시책과 더불어 그 필

요성이 대두되었지만, 간편 결제 시스템 시장이

완벽하게 성숙된 것이 아니기 때문에 시스템 개

발에 대한 전략이 부족한 시점이다. 시스템 이용

자들이 해당 시스템 및 서비스에 대한 신뢰를

형성하고, 앞으로도 계속적으로 해당 시스템을

이용하도록 하기 위해서는 우선적으로 간편 결

제 시스템이 잘 만들어져야만 한다. 따라서 본

연구를 통해 모바일 간편 결제 시스템에서 이용

자의 신뢰를 얻기 위해 어떤 전략을 세워야 할

지 도움을 줄 수 있을 것이다.

본 연구의 한계점 및 향후 연구방향은 다음과

같다. 첫째, 본 연구는 최근 서비스가 되고 있는

모바일 간편 결제 시스템을 대상으로 모델을 설

정하고 이를 검증하였다. 본 연구는 가설을 기반

으로 연구 모형을 검증한 것이 아니라 탐색적

성격의 연구로서 연구를 진행하였다. 추후 연구
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에서는 본 연구를 기반으로 가설을 통한 모델

검증이 이루어져야 할 것이다. 둘째, 본 연구에

서는 대학생을 대상으로 연구를 진행하였다. 하

지만, 모바일 간편 결제 시스템 사용 연령 및 성

별에 따라 사용자의 행동이 달라질 수 있기 때

문에 나이 및 성별에 따른 고려가 필요할 것이

다.
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Abstract
A Study on Building Trust in Mobile Payment System

—Focused on Developing Hierarchical Trust Model—

Choi, Yoo-Jung
*
․Hun Choi

**

As a new alternative to cash and credit-cards, mobile payment has been attracting world’s

attention. Although fin-tech, a mobile payment system provider, has been a rising issue, mobile

payment systems is not yet widely used domestically. Because trust is the most important element

in revitalizing the mobile payment system, we hoped to develop a hierarchical trust model to

analyze the multi-dimensional trust factor.

In this study, surveys were conducted to identify the components that affect the overall trust of

a mobile payment system. It has been concluded that cognitive trust, affective trust, trust in

system quality affect the overall trust of the system, and this trust affects the continuance

intention of users.

Key Words: mobile payment system, trust, cognitive trust, affective trust, continuous intention to

use
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