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본 연구에서는 기존에 구축되었던 오프라인뱅킹에서의 신뢰가 새로운 스마트뱅킹 서비스 신뢰에 어느 

정도 영향을 미치는가를 규명하였다. 이를 위해 스마트뱅킹 신뢰의 영향요인으로 오프라인뱅킹의 신뢰, 

스마트뱅킹의 시스템 품질과 정보품질을 비교연구하였다. 실증연구를 위해 스마트뱅킹 서비스 이용자를 

대상으로 186부의 설문지를 회수하였고, 자료분석은 Smart-PLS 2.0을 이용하였다. 분석결과, 오프라인뱅

킹 신뢰가 스마트뱅킹 신뢰에 미치는 영향이 유의하게 나타나, 핀테크 서비스에서 신뢰전이가 존재함을 

검증하였다. 그리고 이러한 오프라인뱅킹 신뢰가 스마트뱅킹 신뢰에 미치는 영향력은 스마트뱅킹 자체의 

특성보다 낮은 것을 입증하였다.

본 연구의 의의는 학술적 측면과 산업적 측면에서 살펴볼 수 있다. 먼저, 학술적 측면에서의 의의이다. 

지금까지의 뱅킹관련 연구들은 오프라인뱅킹이나 스마트뱅킹 어느 한 측면에 초점을 맞추어 연구를 수행

하였다. 이에 비해 본 연구에서는 오프라인뱅킹의 특성이 스마트뱅킹 특성에 어떻게 영향을 미치는가  

하는 신뢰전이를 검증했다는 점에서 의의가 있다. 

다음으로, 산업적 측면에서의 의의이다. 본 연구에서 시중은행의 오프라인뱅킹 특성이 새로운 스마트뱅

킹 서비스의 신뢰에 영향을 준다는 것을 보여주었다. 이것은 신흥 핀테크 업체가 시중 은행에 비해 신뢰

구축의 경쟁에서 유리하지 않다는 것을 의미한다. 신흥 핀테크 업체들은 시중은행과 달리 모바일, 소셜, 

클라우드, 빅데이터 등은 물론, 현실화되고 있는 사물인터넷, 가상현실 등의 기술로 무장하여 고객의   

편의성을 혁신적으로 개선하고 있다. 그러나 이러한 강점만으로는 금융거래에 필요한 충분한 신뢰를   

형성할 수 있다고 보장할 수는 없다는 것이다. 이미 신뢰관계에 있는 주거래 은행을 고객들이 잘 바꾸지 

않는 관성이 있기 때문이다. 따라서 신흥 핀테크 업체들은 상대적으로 고객접점에 우위에 있는 소셜서비

스와 같은 온라인 상호작용의 강점과 다양한 인터넷 서비스와의 연계성을 반영한 파괴적인 부가가치   

창출을 위해 노력해야하고, 특히 새로운 서비스에 저항이 낮은 젊은층을 중심으로 한 서비스신뢰 구축을 

위해 노력해야 할 것이다.
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Ⅰ. 서  론

정보기술(IT)을 기반으로 한 비금융기업들이 

케이뱅크, 카카오뱅크와 같은 인터넷전문은행을 

설립하여 금융서비스를 제공하고 있다. 그리고 

알리페이, 페이팔과 같은 글로벌 기업들이 빠르

게 국내 금융시장에 침투하고 있다(한국은행, 

2017). 이처럼 IT기반의 비금융기업이 새로운 금

융서비스의 제공자로 등장함에 따라 금융시장은 

금융기업과 비금융기업 간의 경쟁으로 펼쳐지고 

있다. IT기반의 신생 핀테크 업체들에 대해서는 

장밋빛 전망과 우려가 공존하고 있다. 

모바일, 소셜네트워크, 빅데이터, 금융소프트웨

어 등의 혁신적인 IT를 통한 차별화된 금융서비

스가 기회로 작용하기도 하지만(김건우, 2015), 

기존의 주거래 은행을 잘 바꾸지 않는 고객들의 

속성과 지급결제서비스 안전성 확보의 어려움이 

위협으로 작용하기 때문이다(강철승, 2016). 

이처럼 최근의 금융산업은 IT가 금융에 혁신

적인 방식으로 적용되면서 빠르게 재편되고 있

다. 이러한 변화는 오프라인에서 온라인으로의 

사업확장과 온라인에서 온라인으로의 사업확장

으로 요약할 수 있다. 이러한 사업확장에 있어서 

누가 더 빠르게 고객의 신뢰를 구축하느냐 하는 

것은 사업성공에 매우 중요한 요인이 되고 있다. 

특히, 많은 돈을 취급하는 금융거래의 경우는  

더욱 그러하다. 

따라서 한 분야에서 구축된 신뢰를 새로운  

사업 분야로 성공적으로 전이(轉移)시키는 신뢰

전이(trust transfer)에 대한 관심이 높다(Lee et 

al., 2007). 

시중은행과 인터넷 전문은행의 관점에서 신뢰

전이는 다음 두 가지 측면에서 살펴볼 수 있다. 

하나는 오프라인 금융서비스를 제공하던 시중은

행이 스마트폰을 이용한 스마트뱅킹 서비스를 

제공할 때 신뢰 전이가 어느 정도 이루어지느냐 

하는 것이고, 다른 하나는 기존에 IT서비스를  

전문적으로 제공하던 IT기업이 전혀 새로운   

금융서비스를 제공할 때 신뢰 전이가 어느 정도 

이루어지느냐 하는 것이다. 

본 연구에서는 전자에 초점을 맞추어 연구를 

진행하였다. 시중은행이 쌓아놓은 신뢰가 신생 

핀테크 기업들에게는 진입장벽으로 작용할 수도 

있어 연구의 전략적 가치가 높기 때문이다.

본 연구에서 신뢰전이는 시중은행의 오프라인

뱅킹 신뢰가 스마트뱅킹 신뢰에 미치는 영향  

으로 규명하고, 신뢰전이의 상대적 영향력은   

스마트뱅킹 시스템 자체의 시스템품질과 정보 

품질이 스마트뱅킹 신뢰에 미치는 영향을 비교

함으로써 규명하고자 하였다. 

Ⅱ. 문헌 연구

1. 핀테크의 유형 및 특징 

핀테크(Fintech)는 금융과 기술이 결합된 “금

융IT융합”으로, 금융기업 주체가 되어 IT를 활용

하여 제공하는 모바일 결제 및 송금, 대출, 투자, 

자산관리 등의 금융 서비스나(금융기관 주도형), 

비금융기업이 주체가 되어 IT를 혁신적으로   

응용하여 제공하는 금융서비스(IT기업주도형)를 

의미한다. 

핀테크를 과거에는 기존의 전통적인 금융권이 

중심이 되어 IT를 활용하여 자신의 금융업무의 

효율성을 높이는 방향으로 접근하였다. 서버 단

(server side)에서 진행된 금융전산화나 오프라인

뱅킹에서 인터넷뱅킹 및 스마트뱅킹으로의 서비

스 확장이 이에 해당한다. 

최근에는 IT업체가 중심이 되어 기존의 금융

서비스와 파괴적인 IT기술을 접목시켜 사용자 
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중심의 새로운 금융서비스를 제공하는 방향으로 

핀테크에 접근하고 있다. 사용자 단(client side)

에서 고객의 편익을 높여나가는 케이뱅크와   

카카오뱅크의 금융 서비스가 이에 해당된다. 

전통적 금융기업이 제공하는 스마트뱅킹과  

같은 서비스는 IT기반의 비금융기업이 제공하는 

인터넷 전문은행 서비스와 금융과 IT융합이라는 

점에서 유사성이 있다. 이러한 유사성으로 인하

여 Ernst & Young(2014)에서는 시중은행이   

제공하는 스마트뱅킹을 전통적 핀테크(traditional 

Fintech)로, 오프라인 영업점 없이 인터넷상에서 

제공하는 금융서비스를 신흥 핀테크(emergent 

Fintech)로 구분하였다. 

1.1 전통적 핀테크 - 스마트뱅킹

고객이 시중은행을 통해 금융서비스를 이용하

는 방법은 다양하다. 은행의 창구직원이나 ATM

을 통해 금융서비스를 이용할 수 있고, 음성전화

로 하는 텔레뱅킹을 통해 이용할 수도 있으며, 

PC로 하는 인터넷뱅킹을 통해 이용할 수도 있

다. 또한, 스마트폰에 은행 앱을 설치하여 스마

트뱅킹 서비스를 이용할 수도 있다. 이러한 모든 

이용방식이나 서비스들은 전통적인 시중은행들

이 자신의 금융서비스를 IT기술의 발달에 따라 

점진적으로 확장해 나아간 것이다. 

시중은행이 제공하는 최근의 금융서비스는  

스마트폰뱅킹(smart phone banking), 스마트뱅킹

(smart banking), 전자금융(electronic banking), 

모바일뱅킹(mobile banking), 인터넷뱅킹(Internet 

banking) 등의 다양한 이름으로 불리고 있다.  

관련 선행연구에서는 스마트뱅킹과 스마트폰뱅

킹 용어가 많이 사용 되고 있는데 상대적으로 

스마트뱅킹이 더 많이 사용되고 있다. 본 연구에

서는 스마트폰에 앱을 설치하여 뱅킹서비스를 

이용한다는 내용적인 측면과 표현의 간결성을 

고려하여 스마트뱅킹 용어를 사용하였다. 본 연

구에서 스마트뱅킹은 스마트폰을 기반으로 언제 

어디서나 인터넷을 통해 가입은행과 금융 거래

하는  것을 의미한다. 은행의 입장에서 스마트뱅

킹 서비스는 개방된 앱스토어 및 홈페이지를 통

해 사용자들에게 직접 어플리케이션을 배포하는  

것이 가능하기 때문에 서비스 설계 시, 개별적이

고 차별화된 서비스를 제공하는 것이 가능하다

는 장점이 있다. 

1.2 신흥 핀테크

현재 금융업은 전국 각 지역의 지점망, ATM

장비, 서비스요원, 소프트웨어 등과 같은 막대한 

인적, 물적 자원의 투자가 수반되는 진입장벽이 

높은 산업이었다. 그러나 최근에는 비금융기업도 

고객과 언제든 연결할 수 있는 스마트기기와 필

요에 따라 이용할 수 있는 클라우드 기술을 이

용하여 금융 앱 설치를 통해 뱅킹서비스를 제공

할 수 있게 되었다(김건우, 2015). 즉, 인프라가 

미흡하여도 막대한 투자 없이 이동통신의 인프

라와 기 구축된 인터넷 서비스 이용자와의 고객

접점을 이용하여 지급결제나 송금과 같은 기본

적인 금융서비스를 제공할 수 있게 된 것이다. 

따라서 고객접점이 용이한 쇼셜네트워크, 메신저, 

이커머스 등의 서비스 업체들이 신흥 핀테크  

업체로 등장하고 있는 것이다. 최근 주목을 받고 

있는 핀테크 분야에는 케이뱅크, 카카오뱅크 등

의 인터넷 전문은행, 애플페이, 삼성페이 등의 

모바일 지급결제, P2P 대출, 크라우드펀딩 등  

모바일을 통한 자산관리 등이 있다(조영석 등, 

2016).

1.3 전통적 핀테크와 신흥 핀테크의 비교

전통적인 스마트뱅킹과 신흥 핀테크는 많은 

차이가 있다(김건우, 2015; Ernst & Young, 

2014). 스마트뱅킹은 기존 은행의 서비스 향상이 

주요 목적이라면, 신흥 핀테크는 창조적 파괴자
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로서 지금까지의 금융서비스 전달 방식을 혁신

시킨다는 점에서 차이가 있다. 또한, 신흥 핀테

크는 스마트뱅킹과 달리 클라우드, 모바일, 소셜

네트워크, 빅데이터 뿐만 아니라 사물인터넷,  

가상현실 등 다양한 정보통신 기술을 이용한다

는 점에서 차이가 있다. <표 1>은 이러한 차이

점을 정리한 것이다. 

 

<표 1> 전통적 핀테크와 신흥 핀테크

구 분 전통적 핀테크(스마트뱅킹) 신흥 핀테크

정 의
전통적 금융상품 및 서비스를 인터넷을 통해서

도 제공함

기술이 핵심요소로 작용하는 혁신적 금융 서비

스

포지셔닝
조성자(facilitator): 기존 금융서비스의 효율성 개

선 지원

파괴자(disruptor) : 기존 금융서비스를 완전히 

새로운 방식으로 제공

수익모델
금융회사가 고객 접점을 주도하고 IT가 후방에

서 지원하여 금융거래의 처리효율을 향상 시킴

IT전문 비금융회사가 고객 접점을 주도하고 금

융 회사는 금융거래의 후방을 지원하여 고객의 

경험 가치를 높임

개념도 자금공여자-금융회사(금융망)-자금수요자 자금공여자-플랫폼(인터넷)-자금수요자

매체․주체 PC기반, 금융회사 및 대형IT회사 중심 스마트폰 기반, 스타트업 중심

 출처: Ernst & Young(2014)와 김건우(2015)의 자료를 토대로 재편집함.

2. 스마트뱅킹 관련 선행연구 

스마트뱅킹에 관한 연구는 정보기술수용 모형

을 기반으로 초기 이용의도와 지속적 이용의도

의 영향요인을 분석하는 연구가 주를 이루었다. 

노미진(2011)은 스마트뱅킹에서 위험과 가치가 

신뢰 및 이용의도에 미치는 영향을 확인하였으

며, 이지은과 신민수(2011)는 이용자 특성을 기

반으로 한 요인인 이용자의 기술 준비도와 전문

지식이 모바일 뱅킹 서비스 이용의도에 미치는 

영향을 실증분석 하였다. 또한, 하성호 등(2012)

은 스마트폰의 채널 특성과 사용자 특성이 이용

의도에 미치는 영향을 분석하였고, 한상일(2013)

은 스마트뱅킹서비스 특성 및 개인 특성이 사용

의도에 미치는 영향을 분석하였다.

3. 신뢰전이

신뢰전이는 알려진 대상에서 알려지지 않은 

대상으로, 또는 익숙한 상황에서 새로운 상황으

로 신뢰가 이동되는 인지과정이다. 신뢰전이는 

새로운 대상이나 환경에 접할 경우, 위험감소를 

위해 기존의 지각들이 활성화되어 새로운 대상

이나 환경에 적용될 때 나타난다. Stewart(2003)

에 따르면, 오프라인 기업이 온라인으로 새롭게 

진출할 때, 기존에 형성된 오프라인 기업에 대한 

신뢰는 새로운 웹사이트에 대한 신뢰에 영향을 

미치고 있으며, 나아가 온라인 구매의도 역시 영

향을 미치고 있음을 증명하였다. 

선행연구를 종합하면, 신뢰전이는 오프라인에

서 오프라인으로 일어날 수 있고 (판매원→판매

회사, Wood et al., 2008), 오프라인에서 온라인

으로(택배서비스→전자상점, 박상철․김웅진, 2007) 

또는, 온라인에서 온라인으로(온라인커뮤니티→

웹사이트 포럼, 문병석 등, 2007) 일어날 수도 있

다. 본 연구에서는 전통적 핀테크 분야에서 신뢰

전이가 어떻게 나타나고 있는가를 살피는데 초

점을 맞추고 있다.
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Ⅲ. 연구모형 및 가설

본 연구에서는 시중은행이 스마트뱅킹을 제공

할 때, 기존에 구축되었던 오프라인 이점이 새로

운 스마트뱅킹 서비스에 어느 정도 영향을 미치

는가를 규명하는데 있다. 만약, 오프라인 특성이 

새로운 스마트 뱅킹 서비스에 미치는 영향이  

적지 않다면 경쟁관계에 있는 인터넷 전문은행

들은 이러한 강점에 있어 대비할 적절한 경영전

략을 수립할 필요가 있을 것이다. 이처럼, 지금

까지의 연구에서는 이러한 기존 오프라인의   

장점이 스마트뱅킹 서비스에 적용되는지에 대한 

연구가 매우 제한적으로 시도되었다. 

<그림 1>은 본 연구의 모형이다. 모형의 초점

은 시중은행이 스마트뱅킹 서비스를 제공할 경우 

기존의 오프라인뱅킹 특성이 새로운 스마트뱅킹 

서비스 신뢰에 어느 정도 영향을 미치는가를 비

교연구하는 것이다. 본 연구에서는 오프라인 특

성과 스마트뱅킹 특성 외에도 경제성, 서비스, 사

회적 영향이 외생 변수로 작용할 수 있다고 판

단하여 이를 통제변수로 고려하였다. 오프라인뱅

킹 특성으로는 기존 오프라인뱅킹을 이용하면서 

형성된 신뢰와 오프라인상의 은행과의 거리로 

설정하였고, 온라인뱅킹 특성으로는 스마트폰으

로 접속하여 사용하는 시스템에 대한 시스템품

질과 시스템이 산출하는 정보품질로 설정하였다. 

<그림 1> 연구모형

1. 오프라인뱅킹 특성 가설 

1.1 오프라인뱅킹 신뢰와 스마트뱅킹 신뢰의 

관계

신뢰는 상대방의 말이나 약속이 믿을 만하고 

교환관계에서 상대방이 의무를 다할 것이라는 

믿음이다(Schurr & Qzanne, 1985; 최유정․최훈, 

2016; 정이상, 2015). 또한, 신뢰는 직접적인 경험

을 갖고 있지 않은 다른 사람이나 그룹으로 전

이 될 수 있다(Milliman & Fugate, 1988; Strub 
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& Priest, 1976). 신뢰전이에 관한 선행연구에 따

르면, 오프라인 신뢰는 온라인 신뢰에 영향을 미

친다. 즉, 실제 세계의 신뢰가 디지털 세계로 전

이될 수 있다는 것이다. Kuan ＆ Bock(2007)는 

오프라인상의 기업 신뢰가 온라인 쇼핑몰 신뢰

로 전이된다는 것을 보여주고 있다. 이러한 스마

트뱅킹 서비스에서 이러한 신뢰전이를 고려할 

때, 고객의 주거래 은행에 대한 신뢰가 높다면, 

그 은행이 제공하는 새로운 금융 어플리케이션

인 스마트뱅킹에 대한 신뢰가 높아질 수 있다. 

그러므로, 본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 

다음과 같은 연구 가설을 설정하였다.

가설 1: 오프라인뱅킹 신뢰는 스마트뱅킹 신

뢰에 영향을 미친다.

1.2 오프라인뱅킹과의 거리와 스마트뱅킹 신

뢰의 관계

대부분의 소비자들은 거리가 가까운 점포를 

선호하며 선택하게 된다(Huff, 1964). 점포까지의 

거리가 점포의 선택 행동에 영향을 미친다는 연

구들이 제기 되었다(Brunner & Mason, 1968; 

엄일섭․전중옥, 2000). 점포의 거리는 점포 이용

의 만족도에도 영향을 미친다(이정섭․이호병, 

2007). 이러한 선행연구를 고려하면, 스마트뱅킹

을 이용한다 하더라도 현금을 찾거나 입금할 때, 

또는 대출상담을 받으려면 오프 라인상의 은행

을 방문해야 한다. 따라서 오프라인 뱅킹과의 거

리가 가까울수록 스마트뱅킹을 유용하게 인식하

거나 신뢰할 가능성이 높아진다.

따라서 본 연구에서는 은행까지의 거리가 스

마트뱅킹 신뢰에 영향을 미친다는 가설을 도출

하였다. 

가설 2: 오프라인뱅킹과의 거리는 스마트뱅킹 

신뢰에 영향을 미친다.

2. 스마트뱅킹 특성가설 

스마트뱅킹은 정보통신망을 기반으로 운영되

는 정보시스템이기 때문에 스마트뱅킹의 시스템

품질 이나 스마트뱅킹 시스템이 제공하는 정보

품질은 스마트뱅킹의 신뢰에 영향을 미칠 수 있

다. 

2.1 시스템품질과 스마트뱅킹 신뢰의 관계 

시스템품질은 사용자가 시스템을 안정적으로 

이용할 수 있는 정도를 의미한다(DeLone & 

McLean, 2003). 온라인 환경에서 개인 고객을 

대상으로 하는 서비스는 시스템 품질에 문제가 

발생할 경우, 고객은 바로 시스템 이용을 주저하

거나 포기하고 경쟁업체의 시스템으로 변경할 

수 있다. 이처럼 온라인 환경에서 시스템품질은 

중요하다. 따라서 많은 연구에서 시스템품질과 

신뢰, 만족과의 영향 관계를 증명하였다(DeLone 

& McLean, 2003; Shih, 2004; 이건창 등, 2005). 

본 연구에서 스마트뱅킹의 시스템품질을 거래의 

안전성 보장정도, 또는 개인정보 보호정도를 정

의하고, 스마트뱅킹의 시스템품질 수준이 높을수

록 이용자들의 스마트뱅킹 신뢰수준이 높아진다

고 보아 다음과 같은 연구가설을 설정하였다. 

가설 3: 시스템 품질은 신뢰에 영향을 미친다.

2.2 정보품질과 스마트뱅킹 신뢰의 관계 

정보품질은 시스템이 제공하는 정보 콘텐츠의 

품질을 의미하고, 정보의 정확성, 정보다양성, 정

보 유용성 등이 이에 포함된다(DeLone & 

McLean, 2003). 시스템이 사용자에게 제공하는 

정보의 품질은 시스템 성공에 영향을 미친다

(DeLone & McLean, 2003). 또한 웹사이트나 e-

점포에서의 정보품질이 사이트 신뢰에 긍정적인 

영향을 미치고(Fung & Lee, 1999; 박상철 등, 
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2004; 조영희, 2008), 나아가 구매 의사결정에 영

향을 미친다(조영희, 2008; 조인희 등, 2009). 본 

연구에서는 스마트뱅킹에서 정보품질을 서비스 

정보의 정확성과 다양성, 그리고 충실성 정도로 

정의하였다. 스마트뱅킹 서비스 제공자가 제공 

하는 정보품질의 수준이 높을수록 이용자들이 

인지하는 스마트뱅킹 신뢰수준은 높아질 것으로 

보아 다음과 같은 연구의 가설을 설정하였다. 

가설 4: 정보품질은 신뢰에 영향을 미친다.

3. 스마트뱅킹 신뢰와 스마트뱅킹 

충성도의 관계

신뢰는 공급자와 이용자 사이의 장기적 관계

유지의 필수 요소로 특히, 비대면 온라인 채널의 

거래 환경에서 매우 중요한 요소이다. 

Morgan ＆ Hunt(1994)는 교환관계의 핵심 요

소는 신뢰와 몰입이라고 주장하였다. 또한, 

Sirdeshmukh 등(2002)은 소매점 및 항공사에 대

한 고객의 신뢰가 고객 충성도에 영향을 미친다

는 연구결과를 제시 하였으며, 그 외의 선행연구

들에서도 고객의 신뢰가 충성도에 긍정적인 영

향을 미친다는 것을 검증하였다(Leisen & 

Hyman, 2004; Chaudhuri & Holbrook, 2001). 따

라서 본 연구에서는 다음과 같은 가설을 설정하

였다.

가설 5: 스마트뱅킹 신뢰는 스마트뱅킹 충성

도에 영향을 미친다.

4. 통제변수: 경제성, 서비스, 사회적 영향

본 연구에서는 오프라인뱅킹 특성과 스마트뱅

킹 특성이 스마트뱅킹 신뢰에 미치는 영향에 대

한 통제변수(control variable)로 경제성, 서비스, 

사회적 영향을 고려하였다. 이러한 통제변수는 

독립변수와 종속변수 사이의 순수 영향 관계를 

파악하기 위함이다. 통제변수는 연구모형에서 설

명변수의 견실성(堅實性, robustness)을 얻기 위

해 도입하는데, 일반적으로 직․간접적인 영향을 

줄 수 있는 변수들을 연구모형에 포함시킨다

(Xiaojun, 2017). 설명변수와 종속변수로 구성된 

모형에 통제변수를 포함시키면 당초 모형에서 

설명변수가 종속변수의 변동을 설명했던 것(total 

effect)에서 통제변수가 설명하는 것(pooled 

indirect effect)만큼을 분리해 제거하기 때문에 

설명변수의 직접효과(direct effect)를 파악할 수 

있게 된다. 이로써 설명변수의 견실성이 높아진

다. 따라서 경영정보 분야에서 연구모형에 통제

변수가 자주 사용되고 있다(Sykes & Venkatesh, 

2017; Xiaojun, 2017)

따라서 본 연구에서는 경제성, 서비스, 사회적 

영향을 통제변수로 통제하였다. 이러한 신뢰에 

미치는 영향이 클 수 있는 변수를 통제하지 않

는다면 오프라인뱅킹 특성이나 스마트 뱅킹 특

성에 의한 것인지, 아니면 이외의 고려하지 않는 

또 다른 변수에 의한 것인지에 대한 명확한 해

석이 어려울 수 있기 때문이다. 

경제성은 이용자가 어떤 거래를 통해 누리게 

되는 경제적인 혜택을 의미하는데, 흔히 구매가

격의 상대적 저렴성으로 측정한다(권순동, 2015). 

이러한 경제성은 서비스 수용에 영향을 미친다

(Lauren & Lin, 2005). 스마트뱅킹 서비스 공급

자들은 다양한 가격 정책, 거래 처리 속도 향상 

등을 통해 사용자들에게 경제적 이점을 제공하

고 있다. 관련 선행연구들은 경제성이 이용자의 

서비스 신뢰에 영향을 미치는 요인이 될 수 있음

을 보여주었다(오환종 등, 2006; 하성호 등, 2012).

서비스는 서비스제공자가 제공하는 전반적인 

서비스 수준을 의미하는 것으로, 문제해결 및 접
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구분 설문 측정문항

오프라인뱅

킹 특성

오프라인뱅킹 신뢰

이 은행을 신뢰할 수 있다.

원하는 사항을 잘 제공해 줄 것으로 기대한다.

성실히 약속을 이행할 것이라 예상된다. 

정보 제공에 대해 신뢰할 수 있다.

오프라인뱅킹과의 

거리

거래 은행이 집에서 가깝다.

거래 은행의 접근성이 좋다.

거래 은행을 찾아가기 쉽다.

스마트

뱅킹 특성

시스템 품질

스마트뱅킹은 해킹 위협에서 안전하다

스마트뱅킹에서 나의 거래 내역이 안전하게 지켜진다.

스마트뱅킹에서 개인정보가 유출되지 않고 안전하다.

정보 품질

스마트뱅킹의 정보품질이 우수하다.

스마트뱅킹에서는 내가 필요한 정보를 얻기가 쉽다.

스마트뱅킹에서는 다양한 금융정보를 얻을 수 있다.

스마트뱅킹에서 제공하는 정보는 대체로 유용하다.

매개변수 스마트뱅킹 신뢰

스마트뱅킹에서 나에게 약속한 것은 지킬 것이라 믿는다.

스마트뱅킹에 대해서 신뢰할 만하다.

스마트뱅킹은 고객의 이익을 먼저 생각한다

스마트뱅킹을 대체로 신뢰한다

종속변수
스마트뱅킹

충성도

향후에도 이 스마트뱅킹을 이용할 의향이 있다

이 스마트뱅킹을 선택한 것은 잘한 일이다

이 스마트뱅킹 서비스에 대해 다른 사람들에게 긍정적으로 말할 것이다. 

이 스마트뱅킹을 이용하는 것이 좋다.

<표 2> 구성개념 및 측정문항

수의 용이성, 반응성 등이 이에 해당된다. 뱅킹

서비스와 관련된 다수의 연구에서 서비스품질이 

신뢰에 유의한 영향을 미친다고 주장되었다(이종

옥․서영상, 2009; 노미진․장형유, 2011).

사회적 영향은 사회적인 관계 속에서 타인과

의 상호적인 행위에 의해 영향을 주고받는 정도

를 말한다(Venkatesh & Brown, 2001). 사회적 

영향은 여러 선행연구들을 통해 신뢰와 긍정적

인 관계가 있다고 주장되었다(Venkatesh & 

Davis, 2000; Venkatesh & Morris, 2003; Lewis 

et al.. 2003; 양희동․권순동, 2003). 이러한 선행

연구를 토대로 본 연구에서는 오프라인뱅킹 및 

스마트뱅킹 특성이 신뢰에 미치는 영향에 대한 

통제변수로 경제성, 서비스, 사회적 영향을 고려

하였다. 

Ⅳ. 가설검증 및 분석결과

1. 설문문항 및 응답자 특성

본 연구에 사용된 구성개념 및 설문의 측정 

문항은 아래 <표 2>와 같다.
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통제변수

경제성

이 스마트뱅킹은 수수료가 낮다.

스마트뱅킹을 통해 처리 시간을 줄일 수 있다.

스마트뱅킹을 이용함으로써 효율성이 있다.

서비스

이 스마트뱅킹은 문제에 대해 성심성의껏 해결하려고 노력할 것으로 기대한다.

이 스마트뱅킹은 사용자의 불편사항을 잘 해결해줄 것이다.

이 스마트뱅킹은 질문에 대해서 신속하게 응답할 것이다.

사회적 영향

내 주변 사람들은 이 스마트뱅킹 이용을 권장하는 편이다.

내 주변 사람들은 이 스마트뱅킹 이용에 대해 긍정적으로 추천한다.

나에게 중요한 사람들이 이 스마트뱅킹을 이용하기 권유한다.

많은 내 주변 사람들이 이 스마트뱅킹을 이용한다.

본 연구에서는 스마트뱅킹 서비스를 실제 사

용 하고 있는 대학생 및 대학원생을 중심으로 

설문 조사를 실시하였다. 245부를 배포하여 불성

실하게 작성된 설문을 제외하고 186부를 분석에 

사용하였다. 설문 응답자의 성별은 남성이 

45.7%, 여성이 54.3%로 나타났고, 주거래은행의 

스마트뱅킹을 사용하는 경우가 89.2%를 차지하

였으며, 타사의 스마트뱅킹을 사용하는 경우가 

10.8%를 차지하였다. 따라서 많은 사람들은 기존 

오프라인뱅킹의 연장선상에서 스마트뱅킹 서비

스를 이용하는 것으로 나타났다. 자료에 대한 분

석은 Smart-PLS(Partial Least Square) 2.0을 이

용하였다.

2. 측정모형 분석

 

본 연구에서는 구성개념과 측정문항에 대한 

내적일관성, 집중타당성, 판별타당성 분석을 실

시하였다. 내적일관성은 AVE(Average Variance 

Extracted) 값으로 확인하였다. Fornell & 

Larcker(1981)는 연구 모델의 AVE 값이 0.5 이

상이 되어야 내적일관성이 있다고 제시하였다. 

본 연구에서는 <표 3>과 같이 모든 연구변수의 

AVE 값이 0.6 이상으로 나타나 기준치를 초과

하였다. 

다음으로 측정항목의 집중타당성을 검증하기 

위해 구성개념에 적재된 측정항목의 요인값과 t-

값을 분석하였다. 분석결과, 적재된 모든 요인값

이 5% 유의수준에서 유의하게 나타났다. 

판별타당성은 <표 4>의 대각선 축에 표시되

는 AVE의 제곱근 값이 다른 구성개념 간의 상

관계수 값보다 큰가의 여부로 검증하였다

(Fornell & Larcker, 1981). 결과적으로 구성개념

은 판별타당성이 있음이 검증되었다.

추가적으로 본 연구모형의 확인적 요인분석을 

실시하고 그 결과는 <표 5>와 같다. 확인적 요

인 분석에서는 구성개념에 대한 요인적재량이 

0.7 이상이어야 하고, 교차된 요인적재량

(cross-loadings)보다 커야 한다(Gefen & Straub, 

2005; Srite & Karahanna, 2006). 

확인적 요인분석 결과 통제변수에 속하는 사

회적 영향의 요인적재값이 0.693으로 기준값 0.7

에 약간 못 미치는 것으로 나타났지만, 구성개념

의 요인적재량이 교차의 요인적재량보다 크게 

나타나 분석에는 큰 무리가 없음을 확인하였다. 
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<표 3> 신뢰성 및 집중타당성 분석

측정문항 요인적재량 T-값 복합신뢰도 AVE

오프라인뱅킹에 대한 신뢰 1 0.832 29.623

0.920 0.741
오프라인뱅킹에 대한 신뢰 2 0.873 55.505

오프라인뱅킹에 대한 신뢰 3 0.879 50.366

오프라인뱅킹에 대한 신뢰 4 0.858 52.159

오프라인뱅킹과의 거리 1 0.827 20.447

0.868 0.687오프라인뱅킹과의 거리 2 0.747 9.073

오프라인뱅킹과의 거리 3 0.906 32.693

스마트뱅킹의 시스템품질 1 0.875 45.830

0.931 0.817스마트뱅킹의 시스템품질 2 0.932 111.024

스마트뱅킹의 시스템품질 3 0.905 83.101

스마트뱅킹의 정보품질 1 0.854 56.595

0.881 0.649
스마트뱅킹의 정보품질 2 0.809 31.200

스마트뱅킹의 정보품질 3 0.734 22.209

스마트뱅킹의 정보품질 4 0.820 34.947

스마트뱅킹의 경제성 1 0.703 13.970

0.853 0.660스마트뱅킹의 경제성 2 0.862 31.113

스마트뱅킹의 경제성 3 0.863 29.868

스마트뱅킹의 서비스 1 0.882 61.622

0.912 0.777스마트뱅킹의 서비스 2 0.863 41.934

스마트뱅킹의 서비스 3 0.898 55.493

사회적영향 1 0.866 42.843

0.911 0.722
사회적영향 2 0.926 73.405

사회적영향 3 0.894 59.241

사회적영향 4 0.693 17.975

스마트뱅킹에 대한 신뢰 1 0.791 25.226

0.872 0.631
스마트뱅킹에 대한 신뢰 2 0.837 50.146

스마트뱅킹에 대한 신뢰 3 0.707 15.002

스마트뱅킹에 대한 신뢰 4 0.835 24.734

스마트뱅킹에 대한 충성도 1 0.804 33.056

0.908 0.711
스마트뱅킹에 대한 충성도 2 0.840 47.535

스마트뱅킹에 대한 충성도 3 0.845 38.520

스마트뱅킹에 대한 충성도 4 0.882 52.759
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<표 4> 판별타당성 분석

구분 1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 9.

1.거리 0.829

2.경제성 0.180 0.813

3.사회적영향 0.234 0.334 0.850

4.서비스품질 0.091 0.318 0.224 0.881

5.시스템품질 0.157 0.223 0.346 0.343 0.904

6.신뢰도 0.244 0.436 0.514 0.523 0.541 0.794

7.오프라인뱅킹신뢰 0.125 0.452 0.264 0.624 0.436 0.573 0.861

8.정보품질 0.099 0.353 0.271 0.614 0.360 0.562 0.573 0.805

9.충성도 0.199 0.577 0.390 0.453 0.335 0.668 0.506 0.442 0.843

<표 5> 확인적 요인분석

구분
사회적
영향

스마트
뱅킹의 신뢰

오프라인
뱅킹의 신뢰

정보품질 충성도
시스템
품질

경제성
서비스
품질

거리

v7_1 0.866 0.391 0.171 0.201 0.287 0.251 0.170 0.155 0.216

v7_2 0.926 0.445 0.213 0.254 0.279 0.357 0.259 0.176 0.162

v7_3 0.894 0.483 0.235 0.244 0.329 0.356 0.265 0.203 0.206

v7_4 0.693 0.412 0.273 0.214 0.431 0.191 0.439 0.225 0.212

v8_1 0.322 0.791 0.498 0.435 0.587 0.360 0.470 0.452 0.202

v8_2 0.428 0.837 0.501 0.489 0.536 0.527 0.380 0.428 0.231

v8_3 0.445 0.707 0.354 0.430 0.385 0.314 0.240 0.404 0.215

v8_4 0.449 0.835 0.453 0.436 0.592 0.498 0.281 0.382 0.137

v9_1 0.316 0.576 0.459 0.359 0.804 0.263 0.564 0.354 0.205

v9_2 0.297 0.577 0.434 0.380 0.840 0.268 0.465 0.437 0.149

v9_3 0.302 0.529 0.338 0.339 0.845 0.247 0.425 0.328 0.177

v9_4 0.399 0.567 0.468 0.407 0.882 0.350 0.486 0.403 0.141

v1_1 0.223 0.456 0.832 0.406 0.397 0.366 0.385 0.526 0.125

v1_2 0.204 0.508 0.873 0.558 0.433 0.386 0.376 0.548 0.070

v1_3 0.238 0.489 0.879 0.506 0.474 0.353 0.441 0.522 0.173

v1_4 0.244 0.515 0.858 0.494 0.437 0.394 0.358 0.550 0.069

v2_1 0.289 0.517 0.547 0.854 0.442 0.321 0.343 0.559 0.111

v2_2 0.254 0.445 0.506 0.809 0.387 0.254 0.396 0.440 0.157

v2_3 0.134 0.406 0.411 0.734 0.289 0.310 0.188 0.406 0.057

v2_4 0.178 0.434 0.365 0.820 0.288 0.274 0.192 0.563 -0.013

v3_1 0.218 0.493 0.582 0.572 0.447 0.366 0.314 0.882 0.130

v3_2 0.169 0.441 0.530 0.506 0.314 0.244 0.250 0.863 0.034

v3_3 0.203 0.445 0.533 0.542 0.430 0.290 0.272 0.898 0.071

v4_1 0.216 0.445 0.391 0.308 0.295 0.875 0.225 0.240 0.165

v4_2 0.339 0.512 0.453 0.363 0.320 0.932 0.234 0.328 0.152

v4_3 0.371 0.508 0.339 0.303 0.294 0.905 0.149 0.355 0.113

v5_1 0.301 0.342 0.356 0.311 0.367 0.254 0.703 0.277 0.102

v5_2 0.232 0.359 0.374 0.279 0.495 0.122 0.862 0.206 0.147

v5_3 0.281 0.359 0.371 0.269 0.537 0.170 0.863 0.292 0.188

v6_1 0.252 0.199 0.059 0.125 0.128 0.197 0.115 0.088 0.827

v6_2 0.115 0.111 0.085 -0.010 0.070 0.059 0.079 -0.007 0.747

v6_3 0.193 0.255 0.152 0.094 0.244 0.115 0.215 0.105 0.906
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3. 구조모형 분석

PLS 분석에서 경로모형의 설명력은 분산설명

력(explained variance)인 R²로 표현된다. 본 연

구모형에서 오프라인뱅킹 특성과 온라인뱅킹 특

성은 스마트뱅킹 신뢰를 58.9%설명하고, 스마트

뱅킹 신뢰는 스마트뱅킹 충성도를 44.6%설명하

였다. 

<그림 2> 연구모형 분석결과

다음으로, 본 연구모형의 적합도(goodness-of- 

fit, GoF)를 산출하였다. 적합도 GoF 검정은 공

통성(communality) 평균과 R
2
 평균을 곱한 값의 

제곱근으로 산출하였다(Wetzels et al., 2009). 분

석결과 GoF는 60.6%로, 이는 Wetzels 등(2009)

이 제시한 적합도 기준(상 0.36 이상, 중 0.25∼

0.36, 하 0.10∼0.25)임을 고려할 때 모델의 적합

도가 상에 해당하는 매우 높은 값으로 볼 수 있

다. 

다음으로, 연구모형에서 각 경로계수와 그 값

의 유의성을 분석하였다. 분석결과, 오프라인뱅

킹과의 거리에서 스마트뱅킹 신뢰로 가는 경로

에 해당되는 가설2는 유의수준 5%수준에서 기각

되었고, 나머지 경로에 해당되는 가설1, 가설3, 

가설4, 가설5는 5% 유의수준에서 유의하여 채택

되었다. 그리고 통제변수에 해당되는 경제성, 서

비스, 사회적 영향은 스마트뱅킹 신뢰에 모두 유

의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

가설번호 경로 경로계수 t-값 분석결과

가설 1 오프라인뱅킹 신뢰 → 스마트뱅킹 신뢰 0.152 2.639 채택

가설 2 오프라인뱅킹 거리 → 스마트뱅킹 신뢰 0.078 1.416 기각

가설 3 시스템품질 → 스마트뱅킹 신뢰 0.236 3.876 채택

가설 4 정보품질 → 스마트뱅킹 신뢰 0.198 3.036 채택

가설 5  스마트뱅킹 신뢰 → 스마트뱅킹 충성도 0.668 15.174 채택

통제변수

경제성 → 스마트뱅킹 신뢰 0.105 2.187 유의

서비스 → 스마트뱅킹 신뢰 0.128 2.225 유의

사회적영향 → 스마트뱅킹 신뢰 0.257 4.307 유의

<표 6> 연구가설 분석결과
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4. 분석결과의 논의

본 연구에서는 전통적 핀테크 분야에서의 신

뢰 전이를 연구하였다. 최근 핀테크 경쟁은 시중

은행이 제공하는 스마트뱅킹과 같은 전통적 핀

테크와 IT 기반의 비금융기업이 제공하는 인터

넷전문은행과 같은 신흥 핀테크 간의 경쟁으로 

치닫고 있다. 이들 간의 경쟁의 성패는 누가 먼

저 서비스의 신뢰를 형성하느냐에 달려있고, 이

러한 신뢰형성은 신뢰전이에 따라 크게 영향을 

받을 수 있다는 것이다. 따라서 본 연구에서는 

우선적으로 전통적 핀테크 사업을 전개하고 있

는 시중은행이 스마트뱅킹 서비스를 제공할 때 

오프라인뱅킹의 신뢰가 새로운 스마트 뱅킹 서

비스 신뢰로 얼마나 영향을 미치는가를 연구하

였다. 

본 연구를 위해 스마트뱅킹 신뢰의 영향요인

으로 오프라인뱅킹의 신뢰와 오프라인뱅킹과의 

거리와 같은 오프라인뱅킹 특성을 선정하였고, 

스마트뱅킹 자체의 특성인 시스템품질과 정보품

질을 선정하였다. 

실증분석 결과, 기존에 형성된 오프라인뱅킹의 

신뢰가 스마트뱅킹 신뢰에 영향을 미치는 것을 

확인하였다. 그러나 이러한 오프라인뱅킹의 신뢰

는 스마트뱅킹 자체의 특성인 시스템품질과 정

보품질이 미치는 영향보다는 작은 것을 확인하

였다. 이러한 연구결과를 내용별로 살펴보면 다

음과 같다.

첫째, 기존에 형성된 오프라인뱅킹에 대한 신

뢰는 새로운 서비스인 스마트뱅킹에 대한 신뢰

로 전이됨을 확인하였다. 이는 기존의 오프라인

뱅킹에 대해 신뢰하는 고객들이 주거래 은행의 

부가상품에 대해서도 신뢰를 하고 있음을 보여

주고 있다는 것이다. 이를 통해, 오프라인 영업

점 없이 온라인에서만 은행 서비스를 제공하는 

신흥 핀테크 업체들은 서비스 신뢰구축 측면에

서 전통적 금융기업보다 상대적으로 열약한   

입장이라는 것을 알 수 있다. 

둘째, 오프라인상의 거리가 스마트뱅킹 신뢰에 

미치는 영향이 유의하지 않았다. 선행연구에   

따르면, 사람들은 가까운 은행을 선호하여 자신

의 거주지와 근접한 은행점포를 선택한다. 그러

나 본 연구결과는 이러한 선행연구를 지지하지 

않았다. 스마트뱅킹은 기본적으로 시간과 거리의 

제약을 받지 않는 가상 공간에서 제공되기 때문

에 거리의 개념이 중요하게 인식되지 않아서  

나타난 결과라고 해석된다. 또한 스마트폰의   

이동성 때문에 스마트뱅킹을 선택할 때 거리가 

심각하게 문제되지 않는다는 것이다.

셋째, 스마트뱅킹 특성인 시스템품질과 정보품

질은 스마트뱅킹 신뢰에 둘 다 유의한 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 특히 시스템보안, 거래

안정성, 개인정보보호 등으로 구성된 시스템품질

은 신뢰에 가장 큰 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 현재, 스마트 뱅킹 이용고객은 계좌조회, 

이체 등의 서비스를 사용하고 있기 때문에 금융

거래에 따른 안정성 보장 이슈를 중요하게 인식

하여 나타난 결과라 해석된다. 이러한 결과는  

신흥 핀테크 업체들이 안정성 확보 및 유지에 

매우 큰 노력을 기울여야한다는 것을 시사하고 

있다.

Ⅴ. 결  론

1. 연구의 요약 

본 연구는 핀테크 서비스에서의 신뢰전이에 

초점을 두어, 시중은행이 스마트뱅킹을 제공할 

때, 기존에 구축되었던 오프라인 신뢰가 새로운 

스마트뱅킹 서비스 신뢰에 어느 정도 영향을 미

치는가를 규명 하였다. 이를 위해 스마트뱅킹 신
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뢰의 영향요인으로 오프라인뱅킹 특성과 스마트

뱅킹 특성을 비교연구 하였다. 오프라인뱅킹 특

성으로는 기존 오프라인뱅킹을 이용하면서 형성

된 신뢰와 오프라인상의 은행과 자신과의 거리

를 설정하였다. 그리고 온라인뱅킹 특성으로는 

스마트폰으로 접속하여 사용하는 뱅킹 시스템에 

대한 시스템 품질과 뱅킹시스템이 산출 하는 정

보품질로 설정하였다. 

실증연구를 위해 스마트뱅킹 서비스 이용자를 

대상으로 186부의 설문지를 회수 하였고, 자료분

석은 Smart-PLS 2.0을 이용하였다. 분석결과, 

오프라인 뱅킹 신뢰가 스마트뱅킹 신뢰에 미치

는 영향이 유의하게 나타나, 핀테크 서비스에서 

신뢰전이가 존재함을 검증하였다. 그리고 이러한 

오프라인뱅킹 신뢰가 스마트뱅킹 신뢰에 미치는 

영향력은 스마트뱅킹 자체의 특성보다 낮은 것

을 입증하였다. 스마트뱅킹 신뢰에 미치는 영향

력을 순서대로 살펴보면, 시스템품질이 가장   

높고, 정보품질이 두 번째이며, 오프 라인뱅킹 

신뢰가 세 번째로 나타났다. 

2. 연구의 의의

본 연구의 의의는 학술적 측면과 산업적 측면

에서 살펴볼 수 있다. 먼저, 학술적 측면에서의 

의의이다. 지금까지의 뱅킹관련 연구들은 오프라

인뱅킹이나 스마트뱅킹 어느 한 측면에 초점을 

맞추어 연구를 수행하였다. 이에 비해 본 연구에

서는 오프라인뱅킹의 특성이 스마트뱅킹 특성에 

어떻게 영향을 미치는가 하는 신뢰전이를 검증

했다는 점에서 의의가 있다. 

다음으로, 산업적 측면에서의 의의이다. 

본 연구에서 시중은행의 오프라인뱅킹 특성이 

새로운 스마트뱅킹 서비스의 신뢰에 영향을 준

다는 것을 보여주었다. 이것은 신흥 핀테크 업체

가 시중 은행에 비해 신뢰구축의 경쟁에서 유리

하지 않다는 것을 의미한다. 신흥 핀테크 업체들

은 시중은행과 달리 모바일, 소셜, 클라우드,   

빅데이터 등은 물론 이고, 현실화되고 있는 사물

인터넷, 가상현실 등의 기술로 무장하여 고객의 

편의성을 혁신적으로 개선하고 있다. 그러나   

이러한 강점만으로는 금융거래에 필요한 충분한 

신뢰를 형성할 수 있다고 보장할 수는 없다는 

것이다. 이미 신뢰관계에 있는 주거래 은행을  

고객들이 잘 바꾸지 않는 관성이 있기 때문이다. 

따라서 상대적으로 고객접점에 우위에 있는   

소셜서비스와 같은 온라인 상호작용의 강점과 

다양한 인터넷 서비스와의 연계성을 반영한   

파괴적인 부가가치 창출을 위해 노력해야하고, 

특히 새로운 서비스에 저항이 낮은 젊은층을 중

심으로 한 서비스신뢰 구축에 노력을 기울여야 

할 것이다. 

3. 연구의 한계

본 연구가 지니는 한계점은 다음과 같다.

첫째, 본 연구에서는 시중은행과 같은 전통적 

핀테크 사업자가 오프라인뱅킹에서 스마트뱅킹

으로 서비스를 확장할 때, 기존에 오프라인에서 

구축된 신뢰가 스마트뱅킹으로 전이되는가 하는 

신뢰전이를 연구하였다. 그러나 이러한 신뢰전이

가 보다 설득력이 있기 위해서는 IT기반의 비금

융회사와 같은 신흥 핀테크 사업자가 뱅킹 서비

스를 제공할 때, 즉, 서비스 영역이 전혀 다른 

온라인에서 온라인으로 서비스를 확장할 때,   

신뢰전이가 어떻게 일어나는 가를 확인하고   

전통적 핀테크와 신흥 핀테크에서의 신뢰전이를 

서로 비교할 필요가 있다. 

따라서 본 연구에서는 전통적 핀테크와 신흥 

핀테크에서의 신뢰전이 비교를 향후 연구로   

제안하는 바이다.

둘째, 연구대상의 한계점이다. 본 연구는 스마
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트 뱅킹을 상대적으로 많이 사용하고 있는 젊은

층을 대상으로 하였다. 따라서 본 연구의 결과를 

다양한 연령대와 직업군으로 일반화하기에는 다

소 무리가 따른다. 따라서 다양한 연령층을 대상

으로 스마트 뱅킹 신뢰를 측정하는 것을 향후 

연구로 제안하는 바이다.
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Abstract

A Study on Trust Transfer in Traditional Fintech of Smart Banking

Ai, Di
*
․Kwon, Sun-Dong

**
․Lee, Su-Chul

***
․Ko, Mi-Hyun

****
․Lee, Bo-Hyung

*****

In this study, we investigated the effect of offline banking trust on smart banking trust. As 

influencing factors of smart banking trust, this study compared offline banking trust, smart 

banking’s system quality, and information quality. For the empirical study, 186 questionnaire data 

were collected from smart banking users and the data were analyzed using Smart-PLS 2.0. As 

results, it was verified that there is trust transfer in FinTech service, by the significant effect of 

offline banking trust on smart banking trust. And it was proved that the effect of offline banking 

trust on smart banking trust is lower than that of smart banking itself.

The contribution of this study can be seen in both academic and industrial aspects. First, it is 

the contribution of the academic aspect. Previous studies on banking were focused on either offline 

banking or smart banking. But this study, focus on the relationship between offline banking and 

online banking, proved that offline banking trust affects smart banking trust. 

Next, it is the industrial contribution. This study showed that offline banking characteristics of 

traditional commercial banks affect the trust of emerging smart banking service. This means that 

the emerging FinTech companies are not advantageous in the competition of trust building compared 

to traditional commercial banks. Unlike traditional commercial banks, the emerging FinTech is 

innovating the convenience of customers by arming them with new technologies such as mobile 

Internet, social network, cloud technology, and big data. However, these FinTech strengths alone can 

not guarantee sufficient trust needed for financial transactions, because banking customers do not 

change a habit or an inertia that they already have during using traditional banks. Therefore, 

emerging FinTech companies should strive to create destructive value that reflects the connection 

with various Internet services and the strength of online interaction such as social services, which 

have an advantage over customer contacts. And emerging FinTech companies should strive to build 

service trust, focused on young people with low resistance to new services.

Key Words: Smart banking, Fintech, Trust transfer, Information quality, System quality

*     Shenzhen Jinhe Construction Group, autumn52046@Outlook.com

**    Professor, Dept. of Management Information Systems, Chungbuk National University, sdkwon@cbnu.ac.kr

***   Assistant Professor, Dept. of Business Administration, Mokpo National University, suchullee@mokpo.ac.kr

****  Research Fellow, Dept. of Future R&D Strategy, KISTI, mihyungo@kisti.re.kr

***** Affiliate Professor, Dept. of Business Administration, Chodang University, Corresponding author, leebh73@naver.com


