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요약

인터넷전문은행의 출범은 많은 변화를 가지고 왔다. 기존 시중은행과 인터넷전문은행이 무한 경쟁을 시

작하면서 고객과의 관계유지 혹은 신규고객의 창출이 중요하다. 이를 위해서 고객들이 어떤 측면에서 가치

를 지각하는 지를 파악하는 것은 의미가 있다. 따라서 인터넷 전문은행의 출범으로 기존 폰뱅킹 사용자들이 

어떠한 태도를 보일 것인지에 대해 실증 분석하였다. 첫째, 시중은행의 기존 모바일뱅킹 서비스특성 중 신

뢰성, 이동성이 지각된 전환가치에 영향을 미치며, 반응성은 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 둘째, 

인터넷 전문은행인 제공하는 다양한 혜택이 지각된 전환가치에 미치는 영향을 파악한 결과, 경제적 혜택과 

편의적 혜택은 지각된 전환가치에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 조사되었다. 마지막으로 지각된 전환가치

가 이용의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.  
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Abstract

The launch of internet-only banks has brought many changes. As the existing commercial 

banks and internet-only banks have started the infinite competition, the maintenance of 

relationships with customers or the creation of new customers is important. For this, it is 

meaningful to understand the aspect of customers' perception of value. Thus, this study 

conducted the empirical analysis on the attitude of the existing phone-banking users after the 

launch of internet-only banks. First, the reliability and mobility out of the characteristics of the 

existing mobile service of commercial banks had effects on the perceived switching value while 

the reactivity had no effects on it. Second, in the results of understanding the effects of diverse 

benefits from internet-only banks on the perceived value, the economic benefit and convenient 

benefit had positive(+) effects on the perceived switching value. Lastly, the perceived switching 

value had positive(+) effects on the use intention. 
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I. 서 론

최근 모바일 기술의 발달로 기존 금융 산업에 IT 기

술을 접목시킨 핀테크(Fintech) 서비스가 압도적으로 

성장하고 있다. 사람들은 스마트폰만 있으면 언제 어디

서든 거래 은행의 모바일 뱅킹에 접속하여 간단한 은행 

업무를 처리할 수 있게 되었다. 최근에는 모바일 뱅킹 

말고도 스마트폰을 사용하여 간편결제, 간편 송금 서비

스를 이용할 수 있다. 스마트폰의 등장과 기술의 발전

으로 스마트폰 이용자들은 핀테크 서비스에 익숙해져

있다. 이미 국외 여러 나라에서는 핀테크 산업을 육성

하고자 노력하고 있으며, 그러한 시책 중 하나로 인터

넷전문은행이 운영되고 있다. 

2017년 4월 케이뱅크의 영업을 시작으로, 8월에는 카

카오뱅크가 문을 열었다. 인터넷전문은행의 영업이 시

작됨과 동시에 관심사가 되었다. 인터넷전문은행은 시

중은행보다 예·적금 금리가 높으며, 대출 금리는 낮으

면서 쉽게 대출을 할 수 있도록 설정하였다. 이렇듯 고

객들의 니즈를 파악하여 반영함으로써 인터넷전문은행

의 가입자가 폭발적으로 늘어났다. 하지만 아직까지 인

터넷전문은행에 가입을 하지 않은 잠재고객들이 많다. 

우리나라가 ‘현금 없는 사회’에 한걸음 더 다가가기 위

해서는 잠재고객들을 인터넷전문은행의 고객으로 전환

시키려는 노력이 필요하다. 그러기 위해서는 그들의 이

용의도에 영향을 미치는 요인들을 파악할 필요가 있다. 

인터넷전문은행에 관한 다양한 연구들은 활성방안과 

정책에 관한 연구이다[1][2]. 또한 인터넷전문은행의 이

용의도에 영향을 미치는 요인들에 대한 연구는 꾸준히 

발표되고 있다[3][4]. 하지만 인터넷전문은행의 혜택과 

전환가치에 관한 연구는 미흡하다. 가치는 이용의도를 

파악하는 선행변수로서 고객이 특정 서비스에 대한 행

동을 파악하는데 도움이 된다[5]. 이에 본 연구는 인터

넷전문은행이 제공하는 특성과 혜택이 지각된 전환가

치를 통해 이용의도에 미치는 영향을 파악하고자 한다. 

인터넷전문은행이 도입된 지금은 인터넷전문은행이 제

공하는 혜택도 함께 반영하여 연구할 필요가 있다. 소

비자들은 제공되는 혜택에 따라 행동이 달라진다[6]. 따

라서 혜택은 이용의도를 파악하는 데 영향이 미치는 요

인이 될 것이다. 

이에 본 연구에서는 기존 모바일 뱅킹을 사용하는 사

람들을 대상으로 인터넷전문은행의 특성과 혜택에 대

한 설명을 읽게 한 후 지각된 전환가치에 어떠한 영향

을 미치는지 연구하고자 한다.  

Ⅱ. 이론적 배경 

1. 모바일뱅킹 특성

IT 기술이 발전하면서 다양한 서비스들이 생겨나고 

있다. 그 중 하나가 모바일 뱅킹이라고 할 수 있다. 모

바일뱅킹은 스마트폰을 기반으로 사용할 수 있는 서비

스로서, 무선 인터넷과 연결된 스마트폰을 이용하여 금

융 서비스를 사용할 수 있는 서비스를 말한다. 모바일 

뱅킹은 일부 특수한 은행을 제외하고 기업은행, 국민은

행, 우리은행 등 많은 은행에서 출시하였다. 2017년 모

바일뱅킹 이용자 수는 약 90천명이며, 2016년에 비해 

16% 증가하였다[7]. 

모바일뱅킹 이용자들은 ATM기를 이용하여 확인할 

수 있었던 예금조회, 이체와 은행방문으로만 가능했던 

예·적금의 가입 등과 같은 서비스들을 은행을 방문하지 

않아도 할 수 있게 되었다. 이렇듯 기존의 모바일뱅킹 

사용자들은 모바일뱅킹 서비스 이용에 익숙해져 있기 

때문에 인터넷전문은행을 가장 먼저 이용할 가능성이 

높은 잠재적인 고객군이라고 볼 수 있다[8].

이에 본 연구에서는 기존 모바일뱅킹을 사용하는 사

람들을 대상으로 모바일뱅킹의 특성에 대한 지각된 전

환 가치가 이용의도에 미치는 영향을 파악하고자 한다.

많은 연구에서 모바일 뱅킹의 특성을 연구의 목적에 

맞게 각각 다르게 규정하고 있다. 모바일뱅킹은 사용자

가 원하는 시간에 이동하면서 실시간으로 접속하여 원

하는 은행 업무를 처리할 수 있다는 점이 기존의 뱅킹 

서비스와 가장 큰 차이라고 볼 수 있다[9]. 전자상거래

의 사용자들의 만족에 영향을 미치는 요인 중 하나가 

반응성이며, 반응성은 원하는 서비스를 즉각적으로 받

을 수 있는 정도이다[10]. 또한 모바일 관련 서비스가 

활성화될수록 중요해지는 요인이 보안성이며, 보안성

은 모바일뱅킹에 대한 태도를 형성하는 데 중요한 영향
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을 미친다[11][12].

2. 인터넷전문은행 혜택 

인터넷전문은행은 고객이 은행을 방문하지 않고 인

터넷이 가능한 PC, 모바일기기 등을 이용하여 본인 인

증만으로 계좌를 계설하고, 대출을 할 수 있는 가상공

간이다. 즉, 인터넷전문은행은 고객을 직접 상대하는 영

업점 없이 영업을 하는 비대면 방식이다. 고객이 기존 

서비스에서 인터넷 혹은 모바일 앱을 이용하는 서비스

로의 전환의도를 가지는 이유는 모바일 앱이 제공하는 

다양한 혜택 때문이다[13]. 혜택은 특정 제품 혹은 서비

스를 사용함으로서 고객이 얻게 되는 이점이다[14]. 고

객과 서비스 기업이 관계를 형성하고 유지하기 위해서

는 핵심서비스의 근본적인 혜택과 부수적으로 제공되

는 모든 혜택이 필요하다[15][16]. 기업이 제공하는 혜

택은 신규 고객창출과 기존 고객 유지가 가능하도록 한

다[15][17]. 

차별화된 서비스는 시중은행에서 인터넷 전문은행으

로의 전환의도에 영향을 미치는 요인이다[18]. 김보영, 

박미랑[17]은 신용카드 여가서비스의 관계혜택을 편의

적, 심리적, 고객화, 경제적으로 분류하고 만족도에 미

치는 영향을 연구한 결과, 심리적 혜택을 제외하고는 

모두 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 하지만 

인터넷전문은행은 기존 오프라인 은행과 달리 고객과 

종업원과의 직접적인 접촉이 일어나지 않기 때문에 상

호간 친밀한 관계와 관련된 사회적 혜택은 존재하지 않

으므로 제외하였다[19]. 또한 기업과 고객이 장기간 관

계를 맺었을 시에 고객에 대한 이해도가 높아지면서 고

객에게 개별 혜택을 제공된다[20]. 인터넷전문은행의 

경우 등장한지 오래되지 않았으므로 고객화 혜택을 제

외하였다. 경제적 혜택은 금전적인 것과 시간 절약의 

형식을 모두 포함한 것으로 인터넷쇼핑몰과 같은 가상

공간에서 전환의도에 강한 영향을 미치는 요인이다

[20][21]. 편의적 혜택은 제공되는 서비스를 편리하게 

사용 할 수 있는 혜택이며[22]. 고객이 종업원과의 상호

작용이 없다면 서비스 시용에 대한 자세한 설명을 들을 

수 없기 때문에 고객이 스스로 할 수 있도록 쉽고 편리

하여야 한다. 

3. 지각된 전환가치와 이용의도

지각된 가치는 연구 분야에 따라 다양한 개념으로 사

용되고 있으며, 인간 행동을 설명할 수 있는 중요한 변

수이다[10]. 소비자는 다양한 가치를 얻고자 소비행위

를 하며, 이는 모바일 환경에서도 이루어지고 있다

[23][24]. 즉, 소비자는 모바일 관련 서비스가 투자대비 

가치가 있다고 여겨질 때, 이용하고자 하는 의도가 생

긴다. 의도는 최종행동을 예측하는 변수로서, 의도가 강

할수록 특정행동을 하고자 하는 경향이 높아진다

[25][26]. 

Ⅲ. 연구모형 및 연구가설

1. 연구모형

본 논문에서는 인터넷전문은행으로의 이용의도에 영

향을 미치는 요인을 실증적으로 연구하고자 한다. 이를 

위해서 [그림 1]과 같은 연구모형을 설계하였다. 

그림 1. 연구모형 

2. 연구가설

2.1 모바일뱅킹 특성과 지각된 전환가치

모바일 뱅킹은 사용자가 필요할 때 언제 어디서나 은

행 업무를 처리 할 수 있으며, 모바일 뱅킹이 주는 특성

이 모바일 뱅킹 서비스의 가치를 향상시키는 중요한 역

할을 수행한다[27]. 김진한, 강우성[25]은 모바일뱅킹의 

특성과 소비자특성을 구분하여 가치와의 관계를 연구

하였다. 그 결과, 제품특성인 모바일뱅킹 신뢰와 유용성

은 가치에 영향을 미치는 것으로 나타났다.
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H 1-1: 모바일뱅킹 특성 중 이동성은 지각된 전환가

치에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

H 1-2: 모바일뱅킹 특성 중 반응성은 지각된 전환가

치에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

H 1-3: 모바일뱅킹 특성 중 보안성은 지각된 전환가

치에 정(+)의 영향을 미친다. 

2.2 인터넷전문은행 혜택과 지각된 전환가치

기업은 고객이 원하는 혜택을 제공하고, 고객은 혜택

을 받을 때 서비스를 이용할 가치가 있다고 판단한다. 

김보영, 박미랑[17]은 신용카드 여가서비스 혜택이 행

동을 예측하는 선행변수 중 하나인 만족도에 영향을 미

친다고 하였다. 김지윤, 주경희[28]와 Chen and Hu[6]

의 연구에 의하면 혜택은 지각된 가치에 직접적인 영향

을 미친다고 하였다. 선행연구를 참고하여 다음과 같은 

가설을 설정하였다.

H 2-1: 경제적 혜택은 지각된 전환가치에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다. 

H 2-2: 편의적 혜택은 지각된 전환가치에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다. 

2.3 지각된 전환가치와 이용의도

지각된 가치는 사용자가 서비스를 이용할 때 얻을 수 

있는 모든 것으로서 인터넷전문은행을 이용하는 것이 

가치가 있다고 판단될 때 이용의도로 이어진다. 김진한, 

강우성[25]의 연구에 의하면 모바일 금융 서비스의 필

수이용, 선택이용, 지속이용에 부분적으로 지지되는 것

으로 나타났다. 

H 3: 지각된 전환가치는 이용의도에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다. 

2.4 성별에 따른 조절효과

성별 정보는 세분화 형성이 가능하고 비교적 쉽게 접

근이 가능하기 때문에 성별에 대한 연구는 마케팅 실무 

측면에서 주목할 만한 요소이다[29]. 최근 정보통신 기

술이 적용된 모바일 서비스 수용에 있어서도 남성과 여

성은 차이를 보인다[9]. Rodgers & Harris[30]의 연구

에서 온라인 쇼핑을 할 때에도 남녀 간의 인식차이가 

있는 것으로 나타났다. 따라서 성별에 따라 인터넷전문

은행이 제공하는 혜택에 남녀가 다르게 반응할 것이라

고 판단하여 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

H 4: 인터넷전문은행의 혜택과 지각된 전환가치의 

영향 관계는 성별에 따라 다르게 나타날 것이다. 

3. 변수의 조작적 정의 및 측정

인터넷전문은행의 혜택은 많이 알려진 ‘카카오뱅크’

가 제공하는 혜택들에 대하여 설명문을 제시한 후, 그 

내용을 읽고 설문에 응답하도록 하였다. 경제적 혜택은 

인터넷전문은행으로부터 제공받는 경제적 이점으로 정

의하였으며, 정성광, 양재호[31]의 연구를 참고하여 경

제적으로 유리, 수수료 절약 혜택 제공, 수익 등 3문항

으로 측정하였다. 편의적 혜택은 노력 대비 간편하게 

서비스를 제공받을 수 있는 정도로 정의하였으며 정성

광, 양재호[31]의 연구를 참고하여 3문항(업무절차 간

편함, 서비스 사용 편리, 이용의 용이)으로 구성하였다. 

이동성은 모바일뱅킹 서비스를 장소와 시간에 상관

없이 이용 가능정도이며, 노미진[9]의 연구를 참고하여 

3문항(장소와 시간에 구애 없이 접근, 즉시 접속가능, 

이동하면서 이용)으로 구성하였다. 보안성은 김수현, 

이뢰[27]의 3문항(해킹 위험 없음, 유출 걱정 없음, 피해

가 없음)으로 구성하였으며, 반응성은 김국선, 이종호

[9]의 연구를 참고하여 고객이 필요로 하는 서비스를 

즉각적으로 제공하는 정도로 정의하고 3문항(업무처리 

속도, 불편사항 해결, 신속한 서비스 제공)으로 구성하

였다. 전환가치는 김종완[8]의 연구를 참고하여 ‘인터넷

전문은행을 이용할 가치가 있다, 인터넷전문은행으로 

전환하는 것은 가치가 있다, 전반적으로 인터넷전문은

행은 유익하다.’등 3문항으로 측정하였다. 이용의도는 3

문항(간편송금 이용의도 정도, 추천의도, 자주이용하려

는 의도)으로 구성하였다.

4. 자료수집 및 분석방법

본 연구의 모집단은 기존에 모바일뱅킹을 이용한 경
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구성
개념

측정항목
요인
적재량

CR AVE Cronbach's α

특성

이동성1 .887

.845 .646 .898이동성2 .899

이동성3 .813

표 1. 확인적요인분석 

반응성1 .776

.878 .706 .877반응성2 .891

반응성3 .852

보안성1 .849

.830 .620 .887보안성2 .876

보안성3 .830

 혜택

경제혜택1 .837

.777 .504 .829경제혜택2 .844

경제혜택3 .681

편의혜택1 .857

.857 .666 .907편의혜택2 .925

편의혜택3 .844

전환
가치

지각된 
전환가치1

.797

.816 .596 .848
지각된 

전환가치2
.813

지각된 
전환가치3

.812

의도
이용의도1 .929

.927 .865 .933
이용의도2 .942

적합도 
χ/df=1.244, GFI=.949, RMR=.041, RMSEA=.028, 
NFI=.954, AGFI=.927, CFI=.991

험은 있지만, 인터넷전문은행에 가입을 하지 않은 사람

들을 대상으로 방문과 e-mail을 이용하여 설문조사를 

실시하였다. 본 연구의 측정항목들은 Likert 7점 척도를 

사용하여 측정하였다. 총 342부 중 응답의 신뢰성이 의

심되는 22부를 제외하고 320부를 분석에 사용하였다. 

수집한 데이터의 분석은 SPSS 21.0과 AMOS 21.0을 

이용하였다. 

Ⅳ. 실증분석

1. 표본의 일반적 특성

수집한 데이터의 응답분포는 여성이 177명(55.3%), 

남성이 143명(44.7%)이다. 대학생이 170명(53.1%), 회

사원이 105명(32.8%), 기타 45명(14.1%)으로 나타났다. 

모바일뱅킹 이용 기간은 1년 미만이 96명(30.0%), 1년 

이상 2년 미만이 94명(29.4%), 2년 이상이 130명

(40.6%)이다. 

2. 타당성 및 신뢰성 검증

측정변수의 내적신뢰성과 집중타당성을 평가하기 위

하여 요인적재량이 .50보다 크고 유의한 통계 값을 보

이는지[32], Cronbach's α 값과 구성개념 신뢰도

(Composite Reliability: CR) 값이 .70을 상회하고[32], 

평균분산추출값(Average Variance Extracted: AVE)이 

.50 보다 큰가를 확인하였다[33]. 

본 논문의 확인적 요인분석 결과, 요인적재량이 .50보

다 크고 유의하며, Cronbach's α 값과 CR 값이 .70을 

상회하여 신뢰성이 확보되었고, AVE 값이 .50 이상이

므로 타당성이 확보되었다. 이상의 결과들은 내적일관

성과 집중타당성을 갖고 있음을 보여준다. 분석결과는 

다음의 [표 1]에 정리하여 나타내었다. 

4. 상관관계분석

각 구성개념 간에 차이가 뚜렷하게 구분되는 정도를 

확인하기 위하여 판별타당성을 검증하였다. 판별타당

성은 각 개념에 대한 AVE의 제곱근 값과 각 구성개념

과의 상관계수를 비교하여 판단하며, 적합한 판별타당

성은 AVE의 제곱근 값은 .70 이상이어야 한다[33]. 그

리고 AVE 제곱근 값이 해당 행과 열에 있는 다른 상관

계수보다 커야 한다. 다음의 [표 2]와 같이 모든 AVE의 

제곱근 값은 .70보다 크고 행과 열의 상관계수 값보다 

크므로 판별타당성이 있다고 볼 수 있다. 

이동성 반응성 보안성
경제
혜택

편의
혜택

만족
이용
의도

1 .804

2 .253 .840

3 .109 .093 .787

4 .398** .222** .102 .735

5 -.085 .081 .102 -.042 .816

6 .400** .215** .213** .456 .159** .770

7 .250** .079 .040 .393** .065 .442** .930

주) 대각선의 값은 변수 간의 AVE의 제곱근 값.
**p<.01

표 2. 판별타당성분석 결과
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5. 연구모형의 분석결과 및 연구가설의 검정

5.1 가설검정

본 연구의 구조모형 적합도지수를 추출한 결과, χ

2/df=1.306, GFI=.944, RMR=.51, RMSEA=.031, NFI=.950, 

AGFI=.944, CFI=.988 등으로 나타나 전반적으로 구조

모델의 적합도 기준을 충족시키고 있는 것으로 분석되

었다. 본 연구의 가설검정의 결과 [표 3]와 같다. 첫째, 

모바일뱅킹의 특성 중 반응성을 제외한 이동성(β=.276, 

p<.01)과 보안성(β=.121, p<.05)은 지각된 전환가치에 

유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 둘째, 인터넷전

문은행의 경제적 혜택(β=.416, p<.01)과 편의적 혜택(β

=.210, p<.01)은 지각된 전환가치에 유의한 영향을 미치

는 것으로 나타났다. 마지막으로 지각된 전환가치와 인

터넷전문은행 이용의도에 관계는 경로계수가 .513(p<.01)

로 유의한 결과가 나타났다.

가설 경로
경로
계수

결과

H1

H1-1 이동성 → 전환가치 .276** 채택

H1-2 반응성 → 전환가치 .019 기각

H1-3 보안성 → 전환가치 .121* 채택

H2
H2-1 경제적 혜택 → 전환가치 .416** 채택

H2-2 편의적 혜택 → 전환가치 .210** 채택

H3 전환가치 → 이용의도 .513** 채택

적합도
χ2/df=1.306, GFI=.944, RMR=.051, RMSEA=.031, 
NFI=.950, AGFI=.944, CFI=.988

*p<.05, **p<.01

표 3. 경로에 대한 가설 검정 

5.2 성별에 따른 조절효과 검증결과

카카오뱅크의 혜택과 지각된 전환가치 간의 관계에 

성별이 조절효과를 미치는지를 분석한 결과, 남과 여 

그룹의 경로계수 값을 비교해보면 경제적 혜택과 지각

된 전환가치의 경로가 남성은 .569
**, 여성은 .586**로 여

성이 남성에 비해 경제적 혜택이 지각된 전환가치에 영

향이 더 높은 것으로 파악되었다. 반면 편의적 혜택이 

지각된 전환가치에 미치는 영향은 남성이 .250
**, 여성

은 .119
**로 경제적 혜택과 반대로 남성이 여성보다 더 

높게 나타나 가설과 일치하였다. 하지만 조절효과가 있

는지를 파악하기 위해서는 비제약 모형과 제약 모형의 

χ2 적합도 비교에서 비제약 모형이 우수하다고 나타나

는 지를 보아야한다. χ2의 차이검증을 실시한 결과, 제

약모델과 비제약 모델 사이의 Δχ2값이 1.764(2)로 통계

적으로 유의하지 않은 것으로 나타났다. 즉, ‘인터넷전

문은행의 혜택과 지각된 전환가치의 영향 관계는 성별

에 따라 다르게 나타날 것이다.’라는 가설은 지지되지 

않았다. 아래 [표 4]에 정리하였다. 

비제약 모형 χ2(df=308) 360.683
△χ2(df=2)=1.764, p=.414

제약 모형 χ2(df=310) 362.447

경로
남성 여성

경로 계수 C.R 경로 계수 C.R

경제적 혜택 → 
지각된 전환가치

.569 3.214** .586 3.209**

편의적 혜택 → 
지각된 전환가치

.250 2.985** .119 2.227*

*p<.05, **p<.001

표 4. 조절효과검정결과 

Ⅴ. 결론 및 제언

본 연구는 금융혁신 방안 중 하나인 인터넷전문은행

의 신규 고객창출을 위하여 기존 모바일뱅킹과 인터넷

전문은행에서 제공하는 혜택이 지각된 전환가치에 미

치는 영향과 지각된 전환가치가 이용의도에 미치는 영

향에 대하여 분석하였다. 또한 제공되는 혜택과 지각된 

전환가치 사이에 성별의 조절효과를 살펴보았다. 연구

의 대상은 모바일뱅킹은 이용하지만 인터넷전문은행에 

가입하지 않은 고객들을 대상으로 진행하였으며, 논문

의 연구결과를 요약하면 다음과 같다. 

첫째, 모바일뱅킹의 특성 중 이동성과 보안성은 지각

된 전환가치에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

하지만 반응성은 유의미한 영향을 미치지 않는 것으로 

나타났다. 둘째, 인터넷전문은행이 제공하는 경제적 혜

택과 편의적 혜택은 지각된 전환가치에 정(+)의 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 셋째, 지각된 전환가치는 인터

넷전문은행 이용의도에 유의미한 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 마지막으로 성별에 따른 인터넷전문은행

의 혜택과 지각된 전환가치의 영향관계는 유의미한 차
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이가 없는 것으로 나타났다. 

본 연구결과를 토대로 시사점을 제시하면 다음과 같

다. 먼저, 고객들은 모바일뱅킹이 이동성과 보안성이 높

아서 인터넷전문은행으로의 전환이 가치가 있다고 느

끼는 것으로 나타났다. 이는 모바일뱅킹 이용자들이 모

바일뱅킹을 은행 방문 없이 어디서든 안전하게 은행 업

무를 처리하였기 때문에 인터넷전문은행을 사용할 때

도 얻을 수 있다고 판단하는 것으로 보인다. 그렇기 때

문에 인터넷전문은행은 은행을 방문하지 않고 계좌를 

개설할 수 있다는 이동의 자유를 강조한 마케팅과 보안

을 강화 할 필요가 있다. 

둘째, 인터넷전문은행이 제공하는 혜택은 전환 가치

에 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 이는 마케팅 전

략으로 혜택을 강조한 홍보가 필요하다는 것을 의미한

다. 따라서 신규고객을 창출하기 위해서는 인터넷전문

은행이 기존의 모바일뱅킹에서 필요했던 공인인증서와 

보안카드 없이 휴대전화와 신분증만으로 계좌 개설이 

가능하여 사용하기 편리하고 적은 수수료, 높은 이자를 

제공한다는 점을 지속적으로 홍보하여야 한다.

셋째, 지각된 가치는 이용의도에 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 인터넷전문은행의 신규고객창출을 위해

서 고객이 지각된 전환가치를 높게 평가할 수 있도록 

편리하게 사용할 수 있도록 개발하고 소비자에게 맞는 

서비스를 지속적으로 제공하는 노력을 해야 할 것이다. 

본 연구는 모바일뱅킹의 특성의 만족도가 이용의도

에 미치는 영향을 본 기존 연구와는 다르게 인터넷전문

은행의 혜택과 전환가치를 실증분석 하였다는 학문적 

의의가 있다. 본 연구의 한계점과 향후 연구방향을 제

안하면 다음과 같다. 첫째, 본 연구는 인터넷전문은행을 

이용하지 않는 사람들을 대상으로 연구를 진행하였다. 

설문에 앞서 참고자료를 제공했지만, 온전한 이해를 하

고 설문에 응하지 않았을 가능성이 있다. 둘째, 본 연구

는 성별과 함께 연령대가 조절효과를 볼 수 있는 인구

통계학적인 변수임에도 불구하고 다양한 연령대를 조

사하지 못하였다. 이에 향후 연구에서는 인터넷전문은

행을 이용하는 사람들을 대상으로 연구를 진행할 필요

가 있다. 또한 다양한 연령대를 조사하여 조절효과를 

살펴볼 필요가 있다. 
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