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요  약  본 연구에서는 기술수용모델을 활용하여, 인터넷 전문은행을 사용해본 경험이 있는 사람들을 대상으로 하여 
인터넷 전문은행의 사용하려는 의도와 만족도에 영향을 미치는 선행 요인들을 크게 사용자 특성과 은행의 특성으로 
구분하여 찾아서 이론화하고 실증하였다. 독립변수에 있어서 인터넷 전문은행의 특성으로서는 응답성, 편의성, 금전적 
혜택, 보안성을 선정하였고, 사용자 특성으로는 혁신성, 자기효능감, 인터넷 경험을 선정하였다. 종속변수로는 사용자 
만족과 사용의도, 그리고 충성도를 선정하였다. 인터넷 전문은행을 사용하고 있는 사람들을 대상으로 설문조사를 하여 
194부의 응답을 수집하였다. PLS를 활용한 분석 결과, 금전적 혜택이 중요한 요소로 나타났고 보안성과 개인의 혁신성, 
그리고 인터넷 경험도 사용자 만족과 사용의도에 직접적으로 영향을 미치는 것으로 나타났다. 만족도와 사용의도가 고
객들의 충성도에 영향을 미치는 경로도 검증이 되었다. 본 연구의 의의와 한계점도 결론에 논의하였고 추가적으로 필요
한 연구들도 언급하였다.
주제어 : 인터넷 전문은행, 사용 의도, 사용자 만족, 은행 특성, 개인 특성

Abstract  In this study, a research model is constructed based on the theory of technology adoption. 
Independent constructs are largely grouped into two: (1) virtual bank characteristics (responsiveness, 
ease of use, economic benefits, and security), and (2) individual characteristics (innovativeness, 
self-efficacy and Internet experience). On the dependent side, user satisfaction is posited to influence 
the loyalty via intention to continuous use. PLS analysis of 194 data points collected revealed that 
economic benefits, security, innovativeness, and Internet experiences are significantly and positively 
associated with user satisfaction, intention to continuous use and loyalty. Paths among satisfaction and 
intention towards the loyalty are also validated. Details of results are discussed with practical and 
academic implications. 
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1. 서론 
인터넷 전문은행은 점포 없이 인터넷으로만 운영하는 

은행이다[1]. ATM과 같은 전자매체와 모바일앱 등, 온라
인만으로 영업과 업무를 진행한다. 오프라인과 온라인을 
병행하는 기존 은행의 온라인 채널인 인터넷 뱅킹
(Internet Banking)과는 이런 면에서 구별된다[2]. 기존 
은행의 고객서비스와 그 내용은 동일하지만 그 서비스들
을 인터넷과 모바일로만 처리한다. 인터넷 전문은행은 전
적으로 온라인에서만 운영된다는 점에서 물리적 점포망
을 확보하고 지점 인력을 파견하고 관리해야 하는 기존 
은행들과는 경영의 측면에서, 그리고 운영의 측면에서 그 
내용이 다를 것으로 사료되면 또한 경쟁전략의 측면에 
있어서도 다른 양상이 나타날 것으로 보인다[3]. 

인터넷 전문은행의 특징은 다음과 같다. 첫째, 점포가 
없이 24시간 운영되어 편의성이 좋다[1]. 일반 은행의 인
터넷 뱅킹도 이런 면에서 유사한 편의성이 있지만 일반 
은행의 경우에는 아직도 영업점에 가야만 하는 서비스들
이 많다. 시공간 상관없이 영업과 서비스가 진행되어 접
근성과 편의성에 있어서 상대적 이점이 있다. 둘째, 결제 
내역, 이용한 대출 서비스 등 고객 서비스 데이터베이스
가 이미 일관화되어 있어서 맞춤형 카드 등, 금융 상품을 
추천하기 위한 기능성의 확보가 기술적으로 용이할 것이
다[4]. 기존 오프라인 패러다임에서 디자인된 시스템과 
데이터베이스가 아니라, 애초부터 온라인으로 통합된 시
스템으로 개발되어 있어서, 빅데이터 분석도 상대적으로 
용이할 것으로 보인다. 고객들의 서비스 기대도 온라인에 
초점이 맞추어져 있는 바, 실시간 데이터를 활용해서 개
인 맞춤형 서비스를 실시간으로 제공하고, 또한 실시간 
양방향으로 의사소통하여 서비스를 제공할 수 있는 가능
성이 열려있다. 셋째, 모든 것이 전자적 프로세스로 되어 
있는 관계로 개별 서비스의 거래 비용이 많이 저렴하다
[5]. 물리적 영업점과 영업점 창구 및 운영 직원이 없어도 
되는 관계로 기존 은행보다 운영비 면에서 경쟁우위가 
있다[6]. 지점의 운영에 들어가는 비용을 절감해서 고객 
예금의 금리를 높이고 대출 이자와 수수료를 낮추어 주
는 등 직접적이고 경제적인 혜택을 제공할 수 있다. 

국내에서도 인터넷 전문은행에 관한 관심이 높아지면
서 학술적 정책적 연구들도 되고 있는 데 정책적으로 도
입이 되기 전에는 정책과 시장진입방안 등에 관한 연구
들[1, 3, 4, 7-9]이 주를 이루었고 이어서 인터넷 전문은
행의 성공요인에 관한 연구들[10-12], 해외 사례를 분석
하여 국내 인터넷 전문은행의 도입방안과 발전의 방향을 

제안한 연구들[7, 8, 13, 14]이 많이 나타나고 있다. 이러
한 연구들은 인터넷 전문은행의 해외 사례, 설립 관련 이
슈 연구 등이 주를 이루고 있는 반면, 인터넷 전문은행 
소비자의 특성에 대한 연구는 좀 더 필요한 실정이다.

본 연구에서는 서비스의 전환에서 많이 활용되었던 기
술수용모델을 원용하여 인터넷 전문은행으로 서비스를 
전환하기 위해서는 어떠한 요인들의 변화가 필요한 지를 
이론적으로 실증하고자 한다. 결과적으로 인터넷 전문은
행에 대한 금융 소비자의 태도변화를 탐색한다는 면에서 
이론적인 기여를 할 것이고 인터넷 전문은행의 실무에 
있어서 고객전략의 면에서 실무적인 함의를 제시하고 있
다.

2절에서는 연구의 이론적 배경과 모델을 설명하였고, 
3절에서는 연구방법의 상세를 제시하였고 4절에는 분석
의 과정과 결과에 대하여 논의를 하였다. 5절에서는 분석 
결과에서 도출된 결론과 아울러 학술적, 실무적 시사점, 
그리고 본 연구의 제한점 및 앞으로의 연구에 관하여 논
하였다. 

2. 이론적 배경 및 연구 모델
본 연구는 인터넷 전문은행을 채택하게 되는 사용자들

의 동기 요인들을 이론화하고 실증해보고자 수행되었다. 
기술수용과 채택에 관한 이론을 원용한 이전의 연구들
[15-18]을 참조하여 본 연구의 실증연구모델을 구성하였
다. 종속변수들로는 인터넷 전문은행 사용의도, 사용자 
만족, 그리고 충성도를 활용하여 연구모델을 구성하였다. 
종속변수에 영향을 미치는 독립변수들로서는 크게 인터
넷 전문은행의 특징들과 아울러 사용자의 특성들을 선정
하였다. 인터넷 전문은행의 특성들로서는 이론과 문헌의 
검토를 통하여 응답성, 편의성, 금전적 혜택, 그리고 보안 
수준을 선정하였다. 각각 특성의 수준 높아지면 인터넷전
문은행의 사용하고자하는 의도를 높이는 효과가 있을 것
으로 가설을 설정하였다. 또한 인터넷 전문은행의 특성과 
아울러 사용자들의 개인 특성들이 중요한 영향을 미칠 
것으로 보이는데, 사용자들의 혁신성, 자기효능감, 그리
고 인터넷 사용 경험이 중요하게 작용할 것으로 검토되
어 실제 측정변수들로 선정하였다 (Fig 1 참조). 

2.1 응답성과 사용의도, 사용자 만족
인터넷 전문은행의 경우, 사용자는 온라인만으로 서비

스를 이용하는 관계로, 고객 요청에 실시간으로 신속하게 
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응답할 것을 기대한다[19]. 짧은 피드백 시간과 반응의 
정확성은 온라인 전문 서비스를 이용하려는 사용자에게 
동기를 부여하는 요소이다[20]. 따라서 서비스 요청에 신
속하게 응답을 하는 것은 인터넷 전문은행을 사용하려는 
의도와 사용자의 만족과 긍정적인 연관성이 있을 것으로 
보인다[16]. 따라서 아래의 가설들을 도출하였다.

H1-1:인터넷 전문은행 특성인 응답성은 사용의도와 
긍정적인 연관성이 있다.

H2-1:인터넷 전문은행 특성인 응답성은 사용자 만족
과 긍정적인 연관성이 있다.

2.2 편의성과 사용의도와 사용자 만족
인터넷 전문은행은 계좌 개설에서 대출 상담까지 온라

인만의 서비스를 제공하고 있어 방문 소요시간을 극적으
로 줄이고 지점 방문을 위한 물리적 이동이 필요없다[16
]. 기존 은행방문이용에 비해서 시간과 공간의 면에 있어 
편의성이 높은 것이다[19]. 24시간 내내 실시간으로 계
정에 접근할 수 있어 서비스 사용에 있어 긍정적이게 될 
것으로 보인다[21]. 이러한 편의성은 인터넷 전문은행서
비스의 가장 큰 강점으로 강조되고 있다[15]. 편의성은 
인터넷 전문은행의 사용자 사용자 만족과 사용의도에 영
향을 미칠 것으로 보인다. 따라서 다음과 같은 가설을 도
출하였다.

H1-2: 인터넷 전문은행 특성인 편의성은 사용의도와 
긍정적인 연관성이 있다.

H2-2: 인터넷 전문은행 특성인 편의성은 사용자 만족
과 긍정적인 연관성이 있다.

2.3 금전적 혜택과 사용의도, 사용자 만족
인터넷 전문은행이 사용자들에게 제공하는 금전적 혜

택으로서는 비용을 절감하여 금리를 우대하여 주고 수수
료를 면제해 준다. 사용자에게는 직접적으로 제공되는 상
대적인 이득이며, 이는 서비스 채택에 영향을 미칠 것으
로 보인다[22]. 디지털 금융 서비스에서는 비용적인 이익
이 그 채택이 미치는 영향이 지대한 것으로 알려져 있다
[17]. 인터넷 전문은행 서비스에 대한 사용자 만족은 금
전적 혜택과 직접적인 연관이 있다[23]. 따라서 아래의 
가설들을 도출하였다.

H1-3: 인터넷 전문은행 특성인 금전적 혜택은 사용의
도와 긍정적인 연관성이 있다.

H2-3: 인터넷 전문은행 특성인 금전적 혜택은 사용자 
만족과 긍정적인 연관성이 있다.

2.4 보안성과 사용의도와 사용자 만족
고객의 개인 정보는 고객들에게는 아주 예민한 문제이

다[24]. 특히 인터넷 전문은행의 경우 모든 서비스가 온
라인에서 진행되는 바 네트워크상의 보안과 개인의 정보
보호에 대한 관심이 높다[16]. 개인정보 유출사건들이 늘
어나면서 온라인 서비스의 사용에 있어서 경계심은 높아
지고 있는 것이다[25]. 보안성이 높아야 서비스 이용이 
보호되고 있음을 인식하게 되고 이러한 맥락에서 인터넷 
전문은행의 보안성 수준의 높은 것으로 인식되어야 고객
들의 만족도가 높아질 것으로 보인다[26]. 따라서 다음 
가설들을 도출하였다. 

H1-4: 인터넷 전문은행 특성인 보안성은 사용의도와 
긍정적인 연관성이 있다.

Fig. 1. Research Model
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H2-4: 인터넷 전문은행 특성인 보안성은 사용자 만족
과 긍정적 연관성이 있다.

2.5 혁신성과 사용의도, 사용자 만족
혁신성은 변화를 빨리 받아들이고, 그 결과를 이용하

려는 경향이다[27]. 혁신성이 높은 고객은 호기심이 많고 
모험 지향적인 성격을 가지고 있다. 이러한 개인의 성격
은 새로운 제품, 서비스 이용에 있어서 긍정적인 영향을 
미친다[28]. 혁신성이 높은 사용자는 새로운 아이디어를 
적극적으로 수용하고, 불확실성 허용도가 높으며 새로운 
서비스를 상대적으로 쉽게 수용한다[22]. 따라서 다음 가
설들을 도출하였다. 

H3-1: 사용자 특성으로서 개인의 혁신성은 사용의도
와 긍정적 연관성이 있다.

H4-1: 사용자 특성으로서 개인의 혁신성은 사용자 만
족과 긍정적인 연관성이 있다.

2.6 자기효능감과 사용의도, 사용자 만족
본인이 IT를 잘 활용할 수 있다 스스로 평가하는 자기

효능감은 시스템을 사용하는 데 있어서 아주 긍정적인 
영향을 미치는 것으로 알려져 있다[29]. 컴퓨터와 관련된 
자기효능감은 기술적으로 새로운 인터넷 뱅킹 서비스를 
채택하는 데 있어서 중요한 요인으로 연구되었다[18]. 기
술 자기효능감이 낮으면 인터넷 뱅킹의 채택에 있어서 
부정적인 영향을 미치는 것으로 연구되고 있다[30]. 컴퓨
터나 인터넷에 거부감이 없고 새롭게 개발되고 구축된 
IT 기술을 잘 사용할 수 있을 것이라는 스스로의 확신이 
있는 사용자가 상대적으로 인터넷 전문은행을 쉽게 채택
할 것으로 보인다. 따라서 다음과 같은 가설을 도출하였다.

H3-2: 사용자 특성으로서 자기효능감은 사용의도와 
긍정적 연관성이 있다.

H4-2: 사용자 특성으로서 자기효능감은 사용자만족
과 긍정적인 연관성이 있다.

2.7 인터넷 경험, 사용의도와 사용자 만족
전자상거래에 있어서 사용자가 인터넷을 써본 경험의 

정도가 전자상거래의 활용과 긍정적 연관성이 있는 것은 
밝혀져 있다[31]. 새로운 시스템을 이용하는데 있어서 이
미 유사한 경험이 있으면, 그러한 경험이 많을수록, 사용
자는 새로운 기술을 쉽게 채택하는 것으로 보인다[32]. 
따라서 인터넷을 경험한 정도가 높은 사람들이 인터넷 
전문은행을 채택하게 되는 사용 의도가 상대적으로 높을 

것으로 사료되며 또한 이후의 사용자 만족과 긍정적 연
관성이 높게 나타날 것으로 보인다. 따라서 다음과 같은 
가설을 도출하였다.

H3-3: 사용자 특성으로서 인터넷 경험은 사용의도와 
긍정적 연관성이 있다.

H4-3: 사용자 특성으로서 인터넷 경험은 사용자 만족
과 긍정적 연관성이 있다.

2.8 사용자 만족이 사용의도에 미치는 영향
서비스에 만족을 하지 못하면 그 서비스를 계속 사용

하기는 쉽지 않다[33]. 기술 수용과 채택에 관한 연구들
에 있어서 사용자의 만족도는 많은 연구에서 결정적인 
요인으로 검증되고 있다[34]. 서비스 만족하고 있는 사용
자들의 사용의도가 실제적으로 높을 것이며 불만족스러
운 사용자는 기회가 되면 사용을 중단하고 다른 서비스
를 활용할 것이다[35]. 인터넷 전문은행의 서비스 만족도
가 높높은 고객은 인터넷 전문은행 사용 의도가 높을 것
으로 보인다. 따라서 다음과 같은 가설을 도출하였다.

H5: 사용자만족은 사용의도과 긍정적인 연관성이 있
다.

2.9 사용의도가 충성도에 미치는 영향
인터넷 전문은행에 있어서 고객 서비스의 궁극적인 목

적은 고객 충성도의 확보다. 충성도가 높은 고객들을 확
보해서 새로운 서비스들을 만들거나 다른 서비스들을 활
용하도록 하여 장기적인 관계를 유지하도록 하는 것이 
은행비즈니스의 중요한 고려사항 중의 하나이다[36]. 인
터넷 전문은행이 살아남으려면 서비스를 제공하는 기능
들을 개발해서 사용 및 채택의 의도를 높여야 하고 이러
한 사용의도는 이후에 충성도과 긍정적인 연관성이 있게 
될 것이다[20]. 이러한 맥락에서 다음과 같은 가설을 도
출하였다.

H6: 사용의도는 충성도와 긍정적인 연관성이 있다.

2.10 사용자 만족이 충성도에 미치는 영향
만족도가 높은 고객에게서 충성도가 높게 나타난다

[37]. 서비스에 만족을 해야 앞으로 그 서비스를 계속하
여 쓰겠다는 충성도가 높아질 것이다[38]. 경쟁은행보다 
고객의 요구 사항을 충족시켜서 만족도를 높이는 것이 
충성도 창출의 지름길이다[35]. 높은 고객 충성도는 높은 
고객 만족도에만 기인하는 것이며 효과적으로 고객들을 
만족시킨다는 것은 충성도를 창출하는 것이다[39]. 이러
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한 맥락에서 다음과 같은 가설을 도출하였다.

H7: 사용자 만족은 충성도와 긍정적인 연관성이 있다. 

3. 연구방법
3.1 측정도구 및 자료수집

본 연구의 연구 모델을 실제로 검증하기 위해서 설문
조사법을 활용하였다. 인터넷 전문은행 사용경험이 있고 
아직도 채택하여 쓰고 있는 성인을 대상으로 설문조사를 
실시하여 자료를 수집하였다. 설문 전문 업체의 패널에 
있는 성인들을 대상으로 이메일을 보내어 대상자를 모집
하였고 긍정적 응답자들에게 온라인 설문지 링크를 보내
서 응답을 받았다. 인터넷 전문은행 사용여부를 먼저 물
어서 사용하고 있는 사람들만 응답하도록 하였다. 총 
212개의 설문을 수집하였으며, 불성실하게 응답한 설문
지를 제외하고 총 194부를 분석에 활용하였다. 응답자들
의 기초 통계는 Table 1에 보고하였다.

Division n %
Sex Male 58 30

Female 136 70

Age
20’s 65 34
30’s 98 50
40’s 27 14
50+ 4 2

Education
Under high school 13 6

Junior college 52 27
University 106 55

Graduate school + 23 12

Internet banking 
use period

Under 3 years 9 5
3~5 years 33 17
6~10 years 64 33
11~15 years 86 44
16 years + 2 1

Table 1. Descriptive Statistics 

3.2 조작적 정의
연구모델의 측정에 필요한 설문 항목들은 기존 연구에

서 이미 개발 사용되었던 측정 문항들을 수집하여 본 연
구에 맞도록 수정하여 재구성하였다. 조사과정에서 부적
절한 문항이나 모호한 항목들은 포커스 그룹활동을 통하
여 수정하였다. 응답 방법으로는 리커트(Likert) 5점 척
도를 응용하였다. 본 연구에서 사용된 변수들의 측정 항

목들과 근거문헌들은 Table 2에 명기하였다. 

4. 분석 및 논의
4.1 측정모형 분석

연구모델의 구조모형 분석 이전에 우선 측정모형을 검
증하였다. 일차적으로 확인적 요인분석을 시행하여 측정 
도구의 신뢰성과 타당도를 검증하였다. 

우선 내적 일관신뢰도 (internal consistency 
reliability)는 측정지표들이 개념측정을 일관성있고 오
류없이 측정을 하고 있는지를 검증하는 것인데, 확인적 
요인분석에서 조합신뢰도와 크롬바흐 알파값을 통해 평
가한다. 조합신뢰도는 0.5이상의 경우, 그리고 크론바흐 
알파 값은 0.6이상의 경우에 신뢰도가 확보된 것으로 평
가한다. Table 3에서 보고한 바와 같이 조합신뢰성은 각 
변수별로 최소 0.812에서 최대 926으로 나타나 모두 기
준치인 0.5를 초과하는 것으로 나타났다. 각 변수들의 크
론바흐 알파 값도 0.673에서 0.892 사이로 나타나서 기
준치를 초과하는 것으로 나타났다[40]. 

다음으로는 타당도 검증을 하였는데, 우선 집중타당도 
(convergent validity)는 각 측정항목들이 같은 개념을 
측정하니, 그 상호 상관관계가 높은 것을 확인하는 절차
이다. 확인적 요인분석에서는 각 측정항목들이 측정하고
자 하는 변수들에 적재되는 값이 0.7이상 이 되면 집중 
타당도가 확보된 것으로 볼 수 있다[41]. 확인적 요인 분
석의 결과는 Table 3에 보고하였다. 4번째 칸의 
Loading이 적재값을 나타내는 데 각 측정항목들의 적재
값이 모두 0.7 이상으로 나타나 타당성이 확보된 것으로 
판명할 수 있었다. 이어서 집중 타당도를 검증하는 두 번
째 방법으로 잠재변수들의 추출 평균 분산(Average 
variance extracted: AVE)를 검사하였다. 측정 결과 
Table 4에서 보이는 바와 같이 AVE값이 모두 0.5이상
으로 나타나서 역시 집중 타당도는 적절하게 확보된 것
으로 판단할 수 있었다[40]. 

이어서 판별타당도(discriminant validity) 검사를 실
시하였다. 판별타당도는 서로 상이한 개념을 측정하는 잠
재변수들간에 있어서, 각각을 측정한 측정도구들 간의 상
관관계가 낮아야 한다는 아이디어에 기반한 검사이다
[41]. 

따라서 잠재개념의 측정 변수들은 각기 할당된 요인에 
높게 적재되어야 하고 다른 개념들에는 낮게 적재되어야 
한다. PLS 방법론에서 있어서는 판별 타당성을 검사하는 
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데 있어서 AVE의 제곱근 값이 변수 간의 상관관계보다 
높게 나타나는 것으로 검증한다[42]. Table 4의 왼쪽 하
부 행렬에는 각 변수들간의 상관관계 계수 값을 명시하
였고 그위에 대각선 행렬에는 AVE의 제곱근 값을 명시
하였다. AVE제곱근 값들이 그 아래의 다른 상관계수들
의 값보다 큰 것으로 판명되는 바 판별타당성의 조건을 
만족하고 있는 것으로 볼 수 있다. 

측정모형을 분석한 결과를 보면 본 연구에서 활용한 

측정도구는 신뢰성과 타당도를 확보한 것으로 볼 수 있
었고 따라서 구조모형 분석을 실시하였다. 

4.2 구조모형 분석
이어 본 연구에서 설정한 연구모델의 검정을 위하여 

구조모형의 분석을 실시하였다. 분석에는 Smart PLS 
3.0을 활용하였고 부트스트랩(Bootstrap) 방식으로 검
증을 하였다. 부트스트랩 방식은 보유하고 있는 데이터를 

Variables Items Source

Responsiveness
RES1 It is easy to get in contact with internet-only bank.

[44] RES2 The internet-only bank is interested in feedback.
RES3 The internet-only bank quickly replies to requests.

Convenience
CON1 Provides convenience since it is available 24 hours.

[23]
CON2 Enables transactions to be conducted at home.
CON3 Saves time as compared to conventional banking.

Economic
Benefit

BEN1 Internet-only banks charge lower transaction fees.
BEN2 Internet-only banks charge lower rates of commission.
BEN3 Internet-only banks pay higher interest.

Security

SEC1 I trust in the technology an internet-only bank is using.

[43]
SEC2 I trust in the ability of an internet-only bank to protect my privacy.
SEC3 I trust in an internet-only bank as a bank.
SEC4 Using an internet-only bank is financially secure.
SEC5 I am not worried about the security of an internet-only bank.

Innovativeness
INN1 I know more about new products before other people do.

[32]INN2 I am usually among the first to try new products.
INN3 New products excite me.

Self-efficacy

EFF1 I have a well-developed technological ability.

[48]
EFF2 I have no problem adapting to new technology-enabled service systems.
EFF3 I believe I have the ability to make use of technology-enabled services.
EFF4 I feel comfortable with technology-enabled services.
EFF5 I find technology-enabled services uncomplicated to use.

Prior
Experience

EXP1 Using the internet bank has been a good experience to me personally.
[10]EXP2 I have positive experiences of using the internet bank.

EXP3 I have good experiences of using the internet bank.

Intention
to use

ITU1 I intend to continue using internet-only bank in the future.
[45]ITU2 I expect my use of internet-only bank to continue in the future.

ITU3 I will frequently use internet-only bank in the future.
ITU4 I will strongly recommend others to use internet-only bank.

Satisfaction
SAT1 I am satisfied with my previous internet-only bank experience.

[47]SAT2 Internet-only bank is a pleasant experience.
SAT3 Overall, I am satisfied with my internet-only bank experience.

Loyalty

LOY1 I have positive things to say to other people about internet-only bank.

[12]
LOY2 I recommend internet-only bank to people who seek my opinion.
LOY3 I encourage friends and relatives to use internet-only bank.
LOY4  I consider internet-only bank my first choice for bank services.
LOY5 I will do more business with internet-only bank in the future.

Table 2. Variables, Items and Sources
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모집단을 대표하는 독립 표본이라고 가정하고, 이 보유 
데이터에서 무작위로 추가 표본들을 재추출하여 복수의 
데이터를 만들어내고 각각에서 얻어진 통계량을 계산하
는 복원추출법(random sampling with replacement)
이다. PLS 경로모형분석에서 경로계수의 유의성을 판단
하기 위해 자주 활용되는 추정 방법이다[43]. 본 연구에

서는 194개의 데이터로 구성된 표본을 부트스트랩 방식
의 무작위 복원추출을 통해 1,000개의 부트스트랩 표본
으로 재 구성한 뒤 각각 통계의 유의성을 검증하였다. 

우선 구조모형의 설명력은 종속변수의 R2값으로 평가
한다. 결정계수로 번역되는 R2는 연구모델에서 종속변수
에 관한 독립변수들의 설명력으로 해석된다[44]. 그림에

Variable Mean Standard Deviation Loadings Composite Reliability Cronbach’s alpha 

RES
4.280
3.600
3.570

0.760
0.840
0.990

0.756
0.811
0.748

0.815 0.673

CON
4.590
4.800
4.630

0.610
0.430
0.560

0.731
0.868
0.785

0.838 0.712

BEN
4.260
3.990
3.870

0.680
0.770
0.850

0.768
0.840
0.809

0.847 0.731

SEC
3.450
3.330
3.730
3.510
3.150

0.770
0.810
0.720
0.750
0.910

0.794
0.827
0.826
0.824
0.801

0.902 0.864

INN
3.860
3.720
3.810

0.800
0.900
0.880

0.884
0.906
0.880

0.919 0.869

EFF
3.660
3.900
3.830
3.820
3.680

0.730
0.750
0.720
0.700
0.770

0.787
0.861
0.841
0.812
0.745

0.905 0.869

EXP
4.430
4.600
4.630

0.610
0.580
0.570

0.831
0.847
0.885

0.890 0.815

ITU
4.250
4.280
4.240
3.920

0.640
0.640
0.690
0.760

0.880
0.904
0.899
0.796

0.926 0.892

SAT
4.130
4.030
4.130

0.650
0.680
0.640

0.864
0.870
0.893

0.908 0.849

LOY
3.980
3.880
3.790
3.290
4.010

0.680
0.710
0.790
0.910
0.730

0.824
0.856
0.828
0.726
0.658

0.886 0.840

Table 3. Confirmatory Factor Analysis 

Variable AVE RES CON BEN SEC INN EFF EXP ITU SAT LOY
RES 0.596 0.772          
CON 0.635 0.345 0.797         
BEN 0.650 0.231 0.283 0.806        
SEC 0.650 0.197 0.123 0.308 0.806       
INN 0.792 0.235 0.208 0.362 0.314 0.890      
EFF 0.657 0.153 0.113 0.209 0.364 0.454 0.810     
EXP 0.730 0.184 0.274 0.165 0.202 0.289 0.356 0.854    
ITU 0.758 0.285 0.300 0.496 0.446 0.524 0.349 0.438 0.870   
SAT 0.767 0.371 0.333 0.522 0.443 0.350 0.339 0.350 0.700 0.876  
LOY 0.611 0.224 0.265 0.380 0.495 0.356 0.351 0.270 0.721 0.714 0.782

Table 4. Discriminant Validity
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서 보듯이 본 연구 데이터의 분석 결과에서는 종속변수
들의 R2값은 각각 0.601(사용의도), 0.477(사용자만족), 
0.606(충성도)으로 나타났다. 

해석하자면 사용의도와 사용자 만족도가 충성도 변량
의 60.6%를 설명하고 있는 것으로 나타나 충분한 설명력
이 있는 것으로 우선 해석할 수 있었다. 또한 독립변수들
로 설정한 인터넷 전문은행의 특성 4가지와 개인의 특성 
3가지가 같이 해서 각각 사용의도의 60.1%, 사용자 만족
의 47.7%를 설명하고 있는 것으로 나타났다. 이에 따라 
본 연구에서 설정한 연구 모델의 설명력은 충분히 높은 
것으로 판별할 수 있었다. 

4.3 구조 모형 상세 분석 결과 논의
구조모형 분석 결과는 Fig 2에 그 상세를 명기하였다. 

분석 결과 도출된 각 경로의 계수와 그 계수의 t검정값을 경
로에 명기하였다. 각 계수들의 통계적 유의성(significance)
는 t검정값의 분석에 의하여 실선과 점선으로 구분하여 표
시하였고 각각 ***, **, *로 그림에 표시하였다. 

우선 전체 독립 변수들 중에서 금전적 혜택의 영향이 
가장 크게 나타났다. 금전적 혜택이 사용자 만족에 미치
는 영향은 0.305로 나타나 다른 변수들에 비해서 상대적
으로 높은 영향력을 나타내고 있었다. 인터넷 전문은행 
특성 중 금전적 혜택 다음으로는 보안성이 사용자 만족
과 사용의도와 긍정적인 연관성이 있는 것으로 나타났다. 

금전적 혜택은 기존 은행에서의 서비스들과 제일 크게 
차별되는 점으로 인식이 되고 있다고 볼 수 있다. 인터넷 
전문은행에서 운영비를 절감하여 고객들에게 직접적인 
혜택을 주겠다고 하는 비즈니스 상의 경쟁우위가 실제로 
고객들의 만족도에 나타나고 있음을 확인할 수 가 있었
다. 금전적 혜택으로 인하여 사용 만족도가 높아지고 채
택의도가 강화되고, 이어서 충성도도 높아지는 현상을 관
찰할 수 있었다. 

금융 시장에서는 무엇보다도 보안에 대한 중요성이 커
지고 있는 만큼 인터넷 전문은행에 있어서도 보안의 수
준이 직접적으로 사용의도와 만족도, 그리고 간접적으로
는 충성도까지 영향을 미침을 확인할 수 있었다. 

의외로 편의성의 중요성은 상대적으로 떨어지는 것으
로 나타났고 응답성의 경우는 만족도에 영향을 미치기는 
하지만 전문은행을 채택하는 의도와는 크게 관계가 없는 
것으로 나타났다. 이는 응답성이 이미 만족할만한 수준으
로 구축되었기 때문에 상대적으로 중요성이 떨어진 것으
로 추측할 수 있다.

둘째, 개인의 특성 중에서 개인의 혁신성향과 인터넷
의 경험 여부는 사용자 만족, 그리고 사용의도와 긍정적
인 연관성이 있는 것으로 나타났다. 혁신성의 강도가 상
대적으로 높은 것으로 나타났다. 혁신에 대한 거부감이 
낮고 남들보다 더 먼저 서비스를 이용하려는 호기심은 
인터넷 전문은행이라는 새로운 서비스를 사용하는 만족

Fig. 2. Research Result 



인터넷 전문은행 채택 요인에 관한 실증 연구 213
도와 아울러 지속적 사용의도, 그리고 충성도에도 영향을 
미치고 있었다. 이어서 인터넷 전문은행에 있어서 서비스
를 제공하는 수단인 인터넷을 사용해본 사전 경험이 많
을수록 거부감 없이 인터넷 전문은행의 서비스를 만족스
럽게 이용하는 것으로 해석할 수 있다. 

한가지 재미있는 점은 자기효능감의 역할이 크게 나타
나지를 않았다는 점인데, 이는 정교하게 규격화되어 있는 
인터넷 전문은행의 서비스를 활용하는데 있어서 자기효
능감의 역할에 크지 않게 나타난 것으로 해석할 수 있을 
것이다. 오히려 개인의 혁신성이 미치는 영향의 비중이 
높은 것이고 실제 서비스를 사용해본 경험이 중요한 것
이지, 개인이 가지고 있는 컴퓨터 활용의 자기효능감과는 
관계가 없는 것이다. 자기효능감은 오히려 복잡한 시스템
을 활용하는데 있어서 중요하게 나타날 것으로 보인다.

세 번째로는, 종속변수들간의 네트워크도 본 분석에서 
검증이 된 것으로 나타났다. 사용자 만족은 사용의도에, 
그리고 사용의도와 사용자 만족은 고객의 충성도에 유의
수준이 높게 연관되어 있는 것으로 나타났다. 일견하면 
사용의도에서 충성도에 이르는 경로의 계수(0.434)가 사
용자 만족에서의 경로 계수(0.411)보다 상대적으로 높게 
나타났다. 하지만 사용의도가 매개변수(0.425)로 작동하
는 것이 검증된 것을 보면, 실제 간접효과까지 고려한 총 
효과(0.411+0.434*0.425=0.595)는 사용자 만족이 차지
하는 비중이 높은 것으로 판정할 수 있다. 

사용자가 서비스에 대해 만족해야 사용하려는 의지가 
높아지고 주기적으로 사용하려는 충성도가 높아질 것을 
검증한 것이다. 또한 인터넷 전문은행의 경우 사용자의 
서비스 만족도가 높아야 충성도도 높아져서 적극적으로 
추천하고 많은 거래를 하게 될 것이라는 점을 결과적으
로 확인할 수 있었다.

5. 결론
본 연구에서는 인터넷 전문은행의 사용하려는 의도와 

만족도에 영향을 미치는 선행 요인들을 크게 사용자 특
성과 은행의 특성으로 구분하여 이론화하고 데이터를 수
집하여 실증하였다. 

본 연구의 시사점은 다음과 같다. 첫째, 학술적인 면에
서 본 연구는 인터넷 전문은행의 특성과 개인 특성을 사
용의도와 충성도의 선행요인으로 크게 나누어 분석하였
다. 인터넷 전문은행에 대한 연구가 아직은 미미하고 인
터넷 전문은행의 특성을 본 연구와 같이 나누어서 진행

한 연구는 많지 않다. 본 연구에서는 인터넷 전문은행 특
성을 응답성, 편의성, 금전적 혜택, 보안의 4가지 변수로 
나누어 측정을 하였고, 이를 사용하는 개인의 특성을 혁
신성, 자기효능감, 그리고 인터넷 사용 경험의 3가지로 
변수로 나누어 측정을 하였고 이 연구모델은 실증되었다. 
앞으로 추가 연구를 많이 유발할 수 있을 것으로 보인다.

둘째, 실무적인 측면에 있어서 인터넷 전문은행의 전
략에 활용할 수 있을 것이다. 관리자는 인터넷 전문은행
의 금전적 혜택과 보안성에 대해 초점을 맞추어 비즈니
스를 운영하는 것이 고객 모집에 영향을 줄 것으로 추론
을 할 수 있다. 고객들의 만족을 높이고 사용의도를 향상
시키고 충성도를 높이는 것이 중요한 요인으로 나타났다. 
직접적인 혜택을 기준으로 하여 서비스 사용도를 높이고 
이에 따라서 만족도가 높아진다는 점을 확인할 수 있었
다. 또한 보안성이 고객의 유지에 큰 영향을 미치는 것으
로 나타난 바, 보안에 각별히 유의할 뿐만 아니라 이에 
관한 홍보에도 주력해야 할 것으로 보인다. 

셋째, 인터넷 전문은행의 입장에서는 고객들이 느끼는 
만족의 요인들을 관리하고 이를 확대할 방안을 마련해야 
한다. 또한 인터넷 경험이 많은 초기 채택고객들을 대상
으로 추가적인 확산 방안을 마련해야 한다. 혁신성을 지
난 사용자들을 찾아내고 이들에게 금전적 혜택과 아울러 
보안성에 대한 정보를 알려주는 것이 중요한 마케팅 활
동이 되어야 할 것이다. 이들의 성향을 파악하고 관리하
는 것이 만족도와 사용의도 그리고 충성도에 이르기 까
지 긍정적인 영향을 미치는 바, 충성고객확보 방안의 근
거가 될 수 있을 것이다.  

넷째, 다양한 프로모션 전략의 일부로 본 연구의 결과
를 활용할 수도 있다. 다양한 금융서비스 중에 인터넷 전
문은행을 선택하고 서비스 사용을 유지해야 할 변수들을 
관리하면서 사용자들에게 이러한 상황을 알려야 한다. 또
한 금융 서비스 특성상 첫 은행이 지속사용으로 이어지
는 경우가 많은 바, 10대 후반, 20대 초반 등의 초기 사
용 연령층에 대하여 금전적 혜택, 보안성, 그리고 혁신성
을 중심으로 한 마케팅 프로모션에 신경을 써야할 것이다. 

본 연구의 한계점은 향후 연구과제와 바로 연결이 되
는 데 다음과 같다. 첫째, 설문 조사한 표본 수의 한계가 
있다. 상대적으로 여성의 비율, 30대의 비율이 높은 본 
연구의 표본 특성을 넘어서 표본을 확대하여 수집하여 
연구 모델을 추가적으로 검증할 필요가 있다. 인터넷 전
문은행 사용자들의 전반적인 인식에 관해서 조사를 하였
지만, 불균형된 표본으로 인하여 일반화하기에 무리가 있
을 소도 있을 것으로 보인다. 남녀 균형을 맞춘 표본, 그
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리고 다양한 연령층을 확보하여 새롭게 검증하여 볼 필
요가 있다. 

두 번째로, 인터넷 전문은행의 특성과 개인의 특성에 
한정하여 기술 채택 모형을 적용하여 연구 모델을 설정
하였는데, 여기에서의 기술 채택 모형은 심리적 변수들로 
제한적으로 구성되어 있다. 본 연구에서 검증된 변수들 
외에 예를 들어 사용자 인터페이스와 관련된 변수나 사
회적 표준과 같은 변인들을 활용하여 기술 채택 모형을 
확장 검증해볼 필요도 있다. 또한 본 연구에서 선정했던 
응답성, 편의성, 혜택, 보안성은 대표적인 변수들이기는 
하지만 실제 활용되는 과정에서 이 변수들의 변화 과정
도 추적해 볼 필요가 있다. 
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