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서론
 

모바일 카드가 실물 카드의 역할을 대체하고 있다. 모바일 카드는 결제의 편리함과 효율성을 향

상시키는데 기여하였으며, 생체정보를 활용한 인증 서비스가 추가되면서 결제서비스의 보안성도 함

께 향상되었다(Jung et al., 2015). 모바일 카드는 실물카드를 소지하지 않아도 모바일 앱을 통해 결

제가 가능하며, 별도의 서명이나 비밀번호 입력 없이 생체 정보로 간편하게 인증이 가능하다(Jung 

et al., 2015; Johnson et al., 2018; Ooi & Tan 2016; Slade et al., 2013). 모바일 카드는 분실이

나 위조 또는 변조 등의 피해가 지속되어 온 실물 카드의 문제점을 해결할 수 있으며, 스마트폰 앱을 

통해 실시간 발급이 가능하기 때문에 실물 카드 발급으로 소요되는 비용을 줄일 수 있다. 또한, 스

마트폰 이용자라면 누구나 손쉽게 접근과 이용이 가능하며, 실물 카드에 비해 안정성과 보안성이 향

상되었다는 점에서 실물 카드 보다 개선된 서비스를 제공한다(Johnson et al., 2018; Sung, 2019; 

The Bank of Korea, 2019). 모바일 카드는 기업의 입장에서는 실물 카드 발급 비용을 줄임과 동시
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에 실시간 카드 발급 서비스 제공이 가능하며, 소비자 입장에서

는 보안성과 안정성, 그리고 편리함이 향상된 카드 서비스 이용

이 가능하다는 점에서 빠른 확산이 필요하다는 주장들이 제기되

고 있다(Johnson et al., 2018; Ooi & Tan 2016; Sung, 2019). 

하지만, 모바일 카드의 이러한 장점들에도 불구하고 스마트폰 보

급률에 비해 모바일 카드 수용률은 여전히 낮은 편이다. 전 세계

적으로 모바일 카드 확산 속도가 점차 느려지는 추세를 보이고 있

어 모바일 카드 사용을 확대시키기 위한 방안에 대한 논의가 지

속되고 있다(Johnson et al., 2018; Slade et al., 2013). 모바일 

결제 서비스 확산이 지연될 경우 결제단말기와 시스템 구축에 투

자한 기업들은 손실을 면하기 어려우며, 정부 차원에서도 모바

일 결제서비스의 정책 방향을 제시하는데 혼선이 발생할 수 있다

(Johnson et al., 2018; Jung et al., 2015; Ryu et al., 2018; 

Sung, 2019; The Bank of Korea, 2019). 또한, 모바일 결제 서

비스 확산 지연으로 일정 수준의 이용자가 확보되지 못할 경우 서

비스에 대한 투자가 축소되어 서비스 개선이 느려질 수 있고, 이

로 인해 모바일 카드 서비스 이용자들은 불편함을 겪을 수 있다. 

그리고, 모바일 카드를 수용하지 않은 실물 카드 이용자들은 모바

일 카드에 비해 비싼 연회비를 지속적으로 지불해야 하며, 전 세

계적으로 모바일 중심화 되어가는 금융 환경에서 소외될 가능성

이 높다(Jung et al., 2015; Ryu et al., 2018). 따라서 모바일 카

드 서비스 확산 지연으로 발생될 수 있는 이러한 잠재적인 사회

적 비용들을 이해하고, 확산 지연을 완화하기 위한 방안을 마련

하기 위해서는 비수용자의 관점에서 모바일 카드 결제서비스에 

대한 소비자의 태도를 살펴보는 것이 필요하다(Johnson et al., 

2018; Jung et al., 2015; Ryu et al., 2018). 모바일 카드를 포

함한 모바일 간편 결제서비스에 대한 선행 연구들을 살펴보면 대

다수의 연구들이 혁신의 특성인 비용과 혜택 측면에서 수용 의도

에 미치는 영향을 살펴보고 있다(Johnson et al., 2018; Jung et 

al., 2015; Liébana-Cabanillas et al., 2018). 또한, 단일 차원

에서 모바일 카드에 대한 소비자 태도를 살펴보고 있어 감정과 행

동적 차원에서 모바일 카드에 대한 소비자 태도를 설명하는데 한

계를 가지고 있다(Sharma et al., 2018; Yoon et al., 2014). 이

에 본 연구는 소비자 태도를 인지, 감정, 행동 요인으로 세분화 한 

인지-감정-행동 모델(A-B-C 모델)을 중심으로 모바일 카드 지

문 결제서비스에 대한 소비자 태도를 살펴보고자 한다. 

본 연구는 첫째, 정보가 부족하고 불확실성 환경에서 소비자 

의사결정에 영향을 미치는 요인으로 확인되었던 무리 행동(Sun, 

2013)을 중심으로 모바일 카드 지문 결제서비스의 수용 의도를 

살펴보았다는 점에서 기존 연구와 차별성을 갖는다. 무리 행동

은 소비자가 불확실환 환경에서 효율적인 선택을 하기 위한 합리

적인 반응으로 크라우드 펀딩, 패션 등 다양한 맥락에서 소비자 

의사결정에 영향을 미치는 요인으로 밝혀진 바 있다(Ding & Li, 

2019; Jiang et al., 2018; Sun, 2013). 모바일 카드가 초기 확

산 단계에 있다는 점에서 서비스의 안정성을 예측하기 어렵고, 서

비스를 올바르게 판단하기 위한 관련 정보가 부족할 것이라고 판

단 하였다. 이에 본 연구는 모바일 카드에 대한 내적 정보가 적고, 

서비스를 올바르게 판단하기 어려운 비경험자 소비자 집단에서 

무리 행동이 의사결정에 영향을 미치는 중요한 요인이 될 수 있을 

것이라고 보았다. 또한, 자신이 속한 네트워크에서 수용되고 있

는 서비스를 수용하여 집단과 동일시 되려는 동양인 소비자들의 

무리 행동 특성이(Ha et al., 2016; Lee & Hong, 2016; Liu et 

al., 2018) 모바일 카드 지문 결제서비스 환경에서도 발생하는지 

확인하고자 하였다. 둘째, 현재 사용하고 있는 결제서비스에 대한 

만족도가 새로운 혁신 수용에 미치는 영향력을 살펴보았다는 점

에서 기존 연구들과 차별화 될 수 있다. 소비자들의 혁신 수용을 

살펴본 이전의 연구들은 새로운 혁신에 대한 소비자 태도에 중점

을 두고 있다. 따라서 현재 이용하고 있는 서비스에 대한 소비자 

태도가 혁신 수용에 미치는 영향력을 제대로 설명하지 못하고 있

다(Ryu et al., 2018; Koenig-Lewis et al., 2015; Song et al., 

2016). 이에 본 연구는 소비자들이 현재 지속적으로 이용하고 있

는 서비스에 대한 태도가 모바일 카드 지문 결제서비스라는 혁신 

수용에 어떠한 영향을 미치는지 살펴보고자 한다. 

 본 연구는 모바일 카드 지문 결제서비스에 대한 소비자 태도

를 인지, 감정, 행동 요인으로 세분화하고, 모바일 카드 지문 결

제서비스 수용 지연에 영향을 미치는 요인들에 대한 이해를 증진

시켰다는 점에서 학문적 의의를 갖는다. 모바일 카드 지문 결제서

비스에 대한 미가입자들의 다양한 태도 요인들은 서비스 제공자

들이 모바일 카드 지문 결제서비스에 대한 소비자 행동을 예측하

고 이해하는데 실마리를 제공할 수 있을 것이며, 모바일 카드 지

문 결제서비스 확산이 지연되고 있는 현상에 대한 설명력을 증진

시키는데 기여할 수 있을 것이다. 

이론적 배경

2.1 모바일 카드 결제서비스 

모바일 카드 결제서비스는 간편 결제서비스 중 하나로 카드 정

보를 모바일에 미리 등록하고 지문 인식이나 비밀번호를 입력하

여 상품 및 서비스 대금을 결제하는 것을 의미한다(Jung et al., 
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2015; Sung, 2019). 모바일 간편 결제서비스는 2015년 공인인

증서 의무 사용이 폐지되면서 등장한 결제서비스로 이용 건수가 

매년 꾸준히 증가하고 있다. 2018년 모바일 간편 결제서비스 이

용 실적은 하루 평균 392만 건으로 2017년 대비 87.5%가 증가하

였으며, 이용 금액도 하루 평균 1,260억 원으로 전년 대비 86.2%

가 증가한 것으로 나타났다(The Bank of Korea, 2019; Sung, 

2019). 소비자들의 주요 결제수단이었던 실물 카드는 뒷면에 있

는 마그네틱 정보를 기반으로 결제서비스가 제공된다. 실물 카

드는 모바일 카드에 비해 정보 복사가 용이하며, 결제를 하기 위

해서는 소비자가 카드를 항상 소지해야 한다는 단점이 있다. 또

한, 실물 카드는 결제 단계에서 개인을 인증하기 위해서는 반드

시 서명 정보가 제공되어야 하기 때문에 번거로움을 느낄 수 있다

(Johnson et al., 2018; Ooi & Tan 2016; Slade et al., 2013). 

모바일 기술이 향상되면서 실물 카드 이용으로 발생하는 시간과 

금전적인 비용이 감소되고, 거래의 효율성과 편리함도 향상 되었

다(Johnson et al., 2018). 모바일 간편 결제서비스는 실물 카드 

없이도 모바일 앱을 통해 언제, 어디서든 사용이 가능하다. 더불

어, 생체 정보를 활용한 모바일 개인 인증 방법이 도입되면서 실

물 카드에 비해 보안성이 향상되고, 결제에 소요되는 시간이 단

축되고 있다(Johnson et al., 2018; Jung et al., 2015; Ooi & 

Tan 2016; Slade et al., 2013). 하지만, 모바일 간편 결제서비스

의 다양한 이점에도 불구하고 부정적인 시각들이 지속적으로 제

시되고 있다. 모바일 간편 결제서비스는 통신 서비스 제공자, 단

말기 제공자, 카드사, 모바일 앱 관리자, 상점 운영자 등 다양한 

주체들에 의해 서비스가 제공되고 있다. 그렇기 때문에 결제 과정

에서 문제가 발생할 경우 명확한 책임 소재 규명이 어렵다는 한계

점을 가진다(Slade et al., 2013). 또한, 보안 기술이 향상되었음

에도 모바일 간편 결제서비스에 대한 프라이버시와 서비스 보안

에 대한 우려가 여전히 존재하고 있어 모바일 간편 결제서비스 수

용을 주저하는 소비자들이 나타나고 있다(Johnson et al., 2018; 

Ooi & Tan 2016; Ryu et al., 2018). 그리고, 모바일 간편 결제

서비스를 이용하기 위해서는 일정 수준의 모바일 사용 능력이 필

요하다. 모바일 사용이 익숙하지 않은 소비자의 경우 모바일 간편 

결제서비스 사용이 어렵기 때문에 기술 장벽을 인지할 수 있으며, 

이를 개인과 관련 없는 불필요한 서비스로 인지하게 될 가능성이 

크다(Johnson et al., 2018; Jung et al., 2015).

모바일 간편 결제서비스 관련 연구들을 살펴보면 다음과 같

다. 첫째, 모바일 결제서비스 수용 및 지속 사용 의도에 미치는 영

향 요인을 살펴보면 인지된 유용성(Liébana-Cabanillas et al., 

2018; Min & Kim, 2019), 모바일 간편 결제 서비스의 선택 속성

인 가격, AS 제공, 간편성, 그리고 보안성(Liu, 2019), 이용자 만

족(Min & Kim, 2019)이 모바일 간편 결제서비스에 대한 소비자

의 행동 의도를 증가시키는 것으로 나타났다. 반면에 새로운 혁

신 활용 능력의 부재, 인지된 혜택의 부재, 새로운 혁신에 대한 불

편/불안감 등이 모바일 간편 결제서비스 수용에 대한 방해 요인

으로 작용하는 것으로 나타났다(Sharma et al., 2018). 둘째, 모

바일 간편 결제 서비스에 대한 긍정적 태도에 영향을 미치는 요

인들을 살펴보면, 혁신성, 물리적으로 이동하는 정도, 호환성이 

모바일 간편 결제 서비스의 인지된 이용 용이성과 인지된 유용

성에 영향을 미치는 것으로 확인되었다(Liébana-Cabanillas et 

al., 2018). 마지막으로 모바일 간편 결제 서비스 만족도에 영향

을 미치는 요인들을 살펴보면, 계획적 소비 성향, 충동적 소비 성

향, 과시적 소비 성향이 모바일 간편 결제서비스의 이용 만족도

인 선택 속성에 영향을 미치는 것으로 나타났고(Liu, 2019), 지각

된 유용성, 기대 일치, 지각된 즐거움, 지각된 가격 가치가 이용

자 만족에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다(Min & Kim, 

2019). 

2.2 A-B-C 모델

태도의 A(affective response: 감정)-B(behavioral response: 

행동)-C(cognitive response: 인지) 모델에 따르면 소비자의 태

도는 감정, 행동, 인지라는 세 가지 요인으로 분류된다고 가정하

고 있다(Al-Gahtani & King, 1999). A-B-C 모델을 구성하고 

있는 인지적 반응(cognitive response)은 특정 행동에 대한 개인

의 신념을 의미하며, 개인의 감정적 반응에 영향을 미치는 선행 

요인으로 알려져 있다. 감정적 반응(affective response)은 특정 

대상에 대한 태도나 평가를 의미한다. 감정적 반응은 태도와 만족

도로 세분화 될 수 있는데, 태도는 특정 행동에 대한 개인의 긍정 

또는 부정적인 감정을, 만족도는 특정 행동에 대한 전반적인 호

의적 평가를 의미한다. 행동적 반응(behavioral response)은 특

정 행동에 대한 개인의 의지 수준을 의미하며, 수용 의도, 재구

매 의도, 지속 사용 의도와 같이 다양한 차원으로 측정될 수 있다

(Al-Gahtani & King, 1999; Hsu & Lin, 2016). 소비자들은 특

정 상황에 대한 인지적 평가를 한 이후에 감정을 느끼며, 감정을 

토대로 행동을 하려는 경향을 보인다(Lazarus, 1984). 특정 대상

에 대한 소비자의 인지적 평가는 감정의 유형을 결정짓는 선행 요

인이 될 수 있으며, 감정의 강도와 방향에도 영향을 미칠 수 있다

(Lazarus, 1984; Moon et al., 2017; Song & Qu, 2019). 이에 

본 연구는 Al-Gahtani & King (1999)의 연구 내용을 토대로 소

비자 태도를 인지-감정-행동이라는 세 가지 차원으로 세분화 하
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고자 한다. 

비수용자들을 대상으로 모바일 결제서비스의 행동 의도에 영

향을 미치는 요인들을 살펴본 연구들에 의하면 혁신의 특성, 개

인의 특성, 그리고 사회적 특성에 초점이 맞추어져 있다(Johnson 

et al., 2018; Jung et al., 2015; Lee & Park, 2016; Liébana-

Cabanillas et al., 2018; Zhang & Lee, 2016). 따라서 이전 연

구들은 모바일 결제서비스에 대한 비수용자들의 감정이나 행동적 

차원에서 모바일 결제서비스에 대한 소비자 태도를 설명하는데 

한계를 가지고 있다(Sharma et al., 2018; Yoon et al., 2014). 

A-B-C 모델은 인지, 감정, 행동이라는 태도의 하위 요소들 간

의 인과관계를 파악하는데 도움을 줄 수 있을뿐만 아니라, 특정 

서비스에 대한 소비자의 태도를 보다 정확히 설명하는데 기여할 

수 있다(Solomon & Rabolt, 2007). 이에 본 연구는 모바일 결제

서비스에 대한 비수용자들의 태도를 다양한 차원에서 살펴보고자 

하며, 태도의 구성 요소인 인지, 감정, 행동 간의 인과관계도 파

악하고자 한다. 본 연구에 적용된 A(affective response: 감정)-

B(behavioral response: 행동)-C(cognitive response: 인지) 모

델은 단일차원에서 설명되었던 모바일 결제서비스에 대한 소비자 

태도에 대한 이해를 증진 시킬 수 있을 것이다. 

2.2.1 인지적 요인

인지는 소비자의 다양한 경험을 기반으로 형성되는 정보이자 

신념을 의미한다. 신념은 특정 대상의 속성, 그리고 편익에 대한 

지식으로 구성된다(Mowen & Minor, 1995). 본 연구는 모바일 

카드 지문 결제서비스에 대한 인지적 요인을 인지된 유용성, 인

지된 이용 용이성, 인지된 위험, 그리고 인지된 무리 행동으로 구

성하였다. 인지된 유용성은 혁신 이용으로 업무나 생활의 효율성

이 향상될 것이라고 인지하는 정도를 의미하며, 인지된 이용 용

이성은 혁신을 손쉽게 사용할 수 있을 것이라고 인지하는 정도를 

의미한다(Davis et al., 1989). 인지된 위험은 불확실한 상황에서 

의사결정에 대한 잠재적 손실에 대한 평가를 의미하며(Gupta et 

al., 2004), 인지된 무리 행동은 다른 사람의 의사결정을 모방하

고자 하는 정도로 정의할 수 있다(Bonabeau, 2004). 본 연구에서 

네 가지 변수를 인지적 반응 요인으로 선정한 이유는 다음과 같

다. 첫째, 인지된 유용성과 이용 용이성은 기술수용모델에서 혁신

에 대한 개인의 태도에 중요한 영향을 미치는 선행 요인으로 제시

되었고(Davis et al., 1989), 모바일 결제서비스 관련 연구들에서

도 인지된 유용성과 이용 용이성이 혁신에 대한 소비자 태도와 행

동에 영향을 미치는 중요한 선행 요인으로 확인되었다(Sharma 

et al., 2018). 모바일 신용카드 지문 결제서비스는 실물 카드를 

소지해야 하는 번거로움과 서명 절차 간소화로 결제의 효율성과 

신속성을 향상시킨 서비스이다(Ooi & Tan, 2016; Ryu et al., 

2018). 또한, 모바일 내에서 앱 카드를 설치하는 방법이 간단하

고, 개인정보 등록 절차도 간소화되어 쉽고 편리한 서비스로 인

식되고 있다(Johnson et al., 2018; Slade et al., 2013). 이에 본 

연구는 모바일 카드 지문 결제서비스의 인지된 유용성과 이용 용

이성이 모바일 카드 지문 결제서비스에 대한 감정적 요인에 영향

을 미치는 선행 요인으로 작용할 수 있을 것으로 판단하였다. 둘

째, 모바일 카드 지문 결제서비스는 지문이라는 생체 정보를 개인 

인증 수단으로 활용하며, 다양한 개인 정보가 통신 서비스를 통해 

사업자에게 전송된다는 점에서 다양한 위험 요인이 인지될 수 있

다(Johnson et al., 2018; Koenig-Lewis et al., 2015; Ooi & 

Tan, 2016). 모바일 간편 결제서비스 관련 연구에서 인지된 위험

은 부정적인 감정뿐만 아니라 긍정적 감정에도 영향을 미치는 선

행 요인으로 확인되었으며(Johnson et al., 2018; Ooi & Tan, 

2016), 온라인 금융 서비스 환경에서 소비자들은 높은 수준의 위

험을 인지하기 때문에(Gupta et al., 2004) 모바일 카드 지문 결

제서비스에 대한 소비자 감정에 영향을 미치는 선행 요인이 될 

수 있을 것이라고 가정하였다. 셋째, 다른 사람들의 의사 결정에 

의존하려는 무리 행동은 금융 서비스 환경에서 소비자 의사결정

에 영향을 미치는 요인으로 확인된 바 있다(Lee & Hong, 2016; 

Sun, 2013). 소비자들은 불확실성이 높게 인지되는 혁신적인 서

비스 환경에서도 다른 사람들의 의사결정을 모방하는 경향을 보

인다. 또한, 소비자들은 무리 행동을 기반으로 혁신에 대한 태

도를 형성하고, 의사결정 비용을 감소시키려는 노력을 하고 있

다(Ding & Li, 2019; Ha et al., 2016; Huang & Chen, 2006; 

Jiang et al., 2018). 모바일 카드 결제서비스는 혁신적인 금융 서

비스로 관련 정보가 부족하며, 지문 정보를 활용하여 인증한다는 

점에서 불확실성이 존재하기 때문에 이를 완화하기 위해 무리 행

동이 소비자 태도에 영향을 미치는 인지적 요소로 작용할 것으로 

가정하였다.  

2.2.2 감정적 요인

감정은 특정 대상에 대한 긍정적, 부정적, 그리고 중립적인 느

낌 또는 분위기를 의미한다(Al-Gahtani & King, 1999). 본 연

구는 현재 결제서비스 만족도, 혁신 저항을 감정적 요인으로 구

성하였다. 두 가지 요인이 감정적 요인에 포함될 수 있는 이유

는 다음과 같다. 만족도는 특정 서비스에 대한 인지적 평가 절차

를 거쳐 나타난 소비자의 감정 반응(affective response)을 의미

한다(Ajzen, 1991). 만족도는 개인의 행동 의도에 영향을 미치
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는 선행 요인이 될 수 있으며, 다양한 인지 요소들의 영향력을 행

동으로 전달하는 매개 역할도 할 수 있다(Elkaseh et al., 2016; 

Kim, 2010; Lee et al., 2015; Rivera et al., 2015; Talke & 

Heidenreich, 2014). 따라서 현재 소비자가 이용하고 있는 결제서

비스에 대한 만족도도 다양한 인지 요소들에 의해 영향을 받는 동

시에 행동 요인에 영향을 미치는 역할을 할 것이라고 판단하였다. 

혁신 저항의 관점에서 살펴보면, 낮은 수준의 혁신 저항을 가

진 소비자들은 혁신을 감정적으로 평가하기 때문에 정서적 차원

의 저항을 경험하게 된다(Salawu et al., 2019). 본 연구의 조사

대상자들은 모바일 카드 결제서비스 수용을 보류한 소비자 집단

이다. 따라서 모바일 카드 결제서비스에 대한 낮은 수준의 정서적 

저항을 경험하고 있음을 예측해 볼 수 있다. 저항은 혁신적인 서

비스에 대한 긍정적인 인지 요소들과 부(-)적인 관계를 가지며, 

동시에 혁신 수용 의도를 감소시키는 역할을 하게 된다(Raza et 

al., 2017; Salawu et al., 2019; Talke & Heidenreich, 2014). 

이에 본 연구는 혁신 저항을 다양한 소비자 태도 중에서 감정 요

인으로 분류하는 것이 적절하다고 판단하였다. 

 현재 결제서비스 만족도와 혁신 저항의 정의와 특성을 살펴보

면 다음과 같다. 현재 결제서비스 만족도는 지금 이용하고 있는 

제품 또는 서비스에 대한 긍정적 태도를 의미하며(Song et al., 

2016), 혁신 저항은 혁신으로 발생된 변화에 대한 저항을 의미한

다(Ram & Sheth, 1989). 첫째, 현재 결제서비스 만족도는 혁신

에 대한 저항을 유발하며, 수용 의도를 낮추는 태도 요인으로 알

려져 있다(Talke & Heidenreich, 2014). 모바일 기술의 발전으로 

실물카드와 현금이 없는 사회를 지향하는 사회적 움직임이 확산

되고 있으며, 이러한 시장 환경은 소비자 금융 행동에 변화를 가

져옴과 동시에 결제 서비스에 대한 소비자의 선택권을 확장 시키

고 있다. 하지만, 현재 실물카드 이용에 만족하고 있는 소비자들

의 경우 모바일 카드 지문 결제서비스를 불필요한 것으로 인식하

거나 변화에 대한 거부감이 발생할 수 있기 때문에 현재 이용하고 

있는 결제서비스에 대한 만족도는 혁신적인 모바일 결제서비스

에 대한 저항의 증가와 함께 수용 의도에 부정적인 영향을 미치는 

선행 요인으로 작용할 수 있다(Ryu et al., 2018; Koenig-Lewis 

et al., 2015; Song et al., 2016). 둘째, 혁신 저항은 혁신 수용 

의도를 감소시키는 중요한 태도 요인이자 혁신 확산을 방해하는 

부정적인 요인이다(Ram & Sheth, 1989). 모바일 카드 결제서비

스는 카드 결제서비스 이용에 대한 소비자 인식에 변화를 가져올 

뿐만 아니라 행동에도 변화를 유발하기 때문에 다양한 소비자 저

항이 발생할 수 있다. 혁신 저항은 다양한 연구들에서 혁신 수용 

의도를 감소시키는 요인으로 확인되었으며(Kwon & Lim, 2012; 

Yoon et al., 2014), 다양한 인지 요소들에 의해 영향을 받는 혁

신에 대한 개인의 부정적 태도로 확인되었다(Chen, 2008; Ding 

& Li, 2019; Huang & Chen, 2006; Raza et al., 2017). 

2.2.3 행동적 요인

행동은 특정 행동을 하고자 하는 개인의 의지 또는 행동의 실

천을 의미한다(Breckler, 1984). 본 연구는 모바일 카드 지문 결

제서비스 수용 의도를 행동적 요인으로 선정하였다. 수용 의도는 

새로운 혁신이 도입되는 초기 시장에서 혁신에 대한 소비자들의 

욕구 수준을 파악하는데 용이하며, 다양한 인지적 요소와 감정적 

요소들에 의해 영향을 받는 결과 변수로 확인된 바 있다(Kaushik 

et al., 2015; Raza et al., 2017; Song & Qu, 2019; Taylor & 

Todd, 1995; Yang et al., 2012; Yoon et al., 2014). 따라서 수

용 의도라는 행동적 요인은 모바일 카드 지문 결제서비스에 대한 

소비자의 욕구 수준을 예측할 수 있고, 수용 의도에 영향을 미치

는 선행 요인들을 통해 소비자들이 혁신을 수용을 하지 않은 이유

와 수용을 촉진시키는 선행 요인들에 대한 설명력을 향상 시킬 수 

있을 것이다.  

2.3 주관적 규범

주관적 규범은 특정 행동을 수행하는 것에 대한 주변 사람들

의 기대를 의미한다(Fishbein & Ajzen, 1975). 주관적 규범은 혁

신에 대한 준거 집단의 생각과 개인의 신념을 파악하는 도구로 활

용되고 있으며, 혁신 수용을 예측하는 요인으로도 사용될 수 있다

(de Luna et al., 2019; Fishbein & Ajzen, 1975). 본 연구에서

는 주관적 규범이 인지된 무리 행동에 영향을 받으며, 모바일 카

드 결제서비스에 대한 저항과 수용 의도에 중요한 영향을 미칠 것

으로 예측하였다. 그러한 이유는 다수의 연구들에서 주관적 규범

이 다양한 인지 요소들에 영향을 받으며, 혁신 수용과 저항에 모

두 영향을 미치는 요인으로 확인되었기 때문이다(de Luna et al., 

2019; Fishbein & Ajzen, 1975; Jung et al., 2015). 또한, 혁신

적인 서비스 환경에서 인지된 무리 행동과 주관적 규범 간의 인과

관계가 확인되었고(Lee & Hong, 2016; Liu et al., 2018), 무리

가 수용한 혁신에 대한 인식과 주관적 규범이라는 준거 집단이 수

용한 혁신에 대한 신념 간의 관계를 살펴볼 수 있다는 점에서 의

미가 있다고 보았다. 따라서 본 연구에서도 주관적 규범이 인지된 

무리 행동에 영향을 받으며, 모바일 카드 결제서비스에 대한 저

항과 수용 의도에 중요한 영향을 미치는 역할을 할 수 있을 것으

로 판단하였다. 특히 혁신이 확산되는 초기 시장에서 주관적 규범

이 소비자 의사결정에 중요한 영향을 미치는 것으로 나타났으며
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(Kaushik et al., 2015; Taylor & Todd, 1995), 모바일 결제 서

비스 환경에서도 주관적 규범이 모바일 결제서비스 수용에 중요

한 영향을 미치는 것으로 확인되었다(de Luna et al., 2019). 그

러므로 국내 모바일 카드 지문 결제서비스가 현재 초기 시장에 진

입해 있다는 점과 주관적 규범이 다양한 인지적 요소들에 의해 영

향을 받는다는 점에서 주관적 규범이 모바일 카드 지문 결제서비

스에 대한 수용과 저항에 중요한 영향을 미치는 변수가 될 수 있

을 것이라고 가정하였다.  

연구 모형 및 연구 가설

본 연구는 인지(cognitive)-감정(affective)-행동(behavioral) 

모델을 토대로 모바일 카드 지문 결제서비스에 대한 수용 의도에 

영향을 미치는 요인들을 확인하기 위한 연구 목적을 가지고 있다. 

본 연구의 연구 모형은 <Figure 1>과 같다. 

3.1 인지된 유용성과 현재 결제서비스 만족도

혁신의 인지된 유용성은 혁신 수용을 촉진시키며, 인지된 혁

신의 가치를 향상시킨다. 인지된 유용성은 혁신에 대한 태도와 중

요한 상관 관계가 있는 것으로 나타났으며, 인지된 유용성이 현

재 이용하고 있는 서비스와 새롭게 도입된 서비스에 대한 태도에 

영향을 미치는 것으로 나타났다(Elkaseh et al., 2016; Rivera et 

al., 2015). 인지된 유용성이라는 소비자의 인지적 요소가 혁신

에 대한 소비자 태도에 영향을 미치는 것으로 나타났으며(Rivera 

et al., 2015; Venkatesh et al., 2003), 인지된 유용성과 현재 

이용하고 있는 제품 만족도 간의 인과관계를 살펴본 연구에서 인

지된 스마트폰의 유용성과 일반 휴대폰이라는 현재 제품에 대한 

만족도가 부(-)적 관계에 있는 것으로 나타났다(Kwon & Lim, 

2012). 또한, 혁신의 인지된 유용성과 소비자 태도 간의 관계를 

살펴본 연구에서 인지된 유용성이 혁신에 대한 소비자 태도를 증

가시키거나 감소시키는 선행 요인으로 확인되었다(Elkaseh et 

al., 2016). 이에 본 연구는 선행연구 내용들을 토대로 다음과 같

은 가설을 제시하였다. 

<가설‌� 1> 인지된 유용성이 현재 결제서비스 만족도에 부(-)적인 

영향을 미칠 것이다. 

3.2 인지된 혁신의 특성과 혁신 저항

인지된 혁신의 특성은 혁신에 대한 저항 및 수용 의도에 영향

을 미칠 수 있다(Ram & Sheth, 1989; Venkatesh et al., 2003). 

인지된 혁신의 긍정적 요인은 혁신에 대한 저항을 감소시킬 뿐만 

아니라 수용을 촉진시킬 수 있다. 하지만, 인지된 혁신의 부정적 

요인은 혁신에 대한 저항을 증가시키는 역할을 하는 것으로 나타

났다(Yang et al., 2012). 본 연구는 인지된 유용성, 인지된 이용 

용이성, 그리고 인지된 위험 요인을 모바일 카드 지문 결제서비스

의 인지된 혁신 요인으로 살펴보았다. 첫째, 인지된 유용성과 혁

신 저항 간의 관계를 살펴본 연구에 의하면 전자책의 혜택이 전자

책에 대한 혁신 저항을 감소시키는 것으로 나타났으며(Yoon et 

al., 2014), 위치기반 SNS 어플리케이션의 저항을 살펴본 연구에

Figure 1. Research model.
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서도 인지된 유용성이 혁신 저항에 영향을 미치는 것으로 나타

났다(Kim & Kim, 2011). 모바일 뱅킹 수용 의도를 살펴본 연

구에서 인지된 유용성이 혁신 저항과 부(-)적 관계를 가지고 있

는 것으로 나타났으며(Raza et al., 2017), 3DTV에 대한 저항

을 살펴본 연구에도 인지된 유용성이 3DTV에 대한 저항뿐만 아

니라 구매 저항에도 부(-)적인 영향을 미치는 것으로 나타났다

(Lee et al., 2012). 둘째, 인지된 이용 용이성과 혁신 저항 간의 

관계를 살펴본 연구들은 다음과 같다. 모바일 뱅킹 관련 연구에

서 인지된 이용 용이성이 혁신에 대한 저항과 부(-)적 관계를 가

지고 있는 것으로 나타났으며(Raza et al., 2017), 전자자원관리

시스템에 대한 저항을 살펴본 연구에서도 인지된 이용 용이성이 

저항에 부(-)적인 영향을 미치는 것으로 나타났다(Jung et al., 

2012). 셋째, 인지된 위험과 혁신 저항 간의 관계를 살펴본 연구

들에 의하면 스마트폰의 위치기반 SNS 어플리케이션의 인지된 

위험이 잠재이용자들의 혁신 저항에 영향을 미치는 것으로 나타

났다(Kim & Kim, 2011). 3DTV와 웹 개발자들의 HTML5에 대

한 저항을 살펴본 연구에 의하면 인지된 위험은 소비자 저항에 정

(+)적인 영향을 미치는 것으로 나타났다(Lee et al., 2012; Song 

et al., 2016). 또한, 인터넷 뱅킹 관련 연구에서도 인지된 위험이 

혁신 저항을 증가시키는 요인으로 확인되었으며(Mzoughi & M’

Sallem, 2013), 인터넷전문은행 관련 연구에서도 인지된 위험이 

혁신 저항을 증가시키는 요인을 확인되었다(Bae, 2018; Kim & 

Lee, 2019). 이에 본 연구는 선행연구 내용들을 토대로 다음과 같

은 가설을 제시하였다. 

<가설‌� 2> 인지된 유용성이 혁신 저항에 부(-)적인 영향을 미칠 

것이다. 

<가설‌� 3> 인지된 이용 용이성이 혁신 저항에 부(-)적인 영향을 

미칠 것이다. 

<가설‌� 4> 인지된 위험이 혁신 저항에 정(+)적인 영향을 미칠 것

이다. 

3.3 인지된 무리 행동과 혁신 저항

인지된 무리 행동(herding behavior)은 개인의 의사 결정이 

다른 사람들에 의해 영향을 받는 정도로 모방 행동과 유사한 개

념으로 활용되고 있다(Bonabeau, 2004). 소비자 관점에서 무

리 행동은 제품/서비스에 대한 다른 사람의 평가나 구매 행동을 

기준으로 삼아 제품에 대한 평가나 반응을 변화시키는 것을 의

미한다(Ding & Li, 2019; Lee & Hong, 2016; Sun, 2013). 무

리 행동은 소비자들이 인기 있는 상품을 선택하거나 좋은 후기

가 많은 음식점을 선호하는 상황이 대표적인 예로 제시되고 있다

(Bikhchandani et al., 1992; Liu et al., 2015). 불확실성이 가

득한 온라인 서비스 환경에서 소비자들은 선택에 어려움을 겪는

다. 온라인 환경에서 소비자들은 다양한 정보를 습득할 수 있지

만, 무수히 많은 정보 환경에서 정확한 정보에 접근하는 것이 쉽

지 않고, 합리적인 의사결정을 하기 어려워진다. 이에 소비자들

은 의사결정 비용을 최소화하고, 사회적으로 용인된 선택을 하기 

위해 다른 사람의 의사 결정에 의존하려는 경향을 보인다(Chen, 

2008; Huang & Chen, 2006; Jiang et al., 2018; Qasim et 

al., 2019). 무리 행동은 모바일 지문 결제서비스와 같이 제품/서

비스에 대한 가치 판단이 어렵고, 관여도가 높은 상황에서 발생

할 가능성이 높으며(Chen & Wang, 2010; Lee & Hong, 2016), 

잘못된 무리 행동을 선택하게 될 경우 선택 이후에 후회를 경험하

는 부정적인 결과를 가져올 수 있다(Rao et al. ,2001). 인지된 무

리 행동과 혁신 저항의 관계를 살펴본 연구들에 의하면 디지털 책 

선택에 대한 인지된 무리 행동이 디지털 책 소비에 긍정적인 영

향을 미치를 것으로 나타났으며(Ding & Li, 2019), 온라인 책 구

매 행동에서도 인지된 무리 행동이 혁신에 대한 개인의 부정적인 

태도를 감소시키고 수용 의도를 증가시키는 요인으로 나타났다

(Chen, 2008). 이에 본 연구는 선행연구 내용들을 토대로 다음과 

같은 가설을 제시하였다. 

<가설‌� 5> 인지된 무리 행동이 혁신 저항에 부(-)적인 영향을 미

칠 것이다. 

3.4 인지된 무리 행동과 주관적 규범

무리 이론(herd theory)에 의하면 개인의 의사 결정은 개인이 

가지고 있는 사적인 신호와 관찰된 다른 사람들의 일련의 행동 추

론에 의해 이루어진다(Bikhchandani et al., 1992). 소비자들은 

개인이 보유한 사적 정보에 비해 다른 사람들이 소유한 정보가 더 

우세하다고 인지할수록 무리의 행동을 쫓아가려는 경향을 보인

다(Bikhchandani et al., 1992; Ding & Li, 2019). 특히 불확실

하고 친숙하지 않은 시장 환경에서 소비자들은 다른 사람들의 선

택이나 의견을 모방하려는 경향이 강하게 나타나는데(Ha et al., 

2016), 이러한 이유는 복잡하고 불확실성이 높은 상황에서 단순 

휴리스틱을 사용하여 의사결정 비용을 감소시키려는 경향이 증가

하기 때문이다(Chen & Wang, 2010; Qasim et al., 2019). 무리 

행동과 주관적 규범의 관계를 살펴본 연구들에 의하면, 온라인 쇼

핑 환경에서 인지된 무리 행동과 주관적 규범이 긍정적인 관계에 

있는 것으로 나타났으며(Liu et al., 2018), 소셜 매체 광고 연구
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에서도 인지된 무리 행동이 주관적 규범을 증가시키는 선행 요인

으로 확인되었다(Lee & Hong, 2016). 이에 본 연구는 선행연구 

내용들을 토대로 다음과 같은 가설을 제시하였다. 

<가설‌� 6> 인지된 무리 행동이 주관적 규범에 정(+)적인 영향을 

미칠 것이다. 

3.5 현재 결제서비스 만족도와 혁신 저항

혁신의 발전 속도가 빨라지면서 혁신의 수명 주기도 단축되고 

있다. 새로운 혁신이 제공하는 혜택을 누리기 위해 최신 혁신을 

선호하는 소비자들이 증가하고 있다. 하지만, 기존에 사용하고 있

는 혁신과 애착 관계가 형성되어 있거나 호의적인 태도를 보이는 

소비자의 경우 새로운 혁신에 대한 저항감이 발생할 수 있다. 이

러한 경우 소비자들은 현재 이용하고 있는 혁신이 더 이상 효용을 

제공하지 못할 때 까지 사용하려는 경향을 보인다(Park & Chae, 

2014; Ram & Sheth, 1989; Wang et al., 2008). 기존 서비스

에 대한 긍정적인 태도와 혁신 저항 간의 관계를 살펴보면 다음과 

같다. IPTV사용자 저항에 관한 연구에 의하면 현재 이용하고 있

는 제품에 대한 긍정적인 태도가 형성되어 있는 경우 혁신 저항

이 발생할 수 있으며(Kim et al., 2010), 오픈소스 소프트웨어 관

련 연구에서도 기존 소프트웨어에 대한 긍정적인 평가가 증가할

수록 혁신 저항이 증가하는 것으로 나타났다(Kim et al., 2009). 

스마트 기기 활용 업무 도입에 대한 연구에서도 기존 업무 방식

에 대한 만족도가 증가할수록 스마트 기기 활용 업무에 대한 혁신 

저항이 증가하는 것으로 나타났다(Park & Chae, 2014). 웹 언어

와 관련된 혁신 저항을 살펴본 연구에서는 기존 제품이나 서비스

에 대한 만족도가 혁신 저항에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나

타났으며(Song et al., 2016), 전자책에 대한 저항 및 수용의도를 

살펴본 연구에서도 기존 제품에 대한 긍정적 태도가 혁신 저항에 

영향을 미치는 것으로 나타났다(Yoon et al., 2014). 또한, 일반 

휴대전화에 대한 현재 만족이 스마트폰이라는 혁신 저항에 긍정

적인 영향을 미치는 것으로 확인되었다(Kwon & Lim, 2012). 이

에 본 연구는 선행연구 내용들을 토대로 다음과 같은 가설을 제시

하였다. 

<가설 7> 현재 결제서비스 만족도가 혁신 저항에 정(+)적인 

영향을 미칠 것이다.

3.6 주관적 규범과 혁신 저항

주관적 규범은 특정 행동을 수행하는 것에 대한 주변 사람들

의 기대나 사회적 압력으로 정의할 수 있다(Fishbein & Ajzen, 

1975). 주관적 규범은 소비자의 의사결정이 개인을 둘러싼 가족, 

지인, 친구 등에 의해 어느 정도 영향을 받고 있는지에 대한 정보

를 제공해준다. 또한, 주관적 규범은 혁신이 도입되는 초기 시장

에 소비자 의사결정에 중요한 영향을 미치는 역할을 하기 때문에 

혁신 확산의 촉진 요인과 장애 요인에 대한 설명을 가능하게 한

다(Kaushik et al., 2015; Taylor & Todd, 1995). 주관적 규범

과 혁신 저항 간의 관계를 살펴본 연구들은 다음과 같다. 스마트 

워치에 대한 저항을 살펴본 연구에서 주관적 규범이 여성 집단과 

20, 30대 소비자 집단의 저항을 감소시키는 선행 요인으로 확인

되었다(Kim & Rha, 2017). 또한, 모바일 뱅킹 서비스 관련 연구

에서도 주관적 규범이 소비자의 혁신 저항에 영향을 미치는 것으

로 나타났다(Kim & Kim, 2012). 이에 본 연구는 선행연구 내용

들을 토대로 다음과 같은 가설을 제시하였다. 

<가설‌� 8> 주관적 규범이 혁신 저항에 부(-)적인 영향을 미칠 것

이다.

3.7 현재 결제서비스 만족도와 혁신 수용 의도

현재 이용 중인 제품 또는 서비스에 대한 만족도는 혁신 확산

을 더디게 하는 장벽 요인으로 밝혀진 바 있다(Ram & Sheth, 

1989). 현재 이용하고 있는 서비스에 대한 만족도가 높은 소비

자일수록 혁신 수용으로 요구되는 변화에 대한 스트레스를 높

게 인지할 가능성이 높으나, 현재 이용하고 있는 서비스에 대

한 만족 수준이 낮을수록 다른 서비스로 전환하고자 하는 의도

가 증가하게 될 수 있다(Kim, 2010; Lee et al., 2015; Talke & 

Heidenreich, 2014). 현재 이용하고 있는 서비스에 대한 만족도

와 새로운 서비스의 수용 의도 관계를 살펴본 연구들은 다음과 같

다. 현재 이용하고 있는 커피전문점에 대한 만족도가 증가할수록 

다른 커피 전문점 서비스를 이용하고자 하는 의도가 감소한 것으

로 나타났다(Choi, 2008). 의료 서비스 관련 연구에서도 현재 이

용하고 있는 의료서비스의 전반적인 만족도가 증가할수록 다른 

의료서비스를 사용하고자 하는 의도가 감소하는 것으로 나타났다

(Kim, 2010). 또한, 모바일 인스턴트 메신저 관련 연구에서도 현

재 이용하고 있는 서비스 만족도가 증가할수록 다른 서비스에 대

한 수용 의도가 감소하는 것으로 나타났다(Lee et al., 2015). 이

에 본 연구는 선행연구 내용들을 토대로 다음과 같은 가설을 제시

하였다. 

<가설‌� 9> 현재 결제서비스 만족도가 수용 의도에 부(-)적인 영향
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을 미칠 것이다.

3.8 혁신 저항과 혁신 수용 의도

혁신 저항과 수용 의도는 혁신 확산 과정에서 자연스럽게 발

생하는 대표적인 소비자 반응이다. 혁신 저항과 수용 의도는 서

로 상반된 개념이 아니기 때문에 한 개인에게 저항과 수용 의도

라는 두 가지의 반응이 공존할 수 있다(Rogers, 2010). 혁신 저항

과 혁신 수용 의도 간의 관계를 살펴본 연구들은 다음과 같다. 오

픈소스 소프트웨어에 대한 저항 및 수용 의도 간의 관계를 살펴본 

연구에 의하면 혁신 저항이 수용 의도를 감소시키는 것으로 나타

났으며(Kim et al., 2009), 전자 책 저항과 수용의도를 살펴본 연

구에서도 혁신 저항이 전자 책 수용 의도를 감소시키는 요인으로 

확인되었다(Yoon et al., 2014). 인터넷전문은행 연구에서도 혁

신 저항이 수용 의도를 감소시키는 요인으로 확인되었으며(Bae, 

2018), 스마트폰 저항이 스마트폰 사용 의도와 부(-)적 관계가 

있는 것으로 나타났다(Kwon & Lim, 2012). 이에 본 연구는 선행

연구 내용들을 토대로 다음과 같은 가설을 제시하였다. 

<가설‌� 10> 혁신 저항이 수용 의도에 부(-)적인 영향을 미칠 것이

다.

3.9 주관적 규범과 혁신 수용 의도

주관적 규범은 혁신 확산에 긍정적인 영향을 미치는 요인으

로 밝혀져 왔다. 소비자들은 혁신 의사결정 과정에서 주변 사람들

의 의견을 고려하며, 개인이 수용한 혁신이 사회적으로 인정받기

를 원한다(Kaushik et al., 2015; Yang et al., 2012). 주관적 규

범은 혁신 의사결정에서 행동 의도에 긍정적인 영향을 미치며, 수

용 의도를 증진시키는 선행 요인으로 확인되었다(Kaushik et al., 

2015). 소셜 매체 광고 관련 연구에서 주관적 규범이 소비자의 행

동 의도를 촉진시키는 것으로 나타났으며(Lee & Hong, 2016), 잠

재적 이용자와 현재 이용자들의 모바일 결제서비스에 대한 수용 

의도를 살펴본 연구에서도 잠재적 이용자 집단에서 주관적 규범이 

수용 의도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한, 현

재 모바일 결제서비스를 이용하는 소비자 집단에서도 주관적 규범

이 지속 사용 의도를 증진시키는 요인으로 확인되었다(Liébana-

Cabanillas et al., 2018; Yang et al., 2012). 이에 본 연구는 선

행연구 내용들을 토대로 다음과 같은 가설을 제시하였다.

<가설‌� 11> 주관적 규범이 수용 의도에 정(+)적인 영향을 미칠 것

이다.

연구 방법 및 조사대상자의 특성

4.1 연구 방법

본 연구는 모바일 카드 지문 결제서비스 수용 의도에 영향을 

미치는 요인을 살펴보기 위한 목적을 가지고 있다. 본 연구는 현

재 실물 플라스틱 신용카드를 이용하고 있으며, 모바일 신용카

드 지문 결제서비스 수용을 보류하고 있는 20-40대 소비자를 조

사대상자로 선정하였다. 20-40대로 소비자 연령을 한정한 이유

는 현재 모바일 간편 결제서비스 이용률이 20-40대에서 가장 높

은 비율로 나타나 다른 연령대에 비해 수용 의도가 높은 집단이다

(Sung, 2019). 또한, 혁신 수용을 보류하고 있는 소비자 집단은 

혁신에 대한 저항과 수용 의도를 동시에 가지고 있는 집단으로 혁

신 저항과 수용이라는 두 가지 반응을 함께 살펴볼 수 있어(Talke 

& Heidenreich, 2014) 본 연구에 적합하다고 판단하였다.

본 연구는 설문을 실시하기 이전에 모바일 신용카드 지문 결제

서비스에 대한 예시와 설명을 제시하고 모바일 신용카드 서비스

에 대한 가입 여부를 확인하였다. 또한, 지문 결제서비스를 이용

할 수 있는 모바일 단말기를 보유하고 있는 미가입자 중에서 향후 

1년 이내에 모바일 신용카드 지문 결제서비스를 수용할 의사가 

있다고 응답한 소비자들을 중심으로 추가 설문을 진행하였다. 본 

조사는 온라인 엠브레인(www.embrain.com)을 통해 2018년 11

월 20-29일까지 설문을 실시하였다. 본 연구는 SPSS 23.0 프로

그램을 활용하여 기술통계분석, 빈도분석, 신뢰도분석, 상관관계

분석을 실시하였으며, AMOS 23.0 프로그램을 활용하여 확인적 

요인분석과 구조모형분석을 살펴보았다.

4.2 변수의 조작적 정의 및 측정 방법

본 연구는 모바일 카드 지문 결제서비스 수용 의도에 영향을 

미치는 요인을 인지적 요인과 감정적 요인으로 나누어 살펴보았

다(Table 1). 모든 척도는 리커트 5점 척도로 측정 되었다(①: 전

혀 그렇지 않다 - ⑤ 매우 그렇다). 인지적 요인은 인지된 유용

성, 인지된 이용 용이성, 인지된 위험, 그리고 인지된 무리 행동

으로 구성하였다. 첫째, 인지된 유용성은 Venkatesh 등(2003)의 

연구를 참고하였으며, 본 연구에 맞게 문항들을 수정하였다. 인지

된 유용성은 모바일 카드 지문 결제서비스가 결제의 효율성을 증

진시킬 것이라고 인지하는 정도로 정의하였으며, 총 3문항으로 

신뢰도 분석 결과 .830으로 나타났다. 세부 문항을 살펴보면 모

바일 카드 지문 결제서비스가 결제를 신속하게 이루어지도록 도

와줄 것이라고 인지하는 정도, 결제 서비스의 효율성을 향상시킬 

것이라고 인지하는 정도, 결제에 소요되는 시간 비용을 줄여줄 것
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이라고 인지하는 정도로 구성하였다. 둘째, 인지된 이용 용이성

은 Venkatesh 등(2003)의 연구를 참고하였다. 인지된 이용 용이

성은 모바일 카드 지문 결제서비스 이용이 쉬울 것이라고 인지하

는 정도로 정의하였으며, 총 3문항으로 신뢰도 분석 결과 .911로 

나타났다. 세부 문항을 살펴보면 모바일 카드 지문 결제서비스를 

이용하는 것이 쉬울 것이라고 인지하는 정도, 이용 방법을 배우는 

시간이 많이 소요되지 않을 것이라고 인지하는 정도, 이용에 능숙

해지는 것이 쉽다고 인지하는 정도로 구성하였다. 셋째, 인지된 

위험은 Mzoughi & M’Sallem (2013)의 연구를 참고하여 본 연구

에 맞게 문항을 수정하였다. 인지된 위험은 모바일 카드 지문 결

제서비스가 잠재적 위험을 가지고 있다고 인지하는 정도로 정의

하였으며, 총 3문항으로 신뢰도 분석 결과 .794로 나타났다. 세

부 문항을 살펴보면, 모바일 카드 지문 결제서비스에 제공한 지문 

정보가 유출될 위험이 있다고 인지하는 정도, 결제 정보가 별도의 

안내 없이 다른 목적으로 사용될 위험이 있다고 인지하는 정도, 

결제 도중 서비스 오류가 발생할 위험이 있다고 인지하는 정도로 

구성하였다. 넷째, 인지된 무리 행동은 Lee와 Hong (2016)의 연

구를 참고하였다. 인지된 무리 행동은 다른 사람들의 의사결정을 

모방하고자 하는 정도로 정의하였으며, 총 3문항으로 신뢰도 분석 

결과 .893으로 나타났다. 세부 문항을 살펴보면, 이용자 수가 증가

하는 서비스를 이용하고 싶어지는 정도, 다수가 선택한 서비스를 

선택하는 것에 대하여 현명하다고 생각하는 정도, 많은 이용자 수

를 확보한 서비스를 선호하는 정도로 구성하였다. 감정적 요인은 

현재 결제서비스 만족도와 혁신 저항 요인으로 구성하였다. 첫째, 

현재 결제서비스 만족도는 Yoon 등(2014)의 연구를 참고하였다. 

현재 결제서비스 만족도는 현재 오프라인과 온라인에서 이용하고 

있는 플라스틱 실물 신용카드 결제서비스에 대한 만족 정도로 정

의하였으며, 총 3문항으로 신뢰도 분석 결과 .933으로 나타났다. 

Table 1. Definition of Variables

Variable Definition Reference
Cognitive response Perceived usefulness The degree to which a consumer believes that using a mobile card would 

enhance service performance
Venkatesh et al. (2003) 

Perceived ease of use The degree to which a consumer believes that using a mobile card would be 
free from effort

Perceived risk The degree to which a consumer believes that using a mobile card would be risky Mzoughi & M’Sallem (2013)

Perceived herding behavior The degree to which a consumer imitate other consumers’ decision Lee & Hong (2016)

Affective response Satisfaction with the status quo The degree to which a consumer satisfied with plastic credit card Yoon et al. (2014)

Innovation resistance The degree to which a consumer resistance with mobile card Bae (2018)

Subjective norm The belief that an important person or group of people will approve and 
support using mobile card

Fishbein & Ajzen (1975)

Behavioral response Intention to adopt The degree to which a consumer intention to adopt mobile card Bae (2018)

Table 2. Demographic Characteristics of Respondents

Constructs Frequency(%) Constructs Frequency(%)

Gender Male 205 (50.6) Average monthly income < 1,000 151 (37.2)

Female 200 (49.4)    (unit: ￦1,000) 1,000-1,999 91 (22.4)

Age 20s 131 (32.3) 2,000-2,999 88 (21.8)

30s 143 (35.4) More than 3,000- 75 (18.6)

40s 131 (32.3) Occupation Professions 45 (11.1)

Education Under middle school graduate 75 (18.5) Office job 198 (48.9)

High school graduate 38 (9.3) Sales/ Service 95 (23.5)

College/university graduate 277 (68.5) Students 38 (9.4)

Post graduate school 15 (3.7) House wife 19 (4.7)

Other 10 (2.4)

Total: 405 (100%)
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세부 문항을 살펴보면, 실물 신용카드 결제서비스 이용이 만족스

럽다고 인지하는 정도, 지속적으로 사용할 의사가 있는 정도, 이용 

방법이 개인의 삶에 적합하다고 생각하는 정도로 구성하였다. 둘

째, 혁신 저항은 Bae (2018)의 연구를 참고하였다. 혁신 저항은 모

바일 카드 지문 결제서비스에 대한 부정적인 태도 정도로 정의하

였으며, 총 3문항으로 신뢰도 분석 결과 .860으로 나타났다. 세부 

문항을 살펴보면, 모바일 카드 지문 결제서비스에 대한 수용이 꺼

려지는 정도, 수용을 보류하고자 하는 정도, 지금은 수용할 단계가 

아니라고 인지하는 정도로 구성하였다. 주관적 규범은 Fishbein &  

Ajzen (1975)의 연구를 참고하였다. 주관적 규범은 모바일 카드 

지문 결제서비스에 대한 주변 사람들의 긍정적 태도 정도로 정의

하였으며, 총 3문항으로 신뢰도 분석 결과 .905로 나타났다. 세부 

문항을 살펴보면, 모바일 카드 지문 결제서비스를 이용하는 사람

들이 주변에 많다고 인지하는 정도, 주변 사람들이 모바일 카드 지

문 결제서비스 이용을 추천하는 정도, 긍정적으로 평가하는 정도

로 구성하였다. 행동적 요인은 모바일 카드 지문 결제서비스에 대

한 소비자들의 수용 의도를 살펴보았다. 수용 의도는 Bae (2018)

의 연구를 참고하였다. 수용 의도는 모바일 카드 지문 결제서비스

를 이용할 계획을 가지고 있는 정도로 정의하였으며, 총 3문항으

로 신뢰도 분석 결과 .924로 나타났다. 세부 문항을 살펴보면 향후 

서비스를 이용할 의도가 있는 정도, 이용을 계획하고 있는 정도, 

이용을 긍정적으로 생각하는 정도로 구성하였다.

4.3 조사대상자의 인구사회학적 특성

조사대상자의 인구사회학적 특성을 살펴보면 Table 2와 같다. 

조사대상자의 성별은 다음과 같다. 남성 205명(50.6%), 여성 200

명(49.4%)으로 나타났다. 연령을 살펴보면 30대가 143명(35.4%)

으로 가장 높게 나타났으며, 20대 131명(32.3%), 40대 131명

Table 3. Measurement Model Results

Variables Factor loading t CR AVE Cronbach’s a Mean (SD)

Cognitive response Perceived usefulness 1 .782 - .936 .830 .876 3.833 (.639)

2 .849 16.967

3 .891 17.935

Perceived ease of use 1 .849 - .946 .853 .911 3.808 (.711)

2 .930 22.946

3 .861 20.258

Perceived risk 1 .730 - .870 .775 .794 2.559 (.649)

2 .822 12.237

3 .716 11.467

Perceived herding behavior 1 .865 - .940 .839 .893 3.770 (.668)

2 .889 21.014

3 .829 18.894

Affective response Satisfaction with the status quo 1 .904 - .926 .806 .933 3.844 (.836)

2 .857 21.413

3 .824 19.968

Innovation resistance 1 .837 - .892 .735 .860 3.068 (.777)

2 .870 18.229

3 .766 15.608

Subjective norm 1 .777 - .924 .726 .905 2.630 (.829)

2 .949 27.329

3 .898 23.429

Behavioral response Intention to adopt 1 .937 - .941 .794 .924 3.275 (.828)

2 .905 19.054

3 .849 18.405

Note. c2= 411.024/224(df) Q = 1.835, CFI=.970, NFI=.937 TLI=.963, RMSEA=.050, RMR=.027 
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(32.3%) 순으로 나타났다. 교육 수준을 살펴보면, 대졸이 277명

(68.5%)으로 가장 높게 나타났으며, 고졸 이하 75명(18.5), 대학 

재학 38명(9.3%), 대학원 졸업 15명(3.7%) 순으로 나타났다. 월 

평균 소득을 살펴보면, 100만원 미만이 151명(37.2%)으로 가장 

높게 나타났으며, 100-200만원 미만이 91명(22.4%), 200-300

만원 미만 88명(21.8%), 300만원 이상이 75명(18.6%) 순으로 나

타났다. 직업을 살펴보면 사무/관리직이 198명(48.9%)으로 가

장 높게 나타났으며, 서비스/생산직이 95명(23.5%), 전문직 45명

(11.1%), 학생 38명(9.4%), 주부 19명(4.7%), 기타 10명(2.4%) 

순으로 나타났다. 

본 연구의 조사대상자들 중에서 월 평균 소득이 100만원 미만

인 집단과 고졸 이하에 해당되는 소비자들의 비율이 높은 것으로 

나타났다. 비수용자를 대상으로 한 모바일 결제 서비스 관련 연구

들에서도 100만원 미만이 약 46%, 그리고 중졸을 포함한 고졸 이

하가 약 23% 정도로 나타났다. 따라서 월 평균 소득과 교육 수준

이 낮은 것은 모바일 결제서비스에 대한 비수용자들의 인구사회

학적 특성으로 예측해 볼 수 있다(Jung et al., 2018; Hwang & 

Kim, 2018). 

연구 결과

5.1 측정 도구들의 타당도와 신뢰도

본 연구는 모바일 카드 지문 결제서비스 수용 의도에 영향을 

미치는 선행 요인들을 살펴보기 위해 확인적 요인 분석을 실시하

였다(Table 3). 확인적 요인 분석 결과 본 연구에 사용된 모든 변

수들의 요인 적재치가 0.60 이상으로 도출되어 변수들의 단일차

원성이 확보되었다. 측정 변수들의 타당도와 신뢰도를 살펴보면, 

변수들의 내적 일관성을 측정하는 CR(composite reliability) 값

이 0.7, AVE(average variance extracted) 값도 0.5보다 높게 나

타나 집중 타당도가 확보되었다(Fornell & Larcker, 1981). 또한, 

개념들의 신뢰도 계수(Cronbach’s a)를 분석한 결과, 모든 항목

들에서 신뢰도 계수가 0.79 이상으로 나타났다. 따라서 모든 항

목들의 신뢰도가 확보되었다고 할 수 있다.

본 연구는 측정 변수로 활용된 요인들의 판별타당도를 확인하

고자 평균분산추출(AVE)의 제곱근 값을 이용하여 변수들의 상관

계수 값과 비교하였다. 상관관계 분석 결과는 Table 4와 같다. 모

든 변수의 상관계수 값이 평균분산추출의 제곱근 값보다 낮게 나

타나 변수들의 판별 타당도가 확보되었다(Hair et al., 2006).

5.2 구조 모형 분석과 가설 검증

본 연구의 구조 모형 결과는 Figure 2, Table 5와 같다. 구

조 모형의 적합도를 살펴보면 c2 값은 438.371(df=235)로 나

타났으며, Q(normed c2)값은 1.865(433.371/235)로 나타났

다. 구조 모형의 적합지수들을 살펴보면, NFI=.932, CFI=.967, 

RMSEA=.051, RMR=.056, TLI=.962로 나타나 구조 모형이 

어느 정도 적합하다고 할 수 있다(Hair et al. 2006). 구조 모형 

분석 결과 첫째, 인지된 유용성(β=-.454), 인지된 무리 행동(β

=-.236)이 혁신 저항에 부(-)적 영향을 미치는 반면, 인지된 위

험(β=.218), 현재 결제서비스 만족도(β=.179)가 혁신 저항에 정

(+)적인 영향을 미치는 것으로 나타나 <가설 2>, <가설 4>, <가

설 5>, <가설 6>이 지지되었다. 둘째, 인지된 무리 행동(β=.405)

이 주관적 규범에 정(+)적인 영향을 미치는 것으로 나타나 <가설 

8>이 지되었다. 셋째, 혁신 저항(β=-.674)이 수용 의도에 부(-)

적인 영향을 미치는 반면, 주관적 규범(β=.132)이 수용 의도에 정

(+)적인 영향을 미치는 것으로 나타나 <가설 10>, <가설 11>이 

Table 4. Correlation, and Discriminant Validity

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ ⑧
① Perceived usefulness .911

② Perceived ease of use .683 .923

③ Perceived risk -.392 -.395 .880

④ Perceived herding behavior .641 .636 -.407 .915

⑤ Satisfaction with the status qu -.038 -.093 .216 -.156 .894

⑥ Innovation resistance -.507 -.443 .444 -.496 .284 .857

⑦ Subjective norm .342 .313 -.138 .385 -.326 -.309 .852

⑧ Intention to adopt .455 .398 -.327 .534 -.268 -.656 .359 .891

Note. Diagonal elements are the squared root of the average variance extracted. Off-diagonal elements are the correlations among constructs. 
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지지되었다. 

결론 및 제언

본 연구는 A(affective: 감정)-B(behavioral: 행동)-

C(cognitive: 인지) 모델을 기반으로 모바일 카드 지문 결제서비

스 수용 의도에 영향을 미치는 요인들을 살펴보았다. 분석 결과 

인지적 요소인 인지된 유용성, 인지된 위험, 인지된 무리 행동이 

감정 요인인 혁신 저항에 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 인지

된 무리 행동이 주관적 규범에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

또한, 현재 결제서비스 만족도가 혁신 저항에 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 또한, 혁신 저항과 주관적 규범이 행동적 요인인 모

바일 카드 지문 결제서비스 수용 의도에 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 

본 연구의 결론 및 제언을 살펴보면 다음과 같다. 첫째, 모바

일 카드 지문 결제서비스의 인지된 유용성이 혁신 저항을 감소시

키는 것으로 나타났다. 이러한 연구 결과는 혁신적인 서비스 환경

에서 인지된 유용성이 증가할수록 혁신 저항이 감소된다는 연구 

결과와 맥락을 함께 한다(Lee et al., 2012; Raza et al., 2017). 

Figure 2. Results of the structural equation model.

Table 5. Results of Path Analysis

Path B S.E b t p Result

H1: Perceived usefulness → Satisfaction with the status quo -.110 .084 -.077 -1.318 .187 -

H2: Perceived usefulness → Innovation resistance -.631 .188 -.454*** -3.357 .000 Accept

H3: Perceived ease of use → Innovation resistance -.209 .141 -.192 1.486 .137 -

H4: Perceived risk → Innovation resistance .267 .079 .218*** 3.396 .000 Accept

H5: Perceived herding behavior → Innovation resistance -.274 .100 -.236** -2.727 .006 Accept

H6: Perceived herding behavior → Subjective norm .469 .068 .405*** 6.858 .000 Accept

H7: Satisfaction with the status quo → Innovation resistance .173 .047 .179*** 3.673 .000 Accept

H8: Subjective norm → Innovation resistance .157 .056 -.065 -1.214 .225 -

H9: Satisfaction with the status quo → Intention to adopt -.040 .052 -.035 -.768 .442 -

H10: Innovation resistance → Intention to adopt -.798 .066 -.674*** -12.019 .000 Accept

H11: Subjective norm → Intention to adopt .157 .056 .132** 2.817 .005 Accept

**p<0.01, ***p<0.001
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모바일 카드 지문 결제서비스는 생체 정보를 활용해 개인 인증을 

하기 때문에 기존 실물 카드에 비해 보안성이 높으며, 모바일 단

독으로 신속하게 발급이 가능하고, 카드를 소지해야 하는 번거

로움이 감소된다는 점에서 유용하게 활용될 수 있다(Johnson et 

al., 2018; Ooi & Tan, 2016; Ryu et al., 2018; Slade et al., 

2013). 모바일 카드 지문 결제서비스의 이러한 차별화 된 유용성

들이 모바일 카드 지문 결제서비스에 대한 저항을 감소시켰을 것

으로 예측해 볼 수 있다. 모바일 카드 지문 결제서비스는 이미 존

재하고 있는 실물 카드 사용에 변화를 가져온 신서비스라는 점에

서 비수용자들에게 차별화된 서비스로 인식되기 어려울 수 있다. 

따라서 비수용자들의 니즈를 충족시키고, 유용한 서비스로 자리

매김 하기 위해서는 실물카드 서비스의 혜택을 뛰어넘을 수 있는 

차별화된 가치가 제공되어야 할 것이다. 

둘째, 모바일 카드 지문 결제서비스의 인지된 위험이 모바일 

카드 지문 결제서비스에 대한 혁신 저항을 증가시키는 것으로 나

타났다. 이는 금융 서비스 관련 연구들에서 인지된 위험이 혁신 

저항에 정(+)적인 영향을 미치는 중요한 선행 요인이라는 연구 

결과들을 뒷받침 한다(Bae, 2018; Mzoughi & M’Sallem, 2013). 

서비스를 직접적으로 경험해보지 못한 미가입자들은 서비스를 경

험한 이용자들에 비해 더 다양한 차원의 위험을 인지하며, 인지된 

위험의 수준도 높은 경향을 보인다(Ha & Lee, 2015). 따라서 본 

연구의 조사대상자인 미가입자들은 모바일 카드 지문 결제서비스

가 실제로 지니고 있는 위험 요소보다 더 많고 다양한 차원의 위

험을 인지하였을 것으로 예측해 볼 수 있다. 본 연구의 조사대상

자들은 모바일 카드 지문 결제서비스 수용을 현재 보류하고 있는 

소비자 집단이다. 무분별하게 인지된 모바일 카드 지문 결제서비

스의 위험 요소들은 혁신 의사 결정 비용을 증가시키는 원인이 될 

수 있으며, 모바일 카드 지문 결제서비스의 혜택을 올바르게 평가

하는데 방해 요인으로 작용할 수 있다. 그러므로 모바일 카드 서

비스 제공업자들은 미가입자들이 인지하는 모바일 카드 지문 결

제서비스의 위험 요소들에는 어떠한 것들이 있는지 살펴보는 것

이 필요하다. 그리고, 미가입자들이 인지한 위험 요소들이 어떠한 

시스템과 서비스로 보완되고 완화될 수 있는지에 대한 정보들을 

소비자들에게 제공하는 것이 필요하다. 이와 더불어 모바일 카드 

지문 결제서비스와 관련된 소비자 피해구제 처리 절차나 그리고 

관련 법률들을 확인할 수 있는 아이콘을 모바일 카드 이미지에 연

동하여 소비자가 손쉽게 관련 내용들을 이용하고 확인할 수 있도

록 해야 할 것이다. 

셋째, 인지된 무리 행동이 모바일 카드 지문 결제서비스에 대

한 혁신 저항을 감소시키는 것으로 나타났다. 이는 혁신 수용에 

대한 사회적 압력이 존재하거나 자신이 속한 네트워크에서 소외

될 가능성이 높은 경우 타인의 의사결정에 의존하려는 소비자

가 증가한다는 연구 결과를 뒷받침 한다(Chen & Wang, 2010; 

Ding & Li, 2019; Rao et al., 2001). 모바일 카드 지문 결제서비

스는 기존 결제서비스에 대한 소비자의 인식뿐만 아니라 결제 행

동에도 다양한 변화를 요구하고 있다. 따라서 해당 서비스를 경험

해보지 못한 소비자들의 경우 모바일 카드 지문 결제서비스의 제

공 방식이나 혜택 및 비용을 올바르게 판단하기 어렵고, 금융 행

동의 변화가 개인에게 어떠한 영향을 미치는지에 대한 예측 또한 

불가능하다. 그렇기 때문에 본 연구의 결과는 서비스를 올바르게 

판단하기 어려운 환경에서 다른 소비자들의 의사결정이 모바일 

카드 지문 결제서비스를 평가하는 기준으로 활용될 수 있음을 시

사한다. 무리 행동은 불확실한 환경에서 특정 대상을 판단하는 사

회적 기준으로 활용될 수 있다(Sun, 2013). 하지만, 무리 행동 정

보가 서비스의 품질이나 만족도를 의미한다고 보기는 어렵기 때

문에 서비스 효용을 측정하는 기준으로 활용되기에는 무리가 있

다. 따라서 기업들은 모바일 카드 결제서비스 이용자들의 만족도 

수준이나 인지된 효용에 대한 정보를 제시하여 소비자들이 무리 

행동 정보와 함께 혁신 의사결정에 사용할 수 있도록 도와주어야 

할 것이다. 소비자 단체들은 모바일 카드 결제서비스가 어떠한 문

제와 소비자 피해를 발생시킬 수 있는지에 대한 정보를 발표하여 

소비자들이 비용적인 정보도 쉽게 접근할 수 있는 환경을 조성해

야 할 것이다.

넷째, 현재 결제서비스 만족도가 모바일 카드 지문 결제서비스

에 대한 혁신 저항을 증가시키는 것으로 나타났다. 본 연구의 결

과는 현재 이용하고 있는 서비스에 대한 만족도가 높게 형성된 경

우 해당 서비스에 대한 애착이나 선호도와 같은 긍정적인 감정이 

증가하게 되어 현재 상태를 지속하고자 하는 의도가 증가하게 될 

수 있다는(Kim et al., 2010; Park & Chae, 2014; Wang et al., 

2008) 연구 결과와 맥락을 함께한다. 모바일 카드 지문 결제서

비스가 아무리 혁신적인 서비스라고 하더라도 현재 이용하고 있

는 서비스에 대한 만족도가 높을수록 변화에 대한 스트레스를 인

지할 가능성이 높고, 서비스 전환에 대한 부정적인 태도나 의도

가 증가하게 될 수 있다(Kim, 2010; Lee et al., 2015; Talke & 

Heidenreich, 2014). 그러므로 모바일 카드 지문 결제서비스에 

대한 소비자의 저항 행동을 이해하기 위해서는 혁신에 대한 소비

자 태도를 살펴보는 것도 중요하지만 현재 사용하고 있는 서비스

에 대한 만족도나 어떠한 요소들에서 만족도가 높은지를 함께 살

펴보는 것이 요구된다. 플라스틱 카드 제작 및 발급 비용을 줄일 

수 있고, 환경 보호에도 도움을 줄 수 있다는 취지로 모바일 카드 
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이용을 추천하는 기업들이 증가하고 있다. 하지만, 모바일 카드로 

변경할 경우 소비자의 카드 이용 행동에 변화가 요구되며, 모바일 

카드를 이용하기 위해서는 스마트폰을 반드시 실행시켜야 한다는 

번거로움 등이 발생할 수 있다. 따라서 모바일 카드 제공업자들은 

기존 실물 카드를 이용하고 있는 소비자들이 만족하는 서비스 요

인이 무엇인지 우선적으로 파악하고, 이러한 요소들이 모바일 카

드 서비스에서도 유지되면서 소비자 행동의 변화를 최소화 할 수 

있는 모바일 카드 서비스를 설계하는 것이 필요하다.

다섯째, 인지된 무리 행동이 주관적 규범을 증가시키는 선행 

요인으로 나타났다. 본 연구의 결과는 계획된 행동 이론에서 중

요한 타인의 의견과 사회에 순응하고자 하는 동기가 주관적 규범

에 영향을 미치는 선행 요인이 될 수 있다는 가정을 뒷받침 한다

(Fishbein & Ajzen, 1975). 아시아 소비자들은 서양 국가 소비자

들에 비해 다른 사람의 의견이나 시선을 중요시 여기는 경향이 있

다. 또한, 집단주의 성향이 강하기 때문에 자신이 속한 네트워크

에서 수용되고 있는 규범이나 제품/서비스 등을 수용하여 집단

과 동일시 하려는 성향을 보인다(Ha et al., 2016; Lee & Hong, 

2016; Liu et al., 2018). 그러므로 본 연구 결과는 자신이 속한 

네트워크의 의사결정을 따라가기를 원하는 소비자의 모방적인 경

향이 증가할수록 혁신 수용에 대한 주변 사람들의 압력을 높게 인

지하게 될 수 있음을 시사한다. 정보 기술이 발달하면서 정보 습

득이 쉬워지고, 타인의 행동이나 의사결정을 관찰하는 것도 함

께 용이해졌다. 이로 인해 개인은 다수의 의사결정에 반하는 행

동을 하기 어려워졌으며, 주변 지인이나 대중의 의견을 따라가려

는 소비자들이 증가하고 있다(Chang & Kim, 2017; Ding & Li, 

2019; Sun, 2013). 따라서 무리 행동은 주관적 규범이라는 다수

의 선택에 동참하기 위한 소비자의 전략적 판단이며, 불확실한 시

장 환경에서 소비자들이 효율적인 의사결정을 하기 위한 합리적

인 반응 중 하나임을 시사한다(Chang & Kim, 2017; Ding & Li, 

2019). 소비자와 기업은 무리행동을 통해 다양한 소비자들의 행

동 정보를 거의 무료로 얻을 수 있다. 무리행동은 모바일 카드 지

문 결제서비스에 대한 소비자의 정보탐색 비용을 줄여주고, 기업

들에게는 서비스의 제공 방향을 예측할 수 있도록 도와줄 수 있다

는 점에서 긍정적일 수 있다. 하지만, 최근 서비스 이용 후기 정보

가 조작되고 가짜 뉴스들이 범람하면서 왜곡된 무리 행동 정보가 

소비자 의사결정에 사용될 우려가 증가하고 있다. 왜곡된 무리 행

동 정보는 모바일 결제서비스 기업들의 공정한 경쟁을 저해할 수 

있다. 따라서 정부는 모바일 결제 서비스 이용 관련 정보를 조작

하거나 잘못된 정보를 제공하는 기업이나 사이트들을 지속적으로 

모니터링 하는 것이 필요하며, 기업들이 자발적으로 올바른 정보

를 제공할 수 있는 유인 정책을 제시하여 다양한 모바일 결제서비

스 기업들이 함께 상생할 수 있는 환경을 조성하여야 할 것이다. 

여섯째, 모바일 카드 지문 결제서비스에 대한 혁신 저항이 수

용 의도를 감소시키는 것으로 나타났다. 본 연구의 결과는 혁신에 

대한 저항과 수용이라는 반응이 한 개인에게 공존할 수 있으며, 

혁신 저항은 혁신 수용 의도를 감소시키는 역할을 한다는 선행 연

구들을 뒷받침한다(Bae, 2018; Kwon & Lim, 2012; Rogers, 

2010; Yoon et al., 2014). 모바일 카드 지문 결제서비스는 다양

한 핀테크가 결합된 혁신적인 서비스로 주목을 받고 있으며, 소비

자들에게 향상된 효용을 제공하고 있다. 하지만, 소비자 문제 발

생 시 현재 마련되어 있는 법안이나 정책들에 대한 적용이 어렵다

는 단점을 가지고 있다. 또한 모바일 카드 지문 결제서비스는 다

양한 주체들에 의해 제공되는 서비스이기 때문에 소비자 피해 발

생 시 책임 소재가 명확하지 않다는 문제점을 가지고 있다. 모바

일 카드 지문 결제서비스의 이러한 양면적인 속성은 미가입자들

의 저항을 증가시킴과 동시에 혁신 수용을 지연시키는 요인으로 

작용하였을 것으로 예측해 볼 수 있다. 이에 본 연구의 결과는 혁

신에 대한 수용 의도를 가진 소비자라고 하더라도 혁신에 대한 저

항이 공존할 때 혁신에 대한 수용이 지연될 수 있음을 시사한다. 

그러므로 혁신적인 서비스에 대한 소비자의 태도나 수용 의도를 

살펴볼 때, 긍정적인 요인들뿐만 아니라 부정적인 태도나 의도 등

을 함께 살펴보고, 긍정적인 요소와 부정적인 요소들이 소비자 의

사결정에 서로 어떠한 영향을 미치는지 파악하는 것이 필요하다.  

마지막으로 주관적 규범이 모바일 카드 지문 결제서비스의 수

용 의도를 증가시키는 것으로 나타났다. 이에 본 연구는 특정 서

비스를 이용하는 주변 사람들이 많이 관찰될수록 해당 서비스에 

대한 편안함과 같은 긍정적 태도가 형성된다는 연구 결과와 맥락

을 함께 한다(Johnson et al., 2018). 모바일 카드 지문 결제서비

스를 이용하는 주변 사람들이 많다는 것은 해당 서비스를 수용하

고 이용하는 소비자들이 많으며, 모바일 카드 지문 결제서비스에 

대한 사회적 이질감이 적음을 의미한다. 그러므로 주변에 모바일 

카드 지문 결제서비스를 이용하고 추천하는 사람들이 많다고 느

낄수록 모바일 카드 지문 결제서비스에 대한 긍정적인 태도가 형

성되어 수용 의도가 증가하였을 것으로 예측해 볼 수 있다. 소비

자들은 새롭고 혁신적인 서비스일수록 자신의 의견보다는 준거 

집단의 시선을 의식하여 의사결정 하려는 특성을 가지고 있다(Ha 

& Lee, 2015). 그러므로 본 연구의 결과는 소비자들은 자신의 욕

구를 충족시키기 위해 혁신을 수용하기도 하지만, 사회적으로 배

제되지 않기 위해 주변 사람들이 선택한 혁신을 수용하고자 하는 

의도를 가지고 있음을 시사한다. 주관적 규범에 대한 의존은 위험 



512 | Vol.58, No.4, November 2020: 497-515

Family and Environment Research

www.fer.or.kr

김효정·이진명

회피 성향과 의존적인 의사결정 성향을 증가시킬 수 있으며, 주체

적인 소비자의 역할을 축소시키는 부정적인 결과를 초래할 수 있

다. 따라서 주관적 규범에 의해 개인의 가치관에 반하는 선택을 

하지 않을 수 있도록 소비자 스스로 다양한 정보를 습득하고 합리

적인 의사결정을 할 수 있는 힘을 키워야 할 것이다. 

본 연구의 한계점을 토대로 향후 연구를 위한 제언은 살펴보면 

다음과 같다. 첫째, 본 연구는 조사대상자를 20-40대로 한정하

였다. 향후 연구에서는 장노년층 소비자들도 조사대상자에 포함

시켜 연령대에 따른 모바일 카드 지문 결제서비스에 대한 인식 차

이와 수용 의도에 미치는 영향 요인의 차이를 살펴보는 것이 필요

하다. 둘째, 본 연구에서는 현재 이용하고 있는 서비스 만족도와 

주관적 규범이 혁신에 미치는 영향력을 살펴보았는데, 변화에 대

한 스트레스를 높게 인지하거나 변화에 대한 부정적인 태도를 가

지고 있는 소비자의 경우 혁신에 대한 저항이 증가할 수 있으므로 

향후 연구에서는 이러한 요소들을 고려하는 것이 필요하다. 
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