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요  약  인터넷 전문은행 관련 선행연구들은 법안, 규제 그리고 도입 기대효과 등의 연구들이 대부분이며, 금융 소비자의 

금융 서비스 전환 의도에 관한 연구는 미비한 상태이다. 본 연구의 목적은 금융소비자들이 시중은행에서 인터넷 전문은

행으로 서비스 전환 의도에 대해 영향을 미치는 요인을 알아보고자 PPM(Push-Pull-Mooring)이론을 적용하였다. 실

제 서비스 이용자들을 대상으로 설문조사를 하였고, Smart PLS 3.0을 사용하여 1차 요인분석과 2차 요인분석을 하였

다. 연구 결과 풀요인, 푸시요인 그리고 무어링요인은 전환 의도에 긍정적인 영향을 미쳤으며, 조절변수인 무어링요인은 

푸시요인과 풀요인의 전환 의도에 조절효과가 나타나지 않았다. 서비스 전환 연구에 활용되던 PPM이론의 활용 범위를 

핀테크 서비스로 확장 하였고, 인터넷 전문은행의 전략과 확산 등 여러 가지 실무적인 유용한 시사점을 제공 할 수 있으

며, 소비자 태도를 연구하는 다양한 연구에서 활용할 수 있을 것이다.

주제어 : PPM 이론, 전환 의도, 카카오뱅크, 케이뱅크, 인터넷 전문은행

Abstract  Most of the preceding studies related to Internet Primary banks are studies on laws, 

regulations, and expected effects of introduction, and studies on financial consumers' intention to 

switch to financial services are insufficient. Apply to the PPM(Push-Pull-Mooring)theory to find out the 

factors that influence financial consumers' intention to switch services from commercial banks to 

Internet Primary banks. A survey was conducted service users, 1st-order and 2nd-order factor analysis 

were performed using Smart PLS 3.0. As a result, it was confirmed that the Pull, Push and Mooring had 

a positive (+) effect on the Intention to Switch, and the Mooring, which is a moderating variable, did 

not have a moderating effect on the Intention to Switch of the Push and the Pull. The scope of 

application of the PPM theory, which was used in the service conversion research, was extended to 

Fintech services, and it can provide various practical useful implications, such as the strategy and 

spread of Internet Primary banks, and it will be used in various studies to study consumer attitudes.
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1. 서론

핀테크는 ICT기술을 이용하여 기존의 금융서비스와 

다른 혁신적인 금융서비스를 제공하는 것을 의미하며 핀

테크의 발전으로 기존의 금융회사의 고유영역에서 실행

되던 금전 거래 및 송금, 결재 그리고 자산관리 서비스를 

비금융회사가 제공하고 있다. 기존은행과 달리 인터넷전

문은행은 오프라인 점포가 없이 24시간 365일 비대면 

접촉을 통해 은행업무 처리가 가능하며, 공간과 시간의 

제약이 없는 혁신적인 금융서비스이다[1]. 그리고 2019

년 12월 16일 금융위원회는 토스뱅크의 예비인가를 승

인하여 ‘2021년 7월중 영업시작을 예상’하고 있다고 금

융위원회에서 발표였으며, 2021년 10월 5일 인터넷 전

문은행 서비스를 시작 하였다. 인터넷 전문은행의 출범은 

많은 변화를 가지고 왔으며, 기존의 시중은행과 인터넷 

전문은행은 경쟁을 시작하면서 신규고객 창출과 고객과

의 관계유지가 중요하게 되었다[2]. 금융관련 규제의 완

화 및 기술의 발전은 기존 은행산업의 구도를 바꾸고 있

으며, 인터넷 전문은행도 그 중 하나이며, 인터넷 전문은

행은 별도의 오프라인 점포가 없어 운영비용이 들지 않

는 대신, 이를 바탕으로 한 낮은 금리, 그리고 지역적 제

한이 없는 활동영역 등의 경쟁력을 통해 성장하고 있는 

추세이다. 인터넷 전문은행이 국내에 도입 되면서, 인터

넷 전문은행과 시중은행 모두 전략을 필요로 하고, 많은 

사람들이 인터넷 전문은행에 관심을 가지고 있다. 

하지만 인터넷 전문은행 관련 선행연구들은 법안과 규

제, 제도와 고찰 그리고 도입의 기대효과 등의 연구가 주

로 이루어졌으며, 만족, 행동, 이용의도, 전환 비용 그리

고 충성도 등의 선행연구가 있지만 대부분 예측성의 연

구들이 진행되었다. 금융소비자의 인터넷 전문은행 서비

스 전환 의도에 대한 연구는 매우 미비한 상태이다. 따라

서 본 연구에서는 인터넷 전문은행을 이용하는 대상자를 

대상으로 하여 금융소비자의 시중 은행에서 인터넷 전문

은행 서비스 전환 의도에 미치는 영향을 알아보기 위해 

케이뱅크와 카카오뱅크를 중심으로 금융소비자들의 전환 

의도에 PPM(Push-Pull-Mooring)이론을 적용하여 실

증분석을 통해 서비스 전환요인들을 도출하고 관계를 살

펴볼 것이다. 또한, Mooring요인을 조절변수로 설정하

여 전환 의도에 영향을 주는 요인들 간의 관계에서 어떠

한 조절효과가 나타나는지 살펴보고자 한다. 

PPM이론은 인간이 한 장소에서 다른 장소로 이동하

는 원인을 예측하고 설명하는 이주이론이며, 제품이나 서

비스에 대한 소비자의 전환 행동을 설명하기 위해 매우 

유용한 이론이다[3]. 전환 의도는 재 구매의도와 고객유

지와 반대되는 개념이며, 서비스 이용자가 다른 서비스로 

전환하려고 하는 의미를 하며, 혹은 소비자의 이탈, 감소

를 의미한다고 볼 수 있다[4-6]. Fornell(1992)의 연구

에서는 소비자가 학습비용, 탐색비용 그리고 인지비용 등 

사회적, 심리적, 재무적 위험 등을 높게 지각하면 상표 전

환의 가능성이 낮아지며 전환 비용의 영향력이 높아진다 

하였다[7]. 상품이나 서비스를 대체하는 것은 아니지만 

기존의 제품이나 서비스를 보완하기 위한 역할을 할 수

도 있으며[8], 소비자의 전환 행동을 통해 자신들의 장점

과 약점을 다시 재평가 할 수 있는 요인으로 고객 유지를 

위한 수단으로도 활용할 수도 있다[9]. 전환 의도를 분석

하기 위해 고객 만족과 불만족, 전환 비용, 고객 특성, 경

험, 매력 등 다양한 요인에 영향을 받기 때문에 인터넷 

전문은행과 시중 은행 이용자의 전환 의도를 연구하기 

위한 적절한 방법이라고 사료된다. 따라서 본 연구의 결

과는 마케팅과 서비스 분야 등 여러 방면에서 많이 사용

되던 PPM(Push-Pull-Mooring)이론을 인터넷 전문은

행 관련 연구에 확장하여 적용할 수 있을 뿐만 아니라 핀

테크 서비스와 다양한 경영학 분야의 향후 연구에 유용

한 학문적 시사점을 제공 할 수 있을 것이다. 그리고 이 

연구를 토대로 다양한 전략이 필요한 핀테크 서비스 관

련 기업들에게 실무적 시사점을 제공할 수 있을 것으로 

기대한다.

인터넷 전문은행 서비스 이용자들이 원하는 것이 무엇

이며 어떠한 부분이 시중은행과 차별화 되어야 하고, 강

화해야 하는지 알아보고자 할 필요가 있다. 따라서 본 연

구에서는 인터넷 전문은행 서비스 이용자가 시중은행에

서 느끼는 신뢰감과 만족감이 전환 의도에 어떠한 영향

을 미치는지 알아보고자 하며, 인터넷 전문은행 서비스를 

이용할 때 금융거래, 거래기록 그리고 개인정보 등 보안 

위험이 전환 의도에 어떠한 영향을 미치는지 알아보고자 

한다. 또한, 인터넷 전문은행은 시중은행보다 더욱 편리

하며 장소와 시간에 상관없이 어디서든 금융 서비스를 

이용할 수 있으며 인터넷 전문은행 서비스의 편의와 시

중은행보다 더 나은 인식이 전환 의도에 어떠한 연관이 

있는지 파악하고자 한다. 그리고 다양한 핀테크 서비스 

경험과 인터넷 전문은행 서비스 이용 경험이 전환 의도

에 어떠한 영향을 미치는지 파악하고자 하며, 더 나아가 

다양한 서비스 경험이 인터넷 전문은행 서비스 이용자들

의 전환 의도에 어떠한 변화가 있는지 연구하고자 한다.  
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2. 이론적 배경

2.1 인터넷 전문은행

1995년 10월 미국에서 세계 최초의 인터넷 전문은행 

‘Security First Network Bank’를 시작으로 영국, EU, 

일본, 홍콩 그리고 싱가포르 등으로 확신 되었으며, 오프

라인 점포가 없고, 인터넷만을 사용하여 뱅킹 서비스를 

시작 하였다[10]. 한국에서 2002과 2008년 두 차례 인

터넷 전문은행 설립 시도가 있었으나, 각종 규제, 금산분

리와 성공여부에 대한 우려 등으로 설립되지 못하였다

[1]. 그리고 2015년 세 번째 인터넷 전문은행 설립 시도

가 있었는데, 그 해 1월 ‘IT·금융 융합 지원방안’의 일환

으로 추진되었다. 정부는 핀테크 산업 활성화와 은행 간 

경쟁 촉진 그리고 일자리 창출이라는 경제적 효과에 중

점을 두고 전문은행 설립 효과를 바라봤다[11]. 인터넷 

전문은행 설립을 위한 일정은 2015년 9월 예비인가 신

청 접수(한국카카오, 케이뱅크, 아이뱅크), 10월~11월 심

사, 12월 예비인가, 그리고 2016년 상반기 본인가 순으

로 결정 되었다. 2015년 11월 외부평가위원회에서 3개 

은행 중 카카오 은행과 케이뱅크의 예비인가가 바람직 

하다는 의견이 제시 되었고, 이후 카카오뱅크와 케이뱅크

가 인터넷 전문은행 사업자로 선정 되었다. 그리고 2017

년 4월 3일 케이뱅크가 사업을 개시 하였다[12].

인터넷 전문은행은 ‘점포 없는 은행’을 의미하며, 오프

라인 점포를 중심으로 서비스를 제공하던 금융 서비스를 

온라인으로 대체하는 것을 말하며[13-15], 오프라인 점

포가 없고, 금융 서비스가 가상에서 이루어진다는 의미로 

virtual bank[16], vitual money[17], branchless 

bank[18], Pure-play Internet Bank, Internet-only 

Bank, Online-only Bank 등으로 지칭되었고, 금융위

원회에서는 물리적 오프라인 시설을 보완적으로 이용하

는 경우 Internet Primary Bank로 지칭하기도 하며, 모

바일 채널의 활용과 더불어 Digital Bank로 지칭하기도 

하는 등 인터넷 전문은행 관련 용어를 정의 하였다.

인터넷 전문은행에 관련된 국내 연구에서는 오프라인 

대면 거래가 아닌 은행 서비스를 온라인으로 제공하는 

은행[19, 20], 365일 24시간 모바일 기기를 통한 은행 

업무처리가 가능한 은행[21]등으로 정의 되고 있으며, 오

프라인 점포 없이 온라인 네트워크를 기반으로 은행 서

비스를 제공하는 은행으로 정의하기도 하였다[20].

2.2 인터넷 전문은행 관련 선행연구

인터넷 전문은행 선행연구는 대부분이 법안, 규제 그

리고 도입의 기대효과 등의 예측성 등의 연구가 대부분

이다. 그러나 최근에는 만족, 충성도 그리고 사용 의도 등 

금융소비자들의 인터넷 전문은행 관련 연구들이 수행되

고 있다. 김대원과 김성철(2017)은 시중은행에서 인터넷 

전문은행으로 전환 의도에 관한 연구를 진행하였는데, 연

구결과 인터넷 전문은행의 특성인 지배구조, 영업망 그리

고 차별화된 서비스가 시중은행에서 인터넷 전문은행으

로 전환하는데 유의한 영향을 미치는 것으로 타났으며

[12], 문연희(2017)의 연구에서는 20대와 40대의 대학

생과 직장인을 대상으로 비교 분석 하였는데, 그 결과 대

학생들이 인터넷 전문은행을 이용하기 위한 요인으로 매

력도, 신뢰, 주관적 규범이 이용의도에 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타났으나, 직장인의 경우 모두 유의하지 

않는 것으로 나타났다. 그리고 남성과 여성의 경우 모두 

유의한 것으로 나타났으며, 남성의 경우 매력도, 여성의 

경우 신뢰가 중요한 것으로 밝혀졌다[22]. 김석환과 박동

규(2017)의 연구에서는 성과기대, 노력기대, 사회적 영

향, 촉진조건 모두 인터넷 전문은행 사용의도에 정(+)의 

영향을 미치는 것을 확인 하였다[23].

곽나연 외(2018)의 연구에서는 PPM이론을 활용한 인

터넷 전문은행 금융 소비자의 전환 의도에 영향을 주는 

요인을 연구 하였는데, 푸시효과와 풀효과가 전환 의도에 

긍정적인 영향을 미쳤으며, 무어링 효과가 전환 의도에 

미치는 영향으로 카카오뱅크 사용정도가 영향을 미치는 

것으로 나타났다[24]. 김수지와 김채복(2018)의 연구에

서는 기존 모바일뱅킹 서비스 사용자들을 대상으로 인터

넷 전문은행의 이용의도에 미치는 영향을 알아본 결과, 

경제적 혜택과 편의적 혜택은 지각된 전환 의도에 유의

한 영향을 미쳤으며, 또한 지각된 전환가치도 이용의도에 

유의한 영향을 미치는 것을 확인 하였다[25]. 김효정과 

나종연(2018)은 인터넷 전문은행 비수용자들을 중심으

로 수용 및 저항에 미치는 영향요인을 살펴보았는데, 편

리성, 경제성은 인터넷 전문은행 수용의도에 유의한 영향

을 미치는 것으로 나타났으나, 편재성의 경우 저항, 수용 

의도에 아무런 영향을 미치지 않았다. 그리고 재무적 전

환비용, 관계적 전환비용, 절차적 전환비용은 인터넷 전

문은행에 대한 저항을 증가시키며 수용 의도는 감소시키

는 것으로 도출 되었다[26]. 이진명(2018)의 연구에서는 

인터넷 전문은행의 금융서비스 이용을 촉진하는데 있어 

중요한 요인은 경제적 혜택을 강화하고, 정보보안의 위험

요소를 줄이며, 확산에 대한 긍정적인 확신을 제공하는 

것이라고 하였다[15]. 이호기와 한문성(2018)의 연구에



디지털융복합연구 제20권 제2호94

Variables Researchers

Quality, Satisfaction, Value, Trust, Commitment, Price Perceptions, Alternative, Attitude, Subjective, Costs, Switching 

Intention, Attractiveness, Toward Switching, Norms, Switching
Bansal et al.(2005)

Satisfaction, Attractive Alternatives, Sunk Costs, Intention to Switch, Gender Zhang et al.,(2009)

Dissatisfaction with Technical Quality, Dissatisfaction with Information Quality, Dissatisfaction with Community Support, 
Dissatisfaction with Member Policy, Attractiveness of Alternatives, Peer Influence, Setup Cost, Continuity Cost, 

Dissatisfaction, Attraction, Switching Costs, Intention to Switch

Zengyan et 

al.,(2009)

Enjoyment, Service Satisfaction, Perceived Sufficient Participant, Switching Costs, Social Relationship, Need for Variety, Prior 

Switching Experience, Attractiveness of the Alternative, Switching Intentions
Hou et al.(2011)

Weak, Anxiety, Relative Ease of Use, Switching Cost, Past Experience, Switching Intention, Connection, Writing Relative 
Enjoyment, Usefulness, Relative

Hsieh et al.(2012)

Low Service Quality, Low Satisfaction, Low Trust, Alternative Attractiveness, Offering Opportunity of Alternatives, Pricing 
Benefit, High Switching Cost, Low Variety-Seeking Tendency, Low Prior Switching Experience, Involuntary Choice, 

Switching Intention
Jung et al.(2015)

Product Search risk, Psychological Risk, Financial Risk, Product Delivery Risk, Distrust of Online Shopping, Information 
Availability, Purchase Convenience, Service Quality, Attractiveness of Webrooming, Online to Multi-Channel Search 

Switching Cost, Online to Offline Purchase Switching Cost, Online Search Habit, Online Purchase Habit, Online Shopping 

Lock-in, Webrooming Intention

Choi and Yang(2016)

Domain Expertise, Security Risk, Tangibility, Convenience, Empathy, Responsiveness, Fintech Experience, Kakao experience, 

Intention to Switch, Degree of Kakaobank Usage (Control)
Kwak et al(2018)

Table 1. Preceding researches related to the Push-Pull-Mooring model

서는 성과기대, 촉진조건, 사회적 영향, 쾌락적 동기 그리

고 신뢰가 인터넷 전문은행 이용의도에 유의한 영향을 

미치는 것으로 나타났다[27]. 

정지희와 신재익(2019)은 인터넷 전문은행의 선택속

성이 만족도와 행동의도에 미치는 영향에 관한 연구를 

하였으며, 선택속성의 정보, 거래, 의사소통은 만족도와 

행동의도에 긍정적인 영향을 미친다고 하였다. 그리고 만

족도 역시 행동의도에 긍정적인 영향을 미치는 것을 확

인 하였다[28]. 정주원과 조소연(2020)의 연구에서는 인

터넷 전문은행에 대한 지각된 위험이 지속적 이용의도에 

미치는 영향에 대해 분석 하였는데, 인터넷 전문은행 소

비자의 지각된 위험, 수용요인과 지속적 이용의도 간에는 

유의한 상관관계를 확인하였으며, 지각된 재무적, 기능적 

위험은 지속적 이용의도에 유의한 영향을 미치는 것을 

확인 하였다. 그리고 보안적 위험과 지속적 이용의도의 

관계에서 유용성은 유의한 조절효과가 있는 것으로 나타

났으며, 편리성은 지각된 위험과 지속적 이용의도의 관계

에서 조절효과를 보였다. 그리고 금융 소비자가 지각하는 

재무적, 기능적 위험을 완화하고, 유용성과 편리성을 확

대해야 인터넷 전문은행의 안정적인 정착을 확보할 수 

있을 것이라 하였다[29]. 이슬기와 이정우(2020)는 인터

넷 전문은행 서비스를 사용해본 경험이 있는 사람들 대

상으로 기술수용모델을 활용하여 분석하였다. 금전적 혜

택이 매우 중요한 요소로 나타났으며, 보안성, 개인의 혁

신성 그리고 인터넷 경험요인들도 사용자 만족과 사용의

도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 고객들의 

충성도는 만족도와 사용의도에 영향을 미친다는 경로가 

검증 되었다[30]. 

2.3 PPM 이론과 서비스 전환 의도

1885년 Ravenstein은 사람들의 이동에 있어 나타난 

특징 7가지를 밝혀내고 이를 ‘The Law of Migration’

이라 명하였으며, 이 연구는 인구이주이론의 초석이라 할 

수 있다. 1938년 Herberle는 사람들의 이동을 Push, 

Pull요인으로 구분하여 인구이주이론에서 가장 중요하고 

전통적인 Push-Pull모델을 만들어 내었다[31]. 그리고 

Longino(1992)의 연구에서 Mooring 개념을 제시하였

고[32], 이후 Moon(1995)의 연구에서 Push-Pull모델

에 Mooring을 더하여 Push-Pull-Mooring모델로 확장

되었다[33].

Push-Pull-Mooring이론은 인간의 이주(Migration)

와 관련된 연구에서 많이 사용된 이론으로 새로운 곳으

로 이주하는 과정을 Push-Pull-Mooring 세 가지 요인

으로 설명하고 있다[32, 33]. 그리고 기존에 이용하던 서

비스에서 다른 서비스로 사용자가 옮겨가거나 IS, 마케팅 

분야에서 서비스 전환 의도를 설명하는데 유용한 이론으

로 많이 사용 되어왔다[34-36]. 

PPM이론은 이동이론과 더불어 소비자 전환 의도를 

Push, Pull, Mooring 요인을 세분화하여 종합적으로 분

석할 수 있다. Bansal et al.,(2005)는 서비스 분야의 고

객의 전환 의도에 있어 PPM이론을 적용하였고[3], 더 나

아가 Zhang et al.,(2009)은 블로그 서비스[37], 

Zengyan et al.,(2009)은 소셜 네트워킹 사이트[38], 

Hou et al.(2011)은 게임 이용자[39], Hsieh et 
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al.(2012)은 블로그에서 SNS[40], 정지심 외(2015)는 항

공업계 서비스[41], 최현승과 양성병(2016)은 온라인 쇼

핑[36], 곽나연 외(2018)은 인터넷 전문은행 금융소비자

의 전환 의도에 PPM이론을 적용하였으며[24], 다양한 

분야에서 PPM이론이 사용 되었으며, Table 1은 PPM이

론을 적용한 관련 연구들을 요약한 표이다.

Push요인는 거주하고 있는 지역에서 사람들이 떠나

도록 밀어내는 불만과 부정적 요인을 말한다. 낮은 신뢰

의 경우 기업에 대한 고객의 신뢰가 낮으면, 다른 대안을 

선택하는 경향을 보인다고 할 수 있다. 낮은 만족의 경우 

전환 의도사이에 부정정인 인과관계가 나타날 수 있으며, 

불만족의 경우 만족한 고객보다 더 크게 나타날 수 있다. 

소비자가 서비스 품질이 낮다고 인식하거나, 서비스 제공

자에 대한 만족도가 낮고, 해당 서비스 제공자에 신뢰와 

의지가 낮으면 전환 의도에 대한 압박감을 느낄 가능성

이 높다[3, 34, 39]. 임병화와 육로(2012)는 보안적 위험

이 높을수록 모바일 상거래 이용의도를 감소시키는 요인

이라고 하였으며[42], 시스템의 문제로 인한 개인정보 및 

거래정보 등의 유출과 계좌보호에 문제가 발생할지 모른

다고 지각하는 위험으로 정의 할 수 있다[29]. 그리고 온

라인 금융 서비스는 보안위험은 매우 중요한 요인으로 

작용한다[43, 44]. 낮은 신뢰, 낮은 만족 그리고 보안 위

험은 서비스나 기업과의 관계에서 나타난 부정적 요인이

라 할 수 있으며, Push요인의 선행요인으로 전환 의도에 

영향을 미치는 요인임을 알 수 있다. 따라서 본 연구에서

는 선행연구에서 도출된 낮은 신뢰와 낮은 만족이 시중

은행에서 인터넷 전문은행으로 전환 의도에 어떠한 영향

을 미치는 알아보고자 할 것이며, 더 나아가 보안 위험을 

기존 Push요인에 적용하여 어떠한 영향이 나타나는지 

알아보고자 한다.

Pull요인은 새로운 거주지에 사람들이 이주 하도록 긍

정적이고 좋은 요인을 말한다. Pull요인은 Push요인과 

비슷하게 이주하는 자신들의 관련된 특성이 아닌 장소의 

매력적인 요소가 이주자들을 목적지로 끌어당기는 것을 

말하며, 소비자 전환 의도에 관련된 연구에서 대안 매력

은 소비자의 전환 의도에 긍정적인 영향 미친다고 하였

다[3]. 그리고 시중 은행에서 인터넷 전문은행에서 전환 

의도에 미치는 영향으로, 은행의 전문성. 보안의 위험의 

불만족 요인보다 사용이 편리하고, 신속하며 서비스와 정

보제공 그리고 개인화된 서비스 응대 등 서비스 매력도

에서 더 많은 영향을 받는 것으로 나타났다[24]. 따라서 

본 연구에서는 기존 서비스 전환 연구들에서 사용되던 

대체 매력 요인을 본 연구에 적용하여 금융 서비스의 대

체 매력이 전환 의도에 어떠한 영향을 미치는지 알아보

고자 하며, 더 나아가 모바일 뱅킹과 결제 등에서 사용되

는 편의를 Pull요인에 적용하여 전환 의도에 긍정적인 영

향을 미치는지 알아보고자 한다.

Mooring요인은 Push요인과 Pull요인에 방해요인으

로 볼 수 있으며, ‘장애물’ 역할을 하여 이주하지 않도록 

방해하는 효과를 말한다.[3, 34, 35]. Mooring 요인으로 

설정한 경험은 비용, 인과 관계, 서비스 변경 등 상황적, 

개인적 그리고 환경적인 상황에서 발생한다. 그리고 

Mooring의 요인인 사전 전환경험의 경우 이동을 용이하

게 하거나, 방해하기도 하며, 성공적인 이동을 경험한 사

람은 다음의 이동을 더 용이하게 한다. 서비스 제공자에 

대한 전환행동에서도 중요한 부분이며, 전환행동에 영향

을 주는 요인 중 하나로 나타났다. 즉, 사전 경험은 전환

을 용이하게 할 수 있으며 방해할 수 있는 요소라고 할 

수 있다[3, 39-41, 45]. 따라서 본 연구에서는 핀테크 경

험, 케이뱅크 경험 그리고 카카오뱅크 경험을 Mooring

요인으로 설정하여 핀테크 서비스와 인터넷 전문은행을 

사용해본 경험이 있는 사용자들을 대상으로 전환 의도에 

어떠한 영향을 미치는 알아보고자 한다.

전환 의도는 소비자 혹은 이용자가 서비스에 불만을 

느껴 그 서비스 이용을 중단하거나 사용 횟수를 줄이고 

다른 서비스나 타 제품으로 전환하는 것을 의미한다[6, 

45]. 서비스 전환 의도는 2개 이상의 서비스 업체를 선호

하고, 소비하는 것을 말하며, 서비스 제공업체의 ‘고객 감

소’라고 할 수 있다[45]. Gerrard와 Cunningham(2004)

은 기존 은행과는 소홀해지고 새로운 은행과 관계를 시작

하거나, 기존 은행과는 조금씩 줄여가는 것이라고 하였으

며[46], 이는 기존에 사용하고 있는 서비스를 새로운 서

비스로 교체 하는 것을 의미한다. 그리고 전환 의도가 강

할수록 전환 행동으로 이어질 가능성이 높아지고, 전환 

의도가 강하지 않다면 전환 행동으로 이어질 가능성은 

낮게 된다[47]. 서비스 전환은 서비스의 종류와 경쟁이 

심해질수록 소비자의 선택폭이 넓어지는 것이라고 할 수 

있다[48]. 

3. 연구모형 및 연구가설

3.1 연구모형

Fig. 1은 연구모형을 나타낸 것이며, 인구이주이론인 

PPM모델을 기반으로 Push요인에는 낮은 신뢰, 낮은 만

족 그리고 보안 위험으로 설정하였고, Pull요인에는 편의
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와 대체 매력을 설정 하였다. 마지막으로 Mooring요인

은 핀테크 경험, 케이뱅크 경험 그리고 카카오뱅크 경험

을 설정 하였다.

Fig. 1. Research model

3.2 연구가설

3.2.1 Push요인

Push요인은 부정적인 영향과 불만족으로 인해 기존

의 장소에서 다른 장소로 이동이 발생하는 원인을 말한

다[22, 49]. Stimson and Minnery(1998)의 연구에서

는 사람들이 기원을 떠나도록 동기를 부여하는 요인이라

고 하였고[50], Moon(1995)는 삶의 질 지표에 부정적인 

영향을 미치는 것으로 추정되는 요인이라고 하였다[22]. 

그리고 만족, 품질, 가치, 신뢰, 헌신 및 가격 인식과 같은 

Push요인이 서비스 전환 의도에 많은 개념적 일치가 나

타났다[3]. 낮은 신뢰와 낮은 만족은 소비자의 심리적 인

식에 영향이 있으며, 소비자의 전환 의도에 영향을 미칠 

수 있을 것이다[51]. 보안 위험은 전자상거래를 이용할 

때 발생하는 위험들을 시스템 사용자나 구매자가 인지할

수록 이용이나 수용에 대해 낮아진다고 한다. 그리고 정

보보안과 관련된 개념 중 위험을 자원의 잠재적 손실로 

정의하였고, 소비자가 인지하는 부정적 결과라고도 할 수 

있다[52, 53]. 낮은 신뢰, 낮은 만족은 기존에 사용하던 

업체나 서비스에 대한 소비자들의 부정적인 영향이 전환 

의도에 원인이 되기도 하며, 모바일 결제, 온라인과 모바

일 뱅킹 그리고 핀테크 서비스등 관련 연구에서 보안 위

험은 서비스 불만족의 요소로 제시되었다[24]. 따라서 본 

연구에서는 낮은 신뢰, 낮은 만족 그리고 보안 위험이 시

중 은행에서 제공하는 서비스가 부정적 요인이라고 볼 

수 있고, 전환 의도에 영향을 미친다고 판단하여 다음과 

같이 가설을 설정하였다.

H1. Push요인은 시중은행에서 인터넷 전문은행 전환 

의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.2.2 Pull요인

Pull요인은 이주이론에서 이동하고자 하는 지역에 대

한 긍정적, 기후, 좋은 환경 그리고 더 나은 삶의 질 등을 

매력적 요인 속성이라고 할 수 있으며, 기존 서비스보다 

새로 나타난 서비스가 좋아 전환 의도, 즉 이주가 나타난

다고 볼 수 있다[22, 49, 43]. 대체 매력은 서비스 산업에

서 소비자의 전환을 유도하는데 목적이 있는 것으로 밝

혀졌고[54], 선행연구들과 일관되게 소비자들의 전환 의

도에 상당한 영향을 미치는 것으로 나타났으며 매력이 

높으면 전환 의도에 긍정적인 영향을 미칠 수 있는 것으

로 나타난다[55]. 오프라인 지점 방문이 없고, 물리적 이

동 그리고 24시간 실시간으로 사용 등이 인터넷 전문은

행 서비스의 가장 큰 장점으로 강조되었으며[30], 금융 

서비스 소비자에게 지향적이고, 소비자가 중심이 되거나 

서비스를 사용하는데 불편한 사항을 세분화 하여 편의성

을 제고 한다면 인터넷 전문은행 이용의도에 많은 도움

이 될 것이다[29]. 금융 소비자가 느끼는 편리성이 시중 

은행에서 인터넷 전문은행으로 전환하는데 긍정적으로 

영향을 미치는 것으로 확인되었다[24]. 따라서 본 연구에

서는 편의와 대체 매력을 적용하여, 설정된 요인들이 인

터넷 전문은행의 서비스가 시중 은행보다 더 나은 서비

스를 제공하여 전환 의도에 영향을 미친다고 판단하여 

다음과 같이 가설을 도출하였다.

H2. Pull요인은 시중 은행에서 인터넷 전문은행 전환  

의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.2.3 Mooring요인

Mooring요인은 Push-Pull요인으로만 설명되기 힘

든 부분으로 개인의 특성, 환경 및 결정에 의한 이동을 

하는 사회적 요인을 포함한다고 할 수 있다[36]. 그리고 

사용자가 전환을 주저하게 만드는 요인을 의미하며, 전환

을 용이하게 하는 요소라고 할 수 있다[56]. 소비자의 전

환 의도에서 과거 전환 행동이 있었거나, 다양한 서비스

를 경험이 있으면 긍정적인 관련이 있을 것으로 추측할 

수 있다[3]. 곽나연 외(2018)의 연구에서는 Mooring요

인으로 핀테크 서비스 이용경험과 카카오뱅크 서비스 이

용경험을 설정하여 전환 의도에 어떠한 영향을 미쳤는지 

알아보았는데, 연구 결과 카카오뱅크로의 주거래 전환 의
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Factor Attribution Operational Definition Measurement Items References

Push 
factor

Low trust

The degree to which commercial 

banks are less trustworthy than 
Internet Primary bank

Commercial banks are less honest than Internet Primary banks.

Han and

Hyun (2013),
Han (2003)

Commercial banks are less reliable than Internet Primary banks.

Commercial banks fail to keep their promises than Internet Primary 

banks.

Commercial banks do not treat them more fairly and fairly than Internet 
Primary banks.

Low 
satisfaction

The degree to which people feel 
negatively about the time spent 

doing banking at commercial 

banks

I am happier with the decision of an Internet Primary banks than a 
commercial bank.

Bansal et 
al.(2005), Jung 
et al.(2015)

Internet Primary banks are generally more satisfied than commercial 
banks.

I think it is the right decision to use an Internet Primary banks rather 

than a commercial bank.

Security Risk

The degree of threat to personal 
information security, accurate 
maintenance and security of 

transaction records, and stability

Internet Primary banks will not disclose personal information.
Han (2003), 
Kim (2008)Internet Primary banks believe that transaction information is not leaked.

Pull factor

Convenience
The degree to which an Internet 
Primary bank can be easily used

Internet Primary banks save time in financial transactions.
Parasurama et 

al.(1988)
Internet Primary banks provide fast financial transactions.

Internet Primary banks facilitate financial transactions.

Alternative 
attractives

The degree of perception that the 

alternative service provider’s 
service level is high compared to 

the current service provider.

Internet Primary banks offer more benefits than commercial banks.
Bansal et 
al.(2005),

Internet Primary banks services can be used anytime, anywhere.

Mooring 
factor

Fintech 
experience

Whether to use fintech services 
such as mobile banking

Fintech services provide clear value.

Baek and 
King(2011)

Fintech services have excellent features.

I feel very focused when using fintech services.

Fintech services are professional.

Kbank 
experience

Whether to use K Bank service

K-Bank provides solid value.

K-Bank is easy to use.

K-Bank has excellent functions.

I feel very focused when using K-Bank.

K-Bank's service is professional

Kakaobank 
experience

Whether to use Kakao Bank 
service

Kakao Bank provides clear value.

Kakao Bank has excellent functions.

When I use Kakao Bank, I feel very focused.

Kakao Bank's service is professional

Intention to switch
Intention to switch from 

commercial banks to 

internet-only banks

I want to change from a commercial bank to an internet-only bank.

Jones et 
al.(2002), 

Kim(2013)

There is a high possibility that the bank will change from a commercial 
bank to an internet-only bank.

Commercial banks are considering reducing the transaction time and 

extending the transaction time at an internet-only bank.

Table 2. Operational Definition

도에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 설정한 

Mooring요인들은 전환 의도에 직접적인 영향을 미치지 

않았지만, 카카오뱅크의 이용정도가 높아지면 Mooring

요인이 전환 의도에 영향을 미치게 되는 것으로 나타났

다[24]. Mooring요인은 전환 행동에 있어 부정적이거나 

긍정적일 수 있으며, 본 연구에서 설정한 Mooring 요인

인 핀테크 경험, 케이뱅크 경험 그리고 카카오뱅크의 경

험은 시중 은행에서 인터넷 전문은행 서비스로 전환 의

도에 긍정적인 영향을 미치는지 중요한 요인이라 판단하

였고, 더 나아가 서비스 이용 경험 수준에 따라 금융 서

비스의 전환 의도에 미치는 영향이 다르게 나타날 것으

로 간주하여 다음과 같이 가설을 설정하였다.

H3: Mooring요인는 시중 은행에서 인터넷 전문은행 

전환 의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

H4: Mooring요인에 따라 Push요인이 시중 은행에

서 인터넷 전문은행 전환 의도에 미치는 영향에 

차이가 있을 것이다. 

H5: Mooring요인에 따라 Pull요인이 시중 은행에서 

인터넷 전문은행 전환 의도에 미치는 영향에 차

이가 있을 것이다.

4. 연구방법 및 분석

4.1 변수의 조작적 정의 및 표본 추출

설문조사를 진행하기 위해 연구 모형 변수들을 본 연

구의 실정에 맞게 설문 항목을 작성하였으며, 측정이 가
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Attribution Classification Frequency %

Gender
Male 131 55.5%

Female 105 44.5%

Age

under 20 1 0.4%

20 ~ 29 122 51.7%

30 ~ 39 99 41.9%

40 ~ 39 10 4.2&

50 + 4 1.6%

Education

High School 24 10.2%

Attending University 33 14%

University Graduation 141 59.7%

Post graduate 38 16.1%

Table 3. Sample characteristics

variable
Measurement 

Items
factor loading t-value Cronbach’s α C.R AVE

Low trust

Tru1 0.910 8.284

0.911 0.937 0.790
Tru2 0.900 6.771

Tru3 0.887 9.238

Tru4 0.856 7.484

Low satisfaction

Sat1 0.884 34.487

0.877 0.924 0.802Sat2 0.902 51.980

Sat3 0.901 45.970

Security Risk
Risk1 0.974 188.321

0.950 0.975 0.952
Risk2 0.978 291.683

Fintech 

experience

Fin1 0.825 30.213

0.867 0.909 0.713
Fin2 0.884 45.082

Fin3 0.816 31.068

Fin4 0.852 34.109

Kbank experience

Kbank1 0.849 39.424

0.930 0.947 0.783

Kbank2 0.908 72.127

Kbank3 0.928 99.808

Kbank4 0.824 28.773

Kbank5 0.912 75.002

Kakaobank 

experience

Kakaobank1 0.864 39.078

0.866 0.909 0.714
Kakaobank2 0.825 27.998

Kakaobank3 0.794 26.558

Kakaobank4 0.894 52.597

Convenience

Con1 0.916 59.424

0.857 0.912 0.776Con2 0.866 37.929

Con3 0.860 29.656

Alternative 

attractives

Alt1 0.916 9.733
0.718 0.874 0.777

Alt2 0.846 8.377

Intention to 

switch

ISt1 0.875 51.247

0.862 0.916 0.784ISt2 0.905 65.168

ISt3 0.876 50.029

Table 4. Reliability and Relevance of 1st Order Factor

능한 형태로 재정의 하였다. 시중 은행과 인터넷 전문은

행 분야에 적합한 형태로 정의를 일부 수정하여 반영하

였고, 조작적 정의와 검증된 변수들을 사용하여 측정 항

목을 선정하였다. 이 결과는 다음의 Table 2과 같다. 형

성적(Formative)지표는 측정하고자 하는 측정 지표가 

잠재변수를 구성한다는 가정에 근거한다. 측정 지표들 

사이에 상관관계가 없으며 교체될 수 없는 특징이 있다. 

잠재변수 내 항목들은 공통의 의미가 없고 항목 간 상관

관계가 요구되지 않아 항목 간에 서로 완벽히 독립적인 

것을 말한다[65]. 따라서 본 연구에서는 케이뱅크와 카카

오뱅크 그리고 인터넷 전문은행에 적합한 하위 요인(낮

은 신뢰, 낮은 만족, 보안 위험, 핀테크 경험, 케이뱅크 

경험, 카카오뱅크 경험, 편의, 대체 매력)을 1차 요인으

로 측정 하였고, Push-Pull-Mooring요인을 2차 요인으

로 설정 하여 분석 하였다.

본 연구에서는 오프라인 설문조사와 Google온라인 

설문조사를 병행하였고, 2021년 6월 사전 설문조사를 

실시 한 뒤 인터넷 전문은행 서비스를 이용해본 경험이 



인터넷 전문은행 사용자의 금융서비스 전환 의도에 미치는 영향에 관한 연구: 케이뱅크와 카카오뱅크를 99

Alt Sat Risk Tru IS Kakao Kbank Con Fin

Alt 0.882

Sat 0.106 0.896

Risk 0.248 0.066 0.976

Tru 0.007 0.052 0.098 0.889

IS 0.179 0.358 0.378 -0.103 0.885

Kakao 0.151 0.286 0.226 -0.213 0.425 0.845

Kbank 0.258 0.039 0.457 0.099 0.329 0.346 0.885

Con 0.101 0.242 0.064 -0.321 0.364 0.536 0.088 0.881

Fin 0.417 0.035 0.381 -0021 0.37 0.439 0.467 0.207 0.845

Table 5. Discriminant Validity of 1st-order Factors

variable Measurement Items factor loading t-value Cronbach’s α C.R AVE

Push factor

Low trust 0.547 1.964

0.748 0.802 0.384Low satisfaction 0.701 3.985

Security Risk 0.745 6.249

Mooring factor

Fintech experience 0.820 32.920

0.899 0.915 0.457Kbank experience 0.762 17.327

Kakaobank experience 0.763 29.001

Pull factor
Convenience 0.824 15.512

0.679 0.786 0.492
Alternative attractives 0.647 4.034

Intention to 
switch

IS1 0.876 48.091

0.862 0.916 0.784IS2 0.904 63.288

IS3 0.875 50.736

Table 6. Reliability and Relevance of 2nd-Order Factor

Push Mooring Pull IS

Push 0.603

Mooring 0.100 0.676

Pull -0.183 0.368 0.689

IS 0.075 0.466 0.381 0.885

Table 7. Discriminant Validity of 2st order Factors

있는 일반인 대상으로 7월 본 설문조사를 진행 하였다. 

리커트(Likert) 5점 척도로 측정하였으며, 서비스를 이용

해본 경험이 없는 응답자와 불성실한 응답을 제외한 236

부가 최종 분석 데이터로 사용되었으며 다음 Table 3과 

같다. 스마트 기기를 사용함에 있어 어려움이 없고, 신기

술에 빠르게 적응하기 때문에 20대와 30대의 응답자가 

제일 많은 것으로 판단된다.

4.2 1차 요인의 신뢰성 및 타당성 분석

본 연구에서는 Smart PLS 3.0을 분석 도구로 사용하

였으며, 설문조사를 통하여 수집된 데이터를 가지고 측정

모형의 신뢰성 및 타당성을 분석 하였다. Table 4은 신

뢰성과 타당성에 대한 분석을 나타낸 것이며, 크론바하 

알파(Cronbach’s α), 합성 신뢰도(CR, Composite 

Reliability)와 평균분산추출(AVE, Average Variance 

Extracted)값을 통하여 확인하였다. 크론바하 알파

(Cronbach’s α)는 내적 일관성(internal consistency)

을 판단하는 기준으로 사용되고 있으며, 0.7이상으로 나

타나면 구성 개념의 신뢰도가 높다고 볼 수 있다. 크론바

하 알파(Cronbach’s α)계수가 높으면 바람직하고, 0.6

보다 작으면 바람직하지 않은 즉, 내적 일관성(Internal 

consistency)을 결여한 것으로 판단할 수 있다. 합성 신

뢰도(CR)는 크론바하 알파(Cronbach’s α)와 마찬가지

로 내적 일관성을 측정하는 척도이며, 크론바하 알파

(Cronbach’s α)와 동일한 기준을 적용하고 있다. 일반

적으로 0.7이상일 경우 신뢰도를 확보한 것으로 볼 수 있

으며, 크론바하 알파(Cronbach’s α)보다 내적 일관성을 

평가하는데 있어 더욱 적합한 방법이라 할 수 있다[65]. 

Table 5는 1차 요인분석의 판별타당성은 평균분산추출 

값(AVE)을 나타낸 표이며, 제곱근 값이 변수간의 상관계

수 값보다 크게 나타나는 것을 확인 하였다.

4.3 2차 요인의 신뢰성 및 타당성 분석

Push, Pull 그리고 Mooring요인 그리고 전환 의도 

변수의 요인적재량은 0.5이상이고, 합성 신뢰도와 크론

바하 알파 값이 0.7이상으로 나타났으며, t-값은 1.96이
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Hypothesis Path Coefficient t-value P-value Acceptance

H1 Pull -> IS 0.339 4.507 0.000 (***) Accepted

H2 Push -> IS 0.188 3.063 0.000 (***) Accepted

H3 Mooring -> IS 0.263 4.694 0.000 (***) Accepted

H4 Pull * Mooring -> IS 0.028 0.375 0.354 Not Accepted

H5 Push * Mooring -> IS 0.069 1.228 0.110 Not Accepted

Table 8. Summary on the results of hypotheses test

상으로 나타나 타당성을 확보하였다. 그러나 평균분산추

출값(AVE)이 0.5보다 작게 나타났으나, 합성 신뢰도(CR)

가 0.6보다 높은 경우 구성의 수렴타당도는 여전히 적절

하다는 연구를 확인 하였고[66], 그 결과는 Table 6와 

같다. 그리고 Table 7는 2차 요인분석의 판별타당성을 

분석한 결과이며, 평균분산추출 값(AVE)의 제곱근 값이 

변수간의 상관계수 값보다 크게 나타나는 것을 확인하였

으며, 본 연구의 연구모형은 판별타당성을 확보하였다.

4.4 가설검정 결과

Fig. 2와 Table 8은 가설검정 결과를 요약한 표와 그

림이다. H1의 Push요인은 t- 값이 4.507로 나타났으며, 

p-값의 경우 0.000으로 나타나 유의수준 p < .001에서 

가설이 채택되었다. 다음으로 H2는 Pull요인으로 t-값은 

3.063으로 나타났으며, p-값의 경우 0.000으로 유의수

준 p < .001에서 가설 이 채택되었으며, H3 Mooring요

인의 t-값은 4.694로 나타났으며, p-값의 경우 0.000으 

로 가설 H1과 H2의 유의수준과 똑같은 p < .001에서 가

설이 채택되었다. Push(낮은 신뢰, 낮은 만족 그리고 보

안위험), Pull(편의 그리고 대체 매력)그리고 Mooring

(핀테크 경험, 케이뱅크 경험 그리고 카카오뱅크 경험)요인

은 전환 의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

Fig. 2. Research model analysis result

4.5 조절효과 분석 결과

본 연구에서는 Mooring요인을 조절효과로 설정하였

고, 시중 은행에서 인터넷 전문은행 으로 전환요인과 전

환 의도의 관계에 있어 신뢰성향을 분석하고자 한다. 

Smart PLS 3.0 을 사용하여 분석 하였고, 조절효과를 검

정 하는 방식으로 Cohen(1988)이 제시한 효과 크기를 

사용하였으며, 수식은 Fig 3과 같다. 공식에 따라 계산된 

조절효과는 0.02에서 0.15의 값은 작은 효과크기를 나타

내며, 0.15에서 0.35의 값은 중간효과크기 그리고 0.35 

이상은 큰 효과크기를 나타낸다고 할 수 있다[67].

본 연구에서는 H4와 H5를 검정하기 위해 f2 검정을 

실시하였다. 가설 H4는 Push요인과 전환 의도간의 관계

에서 Mooring요인을 조절효과로 설정하고 검정한 결과, 

f2=0.001 로 나타났다. 가설 H5는 Pull요인과 전환 의도

간의 관계에서 Mooring요인을 조절효과로 설정하고 검

정한 결과, f2=0.006으로 확인 되었다. 그리고 조절효과

의 통계적 유의성을 검증하기 위해 bootstrapping을 실

시하였으며, 가설 H4의 t-값은 0.375, p-값은 0.345 으

로 나타났으며, 유의수준 p < 0.05에도 유의하지 않으므

로 기각 되었다. 가설 H5의 경우 t-값은 1.228, p-값은 

0.110으로 가설 H4와 마찬가지로 유의수준 p < 0.05에 

유의 하지 않아 기각 되었다.

Fig. 3. Cohen‘s Effect size 

5. 결론

5.1 연구 결과

본 연구는 시중 은행에서 인터넷 전문은행의 전환 의

도에 Push, Pull 그리고 Mooring요인이 미치는 영향을 

실증 분석하였다. 케이뱅크와 카카오뱅크를 사용해본 인

터넷 전문은행 사용자에게 설문조사를 통하여 데이터를 

수집 하였으며, 연구의 결과는 다음과 같다.



인터넷 전문은행 사용자의 금융서비스 전환 의도에 미치는 영향에 관한 연구: 케이뱅크와 카카오뱅크를 101

첫째, Push요인은 시중 은행에서 인터넷 전문은행으

로 전환 의도에 정(+)의 영향을 미치는 것을 확인 하였

다. 이는 인터넷 전문은행 서비스 이용자들이 시중 은행

에서의 금융서비스에 만족하지 못하여 인터넷 전문은행

으로 전환하는 것을 의미한다. 인터넷 전문은행 서비스를 

이용할 경우 필요한 업무(출금, 대출, 금융상품 및 서비스 

등)만 선택하여 빠르게 금융 서비스를 이용할 수 있는 반

면, 시중 은행의 경우 직접 창구를 방문 이용해야 하며, 

코로나19 감염 위험, 금융 서비스를 이용하기 위한 대기 

시간과 서비스를 이용하고 나서 은행원의 여러 가지 상

품 권유 등 불편함을 초래할 수 있다. 보안 위험의 경우 

인터넷 전문은행을 사용하는데 있어 개인 정보나 거래 

정보가 유출되지 않을 것이라는 사용자들의 인식에 의하

여 시중 은행에서 인터넷 전문은행으로 전환 의도에 긍

정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 인터넷 전문은행

을 포함한 핀테크 업체에서도 계속해서 보안의 강화와 

더불어 보이스 피싱 등 금융 사고를 예방하기 위해 가이

드라인을 제시하고 있으며 ‘화이트해커’를 고용하여 기술

력과 보안성을 높이려 노력하고 있다. 

둘째, Pull요인은 시중 은행에서 인터넷 전문은행으로 

전환 의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 인

터넷 전문은행은 ATM기기와 창구에서 이용하는 금융거

래 시간보다 훨씬 빠르고 간단하게 이용할 수 있는 장점

이 있으며, 스마트 기기와 인터넷이 가능하면 장소와 시

간에 구애 받지 않고 어디서든 이용이 가능하기 때문에 

전환 의도 영향을 미치는 것으로 나타났다. 대체 매력의 

경우 인터넷 전문은행 서비스 이용자들은 인터넷 전문은

행의 서비스 수준이 높다는 것을 인지하고 있으며, 시중

은행보다 많은 혜택을 주며 언제든지 사용할 수 있다는 

인식이 전환 의도에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

셋째, Mooring요인은 시중은행에서 인터넷 전문은행

으로 전환 의도에 정(+)의 영향을 미치는 것을 확인 하였

다. 이는 인터넷 전문은행 사용자들은 시중은행에서의 경

험보다 인터넷 전문은행에서의 좋은 경험이 전환 의도에 

큰 영향을 주는 것으로 판단된다. 인터넷 전문은행 서비

스 경험과 핀테크 경험이 시중은행보다 더 확실한 가치

를 제공받고, 접근성이 좋으며 스마트 기기를 이용하는 

것이 긍정적인 영향으로 확인 되었다. 그리고 사용방법도 

편리하여 어렵지 않게 금융 서비스를 이용할 수 있다는 

것이 확인 되었다. 

넷째, 조절효과인 Mooring요인의 경우, Push요인과 

Pull요인이 전환 의도에 미치는 영향에 어떠한 조절효과

가 나타날지 분석하였는데, 분석결과 부(-)의 영향을 나

타나 기각 되었다. 효과크기 0.02보다 더 낮은 수치의 f2

값이 확보되었다(H4=0.001, H5=0.006). 금융서비스 경

험이 인터넷 전문은행으로 전환하는데 있어 조절효과로 

나타나지 않는 것을 확인 하였다. 낮은 신뢰, 낮은 만족 

그리고 보안 위험에 대해 불만족이거나 부정적인 요소를 

금융 서비스 경험이 인터넷 전문은행으로 전환하게 하는 

조절효과로 작용하지 않았으며, 편의와 대체 매력의 요인

도 금융 서비스 경험이 인터넷 전문은행으로 전환하는 

조절효과로 작용하지 못하였다.

6. 시사점 및 한계점

6.1 연구의 시사점

Push요인(낮은 신뢰, 낮은 만족, 보안 위험)과 Pull요

인(편의, 대체매력)이 서비스 전환 의도에 영향을 미치는 

것으로 나타났는데, 이는 시중은행 서비스와 창구업무의 

만족이 낮아서 인터넷 전문은행으로 전환하는 것이 아니

라 개인이 느끼는 만족과 서비스 정도에 따라 전환하는 

것을 의미한다. 그리고 기존 연구들은 모바일 뱅킹, 인터

넷 뱅킹 그리고 오프라인 시중은행의 연구가 대부분 이

였으며, 인터넷 전문은행에 대한 연구가 새롭게 진행되어

야 한다고 판단하였다. 따라서 본 연구에서는 기존의 IT

와 서비스분야에서 활용된 인구 이주이론 PPM 모델을 

활용하여 시중은행에서 인터넷 전문은행으로 전환하는데 

어떠한 요인과 어떠한 관계가 있는지 전환 행동 연구에 

적용 하였고, 인터넷 전문은행 서비스 사용자들을 대상으

로 시중은행에서 인터넷 전문은행으로 서비스 전환 의도

를 분석 및 영향관계를 파악하였다는데 의의가 있다. 

본 연구의 결과는 실무적 시사점을 제공할 수 있는데, 

첫째, PPM(Push-Pull-Mooring)이론을 적용하여 시중

은행에서 인터넷 전문은행으로 전환하고자 하는 영향 요

인을 파악할 수 있었다. 경쟁력을 갖추기 위해 새로운 금

융상품, 프로모션 그리고 금융 서비스 등을 만들고 새로

운 전략을 수립하여 새로운 고객들을 계속 유치하며 기

존의 고객들은 이탈하지 않게 유지하는 것이 중요 하다. 

둘째, 서비스를 이용하는 이용자들에게 맞춤화된 서비스

를 제공할 필요가 있다. 인터넷 전문은행으로 금융 서비

스를 전환하였는데 이용자가 만족하지 못하고 시중 은행

과 별다른 차이점이 없다면 다시 시중 은행으로 금융 서

비스를 전환할 수 있어 매우 큰 문제이다. 단순히 편리함

만 제공하는 것이 아니라 시중 은행과 비교하여 낮은 금

리와 실용적인 측면과 효율적으로 이용할 수 있도록 방
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안을 마련하는 것이 중요하다. 마지막으로, 서비스 이용

자들의 불만사항과 요구사항에 대해 대응하여야 한다. 인

터넷 전문은행 서비스 이용자들은 편리하게 서비스를 얻

는 목적이 있다. 그리고 새로운 서비스를 수립하는데 있

어 복잡하지 않고 간편한UI와 편리한 서비스 절차 그리

고 시간과 공간의 제약을 받지 않는 서비스 운영 등을 도

입하여 실무적으로 활용이 가능할 것으로 예상한다.

6.2 연구의 한계점

본 연구에서 한계점은 다음과 같다. 첫째. 설문조사 응

답자 표본을 고르게 추출하려 하였으나 주로 20대와 30

대에 편중되어 있어 일반화를 제고하지 못하였다. 향후 

연구에서는 서비스를 사용해본 사용자가 대상이 아닌, 서

비스에 대한 직접적인 설문조사를 진행하여 다양한 연령

대의 응답자 표본을 추출하고 일반화를 제고 하여야 한

다. 둘째. 케이뱅크, 카카오뱅크 그리고 토스뱅크만 인터

넷 전문은행 서비스를 제공하고 있다. 인터넷 전문은행 

서비스는 아직 서비스 기간이 길지 않기 때문에 데이터

를 수집하는데 있어 다양하지 않고 한정적인 데이터만 

수집하였기 때문에 한계가 있다. 향후 연구에서는 인터넷 

전문은행의 서비스 기간이 증가, 새로운 인터넷 전문은행 

업체들이 많이 나타나고, 서비스 이용자들이 더 많아지면 

한정적이지 않고 다양한 데이터를 수집 할 수 있을 것으

로 판단하여 기존의 연구보다 더 양질의 연구가 나타날 

수 있을 것으로 생각된다. 그리고 다양한 요인과 변수들

을 설정할 수 있을 것이며, 향후 연구에서의 조절효과 결

과 값이 통계적으로 영향을 주는 수준으로 나타날 수 있

을 것으로 예상된다. 세 번째. 2차 요인 분석결과에 나타

난 Push요인과 Pull요인의 AVE값은 각각 0.384, 0.492

로 Fornell과 Larcker(1988)가 제시한 0.5에 수렴하지 

못하였다. 따라서 향후 연구에서는 1차 요인과 2차 요인

에 더 다양하고 증가된 서비스를 경험한 사용자들의 데

이터를 수집하여 통계적 유의성을 더 높게 나타날 수 있

을 것으로 판단된다. 네 번째. 인터넷 전문은행 서비스를 

사용하는 사용자들의 서비스 이용과 만족 그리고 경험 

등 변수로 도출하여 연구를 진행하였다. 여러 가지 금융

상품, 대출, 금리 이체 등 대부분 시중은행에서 제공하는 

서비스는 배제하고 외부적인 요인만 적용 하였는데, 이에 

추후 연구에서는 시중은행에서 제공하는 금융 상품들과 

다양한 서비스요인들을 포함하고, 새로운 요인들을 도출

하여 인터넷 전문은행을 포함한 핀테크 서비스 분야서만 

다뤄지는 것이 아닌, 다양한 분야에서 확장 및 적용하여 

이론적 활용 범위를 확장 하여야 한다. 마지막으로 향후 

연구에서 해외 인터넷 전문은행 사례와 국내 서비스 사

례를 비교 분석하여 국내 인터넷 전문은행 서비스 시장

이 더욱 활발하게 활성화 될 수 있도록 도움을 주고, 더 

나아가 국내 기업의 해외진출에 대한 긍정적인 영향을 

미칠 수 있게 프레임 워크를 제안하여야 한다.
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