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 요약

본 연구는 인터넷 뱅킹 서비스가 성숙기에 접어 들면서 고객들의 인터넷 뱅킹이라는 기술을 수용하게 되

는 과정과 이유 파악이 필요하며, 고객의 입장에서는 인터넷 뱅킹 서비스가 어떤 단계를 거쳐 어떻게 이용

되는지알아보고 인터넷 뱅킹의 지속적 고객수용에 영향을 미치는 외부적 요인을 실증적으로 분석하였다. 

외부적 요인으로는 사용자지식, 서비스 특성, 보안, 인지된 위험, 사용편리성 그리고 유용성을 사용하였다. 

실증분석을 위한 틀로서 TAM을 기초로 변형한 Ex-TAM을 재구성하여 분석하였다. 결과로서 4개의 요인

(서비스 특성, 사용편리성, 유용성, 신뢰)이 유의하게 나타났다. 반면, 2개의 요인(보안, 인지된 위험)은 유의

하지 않았으며 1개의 요인(사용자 지식)은 부분적으로 유의하게 나타났다.

 ■ 중심어 : ∣인터넷 뱅킹∣고객수용∣기술수용모형∣보안∣인지된 위험∣

Abstract

The purpose of this study is empirically analyzing the effects of external factors(user 

knowledge, service characteristics, security), perceived risk, trust, ease of use, and usefulness on 

continuous customer acceptance in Internet banking. To achieve the goal, we develop the 

extended Technology Acceptance Model(Ex-TAM) based in the theoretical backgrounds of the 

Technology Acceptance Model(TAM). To test the new model(Ex-TAM), path analysis is 

performed by AMOS 4.0 package as a statistical tool. The finding indicate that 4 factors(service 

characteristics, ease of use, usefulness, trust) are significant. However, 2 factors(security, 

perceived risk) are not significant, user knowledge is partly significant.
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I. 서 론

인터넷의 보급과 함께 확산된 인터넷 뱅킹 서비스는 

1990년대 중반 미국이 처음으로 채택하였으며 현재에

는 세계 각국으로 확산되어 우리나라도 2009년 기준 금

융기관에 등록된 인터넷 뱅킹 고객 수는 전체 인터넷 

사용자 인구의 63.6%(2009년 5월 현재, 인터넷 사용자

인구 3,658만명)으로 금융거래에 있어 전통적 은행의 
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거래인구에 근접해가고 있다[33]. 이러한 확산에도 불

구하고 고객들은 인터넷 뱅킹의 안전성 측면에서 아직 

불안감을 가지고 있으며 심지어는 이 불안감으로 인해 

인터넷 뱅킹의 이용을 중단하는 비중도 상당히 높은 것

으로 나타났다[34]. 고객은 기본적으로 금융거래 이용

시의 편익으로 인하여 인터넷 뱅킹에 접근하고 금융기

관의 서비스 안정성에 대한 신뢰로 거래를 유지한다[4]. 

그러므로 은행은 고객이 인터넷 뱅킹이라는 기술을 수

용하게 되는 과정과 이유의 파악이 필요하며, 고객의 

입장에서 인터넷 뱅킹 서비스가 어떤 단계를 거쳐 어떻

게 이용되는지를 깊이 있게 이해하지 못한 상태에서 제

공하는 서비스는 충분한 경쟁력을 구비하기 어렵다. 기

존의 은행들은 다른 웹사이트 사용자행동분석이 고객

중심인데 비해 은행이 중심인 제공자 주도의 접근방식

으로 이루어져 왔다. 이것은 일반적인 웹사이트의 연구

와는 달리 금융서비스를 제공하는 인터넷 뱅킹은 금융

거래에 수반되는 보안 및 위험에 대한 인식이 높게 나

타나기 때문이다. 쉽게 말하여, 안전성을 높이기 위해 

보안절차를 까다롭게 할 경우, 보안절차 및 보안성의 

강화는 곧바로 고객의 편의성의 저하와 수고스러움을 

높이는 결과를 가져와 고객들은 인터넷 뱅킹 서비스 이

용에 불편을 느낄 수 있는 것이기 때문에 보안성과 편

의성을 모두 만족시키려는 노력이 필요하다. 본 연구에

서는 인터넷 뱅킹 이용에 영향을 주는 요인 중을 두 가

지 측면으로 나누어 분석하였다. 첫째, 고객의 획득 측

면에서는 고객의 인터넷 뱅킹 수용요인을 분석하고, 둘

째, 고객유지 측면에서는 보안성과 신뢰가 지속적 수용

행동에 미치는 영향에 초점을 두었다. 기존연구에 나타

난 영향 요인들을 실증분석 연구모형에 적용하고 인터넷 

뱅킹 이용에 대한 고객들의 위험인식 수준과 금융기관의 

보안수준 등이 고객들의 인터넷 뱅킹 이용에 어떠한 영

향을 미치는가를 확인하여 인터넷 뱅킹을 시행하고 있는 

은행들에게도 전략적 시사점을 제공하고자 한다.

II. 기존문헌 연구

1. 인터넷뱅킹의 정의와 특성

인터넷 뱅킹은 고객이 PC를 통해서 인터넷에 접속한 

후 은행호스트 컴퓨터에 연결하여 금융서비스를 제공

받는 시스템, 또는 고객이 PC나 기타 인공지능 시스템

을 통해 인터넷을 접속하여 은행의 자기 계정에 접속하

여 서비스를 제공받는 것이라 정의하고 있다[8]. 인터넷 

뱅킹은 고객 측면에서 볼 때 컴퓨터 기술에 대한 수용

이라는 정보시스템적 특성과 고객자산의 이동과 관련

한 전자상거래적 특성, 고객에게 제공하는 무형의 편리

성, 안전성, 신뢰 등의 혜택과 관련한 서비스적 특성을 

가지고 있다[8]. 정보시스템적 특성과 전자상거래적 특

성은 합리적 행동이론(Theory of Reasoned Action; 

TRA), 계획된 행동이론(Theory of Planned Behavior; 

TPB), 기술수용모델(Technology Acceptance Model; 

TAM), 혁신확산이론(Theory of innovation Diffusion) 

등을 중심으로 연구되어 왔다[44][56][57]. TAM은 

TRA에서의 행위에 대한 태도와 행위의도간 관계를 정

보기술 이용자의 정보기술 수용에 대한 연구로 확장한 

모형이다. TRA의 주요한 관점은 사람의 행동은 행동

의도에 의해 결정되며 이 행동의도는 태도와 주관적 규

범에 의해 영향을 받는다는 것이다[36][52]. 즉, TAM은 

정보기술 수용의 주요관련 변수로 사용한 지각된 유용

성과 지각된 사용용이성의 두 가지 신념변수를 이용해

서 이 두 변수에 의해 형성된 태도가 행동의도를 통해 

실제 행동에 영향을 주는 것으로 설명하고 있다[44]. 그

리고 서비스적 특성은 서비스 품질[20], 신뢰와 위험

[3][4]을 중심으로 연구되어 왔다. 신뢰는 고객이 장기

적 관계를 유지하는데 중요한 요인이다. 인터넷 뱅킹이 

고객에게 신뢰를 주기 위해서는 고객이 인지하는 위험

을 감소시켜야 하며 고객이 인터넷 뱅킹을 사용하면서 

느끼는 기술적, 절차적인 측면에서 서비스의 안정적 운

영은 반드시 필요하다. 이에 본 연구에서는 연구모형과 

관련하여 인터넷 뱅킹의 특성 중에서 정보시스템적, 전

자상거래적 특성을 대변하는 TAM영역과 서비스적 특

성을 대표하는 위험과 신뢰영역으로 구분하여 연구에 

적용하도록 하였다.

2. 인터넷 뱅킹 관련 기술수용모델(TAM) 연구
개인의 정보시스템 기술수용을 설명하기 위해서 개
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발된 여러 모형들 중에서 TAM은 개인의 정보시스템 

수용에 영향을 미치는 요인을 설명하는 모형으로서 가

장 많은 지지를 받고 있다. TAM은 정보시스템 특성이 

이를 사용하는 개인의 신념에 따라 정보시스템의 수용

에 미치는 효과를 설명하기 위해서 개발되었다[43]. 대

체로 TAM은 정보시스템의 기술수용을 측정하기 위한 

모형으로 사용되었지만 최근에는 정보기술에서 인터넷

이 차지하는 범위가 넓어짐에 따라 모형의 활용범위도 

인터넷을 활용하는 기술까지 확대되었다[1][13].

TAM은 기본모형에 대한 연구[35][44]와 TAM의 확

장된 모형에 대한 연구[46][64]로 크게 나뉘고 있는 추

세이며 이중 확장된 모형은 개인특성을 추가한 연구

[45]와 사회적 특성과 관련한 연구[48][63], web을 기반

으로 한 연구[17][34]로 세분되어 있다. 인터넷 뱅킹에 

TAM을 적용한 연구들을 보면, 이건창 등[17]과 조태현

[30]은 인터넷 뱅킹 사용자의 이용의도에 영향을 미치

는 요인을 확인하였다. 이들은 TAM 기본모형에 외부

영향변수로 경험, 지각된 위험, 자기효능, 기술적 지원

을 추가한 모형을 설정하였다. 황경연과 문희철[34]은 

인터넷 뱅킹의 지속적 이용의도에 영향을 미치는 요인

을 확인하고 미국과 한국 사용자의 이용의도를 비교하

였다. 이상의 연구들을 종합해 보면 종속변수는 인터넷 

뱅킹에 대한 태도, 의도, 이용의 단기적 측면에서의 연

구 및 장기적인 관계유지로서 지속적 수용행동에 대한 

연구가 수행되었다는 점에서 본 연구의 주제인 장기적 

고객행위에 대한 분석에 TAM의 적용이 적절한 것으

로 판단된다.

3. 인터넷 뱅킹의 보안, 위험, 신뢰에 대한 연구
인터넷 뱅킹과 관련한 연구들이 공통적으로 강조하

는 것은 보안, 위험, 신뢰의 중요성이다. 전통적으로 정

보의 보안을 위한 노력은 기밀성, 무결성, 가용성의 충

족을 완성하기 위한 행태로 나타나며 인터넷 뱅킹을 서

비스 유통채널의 선택이라는 관점에서 인터넷 뱅킹 분

석모형으로 인터넷 뱅킹 사용에 영향을 주는 요인들로 

보안 위협, 편리성, 사용압력을 설정하였다[14][21]. 이

해청 등[25]은 인터넷 뱅킹 사용에 영향을 미치는 요인

을 확인하기 위해 TAM을 기초로 설문조사를 하였다. 

이중 인터넷 경험과 인지된 보안성이 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타나 인터넷 뱅킹에 사용자의 지식과 보

안의 필요성을 보여주었다. 이에 반해 보안성이 인터넷 

뱅킹의 사용자 태도에 영향을 주지 않는다는 결과를 도

출한 연구도 있다. 제진훈 등[27]은 인터넷 뱅킹을 유통 

관점에서 접근하여 확장된 TAM과 테크노그래픽스를 

기반으로 한 시장세분화 방법을 이용하여 영향요인 간

의 차이를 파악하였다. 인터넷 쇼핑에서의 사용자 태도

와 사용의도를 연구한 김종석 등[9]의 연구에서는 사용

의도가 유의한 영향을 미치는 것으로 확인되어 보안보

다 사용자 태도가 사용의도와 관계가 있음을 주장하였

다. 위험은 인터넷에서 주요한 요인으로 받아들여지고 

있으며 인터넷 뱅킹에서는 보안 위험, 시스템구조 위험, 

실행 및 유지관련 위험, 전략 위험, 평판 위험 등 다양한 

위험요인이 존재한다[17]. 그러나 위험은 객관적으로 

측정하기가 어려워 주로 고객이 인지하는 위험을 많이 

사용하고 있다[3]. 이종신[23]은 소비자의 인터넷 뱅킹 

이용행위 연구에서 인터넷 뱅킹의 위험이 유용성, 주관

적 규범, 자기효능감으로 인해 인터넷 뱅킹 사용에 부

정적 영향을 미친다고 하였다. 유일 등[16]은 위험 특성

을 심리적 위험과 재무적 위험으로 구분하였으며 이들 

위험이 인터넷 뱅킹 채택에 부정적 영향을 미치는 것을 

확인하였다. 그밖에 Liao 등[53], Tan과 Teo[61] 등도 

위험이 인터넷 뱅킹의 이용의도에 부정적 영향을 미친

다는 주장을 지지하고 있다. 그러나 황경연과 문희철

[34]은 국내 이용자 집단의 경우, 위험이 인터넷 뱅킹 

사용에 유의한 영향을 미치지 않는다는 연구결과를 제

시하여 아직 인터넷 뱅킹의 연구가 지속적인 관찰이 필

요한 부분임을 보여 주었다. 인터넷 뱅킹에서의 신뢰란 

고객이 인터넷 뱅킹을 선택하고 관계를 지속시킬 수 있

는 요인으로 고객과의 장기적 관계로 발전되게 하는 주

요 요인이라 할 수 있다. 그러나 신뢰가 문제가 되는 이

유는 인터넷이 갖는 전자적 채널의 특성으로 인한 소비

자의 막연한 불안감, 물리적 세계에서 가능한 거래 상

대방과의 인간적 접촉이나 판매원들의 전문성에 대한 

직접 평가의 기회가 없음, 거래에 대한 사후 보장이나 

예측하지 못한 사항에 대한 보호조치 부재 등으로 설명

할 수 있다[3]. 인터넷 뱅킹에서의 신뢰에 대한 연구를 
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보면 인터넷 뱅킹의 서비스 품질차원의 신뢰성 연구

[11][20]와 위험, 보안의 유사개념으로서의 신뢰 연구

[8][15][37]로 구분할 수 있다. 이들 연구의 공통점은 신

뢰가 인터넷 뱅킹 이용태도 및 이용의도와 고객만족, 

고객충성도 향상에 긍정적 역할을 한다고 하여 신뢰의 

중요성을 강조하고 있다. Garbarino와 Johnson[47]은 

몰입과 신뢰가 이용의도를 조절한다고 주장하였고, 김

경훈과 여일구[4]는 이들의 연구를 바탕으로 인터넷 뱅

킹에 대한 신뢰와 몰입이 장기적 고객관계인 고객유지

에 영향을 미치는 모형을 제시한 바 있다. 전술한 바와 

같이 인터넷 뱅킹과 전자상거래와 관련된 연구의 대부

분은 보안, 위험, 신뢰를 동일한 의미로 보고 사용하는 

경우가 많으며 신뢰의 경우에는 위험을 고려하지 않고

[3], 위험의 경우는 신뢰와 보안을 고려하지 않고 있다. 

그러나 보안, 위험, 신뢰는 상이한 특성을 가지고 있어 

이를 혼용하여 사용할 경우는 문제해결에 지장을 줄 수 

있어 본 연구에서도 이들 간의 실증분석을 통해 관계를 

명확히 규명하고자 하였다.

III. 연구방법

1. 연구모형 및 연구가설
앞서 II-2에서 기술한 바와 같이 TAM은 정보기술을 

사용자가 수용하는 요인에 대해 설명하는 모형이지만 

정보기술에서 인터넷이 차지하는 범위가 넓어짐에 따

라 TAM의 활용범위도 인터넷을 활용하는 기술로 확

대하여 사용하고 있다[1][13][17][30][34][45][46][48][6 

3][64]. 본 연구에서도 Davis[43]가 제시한 TAM의 기

본 신념변수를 중심으로 사용하여 인터넷 뱅킹에 지속

적인 수용행동에 영향을 미치는 인터넷 뱅킹의 보안 및 

인지된 위험과 신뢰를 설명하려고 개발된 확장 기술수

용모형(Extended-Technology Acceptance Model; 

Ex-TAM)을 개발하여 연구모형으로 사용하였다. 이러

한 Ex-TAM의 개발은 정보기술의 범위를 넓게 확장하

여 TAM의 신념변수를 연구모형의 중심변수로 사용했

던 선행연구들의 연장선상에 있다. 본 연구에서도 

TAM의 중심 변수인 지각된 편의성과 지각된 유용성

을 기본변수로 하여 보안성, 인지된 위험, 신뢰 변수를 

추가한 영향요인과의 관계를 설정하였다. 외부변수로

는 인터넷 뱅킹 사용자 지식과 인터넷 뱅킹의 서비스 

특성을 사용하였다. [그림 1]은 본 연구의 전체적인 모

형인 Ex-TAM이다. 

사용자지식

서비스특성

보안성

지각된 편의성

지각된 유용성 신뢰
지속적
수용행동

인지된 위험

사용자지식

서비스특성

보안성

지각된 편의성

지각된 유용성 신뢰
지속적
수용행동

인지된 위험

그림 1. 연구모형

1.1 사용자 지식
기존의 연구들은 개인의 컴퓨터 또는 인터넷의 사용

경험이 인터넷 뱅킹의 수용에 중요한 변수로 사용된다

는 연구결과를 제시하고 있다[61][62]. 또한 인터넷 뱅

킹을 이용하기 위한 컴퓨터통신은 다른 매체의 특성과

는 달리 이용방법의 습득시간이 적고 이용능력이 적정

수준에 도달하면 친밀하게 지각하는 동시에 사용자가 

유용성에 대한 평가를 하기 시작한다[65]. 위에서 언급

한 연구들을 유추하여 보면 사용자의 지식이 높을수록 

이로 인한 지각된 유용성과 편의성, 그리고 지속적 수

용행동에 영향을 미칠 것이라 판단하였다.

․가설 I : 사용자 지식은 지각된 편의성 및 지각된 

유용성, 지속적 수용행동에 유의한 영향을 미친다.

․가설 Ⅰ-1 : 사용자 지식은 지각된 편의성에 정(+)

의 영향을 미친다.

․가설 Ⅰ-2 : 사용자 지식은 지각된 유용성에 정(+)

의 영향을 미친다. 

․가설 Ⅰ-3 : 사용자 지식은 지속적 수용행동에 정

(+)의 영향을 미친다.

1.2 서비스 특성
시스템 특성은 시스템이 제공하는 정보와 시스템의 

품질을 포함하는 것으로 정의할 수 있다[16]. 이러한 시



한국콘텐츠학회논문지 '11 Vol. 11 No. 6376

스템 특성을 인터넷 뱅킹 서비스에 적용하면 인터넷 뱅

킹 서비스가 제공하는 정보와 서비스의 품질로 재해석

이 가능하다. 본 연구에서는 시스템 특성과 TBP의 행

위적 신념을 인터넷 뱅킹의 서비스 특성으로 연구의 주

제에 적합하게 변경하여 사용하도록 하였다. 최혁라 등

[32]은 인터넷 쇼핑몰의 시스템 특성과 고객의 구매의

도와의 관계연구에서 시스템 특성을 시스템 보안, 시스

템 신뢰성, 시스템 유연성, 상호작용성, 지불방법의 다

양성, 사용의 편리성, 시스템 반응시간을 요인으로 사용

하였으며 이중 시스템 보안, 시스템 신뢰성, 지불방법의 

다양성 등이 관계가 있는 것으로 확인하였다. 조대우와 

황경연[28]은 행위적 신념, 규범적 신념, 통제신념이 인

터넷 뱅킹의 이용에 영향을 미치는 요인이라고 확인하

였다. 따라서 본 연구에서는 다음과 같은 가설을 설정

하였다.

․가설 II : 서비스 특성은 지각된 유용성 및 지속적 

수용행동에 유의한 영향을 미친다.

․가설 II-1 : 서비스 특성은 지각된 편의성에 정(+)

의 영향을 미친다.

․가설 Ⅱ-2 : 서비스 특성은 지각된 유용성에 정(+)

의 영향을 미친다.

․가설 Ⅱ-3 : 서비스 특성은 지속적 수용행동에 정

(+)의 영향을 미친다.

1.3 보안성
기존의 연구들에서는 주로 인터넷 쇼핑몰에서의 웹

사이트 보안성이 고객의 인지된 거래위험을 줄여줄 것

이라는 연구가 많이 진행되었지만[6][31], 인터넷 뱅킹

에 관한 고객의 인지된 위험을 보안성으로만 측정한 연

구는 아직 미비하다. 제진훈 등[27]은 보안성이 고객의 

혁신 수용에 영향을 미치지 않는 것으로 연구결과를 도

출하였으나, 반대로 이해청 등[25]은 보안성이 유의한 

영향을 미치는 연구결과를 도출하였다. 본 연구에서는 

인터넷 뱅킹에서 보안성이 고객의 인지된 위험에 미치

는 영향을 설명하고자 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

․가설 III : 보안성은 인지된 위험과 지속적 수용행

동에 유의한 영향을 미친다.

․가설 Ⅲ-1 : 보안성은 인지된 위험에 부(-)의 영향

을 미친다.

․가설 Ⅲ-2 : 보안성은 지속적 수용행동에 정(+)의 

영향을 미친다. 

1.4 인지된 위험
고객이 인터넷에서 거래를 하면서 인지하게 되는 위

험은 크게 경제적 위험(economic risk), 사회적 위험

(social risk), 성과적 위험(performance risk), 개인적 

위험(personal risk), 그리고 사생활 위험(privacy risk)

으로 나누고 있다[16][49]. 본 연구에서의 인지된 위험

과 신뢰 및 수용태도와의 관계는 기존의 정보시스템에

서 사용되어온 보안인식에 대한 연구[41][42]와 전자상

거래 상에서 요구되어온 보안인식에 대한 연구[40][50]

를 기반으로 설정하였다. 

인지된 위험의 요인들은 기존의 인터넷 전자상거래 

관련 연구들에서 서비스 측정요인 선정의 기반으로 채

택하는 Javenppa와 Todd[50]의 연구변수를 인터넷 뱅

킹에 맞도록 변형하여 사용하였다[6][7]. 위와 같은 연

구들을 토대로 위험은 전자상거래에 부정적 영향을 준

다고 전제하고, 인지된 위험이 신뢰에 부정적 영향을 

주며 수용태도에도 부정적 영향을 준다는 가설을 설정

하였다.

․가설 IV : 인지된 위험은 신뢰에 부(-)의 유의한 영

향을 미친다. 

1.5 기술수용모형 내부변수
TAM의 내부변수는 기존의 웹기반 TAM 연구들에 

의하여 여러 차례 검증되어 왔으며 주로 지각된 유용성

과 지각된 편의성이 수용태도나 수용의도에만 영향을 

미치는 것으로 분석하였다[43]. 그러므로 수용태도나 

수용의도는 단기적 측면에 대한 평가인데 비해 장기적

인 측면의 평가를 의미하는 신뢰에 대한 영향을 검증하

는 것은 본 연구에서 살펴볼 대목이다. TAM에서는 수

용태도와 행동과의 관계를 실제 사용의도와 적극적 사

용행위로 구분하고 있다[43]. 따라서 본 연구에서는 이 
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중에서 기능적인 수용행동이 아닌 장기적이고 적극적

인 사용행위 측면에서의 계속적인 인터넷 뱅킹 사용을 

의미하는 재사용과 타인추천을 통한 지속적인 수용의

도를 파악하고자 한다. 이건창, 정남호, 이종신[17]은 인

터넷 뱅킹에 영향을 미치는 요인을 설명하기 위해 

TAM모형을 이용하여 지각된 유용성과 이용용이성의 

중요성을 확인하였으며, 김정수, 김영걸[8]는 인터넷 뱅

킹에서의 고객이 지각하는 가치요인으로 유용성, 사용

편이성, 흥미성, 고객맞춤, 신뢰성을 제시하고 이 중 사

용편이성, 흥미성, 신뢰성을 웹사이트 충성도에 영향을 

미치는 주요변수로 확인하였다. 또 Liao and Chen[53]

도 인터넷뱅킹에 대한 자발적 사용과 인지된 유용성에 

영향을 미치는 주요 요인을 실증분석을 통하여 확인하

였다. 위와 같은 기존의 TAM 연구에서는 핵심변수인 

지각된 유용성과 지각된 편의성 뿐만 아니라 신뢰와 보

안의 중요성이 강조되었고 TAM의 두 신념변수와 신

뢰와의 긍정적 관계를 주장하고 있다. 이에 따라 본 연

구에서는 다음과 같은 가설을 설정하였다.

․가설 V : 지각된 유용성 및 지각된 편의성은 신뢰

에 유의한 영향을 미친다.

․가설 V-1 : 지각된 유용성은 신뢰에 정(+)의 영향

을 미친다.

․가설 V-2 : 지각된 편의성은 지각된 유용성에 정

(+)의 영향을 미친다.

․가설 V-3 : 지각된 편의성은 신뢰에 정(+)의 영향

을 미친다.

1.6 신뢰
신뢰는 사람이 신임하는 거래상대방에 대하여 기꺼

이 의지하려는 마음이며 약속에 대한 믿음의 정도이다

[54]. 관계의 유지와 증진은 일반적으로 신뢰하는 대상 

간에 성과가 크게 나타나며 연구자들 또한 내부의 고객

[49][54] 뿐만 아니라 외부고객[51][59]과의 관계에서 

신뢰를 중요시 여기고 있다. 기존의 마케팅 연구들에서

는 고객의 신뢰는 고객만족을 통해 획득[38]할 수 있다

고 하지만 실제로는 고객만족도 기업과 브랜드, 제품, 

서비스에 대한 신뢰로부터 발생된다고 할 수 있다. 즉, 

제품과 서비스 자체가 신뢰를 제공한다고 볼 수 있다.

서보밀[15]의 연구에 의하면 인터넷 뱅킹에서의 신뢰

는 공급자, 즉 금융기관에 대하여 가지는 신념의 하나

이며 신뢰가 고객반응 즉, 수용태도에 긍정적 영향을 

미친다고 하였다. 김경규 등[3]은 뱅킹채널로서 인터넷

에 대한 신뢰가 인터넷 뱅킹의 채택과 위험의 확률에 

영향을 미친다고 하였다. 이에 다음과 같은 가설을 설

정하였다.

․가설 VI : 신뢰는 지속적 수용행동에 유의한(+) 영

향을 미친다. 

2. 변수의 정의와 측정도구
본 연구의 연구방법의 주요한 관점은 인터넷 뱅킹 서

비스를 제공하는 금융기관의 보안과 인지된 위험, 신뢰

가 다른 웹사이트에 비하여 높고, 요구하는 수준도 높

다는데 기초하며 추가적으로 보안 및 위험에 대해 영향

을 미친다고 제시된 요인들을 확인하는 것도 포함하였

다. TAM의 4개의 주요 독립변수에서 과업특성 요인과 

조직특성 요인은 인터넷 뱅킹의 사용자가 주로 외부고

객이라는 점에서 제외하고 사용자특성 요인과 시스템

특성 요인을 중심으로 연구의 모형을 설정하였다. 왜냐

하면, 인터넷 뱅킹과 같은 거래방식은 TAM모형에서 

사용된 외부변수만으로는 설명하기에는 곤란하며 

TAM가 조직사무환경에서 사용되어지는 소프트웨어

에 국한되어 왔기 때문이다[24][35][39][45]. 따라서 외

부변수 중 사용자특성 요인은 사용자지식 요인으로 조

작적 정의를 변경하였으며, 시스템특성 요인은 인터넷 

뱅킹의 서비스특성 요인으로 각각 변경하였다. 이는 인

터넷 뱅킹의 여러 가지 외부변수 중 사용자의 지식과 

인터넷뱅킹의 핵심적 서비스특성, 그리고 금융 웹서비

스의 특성인 보안특성의 효과를 고려하도록 가정한 것

이다. 본 연구는 외부변수들을 추출하여 인터넷 뱅킹의 

수용요인을 찾는 것이 아니라 기존의 연구[44]에서 이

미 언급된 외부변수 중 핵심변수로 판단되는 사용자 지

각요소와 보안요소를 통하여 사용자의 지속적 수용에 

대한 설명을 하고자 하는 것이다. 본 연구에 사용된 변

수들은 TAM과 인터넷 뱅킹에 대한 선행연구들에서 
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요인변수 요인수준 관련문헌

사용자지식
숙련도(컴퓨터)
숙련도(인터넷)
사용기간(컴퓨터)
사용기간(인터넷)

Davis[44], Trevino & Webster [65], Taylor & Todd[63], 유일 등[16], 노영 
등[10]

서비스특성
편리성, 신속성

경제성, 이용용이성
부가서비스

이민화, 김정선[19], 조대우, 황경연[28], 조철호[29]

보안성 기밀성, 무결성, 암호화 이동현 등[18], 이웅규[22]

지각된 유용성 이용효과, 시간절감 Davis[44], Sathye[58], Shaoyi et al.[61], 김민철 등[5], 오상현 등[26], 박민영 
등[12]

지각된 편의성 별도 수고, 별도 도움, 제반 지식 Davis[44], Sathye[58], Shaoyi et al.[61], 김민철 등[5], 오상현 등[26], 박민영 
등[12]

인지된 위험 경제적 위험, 개인적 위험 Shaoyi et al.[58], 김경규 등[3], 유일 등[16], 이웅규[22] 

신뢰 만족도, 신뢰도 김광수, 박주식[2], 서보밀[15], 김경규 등[3]

지속적 수용행동 지속적 사용, 주변권유 Davis[44], Talyor and Todd[62]

표 1. 변수의 조작적 정의 

도출하여 사용하였으며 이해를 위하여 선행연구의 변

수와의 관계를 [표 1]로 나타내었다. 본 연구에 사용된 

설문지의 질문은 선행연구와 본 연구에서의 유추적 해

석을 통하여 설정하였으며 측정은 리커트 7점 척도로 

측정을 하였다. 사용자지식은 “인터넷 뱅킹 서비스를 

사용하는 고객이 보유하고 있는 컴퓨터와 인터넷에 대

한 지식의 수준”으로 정의하며 서비스 특성은 “오프라

인 뱅킹과 차별되는 인터넷 뱅킹 서비스의 고유한 특

성”으로 정의한다. 보안성은 “인터넷 뱅킹 서비스를 시

행하는 금융기관에서 고객에게 제공하는 보안 수준”을 

의미하며 지각된 유용성은 “특정한 시스템을 이용하는 

것이 개인의 직무 성과를 향상시킬 것이라고 개인이 믿

는 정도”라 정의한다. 지각된 편의성은 “인터넷 뱅킹 서

비스를 이용하기 위해 개인의 생활에서 신체적 및 정신

적 수고가 필요로 하지 않을 것이라고 개인이 믿는 정

도’라고 정의한다. 그리고 인지된 위험은 “인터넷 뱅킹 

서비스를 사용하는 고객이 인식하고 있는 위험의 수준”

으로 정의하며 신뢰는 “인터넷 뱅킹 서비스에 대한 고

객이 갖는 믿음의 정도”로 정의하였다. 종속변수인 지

속적인 수용행동은 “인터넷 뱅킹 서비스를 고객이 지속

적으로 수용하려는 개인적인 신념을 표현하는 정도”로 

정의하였으며 각 변수에 대한 측정항목과 각 요인수준

을 설정한 이론적 배경은 [표 1]에 관련문헌으로 정리

하였다.

3. 표본 선택 및 자료수집
본 연구는 인터넷 뱅킹에 대한 조사라는 특성을 반영

하여 온라인 설문조사 방식을 사용하였다. 표본추출방

법으로는 다음과 같은 과정을 통해 진행하였다. 우선 

인터넷 뱅킹 서비스의 실제 사용자들을 대상으로 인터

넷 상에 설문페이지를 개설하고 응답자들에게 설문에 

응하도록 하였다. 조사는 검증용 표본을 위한 1차 조사

와 이를 토대로 수정된 내용을 통한 2차 조사로 총 두 

차례 실시하였다. 회수된 설문지는 총 1,227부로 이 중

에서 무성의한 응답 또는 결측치가 있는 설문응답들은 

연구에 부적당하다고 판단되어 제외하고 총 311부의 

표본을 분석에 사용하였다.

IV. 자료분석 및 가설검증

이 연구의 통계분석에는 SPSS 11.0과 AMOS 4.0 통

계 패키지가 분석에 사용되었으며, 측정항목의 신뢰성

과 타당성을 검증한 후, 타당성과 신뢰성이 확보된 항

목을 토대로 각 변수에 대한 분석을 수행하였다.
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1. 자료의 분석
1.1 표본의 특성

수집된 자료의 성별 응답자 분포를 살펴보면 총 311명

의 응답표본 중 남자가 70.7%로 220명이 응답하였으며, 

여자는 29.3%로 91명이 본 설문조사에 참여하였다. 응

답자들의 연령대는 10대에서 50대에 이르기까지 각각 

2.6%, 28.6%, 44.7%, 19.6%, 4.6%로 인구통계학적 기준

과 유사한 분포를 보이고 있으며, 특히 인터넷의 대다

수 사용자가 20～30대인 점을 감안할 경우, 응답표본의 

고른 분포가 실증분석의 결과의 대표성에 도움을 줄 것

으로 본다.

내 용 설문자수 비율(%)

성별
남성 220 70.7%
여성 91 29.3%

나이

10대 8 2.6%
20대 89 28.6%
30대 139 44.7%

40~50대 75 24.0%

표 2. 표본의 특성

1.2 신뢰성 및 타당성 분석
본 연구에서 사용된 측정항목의 평균 및 표준편차 문

항 간의 내적일관성을 파악하기 위해 분석한 Cronbach'

α가 [표 3]에 나타나 있으며 확인요인분석을 수행한 결

과 0.7이상으로 나타나 하나의 요인으로 묶이는 것을 확

인할 수 있었다. 신뢰성 분석결과 Cronbach α가 대부분 

0.9에 가깝거나 높았기 때문에 내적일관성이 있다고 판

단할 수 있다. 

요인 항목 평균 표준편차 Cronbach‘α

사용자 지식 4 0.8805 0.015

0.8828

서비스 특성 5 0.7854 0.0047
보안성 3 0.8953 0.023

지각된 유용성 2 0.8160 0.058
지각된 편의성 3 0.8260 0.053
인지된 위험 2 0.9345 0.006

신뢰 2 0.8015 0.069
지속적 수용행동 2 0.7940 0.031

표 3. 측정항목의 신뢰성 분석

1.3 타당성 분석
요인분석을 통해 추출된 요인, 즉 본 연구 모형에서 

설정한 변수들에 대한 다중상관관계를 실시함으로써 

변수들간의 관련성을 분석하였다. 상관관계 분석 결과

를 보면, 독립변수간의 상관관계가 모두 0.8미만으로 변

수간의 다중공선성은 존재하지 않는다고 볼 수 있다. 

이중 인지된 위험이 종속변수와 관계가 유의하지 않은 

것을 제외하고 나머지 변수들은 모두 0.01의 유의수준

에서 상관관계가 있는 것으로 나타났다.

2. 가설의 검정
본 연구에서는 연구모형에서 제시된 구성개념들간의 

관계를 검증하고자 공변량구조분석을 통해 구성개념들

간의 관계를 검증하고 평가하는데 유용한 AMOS를 이

용하여 경로분석을 실시하였다. 경로분석 결과 본 연구

모형의 χ2값은 718.4이며 자유도(df)는 214인 것으로 나

타났다. χ2값은 표본행렬과 예측행렬의 차이로 나타낼 

때 표본크기의 함수로 표시되기 때문에 표본크기가 크

면 두 행렬간의 차이가 작아도 매우 유의한 차이를 나

타낸다. 따라서 χ2값에만 의존할 때 표본의 크기가 커

지면 실제모형이 적합하여도 적합하지 않은 것으로 잘

못된 결정을 내리게 되므로, 일반적으로 χ2값을 자유도

로 나눈 값이 5미만이면 확률값이 작아도 적합한 모형

으로 평가한다[9]. 그러므로 본 연구에서도 본 연구모형

을 적합한 모형으로 평가할 수 있다.

그림 2. 연구모형의 측정결과
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적합도 지수 결과

표본의 수 311
X2 718.4
df 214

RMSEA 0.087
GFI 0.834
ANFI 0.786
CFI 0.909

표 4. 경로분석 적합도 지수

그러나 GFI는 0.834, AGFI는 0.786, NFI는 0.877, CFI는 

0.909, RMSEA는 0.087로 나타나 연구모형의 적합도는 

권고기준에서 일부 만족스럽게 나타나지는 않았으나 

본 연구에서 설계한 모형은 선행연구들을 확인하는 최

적화된 모델이 아닌 최소한의 모델을 고려한 탐색적 연

구로서의 모델임을 감안하여 분석을 진행하였다.

V. 가설의 검정 및 결론

가설 경로 결과

가설 I-1 사용자지식 Æ 지각된 편의성 채택

가설 I-2 사용자지식 Æ 지각된 유용성 기각

가설 I-3 사용자지식 Æ 지속적 수용행동 기각

가설 II-1 서비스특성 Æ 지각된 편의성 채택

가설 II-2 서비스특성 Æ 지각된 유용성 채택

가설 II-3 서비스특성 Æ 지속적 수용행동 채택

가설 III-1 보안성 Æ 인지된 위험 기각

가설 III-2 보안성 Æ 지속적 수용행동 기각

가설 IV 인지된 위험 Æ 신뢰 기각

가설 V-1 지각된 유용성 Æ 신뢰 채택

가설 V-2 지각된 편의성 Æ 지각된 유용성 채택

가설 V-3 지각된 편의성 Æ 신뢰 채택

가설VI 신뢰 Æ 지속적 수용행동 채택

표 5.경로분석을 통한 가설검정 결과

[표 5]는 본 연구에서 제안한 가설을 검증하기 위한 

구조모델의 분석 결과를 보여주고 있다. 외부변수에 대

한 연구결과를 보면 사용자지식과 지각된 편의성과의 

관계가 유의한 것으로 나타났으며, 서비스특성은 모두 

유의한 것으로 나타났다. 이에 반해 보안성은 모든 변

수들과의 관계가 유의하지 않은 것으로 나타났다. 연구

의 결과를 해석하면 고객이 컴퓨터와 인터넷에 숙련될

수록 인터넷 뱅킹의 편리함을 인지하지만 시간절감이

나 이용효과, 인터넷 뱅킹의 직접적인 사용에 영향을 

주지 않는다는 것으로 볼 수 있다. 서비스특성의 경

우는 모든 변수와 유의한 관계를 가지고 있다는 점에서 

인터넷 뱅킹의 특성인 신속성, 경제성, 이용용이성, 부

가서비스 등의 기능에 중점을 두어야 할 필요가 있다고 

판단할 수 있다. 한편, 보안성이 유의하지 않게 나타난 

것은 설문의 대상자들이 이미 인터넷 사용자 집단이라

는 점과 인터넷의 보편화, 보안기술의 발달, 금융기관의 

보안에 대한 노력에 대한 긍정적 평가 등으로 고객이 

인식하는 위험의 정도가 줄었기 때문으로 판단된다. 보

안성과 관련하여 가설Ⅳ인 인지된 위험과 신뢰의 관계

도 유의하지 않은 것으로 나타났다. 이러한 결과는 보

안성과 위험과의 관계처럼 이미 인터넷뱅킹 사용으로 

인해 고객이 위험에 대해 크게 우려하지 않고 있어서 

위험이 신뢰에 영향을 미치지 않았다고 판단할 수 있

다. 이러한 결과는 한국인터넷진흥원의 보고서[33]에서 

인터넷뱅킹을 현재 사용하고 있는 사용자의 98%가 앞

으로도 계속 인터넷 뱅킹을 사용할 것이라고 한 결과를 

참고할 필요가 있다. 즉, 사용자의 인터넷 뱅킹에 따른 

경제적 손실과 거래기록 및 개인정보의 유출로 피해를 

볼 수 있다는 위험이 직접적으로 인터넷 뱅킹의 신뢰에

는 영향을 미치지 않는다고 판단된다. 내부변수의 연구

결과를 보면 지각된 유용성과 지각된 편의성은 신뢰와 

지속적 수용행동 모두에 유의한 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 이러한 결과는 별도의 수고로움이 없이 인터

넷 뱅킹을 이용한 비용 및 시간의 절약 효과를 고객이 

인지한다는 것이다. TAM 내부변수가 인터넷 뱅킹에 

대한 신뢰의 증가와 지속적 사용을 가져온다는 기존의 

연구를 재확인하였다. 가설Ⅵ의 결과를 보면 신뢰는 지

속적인 수용행동에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 이러한 결과는 전반적인 만족 및 신뢰가 인터넷 

뱅킹의 지속적 사용과 관계가 있음을 나타낸 것으로 기
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존연구들과 일치하는 결과이다. 연구의 결과를 종합해 

보면 인터넷 뱅킹의 사용에 영향을 미치는 요인은 서비

스특성, 지각된 유용성, 지각된 편의성으로 확인되었으

며 사용자지식, 보안성, 위험은 영향을 미치지 않는 것

으로 확인되었다. 인터넷 뱅킹을 채택하는 기관은 인터

넷 뱅킹이라는 서비스의 특성을 파악하고 이러한 특성

을 최대한 부각시키는 것이 필요하다고 판단된다. 연구

결과를 통해 얻을 수 있는 시사점은 다음과 같다. 첫째, 

인터넷 뱅킹의 서비스특성, TAM요인인 지각된 편의

성, 지각된 유용성 등이 신뢰와 지속적 수용행동에 유

의한 영향을 미치는 것을 확인하였다. TAM 요인에 대

한 결과는 기존의 연구와 일치하는 결과로서 두 주요 

요인의 역할을 재확인할 수 있었다. 서비스특성은 

TAM의 외부요인으로서 본 연구에서 설정한 요인으로 

이 결과는 인터넷 뱅킹이 가지는 서비스특성의 중요성

을 보여주는 것이다. 인터넷 뱅킹의 서비스특성은 편리

성, 신속성, 경제성, 이용용이성, 부가서비스 등으로 대

표될 수 있다. 이 특성은 오프라인 은행거래가 가지는 

특성과 차별화되는 것이다. 즉, 은행에서 인터넷 뱅킹 

이용자에 대한 이용동기를 부여하는 동인이 될 수 있

다. 이러한 관점에서 인터넷 뱅킹 서비스특성은 인터넷 

뱅킹을 실행하고 있는 금융기관들의 인터넷 뱅킹의 활

성화가 비용절감과 수익증진을 위해서 사용자 확대를 

가져오는 중요한 요인이라 할 수 있다. 둘째, 사용자지

식은 사용의 편의성에만 유의한 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 이는 사용자의 지식정도가 높을수록 인터넷 

뱅킹의 사용에 있어 거부감은 없으나 사용과정에서 특

별한 이득을 인식하지 못한다는 것이다. 이 결과는 인

터넷 뱅킹 제공기관이 인터넷뱅킹 서비스를 이용하는 

개인적 특성보다는 서비스특성 자체에 중점을 두어야 

함을 보여주고 있다. 셋째, 인터넷 뱅킹의 보안성은 인

지된 위험과 지속적인 수용행동에 영향을 미치지 않았

다. 또한, 인지된 위험도 신뢰에 유의한 영향을 미치지 

않는 것으로 확인되었다. 이러한 결과는 인구통계학적 

특성이 영향을 미친 것으로 판단된다. 조사 대상자들이 

기본적으로 인터넷 사용에 익숙한 이용자들이라는 점

과 인터넷 보안과 위험에 대한 우려를 인식하고는 있으

나 신뢰에 영향을 미칠만한 수준이 아니라는 판단을 할 

수 있다. 여기에서 고려할 사항은 연구결과에서 보안과 

위험이 인터넷 뱅킹의 신뢰와 사용에 영향을 미치지 않

는다고 해서 보안의 중요성을 간과해서는 안 된다는 점

이다. 끝으로 본 연구의 한계점과 향후 연구과제는 다

음과 같다. 먼저, 독립변수 선정에 있어 TAM을 토대로 

하였기에 마케팅적 측면의 인터넷 뱅킹의 수용요인까

지 모두 포함할 수는 없었다. 그리고 인구통계학적으로 

인터넷뱅킹 사용자를 대상으로 조사를 진행하여 인터

넷뱅킹 비사용자는 표본에서 제외하였다는 점이다. 비

사용자가 갖는 인터넷 뱅킹에 대한 인식은 기사용자와

는 상이한 차이를 가질 것으로 예상되므로 향후 연구에

서는 이를 추가해야 할 것이다. 그리고 다양한 독립변

수를 선정하고, 인터넷뱅킹 사용자가 늘어남에 따라 고

객수용에 대한 태도변화를 시계열적 분석을 통해 분석

해야 할 것이다. 위와 같은 이유로 본 연구에서 나타난 

결과와 이를 바탕으로 추정할 수 있는 의미들은 조심스

럽게 해석되어야 할 것이다.
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