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Ⅰ. 서론
1)

올해 우리나라 온라인쇼핑 규모는 4조 6,918억 원

으로 지난해인 2015년 대비 약 23% 증가하였다. 이중 

모바일을 이용한 온라인쇼핑 규모는 2조 3,914억 원

으로 일 년 사이 54% 증가하였다. 이는 경기침체로 
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주춤하는 오프라인 시장에 비해 온라인 시장은 꾸준

한 성장을 보이고 있음을 의미하며, 특히 모바일 소

비시장이 강세라 할 수 있다[1]. 또한 해외 온라인쇼

핑 규모도 급성장을 보이고 있는데, 2015년 중국 온

라인 소비 시장은 전년대비 39% 증가하여 687조 

9,100억원(3조 8,773억 위안)의 규모로 성장하였다[2].

이러한 성장과 함께 해외시장에서는 ‘페이팔’이나 ‘알

리페이’와 같은 간편결제 시장도 큰 규모로 성장하였

다. 하지만 국내시장에서 간편결제 시스템은 자리를 

잡지 못하고 있는데, 온라인 결제시스템 환경이 그 

원인으로 보인다. 2014년 박근혜 대통령의 이른바 ‘천
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<Abstract>

This study develops an extended model to predict customer satisfaction in easy payment
systems based on information systems success model. Our data was collected from easy
payment systems users and analyzed using PLS. This study selected four variables as easy
payment systems characteristics(convenience, variety, security, speed) along with gender
being used as a moderating variable. The results showed that convenience and security are
turned out to affect customer satisfaction. Additionally, the test of difference in gender
revealed that with respect to gender, moderating effects exist in security and speed. This
implies that this study can provide different promotion strategies according to gender.
Overall, the proposed model could be used to predict customers' willingness to pay on the
easy payment systems.
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송이 코트’ 발언과 더불어 온라인 결제시스템의 개선

을 요구하였으나, 결제시스템은 크게 개선되지 않았

다. 한편, 소비자들의 해외 결제서비스 이용경험의 증

가로 국내 결제서비스에 상대적 불편함이 더 커지고 

있어 편리성을 중심으로 한 간편결제의 열풍은 가속

화 될 것이라 보인다[3].

온라인 환경에서 고객만족도에 대한 연구는 수 없

이 이루어졌다. 하지만 선행연구들의 대부분은 과거 

인터넷뱅킹이나 모바일 전자결제에 초점을 맞춰 진

행되었으며, 새롭게 부상하는 간편결제 방식에 대한 

연구는 여전히 부족한 편이다. 또한, 다양한 간편결제 

프로그램들이 등장하고 있지만 국내시장에서 확실한 

주자가 없다는 것도 문제이다. 국내시장을 선점하기 

위해서는 고객에 대한 이해가 선행되어야 한다. 즉 

고객만족도에 영향을 미치는 요인과 만족도를 증진 

할 수 있는 전략적인 접근이 요구된다. 하지만 현재 

대부분의 전자결제 업체들은 기술성에 집착하고 있

다. 그동안 성공한 경영전략 중에는 기술성보다 다른 

요인들이 시장을 점유하는 결정적 이유가 되는 경우

가 많았다. 즉, 제품의 차별화된 전략이 필요하며 획

일화되고 비효율적인 고객관리는 지양해야 한다. 본 

연구에서는 간편결제를 포함한 핀테크 환경에서 서

비스를 사용하는 고객을 성별에 따라 구분하고, 고객 

만족도에 미치는 영향을 실증적으로 분석하고자 한

다.

본 연구는 다음과 같은 연구 목적을 가지고 있다.

첫째, 편의성, 다양성, 안정성 및 신속성을 고객만족

도의 선행요인으로 제시하고 인과관계를 실증적으로 

분석한다. 둘째, 성별에 따라 고객만족도에 영향을 주

는 요인 간에 차이가 존재 하는지를 확인하고자 한

다. 그리고, 본 연구는 결과를 바탕으로 다양한 이론

적, 실무적 시사점을 제공하고자 한다. 간편결제 업체

의 고객 관리 담당자에겐 고객의 만족도를 높이기 위

한 전략 확립에 도움을 주고, 소비자 행동을 연구하

는 연구자들에게는 핀테크 환경에서 간편결제를 이

용하는 성별에 따른 만족도의 차이에 대한 연구 진행

에 도움이 되고자 한다.

Ⅱ. 문헌연구
2.1 정보 품질(Information Quality)

Delone & Mclean[4]는 정보시스템 성공 모형(IS

success model)을 설명하면서 정보 품질(Information

Quality)과 시스템 품질(System Quality)이 고객만족

을 측정할 수 있는 구성개념이라고 주장하였다. 그중 

정보 품질은 정보 시스템에서 산출된 정보와 제공하

는 콘텐츠의 가치를 의미한다[5]. 또한, 정보 품질은 

정보시스템 사용 시에 생성되는 정보의 형식과 관련

성, 정확성, 적시성을 포함하는 의미로 해석하기도 한

다[6]. 더불어 정보품질은 그 가치를 증대하고 새로운 

콘텐츠를 개발하는 효율적인 방법이다[7]. 간편결제 

시스템도 하나의 정보시스템으로써 가치 향상과 콘

텐츠 개발을 위해서 정보 품질 개념의 적용이 필요할 

것이다. 본 연구에서도 간편결제 시스템을 수용하고 

만족도를 높이기 위한 간편결제의 선행 요인들을 정

보품질 개념으로 접근하여 규명하려 하였다. 이와 관

련하여 선행연구에선 정보품질과 시스템 만족도를 

도출하였고, 다양한 환경에서 여러 변수들이 채택하

였다. 간편결제 환경과 관련된 온라인 서비스시장을 

대상으로 수행된 연구는 다음 <표 1>과 같다.

2.2 고객만족도
Howard & Sheth[8]는 고객만족이란 사용자가 사

용한 지불에 대해 적절하거나 또는 부적절한 보상이 

되었다고 느끼는 사용자의 심리상태라고 정의하였다.
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Fornell[9]은 고객만족은 서비스에 대한 사용자의 참

여를 증가시키고, 서비스를 지속적으로 사용하는 과

정에서 업체에 대한 사용자의 몰입을 향상시킨다고 

말하였다.

고객만족도를 측정하고 증진하기 위한 선행연구들

은 다양하게 수행되었다. 본 연구에서는 특히, 전자결

제 서비스와 관련된 문헌들을 중점으로 검토하였다.

Tella[10]는 지각된 혜택, 지각된 즐거움, 속도, 용이성

이 전자지불시스템의 사용자 만족도를 높여 주며, 이

러한 요인들은 시스템의 성공 요인들로 보았다. 유병

희 등[11]은 모바일 거래 경험이 있는 사용자를 대상

으로 지각된 혜택과 위험이 만족도에 각각 긍정적,

부정적 영향을 주는 것을 확인하였다.

이렇게 선행연구 고찰을 통해 사용자의 정보시스

템 수용과 고객만족도를 측정하기 위한 요인들을 확

인하였다. 그중 고객만족도의 선행요인으로서 중요하

게 다루어 온 편의성, 다양성, 안정성, 신속성의 네 가

지 요인을 도출하여 연구에 적용하였다.

Ⅲ. 연구모형 및 가설수립
본 연구에서는 간편결제 서비스의 특성인 편의성,

다양성, 안정성, 신속성이 고객만족도에 미치는 영향

을 분석하였다. 또한 성별에 따라 간편결제의 특성들

이 고객만족도에 어떠한 차이를 보이는지 분석하였

다. 본 연구의 모델은 <그림 1>과 같다.

3.1 편의성이 고객만족도에 미치는 영향
Davis[12]는 용이성을 사용법 발견의 용이성, 사용

법 습득의 용이성, 숙련을 통한 용이성, 기기 사용의 

용이성으로 분류하였다. 또한, Tan & Chou[13]도 인

지된 유용성을 과업성과의 개선, 과업품질의 개선, 과

업생산성 개선, 더 신속한 과업성취 개선, 전반적 유

용성의 개선으로 보았다. 성혜진ㆍ고재윤[14]은 스마

트폰 관광정보와 같은 앱(App)기반 정보기술에서 

SNS(social network service)를 통해 외식정보를 탐색

하는 과정에서 SNS 자체의 기능과 기술 관점의 시스

템 품질과 SNS에서 생성된 정보품질이 사용자의 지

각된 유용성과 사용용이성을 긍정적으로 높이는 선

<표 1> 간편결제 특성들 관련 선행연구
연구자 유형 표본 내용

Chen, Cheng
(2009)

실증연구
일반인

331명

온라인 쇼핑

만족도 분석

Ye et al.
(2008)

실증연구
일반인

306명

현 매체와 대안 매체간의 

영향과

수용 후 행동

Chea, Luo
(2008)

실증연구
대학생

97명
인터넷 서비스

기대 충족과 만족

Kim,
Malhotra

(2005)
실증연구

대학생

298명
정보시스템

사용의도 영향분석

Bhattacherjee,
Premkumar

(2004)
실증연구

대학생

482명
미래 정보기술에

대한 사용의도 분석

강소라,
김유정,

이현주,(2010),
실증연구

대학생

221명
UCC의 정보품질 

측정요인 검증

채경섭,
정인근

(2007)
실증연구

일반인

252명
검색사이트

만족도 요인 분석

<그림 1> 연구모형
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행변수임을 입증하였다. Liebana Cabanillas et al.[15]

은 전자적인 형태의 뱅킹 서비스에 관한 지각된 유용

성이 사용자들의 만족에 긍정적인 영향을 미친다는 

점을 제시하였다. 여러 선행연구에서 지각된 유용성

이 만족에 결정적인 영향을 미치는 것으로 규명

[16-19] 되었으며, 다양한 연구들에서 연구자들은 각

자의 주제에 맞추어 편의성을 선행요인으로 사용하

고 있다. 본 연구에서도 편의성과 고객만족도의 직접

적인 관계를 가정하여 다음과 같은 가설을 설정하였

다.

H1. 간편결제의 편의성은 고객만족도에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

3.2 다양성이 고객만족도에 미치는 영향
Daft & Lengel[20]은 정보 다양성을 고객과 서비스 

제공자 사이에서 교환되는 정보의 풍부함이나 정보

의 가치로 정의했다. 즉, 사용자가 통신기기를 통해서 

장소와 시간의 제약 없이 필요한 서비스와 다양한 콘

텐츠를 제공받을 수 있는 것을 의미한다. 사용자가 

요구하는 다양한 서비스가 제공될 때 서비스에 대한 

사용자의 만족도가 높아지며 서비스 이용에 긍정적

인 영향을 미칠 수 있다. 또한, 서비스 다양성을 가지

는 것은 모바일뱅킹의 주요 성공요인이다[21]. 정보가 

다양할수록 서비스에 접촉되는 빈도가 높아지고 고

객과 서비스 제공자 간의 정보교환이 많아져 서비스

에 대한 고객들의 인식에 긍정적인 영향을 주는 것이

다. 따라서, 본 연구에서는 선행연구들을 기반으로 다

음과 같은 가설을 제시하였다.

H2. 간편결제의 다양성은 고객만족도에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

3.3 안정성이 고객만족도에 미치는 영향
금융거래에서 중단, 지연과 같은 장애의 발생은 서

비스의 이용을 저해시키는 요인으로 작용할 수 있다.

사용자가 안심하고 사용할 수 있도록 안정성을 확보

하는 것은 서비스 품질에 중요한 요소이다[22].

Szymanski & Hise[23]은 온라인 거래에 대해 고객들

은 불안감을 가지고 있으며, 안정성에 대해 긍정적으

로 지각하는 경우 만족도에 영향을 끼치는 것으로 주

장했다. 금융기관은 IC칩을 기반으로 하는 모바일뱅

킹이 일반 인터넷뱅킹에 비해서 보안 수준이 높다고 

하지만, 일반 사용자들은 무선으로 거래가 이루어지

는 모바일뱅킹에서 보안에 대한 큰 우려를 갖고 있는 

것이 현실이다[24]. 또한 금융거래 서비스에서 안정성

이 고객과의 신뢰형성에 큰 영향을 미치는 것으로 확

인되었다[25]. 따라서 본 연구는 다음과 같은 가설을 

설정하였다.

H3. 간편결제의 안정성은 고객만족도에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

3.4 신속성이 고객만족도에 미치는 영향
현대사회는 동일한 업무를 진행 할 때 조금 더 빠

른 결과를 얻고자한다. 모바일 뱅킹을 사용하는 것은 

직접방문, 인터넷 뱅킹 등의 다른 수단을 이용하는 

것보다 즉각적이고 신속하게 서비스를 이용할 수 있

다는 이점이 있다[22]. 또한 신속한 처리는 모바일뱅

킹 만족도에 유의한 영향을 준다[26]. 신속한 서비스 

제공이 다른 서비스로 향하는 소비자의 유출을 막고,

잘못된 결제에 대한 신속한 취소로 안정성을 높여 만

족도를 높인다. 따라서 본 연구에서는 선행연구를 기

반으로 하여, 다음과 같은 가설을 설정하였다.
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H4. 간편결제의 신속성은 고객만족도에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

3.5 성별에 따른 차이가 간편결제 특성에 미치는 
영향

성별에 따른 특성으로 남성은 환경적 요인인 유형

성과 결과품질 요인인 신뢰성이 큰 영향력을 받고,

여성은 상호작용 특성인 반응성과 공감성이 더 큰 영

향력을 받는다고 보았다[27-28]. Cobb[29]는 남성이 

도구적이나 실질적 지원을 중요시하는 반면에, 여성

은 정서적이나 관계적 지원을 더 중요시한다고 하였

다. Meyers-Levy [30]는 남성이 자기중심이고 자신의 

목적달성과 결과를 중요시하는 특성을 보이는 반면

에, 여성은 타인과의 관계, 사람들 간의 애정, 친밀감

을 중요시한다고 하였다. 위의 선행연구들은 남성과 

여성이 서로 다른 특성을 가지고 있음을 나타낸다.

본 연구에서는 간편결제 환경에서도 성별 간의 차이

를 보일 것이라고 생각하고, 다음과 같은 가설을 제

시하였다.

H1a. 성별은 편의성이 고객 만족도에 미치는 영향

을 조절할 것이다.

H2a. 성별은 다양성이 고객 만족도에 미치는 영향

을 조절할 것이다.

H3a. 성별은 안정성이 고객 만족도에 미치는 영향

을 조절할 것이다.

H4a. 성별은 신속성이 고객 만족도에 미치는 영향

을 조절할 것이다.

Ⅳ. 연구방법
4.1 변수의 조작적 정의 및 측정도구

본 연구는 제시된 연구모델 검증을 위해 설문조사 

연구방법을 사용하였다. 측정도구는 타당성이 검증된 

기존연구의 설문문항을 바탕으로 연구 환경에 맞게 

수정하거나 개발하였으며, 변수들은 신뢰성과 타당성

을 높이기 위해 복수의 설문항목으로 측정하였다. 인

구통계항목을 제외한 모든 항목들은 리커트(Likert) 5

점 척도로 측정하였다. 본 연구의 변수들에 대한 조

작적 정의는 다음<표 2>와 같다.

4.2 자료수집 및 표본의 특성
실증 분석을 위해서 본 연구는 간편결제를 사용해 

본 63명을 대상으로 설문조사를 실시하였다. 응답자

의 성별은 남자가 57.1%, 여자가 42.9%로 남성이 더 

많은 비율을 차지하였다. 연령으로는 20대가 63%로 

가장 많이 나타났고, 40대가 10%로 나타났다. 학력으

로는 대학재학/졸 69.9%로 가장 많이 나타났고, 직업

으로는 학생이 50.7%, 사무직이 12.3%로 나타났다.

본 연구의 인구통계학적 특성은 다음 <표 3>과 같다.

<표 2> 변수의 조작적 정의
변수 조작적 정의 관련문헌

편의성
간편결제를 통한 거래가 

편리하다고 믿는 정도

Davis(1989)
Bhattacherjee(2001)

다양성

간편결제에서 제공되는 

서비스가 다양하다고

믿는 정도

Chung & Tan (2001)
변유진(2011)

안정성
간편결제를 통한 거래가 

안전하다고 믿는 정도

Szymanski & Hise
(2000)

Ye et al.(2008)

신속성

간편결제가 다른 수단보다

신속하고 즉각적이라고

믿는 정도

이동훈 등(2010)
이혜원(2010)

만족도
간편결제 이용 후 사용자가 

인지하는 전반적인 만족도

Bhattacherjee(2001)
Chea & Luo(2008)
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Ⅴ. 분석 및 연구결과
5.1 측정모델

본 연구의 진행을 위해 수집된 설문은 SPSS 23.0

과 구조방정식 모델을 기반으로 한 SmartPLS 3.0을 

이용하여 분석하였다. 구조방정식 모델은 크게 2개의 

기법, PLS(Partial Least Square)와 

CB(Covariance-Based)로 구분 되는데, PLS는 주성분 

요인분석, 회귀분석, 경로분석을 함께 사용하는 분석 

방법이고, CB는 공분산을 사용한 공통 요인을 분석하

는 방법이다[31]. CB 분석 방법을 활용한 소프트웨어

에는 Amos, EQS, LISREL, Mplus 등을 들 수 있으며,

PLS 분석 방법을 활용한 툴에는 SmartPLS를 들 수 

있다[32, 33]. 본 연구에서 사용한 PLS 기법은 최근 

다양한 경영 분야의 연구에서 널리 사용되고 있다.

PLS 기법을 이용하면 표본 수가 작더라도 구조방정

식 모델을 검증 할 수 있다. 또한 표본이 정규분포를 

따르지 않더라도 가능하다는 장점이 있으며[31, 34],

연구 모델의 형태가 복잡할 때에도 편리하게 검증 할 

수 있는 것으로 알려져 있다[32]. 본 연구의 측정모델 

검증을 위해 내적일관성(internal consistency)과 판별

타당성(discriminant validity), 집중타당성(convergent

<표 3> 인구통계학적 특성
종류 구분 빈도 비율

성별

남자 36 57.1%

여자 27 42.9%

합계 63 100%

연령

20대 미만 3 4.1%

20대 46 63%

30대 5 6.8%

40대 8 11%

50대 이상 1 1.4%

학력

중졸이하 2 2.7%

고교재학/졸 7 9.6%

대학재학/졸 51 69.9%

<표 4> 집중타당성 및 신뢰성 검증결과(전체표본)
변수 항목 요인적재량 복합신뢰도 평균분산추출 크론바흐 알파

CON

con1 0.940

0.965 0.846 0.954

con2 0.938

con3 0.928

con4 0.923

con5 0.867

VAR

var1 0.853

0.895 0.683 0.844
var2 0.875

var3 0.880

var4 0.682

SEC

sec1 0.798

0.867 0.622 0.814
sec2 0.899

sec3 0.730

sec4 0.714

SPD

spd1 0.911

0.906 0.764 0.844spd2 0.907

spd3 0.801

SAT sat1 1.000 1.000 1.000 1.000

<표 5> 집중타당성 및 신뢰성 검증결과(성별)
변수 항목 요인적재량 복합 신뢰도 평균분산추출 크론바흐 알파

남 여 남 여 남 여 남 여

C
O
N

con1 0.926 0.951

0.956 0.973 0.815 0.878 0.943 0.965

con2 0.906 0.961

con3 0.924 0.932

con4 0.920 0.940

con5 0.834 0.900

V
A
R

var1 0.911 0.785

0.890 0.908 0.677 0.709 0.841 0.865
var2 0.885 0.867

var3 0.901 0.871

var4 0.533 0.850

S
E
C

sec1 0.650 0.889

0.797 0.915 0.505 0.732 0.747 0.876
sec2 0.859 0.908

sec3 0.490 0.903

sec4 0.788 0.705

F
/
B

fb1 0.920 0.904

0.934 0.896 0.824 0.743 0.894 0.823fb2 0.921 0.912

fb3 0.882 0.761

SAT sat1 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
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validity)을 살펴보았다. 내적일관성 또한 크론바흐 알

파(Cronbach’s α) 값과 복합신뢰도(composite

reliability)를 도출하여 검증하였다. 측정항목들의 복

합신뢰도는 권장수준인 0.7 이상으로 나타났다[32,

35]. 또한 집중타당성은 요인적재값 (factor loading)

과 평균분산추출(AVE: average variance extracted)을 

확인하였다. 평균분산추출은 권장수준 0.5 이상으로 

나타났으며[32, 35], 요인적재값은 var4(0.533), sec1

(0.650), sec3(0.490)를 제외하고 권장수준인 0.7 이상

으로 나타났다[32, 35]. <표 4>와 <표 5>의 결과를 통

해 본 연구의 측정모델은 내적 일관성, 집중타당성을 

갖추고 있는 것으로 판단할 수 있다.

다음으로 판별타당성을 평가하였다. 판별타당성은 

평균분산추출의 제곱근 값을 다른 변 수 간의 상관계

수와 비교하여 검증[32, 35]하였고, 대각선의 제곱근 

값은 변수 간의 상관계수 값을 상회하여야 한다. <표 

6>, <표 7>에서 알 수 있듯이, 기준을 충족하지 못하

는 일부 수치가 있으나, 전반적으로 기준에 부합하다

고 보고 추가적인 분석을 진행하였다.

<표 6> 표본 판별타당성 분석결과(전체)
변수 편의성 안정성 신속성 다양성 만족도

편의성 0.920*

안정성 0.664 0.802*

신속성 0.500 0.481 0.874*

다양성 0.832 0.610 0.525 0.827*

만족도 0.838 0.689 0.526 0.742 1.000*

* 대각선의 값들은 평균분산추출의 제곱근 값을 나타내고, 비대각선의 

값들은 변수들 간의 상관계수를 나타낸다.

<표 7> 표본 판별타당성 분석결과(성별)
변수 편의성 안정성 신속성 다양성 만족도

남성

편의성 0.903*

안정성 0.621 0.711*

신속성 0.330 0.505 0.908*

다양성 0.782 0.490 0.318 0.823*

만족도 0.818 0.689 0.314 0.696 1.000*

여성

편의성 0.937*

안정성 0.673 0.856*

신속성 0.653 0.475 0.862*

다양성 0.905 0.710 0.699 0.844*

만족도 0.863 0.662 0.750 0.846 1.000*

* 대각선의 값들은 평균분산추출의 제곱근 값을 나타내고, 비대각선의 

값들은 변수들 간의 상관계수를 나타낸다.

<그림 2> 분석결과 (전체) (*p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001)

<그림 3> 분석결과 (남성) (*p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001)

<그림 4> 분석결과 (여성) (*p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001)
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5.2 구조모델 및 가설검정
본 연구는 가설검정을 위해서 부트스트랩 리샘플링

(bootstrap resampling) 500회 기법을 이용하였다. 부트

스트랩 리샘플링 기법을 이용한 구조모델 검증 결과를 

<그림 2>, <그림 3>, <그림 4>에서 설명하였다.

간편결제의 편의성과 고객만족도에 정(+)의 영향 

관계를 설명한 가설 H1(β=0.619, t-value=5.491)은 채

택되었다. 간편결제의 다양성과 고객만족도간의 정

(+)의 영향 관계를 설명한 가설 H2(β=0.084,

t-value=0.736)는 기각되었다. 간편결제의 안정성과 

고객만족도간의 정(+)의 영향관계를 설명한 가설 H3

(β=0.168, t-value=2.025)은 유의한 결과가 도출 되었

으며, 간편결제의 신속성과 고객만족도간의 정(+)의 

영향관계를 설명한 가설 H4(β=0.088, t-value=0.981)

는 기각되었다. 고객만족도의 설명력은 74.3%이다.

본 연구에서 설정한 연구가설의 검증 결과를 살펴보

면 <표 8>과 같다.

본 연구는 성별의 조절효과를 검증하기 위해서 

Chin[34]이 제안한 경로계수 간 차이 검정을 이용하

였다(아래 T-value 계산식 참조)[36-37].

편의성이 고객만족도에 미치는 영향이 남성 집단

보다 여성 집단에서 더 영향을 미칠 것이라는 가설 

H1a(남성 β=0.517 < 여성 β=0.489: 계수 차이의 

t-value=0.591)는 기각되었다. 다양성이 여성 집단보

다 남성 집단에서 고객만족도에 미치는 영향이 더 크

다는 가설 H2a(남성 β=0.153 > 여성 β=0.121: 계수 

차이의 t-value=0.661)는 기각되었다. 안정성이 여성 

집단보다 남성 집단에서 고객만족도에 미치는 영향

이 더 크다는 가설 H3a(남성 β=0.329 < 여성 β

=0.107: 계수 차이의 t-value=6.146)는 여성 집단보다 

남성 집단에서 더 영향을 미치는 것으로 나타나 채택

되었다. 마지막으로 남성 집단보다 여성 집단에서 신

속성이 만족도에 미치는 영향이 더 크다는 가설 H4a

(남성 β=-0.071 < 여성 β=0.296: 계수 차이의 t-value=

32.491)는 여성 집단에 더 큰 영향을 미치는 것으로 

나타나 채택되었다.

Ⅵ. 시사점
이론적 시사점으로는 첫째, 간편결제의 특성들 중 

<표 8> 가설검정 결과
가 설 경로 경로계수 표준오차 t-value 계수 차의

t-value 결과남 여 남 여
H1

편의성→

고객만족도
0.619 0.113 5.491 - 채택

H1a
편의성→

고객만족도

(남성<여성)
0.517 0.489 0.167 0.209 - 0.591 기각

H2
다양성→

고객만족도
0.084 0.114 0.736 - 기각

H2a
다양성→

고객만족도

(남성>여성)
0.153 0.121 0.129 0.250 - 0.661 기각

H3
안정성→

고객만족도
0.168 0.083 2.025 - 채택

H3a
안정성→

고객만족도

(남성>여성)
0.329 0.107 0.164 0.105 - 6.146 채택

H4
신속성→

고객만족도
0.088 0.090 0.981 - 기각

H4a
신속성→

고객만족도

(남성<여성)
-0.071 0.296 0.120 0.125 - -11.801 채택

<T-value 계산식>
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고객 만족도에 미치는 영향의 차이를 실증적으로 검

증하였다는 점을 들 수 있다. 고객 만족도에 대한 특

성들이 미치는 영향에 대한 많은 연구가 있었지만 대

부분 네 가지 특성과 고객 만족도와의 관계 정도를 

비교하는 연구가 주를 이루었다. 본 연구에서는 간편

결제의 특성들과 고객 만족도 간의 관계뿐만 아니라 

특성 간의 영향 차이를 비교함으로써 고객 만족도를 

설명하는 선행 연구들에 비해 보다 차별화된 분석 결

과를 제시하였다. 또한 향후 다른 연구 환경에서 사

용자들의 특성에 대한 연구를 진행하는 연구자들에

게 연구 환경에 따른 주요특성의 변화를 확인하며 의

미 있는 시사점을 제시해 줄 수 있을 것이라 본다.

둘째, 정보시스템 성공 모형 중 정보품질을 바탕으

로 간편결제 특성에 의해 고객 만족도에 성별이 미치

는 조절효과를 입증하였다. 유사한 환경인 모바일뱅

킹과 모바일 예매에서도 정보 품질을 이용한 연구와 

인터넷뱅킹에서 서비스 품질을 이용한 연구[38]가 있

었지만, 간편결제 특성과 고객 만족도 분석에 정보 

품질과 성별의 조절효과를 확인한 연구는 저자들이 

인지하는 한 전무한 편이었다. 이전까지의 많은 연구

들이 정보품질에서 그쳤다면 본 연구에서는 성별이

라는 조절효과를 추가함으로써 고객 만족도의 요인

을 분석하는 과정에 다양성을 추가하였다. 즉, 간편결

제의 고객만족도 요인과 관련된 연구를 더욱 확장시

키고자 하였다. 이는 간편결제의 고객만족도 요인을 

연구하는 많은 연구자들에게 새롭고, 다양한 연구를 

수행하는데 기여할 수 있을 것으로 생각된다.

본 연구는 실무적 관점에서도 몇 가지 시사점이 있

다. 첫째, 전체 집단을 대상으로 하였을 때 간편결제

의 특성들 중 고객만족도에 영향을 끼치는 특성은 편

의성과 안정성으로 나타났다. 간편결제라는 이름이 

내포하고 있듯이 사용자의 만족도를 높이는 데에 가

장 큰 영향을 끼치는 특성은 사용자가 손쉽게 사용할 

수 있는 편의성인 것이다. 또 사용자가 안심하고 서

비스를 이용할 수 있도록 거래의 안정성을 확보하는 

것이 고객만족도를 높이는 방법이다. 본 연구 결과 

다양성과 신속성은 영향을 미치지 못하는 것으로 나

타났는데 이러한 연구결과는 이미 간편결제가 사용

자가 원하는 수준의 서비스들을 제공하고 있어 고객

만족도에 다양성이 큰 영향을 끼치지 못하는 것이라

고 유추 해석할 수 있다. 신속성 역시 비슷한 맥락으

로, 간편결제 서비스가 이미 신속하고 즉각적으로 이

용할 수 있는 환경인 것이다. 이 결과를 바탕으로 간

편결제의 개발자 혹은 마케팅 담당자들은 다양성과 

신속성을 높이려는 노력보다는 좀 더 편리하고 안정

성이 높은 간편결제 서비스를 운영하기 위해 노력해

야 할 것이다. 서비스에 강력한 보안장치를 구축하고 

이를 홍보함으로써 다른 간편결제들보다 상대적 안

정성을 강조하는 것이 고객만족도를 높이고 나아가 

간편결제 시장에서 점유율을 높이는데 효과적일 것

이다.

둘째, 성별 차이에 대한 결과는 실무적 관점에서도 

영향을 줄 수 있다. 고객만족도에 영향을 미치는 특

성 은 남성과 여성이 차이를 보였다. 남성은 편의성

과 안정성에서 영향을 받는 것으로 나타난 반면, 여

성은 편의성에는 영향을 받지만 안정성은 영향을 받

지 않고, 오히려 신속성에 영향을 받는 것으로 나타

났다. 이러한 결과는 여성을 주 고객으로 설정한 서

비스를 제공하게 된다면 안정성보다는 신속성에 더 

중점을 둔 접근이 필요함을 의미한다.

셋째, 편의성과 다양성에서는 성별의 조절효과는 

없음이 확인되었다. 편의성에 대해선 남성과 여성 모

두가 차이를 느낄 수 없을 만큼 서비스가 이루어지고 

있다고 유추해석해 볼 수 있다. 또한, 남녀 모두 다양

성도 고객만족도에 영향을 끼치지 않기 때문에 기존

의 서비스를 유지하거나 한 분야에 특성화된 간편결

제를 개발하는 것이 더 효율적일 것이라고 생각해 볼 

수 있다.
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Ⅶ. 결론
본 연구에서는 편의성, 다양성, 안정성, 신속성이 

고객만족도에 미치는 영향관계에 대해 검증하였다.

또한 성별에 따라 각 요인들이 고객만족도에 어떠한 

영향을 보이는지 분석하였다. 기존에도 편의성을 포

함한 4가지 요인이 고객만족도에 미치는 영향에 대한 

연구들이 있었지만, 선행 연구들에서는 네 가지 요인

간의 차이에만 초점을 맞추거나, 고객 만족도에 미치

는 주요 효과에만 주목한 경우가 많았다. 그러나, 본 

연구에서는 4가지 요인과 고객 만족도와의 관계에 있

어서, 남성과 여성이라는 성별에 따른 차이에 초점을 

두고 연구를 진행하였다. 이와 관련하여 본 연구에서 

설정한 연구가설 중 전체집단의 고객만족도에 유의

한 영향을 미치는 요인으로는 편의성과 안정성이 검

증되었다. 또한 연구 결과를 통해 간편결제 환경에서 

남성은 편의성과 안정성이 고객 만족도에 영향을 미

치고, 여성은 편의성과 신속성이 고객 만족도에 영향

을 미친다는 것을 확인할 수 있었다. 더불어 성별에 

따라 만족도에 영향을 미치는 특성이 다르다는 가설

이 검증되었으며, 고객만족도에 영향을 미치는 특성 

중 남성은 안정성에서, 여성은 신속성에서 조절효과

가 있다는 것이 증명되었다.

추가적으로 연구 모델의 검증 결과를 통해 몇 가지 

이론적, 실무적 시사점을 제시하였다는 것에 큰 의미

가 있다. 그러나, 본 연구는 다음과 같은 한계점을 가

지고 있다. 첫째, 핀테크 환경에서 발생하는 간편결제 

서비스의 형태는 매우 다양하다. 인터넷뱅킹 간편결

제와 모바일 간편결제 서비스 등 온라인결제 서비스

마다 다양한 형태를 가지고 있다. 특히 급성장하고 

있는 모바일 간편결제 서비스는 그 형태가 더욱 다양

하다. 모바일 간편결제 서비스의 결제방식은 새로운 

카드단말기가 등장하는 등 환경의 변화에 대한 차이

도 있어, 이러한 다양한 형태의 특성을 고려해야 한

다. 둘째, 표본의 수가 충분하지 않다는 한계점을 가

지고 있다. 이것은 일반화 문제이며, 다음 연구에서 

다양한 분야의 여러 표본을 대상으로 연구를 진행한

다면, 이러한 한계를 극복할 수 있을 것이다.
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