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Abstract

Recently, the use of mobile payment, called “Pay” payment, is increasing such as ‘KakaoPay’ and 

‘SamsungPay’. In Korea, various mobile payment services are running and emerging. The purpose of 

this study is to examine the intention to switch from using existing credit cards or check card to 

mobile payment service based on the two-factor theory. We empirically examined the effect of the 

two factors, the factors that enable switching and the factors that inhibit switching. Therefore, the 

study use switching cost and switching benefit as parameters to confirm the effect on the switching 

intention. In addition, this study intends to analyze the differences between two subgroups by the 

degree of personal innovativeness. We survey smartphone users and credit card or check card users, 

and analyzed the Smart PLS 3.0 using structural equation model to verify the significance of the 

research hypothesis.

▸Keyword: Mobile Payment Service, Switching Intention, Two-Factor Theory, Switching Cost, Switching

Benefit, Personal Innovativeness

I. Introduction

기술의 발전과 시대의 변화에 따라 지급결제 수단 방식은 많

은 변화를 가져왔다. 은행에 방문에서 처리해야 했던 자금이체

도 이제는 온라인 뱅킹에서 모바일 뱅킹으로 확장되었다. 그리

고 스마트폰 하나로 언제 어디서든 금융거래를 할 수 있는 시

대가 다가왔다. 또한 삼성, 애플 등 비 금융기업이 금융서비스

를 제공하기 시작했다. 이러한 변화는 핀테크(FinTech)와 맞물

려서 더욱 다양한 서비스들이 등장하고 있다. 

핀테크는 금융서비스(Finance)와 IT기술(Technology)의 합

성어로 전자결제, 재무관리, 자금이체, 크라우드 펀딩 등 다양한 

금융서비스를 모두 포괄하는 금융 서비스 전반을 가리키는 개

념이다. 그 중에서도 현금과 카드 없이 모바일로 간편하게 결제

할 수 있는 간편 결제서비스가 급속도로 성장하고 있다. 이동통

신사부터 금융회사, 유통기업 등 다양한 기업들이 간편 결제서

비스를 출시하고 있으며 국내에서 대표적인 간편 결제 서비스

로 ‘카카오페이’와 ‘네이버페이’, ‘삼성페이’, 페이코 등이 있다.

2017년 1분기 133만 3200여 건의 간편 결제건수가 발생하

였으며, 하루 평균 결제 액수는 447억원으로 작년보다 3.3배 

증가한 수치이다[1]. 또한, 온라인 쇼핑 고객 10명 중 7명은 

모바일 간편 결제서비스로 물건을 구매한 적이 있으며, 대부분 

모바일 쇼핑몰과 온라인 쇼핑몰에서 사용해보았으며, 오프라인 

매장에서의 사용경험은 적은 것으로 나타났다[2].

신용카드 결제가 많이 보급된 국내 온오프라인 결제시장에

서 간편 결제서비스의 시장규모는 아직까지 신용카드와 체크카

드의 결제규모(하루 2조원 이상)에는 미치지 못하고 있다. 모바

일 간편 결제서비스의 발전에도 불구하고 소비자들은 전통적인 

결제 서비스인 신용카드와 체크카드 사용을 선호하고 익숙해하

고 있다. 모바일 간편 결제서비스의 보편화와 대중화로 가기 위

해서 기존 결제서비스에서 모바일 간편 결제서비스로의 전환에 
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대한 연구가 필요하다.

모바일 결제와 관련된 선행연구들은 기술수용모델(Technology 

acceptance model)을 통한 초기수용의도[3-5] 혹은 지속적 이용

의도와 관련하여 연구하였다[6-7]. 하지만 기존 결제서비스에서 

모바일 간편 결제로의 전환의도에 대한 연구는 미미하다. 

본 연구는 모바일 간편 결제서비스에 대하여 기존 신용카드 

및 체크카드 결제서비스에서 모바일 간편 결제서비스로의 전환

의도에 영향을 주는 요인을 검증하고자 한다. 따라서 2요인 이

론(Two-factor theory)을 기반으로 전환을 촉진하는 요인

(Switching enablers)과 전환을 방해하는 요인인(Switching 

inhibitors)의 관점에서 살펴보고자 한다. 그리고 개인 혁신성

(Personal innovativeness) 수준에 따른 집단 간 차이분석

(Multi-group analysis)을 실시하고자 한다.

본 연구를 통해 모바일 간편 결제서비스로의 전환과 확산을 

이해하는데 이론적 틀을 제공하고, 나아가 시장의 활성화 방안 

마련에 기여할 수 있기를 기대한다.

II. Literature Review

1. Two-Factor Theory

Herzberg[8]는 직원의 직무 만족도와 불만족으로 이끄는 

여러 가지 요인을 설명하기 위해 동기(Motivation)과 위생

(Hygiene)라는 두 가지 관점으로 구분하여 설명하였다. 동기요

인은 만족을 유발하는 요인이며, 위생요인은 불만족으로 유발

하는 요인이라고 주장하였다. 

만족이라는 것은 동일 선상에서 존재하는 연속체라는 주장

과는 다르게 대치되는 것[9]으로 개인은 동시에 다른 측면들에 

의해 만족과 불만족을 서로 다르게 인식한다는 것이다. 즉, 개

인이 인지하는 만족과 불만족의 수준은 독립적이라는 것이다. 

위생요인이 충족되지 않을 경우 불만족을 야기 시키지만, 위생

요인이 좋아진다고 해서 만족이 커진다는 것을 의미하는 것은 

아니다. 만족을 형성하는 원인이 충족되어야 만족이 증가하게 

되는 것이다. 

2요인 이론은 Herzberg[8]의 동기요인과 관련된 이론에서 

적용한 이론으로 최근 IS연구에서도 등장하고 있다[10]. 이용

자에게 상품 및 서비스를 활용하도록 하는 동기부여의 허용요

인과 이용자의 활용을 방해하는 방해요인으로 구분하였으며, 

이러한 허용요인과 방해요인은 이용자의 개인의 의도에 영향을 

미친다는 것이다[11]. 그리고 Herzberg의 이론은 긍정과 부정

적 감정에 대한 연구[12]와 개인 간의 신뢰와 불신에 대한 연

구[13] 등 다른 연구에서도 적용되었다. 

본 연구에서는 모바일 간편 결제서비스로의 전환의도에 영향을 

미치는 요인들이 이원화되어 있음을 밝히고, 이들 요인들이 실제적

으로 간편 결제서비스로의 전환의도에 미치는 영향의 차이를 규명

하고자 한다. 따라서 전환의도에 미치는 만족요인으로는 전환혜택

(Switching benefit)을, 반면 전환의도 감소에 영향을 미치는 위생

요인으로는 전환비용(Switching cost)를 채택하였다. 독립변수는 

전환혜택을 유발하는 허용요인(Enablers)들로, 전환비용을 유발

하는 방해요인(Inhibitors)들로 구성하였다.

2. Switching Intention

전환의도(Switching intention)는 서비스 이용자가 사용하고 

있는 서비스에서 다른 서비스로 전환하고자 하는 의도를 의미

한다. 지속적 사용의도 혹은 재구매 의도와는 반대되는 개념이

다[14]. 지속적인 사용의도에 대한 연구에서는 사용자의 지속

적인 이용을 증가시킬 수 있는 이용요인에만 집중하였다[15]. 

전환의도는 고객의 실제행동으로 이어질 가능성이 높기 때문에 

기업에게 매우 중요한 정보가 될 수 있는 변수이다.  

IS연구에서는 새로운 기술이 나왔을 경우에 기존 기술에서 

새로운 기술로의 전환 행동을 연구하였다. 김영택과 오정철

[16]은 모바일 뱅킹에 대한 전환의도를 연구하였는데, 모바일 

뱅킹 서비스 품질이 모바일 뱅킹을 지속적으로 이용하려고 하

는 충성도에 영향을 미치고 충성도는 전환의도에 긍정적인 영

향을 미치는 것을 검증하였다. 또한 Fan and Suh[17] 연구에

서는 기존 피처폰에서 신기술인 스마트폰으로의 전환의도를 연

구하였다. 사용자들은 기존 피처폰에 대한 기대불일치와 새로

운 스마트폰에 대한 기대감이 불만족을 증가시켜 새로운 기술

인 스마트폰으로 전환하고자 하는 의도 증가시킨다고 실증적으

로 검증하였다.

본 연구에서도 기존 신용카드 및 체크카드의 결제에서 새로운 

기술인 모바일 간편 결제서비스로의 전환의도를 연구하고자 한다.

3. Switching Benefit

전환혜택은 이용자가 현상유지에서 새로운 상황으로 전환할 

때 얻게 되는 지각된 유틸리티(Utility)를 의미한다[15]. Park 

and Ryoo[11] 연구에서는 클라우드 컴퓨팅 서비스로의 전환

의도를 연구하였으며, 전환혜택을 매개변수로 사용하였다. 전

환혜택을 현상유지에서 클라우드 컴퓨팅 서비스로 전환함으로

써 사용자가 누릴 수 있는 유용성이라고 정의하였다. 위의 두 

연구 모두 기대된 전환혜택이 높을수록 사용자의 전환의도에 

영향을 미친다는 것을 연구하였다. 

이처럼 전환혜택은 다른 선행연구에서 독립변수와 종속변수

간의 매개변인으로 사용되거나, 조절변인으로 사용되고 있다. 

본 연구에서 전환혜택은 이용자가 기존의 결제서비스에서 모바

일 결제 서비스로 전환하였을 때 얻을 수 있는 효용으로 정의

하였다. 따라서 선행연구를 바탕으로 전환혜택과 전환의도의 

관계에 따른 본 연구의 가설은 다음과 같다. 

H1: 전환혜택은 모바일 간편 결제서비스로의 전환의도에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

4. Switching Cost

전환비용은 고객이 서비스 공급자를 변경하고자 할 때 발생
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하는 시간적, 금전적, 심리적 비용을 의미하며[14], 고객이 기존 

상태에서 새로운 상황으로 이전하는데 지불되는 금액을 뜻한다

[18].  고객은 기존 서비스를 이용하면서 느끼는 익숙함과 새로

운 서비스를 찾기 위해 소비하는 시간과 비용으로 인해 다른 서

비스로 전환하지 않고 기존 서비스를 이용하는 것이다[19]. 전

환비용은 새로운 서비스 혹은 대안 서비스로의 전환을 위한 추

가비용으로 고객은 전환비용이 클수록 기존 서비스 지속이용의

도가 높아진다고 할 수 있다[20]. 따라서 모바일 결제 서비스가 

더 나은 대체재 임에도 불구하고 전환할 때 발생되는 비용을 이

용자들이 인식한다면 전환의도는 낮아질 것으로 본다. 본 연구

에서는 선행연구에 따라 전환비용이 클수록 모바일 결제 서비스

로의 전환의도 감소할 것이라고 가설을 설정하였다. 전환비용은 

현재 사용 중인 결제 서비스에서 모바일 간편 결제서비스로 전

환할 경우 발생되는 정신적 또는 물리적인 비용의 정도라고 정

의하였다. 따라서 가설2는 다음과 같이 설정하였다.

H2: 전환비용은 모바일 간편 결제서비스로의 전환의도에 부

(-)의 영향을 미칠 것이다.

5. Switching Enablers

모바일 간편 결제서비스는 지갑에서 신용카드 및 체크카드

와 같은 플라스틱 카드를 꺼내지 않고 모바일을 통해 온라인부

터 오프라인까지 결제할 수 있는 혁신적인 서비스이다. 따라서 

결제서비스의 사용이 기존에 사용하고 있는 플라스틱 카드와 

크게 다르지 않은 수준에서 서비스가 이루어져야 한다. 기존의 

서비스이 이용 수준과 비교했을 때 사용자의 필요와 라이프 스

타일에 부합해야 되는 것이다. 

혁신확산이론(Diffusion of innovation theory)에서는 상대

적 이점, 복잡성, 적합성 등을 혁신을 확산하는 요소로 제시하

였다[21]. 인지된 적합성은 혁신이 잠재적 수용자의 기존의 가

치관과 과거의 경험 및 요구와 일치하는 것으로 인식되는 정도

라고 정의한다[22]. 그러므로 본 연구에서는 인지된 적합성

(Perceived compatibility)을 전환 허용요인으로 고려하였다. 

Chen et al[22] 연구에서는 인지된 적합성이 높을수록 스마트

폰에 대해 사람들이 더욱 유용하게 평가한다는 사실을 검증하

였고, 정영훈 외[23] 연구에서는 적합성이 NFC를 통한 모바일 

신용카드 결제에 대한 사용자 만족에 영향을 미쳐 지속사용의

도를 나타낸다고 실증적으로 검증하였다. 

본 연구에서는 인지된 적합성 이외에도 전환 허용요인으로 

인지된 용이성(Perceived ease of use)과 인지된 유용성

(Perceived Usefulness)을 선택하였다. 인지된 용이성과 유용

성은 Davis[24]가 제시한 기술수용모델(Technology 

acceptance model)에서 사용된 변수로 새로운 기술을 수용하

는 의도를 잘 설명해주는 변수들이라고 할 수 있다. 새로운 기

술을 수용하는데 있어 사용이 쉽거나, 기존 시스템 혹은 기술보

다 유용한 효용을 줄 수 있다면, 이용자들의 기술 수용 태도에 

긍정적인 영향을 미친다고 할 수 있다. 기존 결제서비스 이용자

들 역시 모바일 간편 결제서비스 역시 사용이 쉽고, 유용하다고 

판단되면 새로운 결제서비스에 대한 전환 혜택을 더욱 잘 느낄 

수 있다. 모바일 결제 서비스에 대한 이용의도와 관련된 연구들

에서 인지된 용이성과 유용성은 이용자의 태도에 긍정적인 영

향을 미친다는 것을 검증하였다[25].

따라서 본 연구에서는 인지된 적합성과 인지된 용이성, 인지

된 유용성을 전환 허용요인으로 고려하였고 다음과 같이 가설

을 설정하였다. 

H3: 인지된 적합성은 모바일 간편 결제서비스에 대한 전환

혜택에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

H4: 인지된 용이성은 모바일 간편 결제서비스에 대한 전환

혜택에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

H5: 인지된 유용성은 모바일 간편 결제서비스에 대한 전환

혜택에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

6. Switching Inhibitors

본 연구에서는 전환 방해요인으로 기존 서비스에 대한 만족과 

인지된 위험이 전환비용에 영향을 미칠 것이라고 이론화하였다. 

선행 연구들에서도 기존 결제 서비스에 대한 만족도(Satisfaction 

with Incumbent payment)가 높을수록 전환비용을 증가시키고, 

새로운 서비스 전환의도에 부정적인 영향을 주는 것으로 나타났다

[11, 19]. 

인지된 위험은 이용자가 선택된 상황에서 주관적으로 인식

하는 위험을 뜻한다[26]. 모바일 결제 서비스는 결제오류와 개

인정보 유출 등의 위험으로 금전적인 손실을 가져올 수 있는 

금융 서비스이므로 보안과 안정이 매우 중요하다. 이용자들이 

모바일 간편 결제서비스 이용을 통한 재무적 위험과 성능에 대

한 위험의 가능성을 많이 느낄수록 재무적 손실에 대한 경제적 

비용과 시간, 탐색 등의 심리적 비용이 발생되므로 전환비용이 

증가하게 될 것이다. 이애리 외[27] 연구에서는 불확실성과 같

은 위험이 전환비용을 높이는 것을 제시하였고, 김소담 외[28] 

연구에서는 카카오페이에 대한 인지된 위험이 전환비용을 증가

시켜 사용자의 수용 행동에 영향을 미친다고 가정하였다. 따라

서 본 연구에서 방해요인에 대한 가설설정은 다음과 같다. 

H6: 기존 결제서비스에 대한 만족은 모바일 간편 결제서비

스에 대한 전환비용에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H7: 인지된 위험은 모바일 간편 결제서비스에 대한 전환비

용에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

7. Personal Innovativeness

개인 혁신성은 새로운 것을 추구하는 성향(Hirschman, 

1980)이며, 개인이 새로운 정보기술을 쉽게 시도하려는 의지

[29]로 정의할 수 있다. 따라서 혁신성이 높은 사람일수록 새

로운 정보기술이나 새로운 서비스 혹은 제품에 개방적이고 쉽

게 수용하는 경향이 있다. 선행연구들에서도 혁신성이 높을수

록 새로운 스마트폰 어플리케이션에 대한 이용 동기가 높아지

는 것으로 나타났으며[30], 한준형 외[31]는 개인 혁신성 수준

에 따라 스마트폰의 지속사용의도에 대한 차이가 있다는 것을 
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연구하고자 혁신성이 높은 집단과 낮은 집단으로 구분하였다. 

본 연구에서는 선행 연구들을 토대로 혁신성의 수준에 따른 집

단간 차이 분석을 수행하고자 한다. 따라서 다음과 같은 가설을 

설정하였다.

H8: 개인 혁신성의 수준에 따라서 전환혜택과 전환비용이 

전환의도에 미치는 영향과 전환 허용요인과 방해요인이 전환혜

택과 전환비용에 미치는 영향에 차이가 있을 것이다.

2요인 이론을 바탕으로 전환의도에 영향을 미치는 요인으로 

전환혜택과 전환비용으로 구분하고 전환 허용인과 방해요인이 

각각 영향을 미치는 것으로 설정하였다. 본 연구에서 제시하는 

연구모델은 다음의 <Fig.1>과 같다.

Fig. 1. Research Model

III. Research Method

1. Data Collection

본 연구는 기존 신용카드 및 체크카드 사용자이면서 스마트

폰 사용자를 대상으로 설문조사를 실시하였다. 또한 모바일 간

편 결제서비스를 이용 경험 여부를 통해 이용경험이 있는 이용

자만을 분석에 사용하였다. 설문조사는 2016년 5월 12일부터 

3일간 온라인 설문조사 전문 업체(두잇서베이)를 통해 온라인

으로 시행하였으며, 총 313부의 설문 중 불성실한 응답을 제외

한 302부를 최종 실증분석에 사용하였다. 설문조사를 통해 수

집된 데이터 현황은 다음의 <Table 1>과 같다. 연구모델 통계 

분석 단계에서는 SPSS 20과 Smart PLS 2.0 프로그램을 이용

하였다. 통계분석은 먼저 확인적 요인분석을 실시하였으며, 연

구가설 검증을 위해 구조모델 분석을 실시하였다.

Measure Freq. %

Gender
Male 133 44.0%

Female 169 56.0%

Age

20s 92 30.5%

30s 118 39.1%

40s 64 21.2%

50s 25 8.3%

60s 3 1.0%

Education

Less than High 

School
16 5.3%

University 79 26.2%

Graduate 

University 
192 63.6%

Master and 

Doctorate
15 5.0%

Using Mobile 

Payment 

Service

Samsung Pay 52 13.9%

Kakao Pay 105 28.1%

Payco 80 21.4%

Naver Pay 92 24.6%

Tpay 21 5.6%

Paynowplus 24 6.4%

Total 302 100.0%

Table 1. People of Respondents

2. Measurement Scales

본 연구에서 사용된 변수들은 기존 선행연구들을 바탕으로 

모바일 간편 결제서비스에 대한 설문 문항에 맞게 재수정하여 

설문지를 구성하였다. 설문문항은 7점 리커트(Likert) 척도를 

사용하였다. 

인지된 적합성은 Lee and Kozar[32] 연구에서 사용된 측정

문항을 참조하여 총 4개의 설문항목을 사용하였다. 인지된 용

이성과 유용성은 Davis et al[24]과 김수현[19] 연구를 참조

하여 총 4개의 설문문항을 사용하였다. 인지된 용이성은 “스마

트폰 기반의 모바일 간편 결제서비스를 이용한 결제방법은 이

해하기 쉽다.”, “대체로 사용하기 쉽다.”, “많은 노력이 요구되

지 않는다.”와 같이 사용하였다. 인지된 유용성은 “모바일 간편 

결제서비스는 나의 생활에 매우 유용하다.”, “매우 편리하다.” 

등의 설문문항을 사용하였다. 

기존 결제서비스에 대한 만족도는 Park and Ryoo[11] 연구

를 참조하였고 인지된 위험은 하리다와 이환수[26] 연구를 참

조하여 재구성하여 총 3개의 측정항목을 구성하였다. 

전환혜택은 Kim and Kankanhalli[15]를 참조하여 총 3개의 

항목으로 구성하였다. 전환비용은 Kim and Kankanhalli[15]

와 김수현[19] 연구에서 사용한 측정 문항을 참조하여 4개의 

측정항목으로 구성하였다. 전환의도는 Park and Ryoo[11]를 

참조하여 4개의 항목으로 구성하였다. 마지막으로 개인 혁신성

은 Park and Ryoo[11]와 Agarwal and Prasad[29] 연구를 

참조하여 4개의 항목으로 구성하였다.
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IV. Results

1. Measurement Model

가설에 대한 통계분석을 하기 위해 본 연구에서는 측정모델 

분석과 구조모델 분석으로 구분하여 2단계의 분석 방법을 사용하

였다(Gerbing and Anderson,). 구조모델 분석은 PLS(Partial 

Least Squares) 방법론을 적용한 Smart PLS 2.0을 이용하여 분

석하였다[32]. PLS 분석 방법은 측정지표의 유형과 표본크기 등

의 제약이 덜 받는 등 상대적으로 이론적 가정이나 전제로부터 

자유롭다[33].

먼저, Smart PLS 2.0을 이용하여 확인적 요인분석(Confirmatory 

factor analysis)을 수행하였으며, 집중타당도와 판별타당도를 검증

하였다. 집중타당도 검증을 위해 설문항목들의 표준요인부하량

(Standardized Factor Loading: FL>0.6)과 표준분산추출

(Average variance extracted: AVE>0.5)을 검증하였다[34]. 모든 

설문항목들의 표준요인부하량이 기준치인 0.6이상으로 나타났으나 

PC4, SAT2, SC1은 기준치인 0.6 이하로 나타나 제거하였다. 일부 

설문항목을 제거한 후 다시 표준요인부하량을 측정한 결과 0.623에

서 0.939사이의 값을 가졌다. Cronbachs Alpha 값은 0.646부터 

0.931사이를 나타냈으며, 개념신뢰도(Construct Reliability: 

CR>0.7) 값은 0.809부터 0.951사이를 보여 신뢰성이 확보되었음을 

확인하였다. 표준분산추출 값도 기준치인 0.5 이상으로 나타났다. 

확인적 요인 분석의 결과는 다음의 <Table 2>와 같다.

Factor Item FL CR AVE

Perceived 

Compatibility (PC)

PC1. 0.916

0.884 0.812PC2. 0.915

PC3. 0.871

Perceived 

Ease of Use

(PE)

PE1. 0.848

0.901 0.695
PE2. 0.897

PE3. 0.822

PE4. 0.761

Perceived 

Usefulness

(PU)

PU1 0.805

0.921 0.745
PU2 0.885

PU3 0.890

PU4 0.871

Satisfaction with 

Incumbent 

Payment(SAT) 

SAT1 0.826

0.880 0.710SAT3 0.759

SAT4 0.934

Perceived Risk

(PR)

PR1 0.718

0.829 0.619PR2 0.821

PR3 0.816

Switching Benefit 

(SB)

SB1 0.842

0.883 0.716SB2 0.874

SB3 0.822

Switching Cost

(SC)

SC2 0.827

0.809 0.589SC3 0.833

SC4 0.623

Switching 

Intention

(SI)

SI1 0.866

0.951 0.828
SI2 0.899

SI3 0.820

SI4 0.779

Personal 

Innovativeness

(PI)

PI1 0.843

0.922 0.746
PI2 0.873

PI3 0.897

PI4 0.842

Table 2. The Results of Factor Analysis

Chin et al. 2003에서 제시한데로 본 연구의 요인들 간의 상

관계수가 각 요인의 AVE의 제곱근 값보다 작은지를 검증하였

다. <Table 3>에서 보이는 것과 같이 표준분산추출의 제곱근

의 값이 각 변수들 간의 상관계수 값을 모두 상회하였음을 확

인하였다.

PC PE PU SAT PR SB SC SI PI

PC
0.9

01

PE
0.5

29

0.8

33

PU
0.7

18

0.7

37

0.8

63

SAT
0.1

57

0.1

26

0.2

02

0.8

43

PR
-0.

179

-0.

058

-0.

062

-0.

045

0.7

87

SB
0.5

16

0.4

56

0.6

25

0.0

73

0.0

38

0.8

46

SC
-0.

248

-0.

239

-0.

183

0.0

57

0.5

00

-0.

074

0.7

67

SI
0.5

95

0.4

11

0.5

55

0.0

41

-0.

131

0.5

40

-0.

216

0.9

10

PI
0.3

22

0.2

20

0.3

18

-0.

010

-0.

052

0.3

80

-0.

073

0.5

62

0.8

64

Table 3. Correlations and Square Roots of AVE

2. Structural Model

측정모델 분석을 통해 신뢰도 및 타당도가 검증되었으며, 

Smart PLS 2.0을 통해 구조모델분석을 실시하였다. 구조모델 

분석 결과는 다음의 <Fig. 2>와 같다. 먼저, 전환혜택(0.446)과 

전환비용(-0.119)이 전환의도에 영향을 미치는 것으로 나타나 

가설 1과 가설2는 모두 채택되었다. 전환 허용요인들 중 인지

된 적합성(0.128)과 인지된 유용성(0.660)은 전환혜택에 긍정

적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 반면에 인지된 용이성은 

통계적으로 유의하지 않아 가설2는 기각되었다. 다음으로 전환 

방해요인들 중 기존 결제서비스에 대한 만족은 기각되었으며, 

인지된 위험(0.570)은 전환비용에 긍정적인 영향을 미치는 것

으로 나타나 가설 6은 기각되었고 가설 7은 채택되었다. 

3. Multigroup Comparison Test

본 연구에서는 개인 혁신성 수준에 따른 집단 간 차이가 있을 

것이라는 가설8을 검증하기 위하여 멀티그룹 분석(Multi-group 

anlaysis)을 이용하여 경로계수 비교 분석을 수행하였다. 우선적으

로 개인 혁신성의 평균값(4.06)을 기준으로 혁신성이 높은 그룹

(142명)과 낮은 그룹(160명)으로 구분하였다. 통계분석은 집단별

로 구분되어진 데이터를 통하여 2회의 통계분석을 Smart PLS 

2.0을 통해 실시하였다.

집단 간 경로계수 차이가 통계적으로 유의한지를 확인하고

자 Chin et al[32]이 제안한 공식을 활용하여 분석을 수행하였

다. 분석결과, 집단 간의 차이는 전환혜택과 전환비용이 전환의

도에 영향을 미치는 경로에만 통계적으로 유의한 것으로 나타

났다. 즉, 개인 혁신성이 낮은 그룹일수록 전환혜택이 전환의도
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Path
High Low

T value Results
Estimate S.E. Estimate S.E.

PC → SB 0.148 0.105 0.037 0.108 0.735 reject

PE → SB -0.226 0.076 -0.203 0.074 0.217 reject

PU → SB 0.451 0.062 0.393 0.074 0.594 reject

SAT → SC 0.300 0.074 0.313 0.059 0.139 reject

PR → SC 0.594 0.066 0.603 0.066 0.096 reject

SB → SI -0.012 0.079 -0.356 0.075 3.167 support

SC → SI 0.566 0.062 0.290 0.077 2.756 support

* PC: Perceived Compatibility, PE: Perceived Ease of Use, PU: Perceived Usefulness, SAT: Satisfaction with Incumbent Payment, 

  PR: Perceived Risk, SB: Switching Benefit, SC: Switching Cost, SI: Switching Intention, PI:  Personal Innovativeness)

Table 4. Multi-group Analysis 

에 미치는 영향은 더욱 부정적으로 인식하는 것으로 나타났으

며, 혁신성이 높은 그룹일수록 낮은 그룹보다 전환비용을 더 적

게 신경 쓰는 것으로 나타났다. 가설 8에 대한 멀티그룹 분석결

과를 요약하면 <Table 4>와 같다.

V. Conclusions

본 연구는 기존 결제서비스에서 모바일 간편 결제서비스로

의 전환의도를 2요인 이론을 바탕으로 전환 허용요인과 방해요

인으로 구분하여 연구하고자 구조모델로 변수들 간의 인과관계

를 규명하였다. 또한 개인 혁신성이 높은 그룹과 낮은 그룹으로 

구분하여 집단 간의 차이분석을 실시하였다. 

먼저, 모바일 간편 결제서비스로의 전환의도에 전환혜택이 

긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났지만, 전환비용은 부정

적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 기존의 선행연구

[11]와 맥락을 같이하는 결과를 보인다. 새로운 정보기술에 대

한 전환혜택이 클수록 전환하고자 하는 의도가 높고, 전환할 때 

발생되는 비용에 대한 인식이 크면 클수록 오히려 전환의도는 

낮아진다고 할 수 있다. 그러나 전환혜택에 대한 영향력이 전환

비용보다 큰 것으로 나타나 전환할 때 드는 혜택을 이용자들은 

더욱 중요시하는 것으로 볼 수 있다. 모바일 간편 결제서비스를 

운영하는 서비스 업체들은 전환비용을 최소화하고 전환을 유도

할 수 있는 혜택의 다양성을 마련해야 할 것이다. 

두 번째로 전환 허용요인들 중에서 인지된 적합성과 유용성

은 전환혜택에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 개인

이 모바일 간편 결제서비스가 자신의 라이프 스타일과 요구에 

적합하다고 판단될수록 전환할 때 발생되는 혜택을 더욱 느낀

다고 할 수 있다. 또한, 모바일 간편 결제서비스가 유용할수록 

전환혜택을 크게 느끼는 것을 뜻한다. 이미 사람들은 모바일 간

편 결제서비스가 유용하고 현재 삶에 필요한 기술이라고 인식

하고 있다고 볼 수 있다. 하지만 인지된 용이성이 전환혜택에 

미치는 영향을 기각되었는데 이미 다양한 앱에 익숙해진 사용

자들이기 때문에 어느 정도의 앱은 대부분 쉽게 느낀다고 할 

수 있다. 

세 번째로 전환 방해요인 중 기존 결제서비스에 대한 만족이 

전환비용에 영향을 미친다는 가설6은 기각되었다. 이는 모바일 

간편 결제서비스의 이용이 신용카드와 체크카드를 모바일로 옮

겨와서 사용할 수 있기 때문인 것으로 볼 수 있다. 자신이 사용

하고 있던 카드를 모바일에 등록하여 사용할 수 있어 전환비용

이 발생하지 않는 것이다. 다음으로 인지된 위험이 전환비용에 

매우 큰 영향을 미치는 것으로 나타났다. 김소담 외[28]의 연

구처럼 이용자들이 새로운 결제 서비스에 대해 인지하는 위험

이 크면 클수록 전환할 때 발생되는 비용도 크다고 인식한다고 

볼 수 있다. 

마지막으로 개인 혁신성의 집단 간 차이는 가설1과 가설2에

서만 차이가 있는 것으로 나타났다. 혁신성이 낮은 그룹일수록 

전환혜택이 전환의도에 미치는 영향이 매우 낮게 나타나는 것

을 확인할 수 있다. 그리고 혁신성이 낮은 그룹일수록 높은 그

룹보다 전환비용을 민감하게 받아들이는 것으로 나타났다. 따

라서 혁신성이 낮은 이용자들을 위해 기존 결제서비스에서 전

환할 때 발생되는 전환비용이 발생되지 않는다는 확신을 높이

는 것이 중요하다. 

본 연구는 학문적으로 또는 실무적으로 다음과 같은 시사점

을 가지고 있다. 첫째, 학문적으로는 2요인 이론을 바탕으로 모

바일 간편 결제서비스에 대해 전환을 가능하게 하는 허용요인

과 전환을 방해하는 방해요인의 2가지 차원에서 전환의도를 살

펴보고 실증적으로 검증했다는 점에서 의의가 있다. 둘째, 본 

연구는 기존 서비스에서 새로운 혁신적인 서비스로의 전환을 

연구하였다는 점에서 의의가 있다. 기존 모바일 결제에 대한 선

행연구들 대부분이 초기수용에 대한 연구로 이루어져있고 패러

다임의 변화처럼 기존 서비스에서 더 나은 진화된 서비스로의 

전환을 고려하지는 못했다. 셋째, 실무적으로 모바일 간편 결제

서비스를 운영하는 업체들에게 전환할 때 유용한 혜택이 크면 

클수록 전환하고자 하는 의도가 높아진다는 것으로 제시했다는 

점이다. 즉, 기업들은 해당 결제 서비스에 사용자들을 끌어당길 

수 있을 만한 제휴처 혹은 다양한 포인트 적립 방법, 포인트 사

용처의 확대 등과 같은 혜택을 늘려야 될 것이다. 

본 연구의 한계점으로는 집단간 차이 분석으로 개인 혁신성

으로 사용하였는데 인구통계학적 요인(성별, 연령, 이용경험 

등)도 중요한 요인이지만 본 연구에서는 분석하지 못했다. 모바

일 간편 결제서비스의 사용이 연령이 낮은 사용자들이 많았기 

때문이고 대부분이 중복해서 간편 결제 서비스를 이용한 경험
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이 있었다. 따라서 추후 연구에서는 인구통계학적 요인과 사용

처(온라인/오프라인)에 따른 조절요인 혹은 집단 간 차이를 검

증할 필요가 있다. 또한 다양한 전환 방해요인과 허용요인을 살

펴볼 필요가 있다.
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