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Abstract

Recently, digital transformation in the financial industry has been accelerated, and it has become an important task to improve

the level of utilization of Internet banking by elderly consumers, who are vulnerable to Internet use. Accordingly, this study 

analyzed 3,101 respondents in their 60s or older from the 11th year of the Media Panel Survey to identify demographic, experiential,

and psychological factors that affect the self-efficacy of elderly consumers' usage of Internet banking. The main research findings

are as follows. First, gender, education, occupation, and income were identified as demographic variables. Second, the Internet 

shopping experience was identified as an experiential factor. Also, concerns about information security, digital literacy, and high 

will for problem-solving were identified as psychological factors. Third, as a result of the moderating effect analysis on whether 

the experiential and psychological factors have different influences according to the group divided into the 60s and 70s, the 

effect on self-efficacy in the usage of the Internet was classified by age. The results of this study will be able to enrich the 

discussions related to the intention to utilize technology among elderly consumers by empirically revealing that there are 

characteristics that cause differences in financial behavior even within one group called the elderly.
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Ⅰ. 서론

금융산업에서의 디지털 전환이 가속화되며 비대면 금융거

래 규모는 2010년대 중반 이후 빠르게 증가하고 있으며 결제, 

여수신, 증권 등의 다양한 영역에서 활성화되고 있다(Bank of 

Korea, 2020). 비대면 금융환경으로의 변화는 국내외 경제, 산

업이 기술 기반으로 재편되며 일어나는 시대의 흐름이라고 볼 

수 있으며 코로나19사태를 지나오며 산업내에서 일반화되고 

있다. 이러한 비대면으로의 변화는 금융 산업과 소비 영역의 

혁신이라는 긍정적인 측면이 있으나, 새로운 환경에 적응하기 

어려운 소비자들의 소외라는 부정적 측면 또한 있다. 대표적

으로 고령 소비자의 금융 접근성 문제가 있다(Kang, 2022).

최근 은행들은 디지털 비대면 금융 활성화와 온라인 서비

스 지향의 체질 개선을 목표로 속속 오프라인 점포들을 폐쇄

하고 있다. FSS(2022)에 따르면, 국내 은행권(시중은행, 지방

은행, 특수은행)의 오프라인 점포는 2015년 말 7,281개였으나 

2021년 말 6,094개로 감소하였다. 특히 금융서비스의 경우는 

경제적 손실과 연결되기 때문에 디지털 기술의 경험이 적은 

고령 소비자들에게는 하이테크 기술 중에서도 그 사용에 대한 

어려움이 매우 클 것으로 예상할 수 있다. 최근 기사에 따르면, 

카카오뱅크와 케이뱅크와 같은 인터넷전문은행의 경우는 60

대 이상의 고객의 점유율이 3%에 불과하다고 전해지고 있다

(Kim, 2022). 이와 같은 상황에서 정부부처와 금융회사는 고령

자를 위한 서비스 개발과 금융교육 등의 필요성을 절감하고 

있지만, 변화의 속도에 적응하는 것에 있어 고령 소비자의 

어려움을 해소하기에는 충분치 않은 현실이다.

이렇게 빠르게 변화하는 금융의 비대면화에 대비하여 인

터넷 취약계층인 고령자의 인터넷 뱅킹 사용 수준을 제고하는 

것이 절실한 상황임에도 불구하고, 사용율이 저조한 이유를 

규명하기 위한 고령 소비자의 인터넷 뱅킹 사용에 대한 연구

는 매우 미비하다(Choi, 2022). 국내 연구에서 발견되는 희소

한 연구들 또한 인터넷 뱅킹 사용에 대한 인구통계학적 특성

별 차이에 치중한 연구들이 대부분이며, 이 또한 연구가 다양

하지 않다. 최근 몇몇 연구에서 고령 소비자의 인터넷 뱅킹 

사용의 심리적 결정요인을 고려하는 경향이 보이고 있으나, 

비교적 인터넷 뱅킹 활용도가 높은 50~60대 액티브 시니어에 

그 연구가 한정되어 있다(Choi, 2022; Kim, Park, & Lee, 2018). 

그러나, 비교적 젊은 나이에 인터넷을 활용하기 시작한 

1960~70년대생과 그 이전 세대에는 인터넷 활용도에 큰 차이

를 보인다. 구체적으로 MSIT(2021)가 발표한 인터넷활용 실

태조사에 따르면, 코로나19를 기점으로, 60대의 인터넷 뱅킹 

이용률은 55.9%에서 84.9%로 크게 증가한데 반해, 70대는 

6.3%에서 18.5%로 소폭 증가하는데 그쳤다. 그러므로 고령 

소비자를 하나의 시장으로 구분하여 보거나 액티브 시니어만

을 대상으로 연구하기보다는, 해당 세대를 포괄하여 인터넷 

뱅킹 사용을 결정하는 심리적 요인을 살펴볼 필요가 있다.

제2기 범부처인구정책TF의 인구구조 변화 대응 발표에 따

르면 고령자의 금융접근성 및 역량의 강화와 이들에 대한 차별 

예방을 위한 제도적 기반 마련을 강조하고 있다(MOEF, 2020). 

많은 선행 연구에서도 변화하는 인구구조와 소비환경에서 고

령 인구의 적응과 만족도 제고를 위하여, 고령 소비자를 대상

으로 한 정보화 교육과 소비자의 특성에 따른 맞춤형 프로그

램의 필요성을 강조하였다(Hong et al., 2017; Jang, Park, & Koh, 

2020; Shin, Lee, & Lim, 2018). 특히 오늘날 IT 기술은 여러 

영역을 걸쳐, 다양하고 입체적인 서비스로 구현되고 있기 때

문에 실생활에서 기술을 마주하는 개인의 인지나 태도는 각기 

다를 수 있다. 기술 자체에 대한 시각, 활용 능력에 대한 시각, 

정책 및 환경에 대한 시각 등 다양한 측면이 있을 수 있으므로

(Hong et al., 2017), 소비자의 특성에 따라 맞춤 교육 프로그램 

개발이 필요하다고 할 수 있다. 

결국 65세라는 연대기적 연령을 기준으로(Youn, 2017) 고

령 인구로 분류된다고 하더라도 인터넷 뱅킹에 대한 태도와 

활용 수준에 절대적인 차이가 있을 수 있으므로, 이러한 차이

를 야기하는 심리적 원인을 규명하고 영향요인들을 반영하여 

인터넷 뱅킹 사용 관련 교육의 효과성을 높이는 것이 필요하

다. 일반적으로, 익숙하지 않은 새로운 상황에서 교육적 효과

를 제고하고 역량을 강화하는 데 가장 중요한 심리적 요인으

로 자기효능감(self-efficacy)을 꼽을 수 있다(Oh, 2002). 자기효

능감은 인간이 본인 스스로 훈련을 통해 역량을 제고하고자 

하는 중요한 동기요인이자 결과물로서 인적 자원의 교육과 

훈련의 영역에서도 중요하게 다루어져 왔다(Gist, 1989). 

그러므로, 본 연구는 고령 소비자의 인터넷 뱅킹 사용에 

대한 자기효능감과 관련하여 인터넷 관련 경험뿐만 아니라, 
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문제해결, 정보처리와 관련된 심리적 요인의 영향력을 고찰하

고자 한다. 또한, 이러한 요인들의 영향력이 고령 소비자의 

연령 구분에 따라 어떻게 달라지는지 살펴보고자 한다. 본 

연구 결과를 통해 고령 소비자의 기술 활용에 관련된 연구 

흐름에 기여하고, 디지털 금융환경에서 고령 소비자가 주체적

으로 금융거래를 수행할 수 있도록 지원하는 교육적 방향성을 

제안해보고자 한다. 

Ⅱ. 선행연구고찰 

1. 고령 소비자의 인터넷 뱅킹 사용에 대한 자기효능감

현대의 소비환경은 혁신 기술로 빠르게 발전하고 이는 상

품과 서비스, 기업과 소비자의 상호작용 방식을 근본적으로 

변화시키고 있다. 이렇게 낯설고 새로운 상황에 직면하였을 

때, 소비자는 긍정적 혹은 부정적 반응을 보일 수 있다. 통제

력, 기술적 자유, 충성도, 효능감, 만족도, 몰입도 등의 긍정적 

반응이 있는 반면에 혼란, 종속감, 위축, 무력감, 비효율, 불만

족, 소외감 등의 부정적 감정이 일어나기도 한다. 기업은 수익

을 빠르게 거두어 들이기 위해 긍정적 반응을 보이는 소비자 

집단에 집중하여 시장 내 위치를 선점하고자 한다. 하이테크 

마케팅에서는 이러한 소비자들은 조기수용자(early adopter)와 

초기대중시장(early majority)이라고 지칭하며 제품과 서비스

의 중심 고객집단으로 선정하고, 이들에게 집중적인 마케팅 

전략을 수립하고 수행한다(Han et al., 2014). 반면 부정적 반응

을 보이는 소비자들은 지각수용자(laggard)라고 여겨져 기업

의 서비스 대상에서 소외되는 경우가 많다. 왜냐하면 이들의 

부정적 반응은 구매를 지연하는 수준에서 혁신에 무지한(혹

은 혁신을 무시하는) 수준까지 다양한 모습으로 나타나기 때

문에 기업의 마케팅 전략이 성공적이지 않을 수 있기 때문이

다. 게다가 금융회사들도 비용 경쟁력 측면에서 오프라인 채

널을 지속적으로 축소하면서, 고령 소비자들은 스스로 급속한 

변화에 적응하는 것을 더 이상 피할 수 없게 되었다. 

인터넷 뱅킹은 고령 소비자에게 기존의 오프라인 채널과

는 완전히 다른, 새로운 경험을 제공하는 소비 환경이자 혁신 

기술이다. 이러한 혁신 기술의 사용은 개인이 인지하는 자기

효능감과 연관성이 깊다. 자기효능감은 성과가 요구되는 활동

을 수행하는 데 있어 자신의 역량이나 동기를 믿는 정도로 자

신감과 밀접한 연관이 있다(Bandura, 1982). 특히 최근과 같이 

급속한 신기술의 적용과 융합으로 매일매일이 변화하는 시기

를 살아가면서 이러한 낯선 환경에 얼마나 자신감을 가지고 

적응하며 새로운 기능을 수행할 수 있는지에 대한 신념으로서 

자기효능감은 매우 중요한 개념이다(Oh, 2002). 특히 고령 소

비자를 대상으로 한 디지털 금융에 대한 전반적인 교육 프로

그램의 개발이 절실한 현재 상황에서 훈련의 중요한 동기요인이

자 결과물로 알려진 자기효능감의 형성 원인을 살펴보는 것이 

필요하다. 또한 몇몇 선행연구에서 모바일 뱅킹이나 간편결제 

서비스 수용의도에 자기효능감이 매개적인 영향을 미치는 요

인임을 확인한 바 있다(Ha, Kang, & Lee, 2017; Son & Park, 

2019). 그러나, 연구자들이 파악하는 한 인터넷 뱅킹에 대한 

고령 소비자의 자기효능감에 영향을 미치는 심리적 요인에 

대한 연구는 부족하여 관련 연구의 필요성이 높다. 

2. 고령 소비자의 인터넷 뱅킹 사용에 대한 자기효능감에 

영향을 미치는 요인

1) 고령 소비자의 인터넷쇼핑 경험과 인터넷 관련 정보 

보안 우려

자기효능감의 개념을 소개한 Bandura(1982)에 따르면, 특

정한 과제와 관련된 자기효능감 즉 과제-효능감은 어떤 특정

한 과제에 대한 반복되고 다양한 경험을 통해 숙달되고 강화

될 수 있다(Bandura, 1982). 이러한 특정 영역에 대한 효능감은 

유사한 영역의 효능감으로 연결될 수 있으며, 상호 관련성이 

높은 과제들에 대한 조합된 효능감을 형성할 수 있다고 하였

다(Woodruff & Cashman, 1993). 인터넷 검색이나 SNS를 통한 

소통에 비하여 인터넷 쇼핑은 인터넷 뱅킹과 과제 유사성이 

매우 크다. 인터넷 검색이나 SNS이용은 대개 서비스 제공자

들이 무료로 서비스를 제공하기 때문에 금전적 피해와 무관한 

경우가 많다. 이와 달리 인터넷 쇼핑과 인터넷 뱅킹은 지급결

제나 송금 같은 금전거래를 기반으로 하기 때문이다. 인터넷 
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쇼핑을 할 때 소비자는 은행 계좌나 신용카드 정보 등의 민감

한 개인정보를 제공해야 하고 이러한 정보가 대면으로 실체를 

확인할 수 없는 여러 서비스제공자에게 공유되기 때문에 단순 

검색이나 SNS활용에 비해 상대적으로 높은 수준의 과업으로 

여겨질 수 있다. 다양한 과거 상황에서의 성공과 실패 경험은 

일반적 효능감의 기대치를 형성하고 이를 새로운 상황에서의 

역량이나 숙련도를 예상하는 데에도 적용해 볼 수 있는데

(Sherer et al., 1982) 실제로 일반적인 소비자의 경우, 인터넷 

이용 경험이 많을수록 인터넷 뱅킹 이용의도가 높아짐을 확인

한 바 있다(Lee, Chung, & Lee, 2002). 따라서, 인터넷 뱅킹과 

유사한 과제인 인터넷 쇼핑의 경험이 있는 고령 소비자일수록 

인터넷 뱅킹 사용에 대한 높은 효능감을 가질 것이라고 예상

할 수 있다.

반대로, 보안에 대한 우려는 고령 소비자의 인터넷 뱅킹 

사용에 대한 자기효능감을 낮추는 요인으로 작용한다. 인터넷 

관련 기술에 있어서의 위험 인지는 기술 수용 시 보안에 대한 

걱정과 개인정보 유출 및 범죄 노출에 대한 염려(Joo, Koh, & 

Yoo, 2018)로 정의된다. 이러한 기술 및 시스템에 대한 낮은 

신뢰나 보안에 대한 불안감은 기술 수용의도에 부정적인 요인

으로 작용한다고 알려져 있다(Kim & Kim, 2011; Lee & Son, 

2019; Oh, 2010; Péricles, Bento, & João, 2011; Son, 2020). 특히, 

고령 소비자에 있어서 비대면 금융거래에 대한 위험 인지는 

새로운 융합 기술이 반영되어 있는 낯선 환경에서 더욱 높게 

인식될 수 있다. 정보 검색이나 소통, 엔터테인먼트와 같은 

서비스에 비해 인터넷 뱅킹은 재산을 잃어버릴 수 있는 위험

을 가지고 있기 때문에 그 우려가 더욱 크다고 볼 수 있다. 

실제로 최근 고령 소비자의 보이스피싱 피해액은 매년 수백 

억에 이르며, 가족이나 친지에 의한 경제학대도 매년 증가하

고 있다(Lee, 2022). 이러한 위험 상황에 대한 직간접적 경험은 

인터넷을 통해 이루어지는 비대면 서비스에 대한 고령 소비자

의 불안과 우려를 가중시킬 수밖에 없다. 따라서, 고령 소비자

들은 인터넷 뱅킹 이용 시 발생할 정보보안 우려와 위험을 

높게 인지할수록 인터넷 뱅킹 사용에 대한 낮은 자기효능감을 

가질 것으로 예상할 수 있다. 

가설 1: 인터넷 쇼핑 경험이 인터넷 뱅킹 사용에 대한 자기

효능감에 양의 영향을 미칠 것이다

가설 2: 정보보안우려는 인터넷 뱅킹 사용에 대한 자기효

능감에 음의 영향을 미칠 것이다.

2) 디지털 리터러시와 문제해결의지 

디지털 리터러시(digital literacy)는 ICT (Internet Communication 

Technology) 활용능력을 중심으로 정의되는데 일반적으로 기

술적 활용능력과 이를 활용한 정보의 탐색과 활용, 커뮤니케

이션 능력 등을 일컫는다(Kim & Choi, 2019; Lee & Tak, 2020. 

초기에는 기술적 활용 능력이 강조되었다면 점차 정보의 평가

와 활용, 수용능력까지 포괄하는 개념으로 확대되었으며, 연

구자마다 정의의 차이는 있더라도 지식정보사회에서 삶을 영

위하는 데 필수적인 기술임은 분명하다(Jang, 2022). 디지털 

기기가 일상생활에 스며든 현재, 디지털 활용 능력은 고령 

소비자의 삶에도 지대한 영향을 미친다. 디지털 기술의 활용

에는 디지털 환경에 자발적으로 속하려는 의지와 최선의 방식

으로 활동을 수행하고자 하는 자기조절이 중요한 요인이 된

다. 디지털 정보는 손쉽게 제조, 가공될 수 있기에 정보에 대한 

비판적 이해 정도 또한 디지털 기술 활용에 영향을 미칠 수 

있다(Ok et al., 2016). 그러므로, 고령 소비자의 디지털 리터러

시가 높아질수록, 인터넷 뱅킹 사용에 대한 자기효능감 또한 

제고될 것으로 예상할 수 있다. 

한편, 고령 소비자의 인터넷 관련 기술 사용에 대한 선행연

구에서는 고령 소비자들의 인지 능력의 주요한 역할에 주목했

다. 구체적으로, Kim(2019)은 시니어 소비자의 높은 인지욕구

가 SNS 이용 가능성을 높이는 변수라고 제안하였다. Oh, Kim

과 Kim(2015)의 연구에서도 자신의 인지연령을 낮게 지각하는 

고령 소비자들일수록 온라인 쇼핑 수용의도가 높아지는 것이 

밝혀졌다. 고령 소비자에 대한 연구는 아니지만, 이용자의 지

식 수준과 혁신성이 높을수록 온라인 뱅킹 서비스 수용 가능

성이 제고된다는 연구 결과도 제시되었다(Lee, Han, Kang, & 

Jun, 2008). 선행연구에서 제시한 인지 능력 특성은 소비자의 

문제해결의지와도 관련이 있으며 이는 기술 사용에 긍정적인 

요인으로 작용할 수 있다. 따라서 본 연구는 고령 소비자의 

인터넷 뱅킹 사용에 대한 자기효능감을 제고하는 선행 요인으로 

고령 소비자가 스스로 지각하는 문제해결의지를 제안하였다. 
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가설 3: 디지털 리터러시는 인터넷 뱅킹 사용에 대한 자기

효능감에 양의 영향을 미칠 것이다.

가설 4: 높은 문제해결의지는 인터넷 뱅킹 사용에 대한 자

기효능감에 양의 영향을 미칠 것이다.

가설 5: 낮은 문제해결의지는 인터넷 뱅킹 사용에 대한 자

기효능감에 음의 영향을 미칠 것이다.

3) 연령 구분에 따른 조절효과 

일반적으로 고령 소비자는 수동적이고 충분한 경제력을 

갖추지 않은 소비자 계층으로 알려져 있다(Hua, 2021). 그러나 

구매력을 갖춘 베이비부머들이 고령 소비자로 편입되면서 고

령 소비자 중에서도 적극적인 소비행동과 관련 있는 소비자 

집단으로 액티브 시니어(active senior)가 주목받고 있다. 액티

브 시니어는 기존의 수동적이고 소극적으로 인식되던 고령 

소비자와 구별되는 소비자로, 경제력(Kim, 2020)을 바탕으로, 

유행과 소비(Byun, 2017; Oh et al., 2015)에 적극적이고, 사회

활동 참여가 활발하며(Chae, 2020; Kim et al., 2021), 학습하는

(Ju, 2021) 50대 이상 소비자로 정의된다. 해당 개념은 온라인 

쇼핑, 미디어 이용 등 영역에서 활발히 논의되어 오고 있다

(Byun, 2017; Kim, 2019; Oh et al., 2015). Byun(2017)의 연구에

서는 액티브 시니어의 특성으로 여성보다는 남성, 높은 가계

소득, 개인소득 보유, 전문직 및 사무직 종사가 나타났다. 또한 

새로운 기술을 수용할 의도가 있는 고령 소비자의 특성도 이

와 유사하게 나타났다. 

이렇듯 고령 소비자는 더 이상 하나의 집단으로 망라할 

것이 아니라, 사회적 역할과 특성을 가진 개별적인 주체로서 

바라보아야 한다(Jang et al., 2020). 특히 새로운 고령 인구는 

기존의 고령층과 구별되는 특성을 가지며 높은 교육수준과 높

은 소득 수준, 이를 바탕으로 노년기에도 젊고 열정적으로 살

아가고자 하는 의지와 지향의식을 가진다(Ahn & Han, 2020). 

이에 고령자를 대상으로 한 경우라 하더라도, 세대 내부 연령

차이를 고려한 연구가 필요한 것이다(Lee & Park, 2017). 따라

서 성별, 소득 수준, 그리고 직업과 같은 인구통계학적 정보를 

포괄하여 기존의 고령 소비자와 액티브 시니어의 차이를 설명

할 수 있는 변수로 연령 구분을 고려할 수 있다. 

Swinyard와 Ghee(1987)의 연구처럼 혁신기술이나 서비스

를 이용하는 사람과 이용하지 않는 사람을 구분하는 특성을 

규명하는 것은 중요하다. 서론에서 논한 바와 같이, 고령 소비

자 중에서도 코로나19 이후 인터넷 뱅킹을 사용하기로 결정한 

세대와 그렇지 않은 세대가 극명하게 나눠지고 있다. 본 연구

는 고령 소비자의 인터넷 뱅킹 사용과 관련한 집단내 단절에 

주목하며 고령 소비자를 60대와 70대 이상으로 나누어 세대를 

구분하고, 연령 구분에 따라 경험적 요인 및 심리적 요인에 

의해 형성되는 인터넷 뱅킹 사용에 대한 자기효능감에 차이가 

있을 것이라고 제안한다. 본 연구의 가설 설정을 위해 선행연

구로 활용한 연구들이 50대 이상의 액티브 시니어를 대상으로 

이루어졌기 때문에, 해당 결정요인들의 영향력은 60대 고령 

소비자에 대해서만 유의하거나, 더욱 강하게 나타날 것이라고 

예상할 수 있다.

가설 6: 70대 이상에 비해 60대의 인터넷 쇼핑 경험, 정보보

안우려, 디지털 리터러시, 그리고 문제해결의지가 

인터넷 뱅킹 사용에 대한 자기효능감에 미치는 영

향력이 상대적으로 클 것이다. 

Ⅲ. 연구방법

1. 분석자료

본 연구의 연구목적을 달성하기 위하여 정보통신정책연구

원에서 제공하는 미디어패널조사를 활용하였다. 해당 자료는 

미디어 환경의 변화가 야기하는 가구와 개인의 미디어 이용 

행태 변화를 추적 조사하기 위한 패널조사로 2010년부터 매년 

조사를 실시하고 있다(KISDI, 2022). 본 연구에서는 2020년 

조사한 11차년도 자료를 분석에 활용하였다. 개인 데이터에서 

60대 이상을 추출하였으며 총 3,101명을 분석 대상으로 하였다. 

본 연구는 자료를 분석하여 가설을 검증하기 위해 SPSS v.25와 

Mplus v.26을 활용하여 기술통계분석, Chi-square분석, 요인분

석, 그리고 다중회귀분석을 실시하였고, SPSS의 add-on 프로

그램인 PROCESS를 활용하여 조절효과 분석을 실시하였다. 

분석 대상의 성별, 교육수준, 직업 유무, 소득수준 등 인구

통계학적 특성은 다음과 같이 구성하였다. 성별은 남성과 여
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성으로, 교육수준은 최종학력 기준 중학교 졸업, 고등학교 졸

업, 대학교 졸업, 대학원 졸업으로 구성하였다. 대학원을 졸업

한 집단의 경우 분석대상이 60대 이상임을 고려했을 때 그들

이 가지는 특수성과 상징적인 특징이 있다고 판단하여 대학졸

업자 집단과 따로 구분하였다. 직업 유무는 직업 없음과 직업 

있음으로 구성하였으며, 소득수준은 분포를 고려하여 소득 

없음, 월평균소득 100만 원 이하, 월평균소득 100만 원 이상으

로 구성하였다. 

분석 대상의 특성은 다음 <Table 1>에 제시하였다. 응답자 

3,101명 중 60대가 1,418명(45.73%), 70대 이상이 1,683명(54.27%)

으로 조사되었다. 성별의 비는 남성 1,340명(43.21%)과 여성 

1,761명(56.79%)로 나타났다. 교육수준은 중학교 졸업 1,218

명(39.28%), 고등학교 졸업 684명(22.06%), 대학교 졸업 977명

(31.51%), 대학원 졸업 222명(7.16%)이었다. 직업이 없는 경우

가 1,678명(54.11%), 직업이 있는 경우가 1,423명(45.89%)으로 

고르게 조사되었다. 소득수준은 소득 없음이 896명(28.89%), 

월평균소득 100만 원 미만 1,019명(32.86%), 월평균소득 100

만 원 이상 1,186명(38.25%)으로 나타났다. 

분석 대상자의 연령을 60대(n=1418)과 70대 이상(n=1683)

으로 구분하여 연령에 따른 특성을 살펴보면 같은 고령 소비

자로 분류되더라도 60대와 70대의 특성 차이는 극명하게 나타

난다. 60대가 70대에 비해 교육수준이 높고 직업을 보유하며 

소득이 높은 집단에 속할 가능성이 높았다. 이에 대한 결과는 

<Table 1>에 제시하였다.

2. 측정도구의 구성과 신뢰도 분석

60대 이상 고령 소비자의 인터넷 뱅킹 사용에 대한 자기효

능감을 살펴보고자, 5점 리커트 척도로 측정한 인터넷 뱅킹 

거래 가능 정도와 모바일뱅킹 거래 가능 정도의 평균으로 종

속변수를 설정하였다. 인터넷 뱅킹 거래 가능 정도와 모바일

뱅킹 거래 가능 정도는 각각 디지털 기기를 이용하여 타인의 

도움 없이 뱅킹 등의 금융거래를 할 수 있는 정도로서, “나는 

인터넷/모바일 기기를 통해 뱅킹 등 금융거래를 할 수 있다” 

문항에 대한 응답(전혀 그렇지 않다(1점), 매우 그렇다(5점))으

로 측정하였다(M=1.62, SD=1.10, Cronbach’s α=0.91).

인터넷 뱅킹 사용에 대한 자기효능감에 영향을 미치는 경

험적 요인으로 고령 소비자가 과거 소비활동에 인터넷이라는 

새로운 기술을 수용, 활용해 본 경험과 관련된 것으로 인터넷 

쇼핑 경험을 활용하였다. 인터넷 쇼핑 경험은 명목변수로 “지

난 1년 간 통신판매 및 PC, 모바일을 이용한 전자상거래 경험

Age category
Frequency (percentage by column) Pearson’s 

chi-square60s 70s or order

Gender
Male  680 (50.75%)  660 (49.25%)

 23.95***

Female  738 (41.91%) 1023 (58.09%)

Final education

Middle school  202 (16.58%) 1016 (83.42%)

870.31***
High school  301 (44.01%)  383 (55.99%)

College or Univ  740 (75.74%)  237 (24.26%)

Graduate school  175 (78.83%)   47 (21.17%)

Job
Inoccupation  500 (29.80%) 1178 (70.20%)

373.90***

Occupation  918 (64.51%)  505 (35.49%)

Monthly average 

income

No income  413 (46.09%)  483 (53.91%)

561.89***Less than 1 million won  188 (18.45%)  831 (81.55%)

Over 1 million won  817 (68.89%)  369 (31.11%)

Total 1418 (45.73%) 1683 (54.27%)

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

Table 1. Descriptive and chi-square analysis of demographic variables by age 
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이 있습니까” 질문에 대한 응답(있다, 없다)으로 측정하였다. 

또 다른 영향요인으로 제안된 심리적 요인들은 정보보안우려, 

디지털 리터러시, 그리고 문제해결의지이다. 먼저 정보보안우

려는 미디어 활용 시 개인정보 유출과 침해를 우려하는 정도를 

측정하는 8문항으로 측정되었다(M=4.94, SD=2.51, Cronbach’s 

α=0.99). 디지털 리터러시는 온라인에서 정보 탐색 시 얼마나 

비판적으로 정보를 수용하는지 정도를 측정하는 10문항으로 

측정하였다(M=2.28, SD=0.96, Cronbach’s α=0.97). 문제해결의

지는 소비자가 사고하고 도전하고, 복잡한 문제해결을 기꺼이 

하려는 정도를 측정하는 15문항을 활용하였다. 다만 문제해결

의지가 높고, 낮은 두 가지 방향으로 질문이 구성되어 있어 

본 연구에서는 이를 각각 높은 문제해결의지(M=2.01, SD= 

0.60, Cronbach’s α=0.92)와 낮은 문제해결의지(M=2.23, SD=0.61, 

Cronbach’s α=0.72) 두 변수로 나누어 활용하였다. 모든 심리

적 요인 변수들은 5점 리커트 척도로 사용되었다.

3. 요인분석

인터넷 뱅킹 사용에 대한 자기효능감에의 경험 및 심리적 

영향요인을 검증하기 위해 활용한 변수의 타당도 분석을 실시

하였다. 분석에 사용한 항목에 대하여 요인을 추출하였으며 

요인회전 방식은 배리맥스를 채택하였다. KMO 값은 0.96 표

본의 적합도를 확인하였으며 Bartlett의 구형성 검정 결과 검정

통계량이 131396.12(df=595, p<.001)으로 문항 간 상관도 적절

한 것으로 확인하였다. 결과는 <Table 2>와 같다.

추가적으로 탐색적 요인분석 결과인 5개의 변수를 구성하

는 요인구조를 바탕으로 Mplus v.26을 활용하여 확인적 요인

분석을 실시하였다. 그 결과, 값은 6221.68 (df=489), p<0.001

로 영가설을 기각하였다. 하지만 검증은 영가설이 너무 엄

격하여 쉽게 기각되며, 모형 자체가 아닌 표본크기에 따라 

적합도가 평가될 수 있다는 단점으로 인하여 다른 적합도 지

수를 함께 고려하는 편이 좋다고 알려져 있다(Hong, 2000). 

본 연구에서 검토한 상대적 적합도 지수는 CFI와 TLI, 절대적 

적합도 지수는 RMSEA를 고려하였다. 먼저 CFI와 TLI는 각각 

0.96, 0.95으로 Hu 와 Bentler(1995)가 제시한 수용가능한 수준

인 0.9(Hong, 2000, p.167 재인용)를 크게 상회하며 충족하였

다. 또한 RMSEA는 0.06로 Browne 과 Cudeck (1993)이 제시한 

기준인 0.05와 0.08 사이의 수치(Hong, 2000, p.169 재인용)를 

보여 적절한 적합도로 판단할 수 있었다.

Factor Items
Factor

loading

Eigen

value
Variance

High will for

problem solving

I enjoy solving difficult problems 0.77

6.54 18.68%

I am viewed by people as a logical person 0.76

I have a desire to analyze complex problems 0.76

I prefer complex problems to simple ones 0.76

I like to challenge my thinking skills 0.75

I try to solve difficult and time-consuming problems to the end 0.72

I want to know more about things I don't know well 0.72

I like to discuss about something 0.69

I am active in things that require a lot of thought 0.69

I enjoy learning new solutions to problems 0.68

I am good at solving complex problems 0.67

Low will for

problem solving

I try to avoid situations that require me to think deeply 0.76

2.21  6.30%
I tend to accept the consequences without trying to figure out the causes 0.75

When I encounter an unfamiliar task, I feel it is a nuisance 0.73

I usually don't think about tricky problems 0.61

Table 2. Factor analysis (EFA)
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Ⅳ. 연구결과

본 연구의 가설에 따라 60대 이상 고령 소비자의 경험적, 

심리적 특성이 인터넷 뱅킹 사용에 대한 자기효능감에 미치는 

영향을 검증하기 위하여 다중회귀분석을 실시하였다. 다중회

귀분석에서는 분석 대상자의 성별, 소득, 직업, 교육수준 등의 

인구통계학적 속성을 통제 변수로 포함하였다. 본 연구의 회

귀모형에 대한 유의성 검정 결과, F 검정통계량이 114.40, p< 

0.001로 95% 신뢰수준에서 유의함을 확인하였다. 또한 모형

의 설명력은 =0.41, 수정된 =0.41로 나타나 회귀모형은 분

석 자료 분산의 약 41%를 설명하는 것으로 나타났다. <Table 

3>의 기술된 바와 같이 남성일수록 (βfemale = - 0.08), 교육수준

이 높을수록 (βcollege/univ = 0.42; βgraduate school = 1.12), 직업이 있을

수록 (βoccupation = 0.09), 그리고 소득수준이 월 100만원을 넘을

수록 (βover 1million won = 0.23) 인터넷 뱅킹 관련 자기효능감이 

유의하게 높았다. 이러한 인구통계학적 속성이 통제된 상황에

서도 본 연구에서 제안한 경험적 특성과 심리적 특성은 인터

Factor Items
Factor

loading

Eigen

value
Variance

Digital literacy

I check whether the information is true 0.86

7.61 21.75%

I check the source of information 0.85

I judge whether the source of information is reliable 0.85

I judge whether the information is useful 0.84

I doubt the information is intentionally biased 0.84

I judge whether the information contains a commercial intent 0.84

I judge whether the information presents a reasonable basis 0.83

I judge whether the information contains a political intent 0.83

I search for additional information to find out various positions on Internet 

information

0.78

I look for additional information to better understand the situation related to 

Internet information

0.76

Concerns about

information security 

I am worried that my personal information will be stolen online 0.98

7.81 22.32%

I am worried about my privacy when using the Internet 0.97

I am worried about my online ID being stolen 0.97

I am concerned that strangers may view my online activities and obtain my 

personal information

0.97

I am suspicious of people online who don't identify themselves 0.97

I am worried that personal information I cannot remember will remain online 0.97

I am worried that information about me will remain on the devices I used 

(computer, mobile phone)

0.97

I am concerned about asking for too much personal information when signing 

up for an online site

0.97

Self-efficacy in

Internet-banking usage

I can conduct financial transactions through internet banking without the help 

of others

0.89

1.73  4.93%
I can conduct financial transactions through mobile banking without the help 

of others

0.87

Total variance 73.98%

Table 2. Continued
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넷 뱅킹 사용에 대한 자기효능감에 유의한 영향요인인 것으로 

드러났다. 

인터넷 쇼핑 경험이 인터넷 뱅킹 사용에 대한 자기효능감

에 미치는 영향력은 통계적으로 유의하며 긍정적으로 드러나 

가설 1을 지지하였다 (β= 0.88). 이러한 결과를 미루어보아 

고령 소비자가 현재 마주한 과업과 관련성이 큰 선행 과업을 

성공적으로 달성해본 경험이 현재의 성과 달성 의지에 긍정적

인 영향을 미친다는 것을 실증적으로 확인하였다. 특히 새로

운 유형의 금융 서비스를 사용할 수 있다는 효능감은 관련 

교육의 활용이나 실제 서비스 활용에의 의지를 높일 수 있다

는 점에서 고령 소비자의 금융행동에 있어 매우 중요한 함의

를 가진다고 할 수 있다. 

이어서, 가설 2에서 제안한 정보보안에 대한 우려도 인터

넷 뱅킹 사용에 대한 자기효능감에 유의한 부정적 영향을 미

치는 것으로 드러났다 (β= -0.01). 정보보안에 대한 우려는 여

전히 고령 소비자가 인터넷 뱅킹을 사용하기를 꺼리게 만드는 

저해요인으로 작용한다. 보안과 관련한 문제는 비단 고령 소

비자만의 문제는 아니지만, 인터넷 뱅킹이 기술 집약적인, 금

전적 거래라는 점에서 이들에게 훨씬 더 큰 진입장벽으로 작

용할 수 있다는 점에서 조속한 대처가 필요할 것으로 보인다. 

또한, 가설 3에서 제안한 디지털 리터러시의 영향력 또한 

긍정적이고 통계적으로 유의하게 나타났다 (β= 0.17). 마지막

으로 높은 문제해결의지가 고령 소비자의 인터넷 뱅킹 사용에 

대한 자기효능감에 미치는 영향은 통계적으로 유의하게 긍정

적인 것으로 드러나 (β = 0.13) 가설 4를 채택하였다. 그러나 

낮은 문제해결의지(가설 5)는 통계적으로 유의한 영향요인으

로 드러나지 않았다. 디지털 금융환경에서 소비자는 수많은 

정보 가운데 자신에게 필요하고 정확한 정보를 선별적으로 

활용해야 하고, 새로운 유형의 과업을 계속해서 마주할 수밖

에 없으며 이러한 환경은 소비자에게 많은 인지적인 노력을 

요하게 된다. 특히 새로운 것을 받아들이기 어려워하는 고령 

소비자일수록 더욱 많은 노력이 들 수 있다. 이때에 새로운 

소비환경에 적응하려는 고령 소비자는 동기가 자의적이든 타

의적이든 새롭고 어려운 것을 기꺼이 배우고 사용해보려는 

인지적인 노력을 들인다고 해석할 수 있다. 

이상 회귀분석 결과를 통해 선행 연구에서 논의했던 인구

 
Unstandardized 

coefficient (b)

Standardized 

coefficient (β)
t

(Constant) 0.78***  9.01

Gender (R=Male) Female -0.08* -0.03 -2.14

Final education

(R=Middle school)

High school -0.01 -0.00 -0.16

College or Univ 0.42***  0.18 10.04

Graduate school 1.12***  0.27 16.69

Job

(R=Inoccupation)
Occupation 0.09*  0.04  2.15

Monthly average income

(R=No income)

Less than 1 million won -0.08* -0.03 -2.01

Over 1 million won 0.23***  0.10  4.34

E-commerce experience 0.88***  0.31 20.91

Concerns about information security -0.01* -0.03 -2.08

Digital literacy 0.17***  0.15  8.53

High will to problem solving 0.13***  0.07  4.40

Low will to problem solving -0.05 -0.03 -1.92

F 214.37***

R2 0.45

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

Table 3. Multiple regression analysis
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통계학적 요인 외에도 고령 소비자가 가진 어떤 심리적 요인

이 인터넷 뱅킹 사용을 촉진할 수 있을지에 대하여 실증 결과

를 기반으로 논의하였다. 본 연구의 회귀모형에 사용된 종속

변수는 사용에 대한 효능감 수준이기 때문에 사용과 미사용 

집단을 결정하는 요인을 밝힌 것은 아니나, 고령 소비자의 

인터넷 뱅킹 사용율을 높이거나 반대로 사용율을 저해할 수 

있는 요인을 제시하였다.

회귀분석을 통해 고령 소비자의 경험적, 심리적 특성이 인

터넷 뱅킹 사용에 대한 자기효능감에 미치는 영향을 검증하였

다. 이후 인터넷 뱅킹 사용에 대한 자기효능감에 미치는 영향 

요인의 연령에 따른 조절효과 분석을 실시하였다. 조절효과 

검증은 독립변수와 종속변수의 관계를 확장하여 개인차에 따

른 변수 간 관계를 심층적으로 이해하는 데에 도움을 준다. 

조절효과 분석을 위해 SPSS add-on 프로그램인 PROCESS를 

활용하였고, 이 프로그램은 최소자승법을 활용한 회귀 기반의 

경로분석 접근법에 따라 행동과학 분야에서 용이한 프로그램

으로 알려져 있다(Jung, Yang, & Park, 2019). 이 단계에서는 

회귀분석에서 설명력이 유의하지 않았던 낮은 문제해결의지

를 제외하고 인터넷 쇼핑 경험, 정보보안우려, 디지털 리터러

시, 높은 문제해결의지를 독립변수로 설정하였다. 본 연구모

형이 조절변수를 1개 포함하고 있으므로 Process Macro Model 

1을 활용하였다. <Table 4>에서 제시된 PROCESS 분석 결과

에 따르면, 인터넷 쇼핑 경험(F(1, 3094) = 9.47, p = 0.002), 정보보

안우려(F(1, 3094) = 13.15, p < 0.001), 디지털 리터러시(F(1, 3094) = 

91.49, p < 0.001), 높은 문제해결의지(F(1, 3094) = 33.13, p < 

0.001)까지 모든 변수가 통계적으로 유의하게 60대와 70대의 

세대 구분에 따라 다른 영향력을 가지는 것으로 드러났다.

고령 소비자의 인터넷 뱅킹 사용에 대한 자기효능감에 미

치는 경험적, 심리적 특성의 영향력을 연령 구분이 조절함을 

확인하였다. 60대와 70대 이상의 집단에 따른 영향력 크기의 

차이는 <Figure 1>에 제시하였다. <Figure 1>에 보여지는 바와 

같이 60대(좌)와 70대 이상(우)의 경로의 유의성과 계수를 나

란히 제시하였고, 4개의 모든 요인이 미치는 영향력은 60대 

소비자에게서 강하게 나타남을 알 수 있다. 

구체적으로 인터넷 쇼핑 경험에 대해서는 60대와 70대 고

령 소비자 모두 긍정적이고 유의한 영향력을 보였지만, 60대가 

통계적으로 유의하게 더욱 강력한 영향력을 보였다(β60s = 0.91 

vs. β70s = 0.58). 디지털 리터러시의 영향력의 경우는 60대와 

70대 이상 고령 소비자의 인터넷 뱅킹 사용에 대한 자기효능

감에 유의하고 긍정적인 영향을 미쳤지만, 70대 이상 소비자

의 경우에는 그 영향력이 매우 미미한 것으로 드러났다(β60s = 

0.41 vs. β70s = 0.08).

R2 F df1 df2 p

E-commerce experience *age 0.00  9.46 1 3094  0.002

Concerns about information security *age 0.00 13.15 1 3094 <0.001

Digital literacy *age 0.02 91.49 1 3094 <0.001

High will for problem solving *age 0.01 33.13 1 3094 <0.001

Table 4. Moderating effect of age

(standardized coefficient)

Figure 1. Differences of effect by age (left: 60s, right: 70s or older)
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정보보안우려의 부정적인 영향력은 60대 고령 소비자에게

만 유의하고, 70대 이상 소비자에게는 더이상 유의한 영향력

은 아닌 것으로 드러났다 (β60s = -0.06 vs. β70s = 0.01). 마찬가지

로 높은 문제해결의지 또한 60대 고령 소비자의 인터넷 뱅킹 

사용에 대한 자기효능감에 통계적으로 유의하고 긍정적인 영

향력을 가진 요인이었지만, 70대 이상 소비자에게는 더이상 

유의한 영향력을 미치지 못하였다 (β60s = .34 vs. β70s = 0.04).

이러한 결과를 미루어 보아 인터넷 뱅킹 사용에 대한 자기

효능감을 높임으로써 궁극적으로는 인터넷 뱅킹 사용 수준을 

높여 금융행동의 만족도를 높이기 위해서 60대와 70대 이상의 

소비자에게 각기 다른 접근이 필요함을 확인하였다. 60대의 

소비자에게는 가장 강력한 선행요인으로 나타난 인터넷 쇼핑 

경험을 모델링할 수 있도록 하고, 이 과정에서 이들의 인지적인 

노력이 인터넷 뱅킹 사용을 촉진할 수 있도록 해야 한다. 한편 

70대 이상의 소비자에게는 가장 강력한 선행요인인 인터넷 쇼

핑 경험과 인터넷 뱅킹과의 연관성을 충분히 활용하면서 인터

넷 기반 환경에 익숙하게 하는 것이 유효할 것으로 보인다.

Ⅴ. 결론 및 제언

본 연구는 60대 이상 고령 소비자의 인터넷 뱅킹 사용에 

대한 자기효능감에 주목하여 이를 형성하는 경험적 요인과 

심리적 요인의 영향을 파악하고자 하였다. 경험적 요인으로는 

가장 유사한 선행 과업으로서 인터넷 쇼핑 경험이, 심리적 요

인으로는 인터넷 관련 정보보안우려, 디지털 리터러시 그리고 

문제해결의지가 고려되었다. 인구통계학적 변수의 유의한 영

향력을 통제하고자 성별, 교육수준, 소득수준, 그리고 직업의 유

무를 통제변수로 포함하였다. 마지막으로 관련 현황조사에서 

인터넷 뱅킹 이용률에 큰 차이를 보였던 60대와 70대 이상의 

고령 소비자의 연령을 조절변수로 투입하여 설명 요인의 영향

력 차이를 살펴보았다. 주요 연구 결과와 논의는 다음과 같다.

첫째, 고령 소비자의 인구통계학적 요인이 유의미한 설명 

변수임을 확인하였다. 특히 소비자의 인지능력과 관련된 변수

가 분석 모형에 포함된 경우에도 통제변수로서의 인구통계학

적 속성은 모두 유의한 영향력을 드러냈다. 이 점은 고령 소비

자의 소비행동을 이해함에 있어 교육수준, 소득수준 등은 일

반적 특성으로 치부할 것이 아니라 여전히 세심하게 고려해야 

하는 중요한 요인임을 시사한다. 관련 선행연구(Han & Ko, 

2021; Kim & Kim, 2014; Won & Sung, 2008)에서도 논의한 

바와 같이, 고령 소비자 집단을 단순히 특정 연령을 기준으로 

한 하나의 동질 집단으로 간주하기보다는 다양한 인구통계학

적 특성에 따른 차이를 고려하며 접근할 필요가 있다. 고령 

소비자의 인터넷 뱅킹 사용에 대한 자기효능감을 높이기 위한 

교육 프로그램은 평생교육의 접근 방법이 적합하다고 보인다. 

평생교육은 인구구조가 변화하고 기술이 고도화되어 수많은 정

보가 유통되는 사회에서, 소비자가 새로운 지식을 습득하면서

도 비판적으로 수용하기 위하여 필요하기 때문이다(Kim, 2003). 

특히 본 연구 결과에서는 교육수준이 낮은 집단이, 직업이 없

는 집단이, 소득수준이 낮은 집단의 인터넷 뱅킹 사용에 대한 

자기효능감이 낮았는데 이는 60대 소비자와 구별되는 70대 

이상 소비자의 특성이기도 하였다. 즉 70대 이상을 대상으로 

한 인터넷 뱅킹 관련 교육 프로그램은 지자체 기반으로 무료

로 제공하는, 지속적인, 학력보완적인 프로그램으로 설계해야 

할 것이다.

둘째, 고령 소비자의 인터넷 쇼핑 경험이 인구통계학적 속

성을 제외하고, 인터넷 뱅킹 사용에 대한 자기효능감을 결정

하는 가장 주요한 변수로 드러났다. 이러한 결과는 자기효능

감 개념을 소개한 Bandura(1982)가 제안한 유사 과업 반복에 

의한 효능감 증가로 설명될 수 있다. 즉 소비자의 과업지향성

이나 과업달성경험이 또 다른 신기술의 사용 정도를 예측할 

중요한 변수가 될 수 있음을 시사한다. 실제로 인터넷을 활용

한 정보와 지식 습득, 사회참여, 여가활동 등에 이용성과가 

인공지능기술이라는 신기술 이용의사에 정적 영향력을 미친

다는 것을 경험적으로 보인 연구(Oh & Choi, 2021)에서도 확

인할 수 있다. 이는 변화하는 금융환경에 성공적으로 안착할 

수 있는 고령 소비자를 구분하고 맞춤형 지원 방안 모색에 

활용될 수 있는 유효한 변수로써 유사 경험 유무나 이에 대하

여 인식하는 자기효능감 등을 활용할 수 있으며, 맞춤형 상품 

및 서비스 개발에도 활용할 수 있다. 구체적으로 단순 정보제

공이나 일회성의 금융교육보다는 연속성을 가진 실습이나 시

뮬레이션 방식을 활용한 경험 중심의 교육 프로그램을 통해 

고령 소비자가 관련 경험을 체득하도록 하는 것이 효과적일 
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것이다. 또한 쇼핑 외에도 건강관리, 문화생활, 커뮤니티 등 

다른 영역에서 고령 소비자가 자주, 익숙하게 사용하는 비대

면 채널이 있다면 채널 간 연계를 하거나 고령 소비자의 이용 

방식을 벤치마킹하는 등 고령 소비자가 금융 영역에서도 비대

면 채널을 활용할 수 있는 방식을 고민해 볼 수 있다. 본 연구

에서 분석 대상자인 60대 소비자는 1960년생부터 조사되어, 

베이비부머(1955~1963년 출생자)의 특성을 가진다. 이들은 경

제성장의 주역이 되었던 세대로(Shin et al., 2018) 경제적, 사회

적으로 중추적 위치를 경험하였다. 또한 이들은 높은 교육수

준과 경제력을 보유하고, 다양한 문화를 향유하고 경험하여 

이전세대와는 상이한 특성을 보인다(Kim, Lee, & Seo, 2015). 

이에 60대 소비자와 70대 이상 소비자에게 실습 및 시뮬레이

션 교육에 활용할 수 있는 실생활 사례 또한 세대경험에 따라 

달리 적용하는 것이 효과적일 것이다.

셋째, 고령 소비자가 정보보안을 우려하는 정도는 인터넷 

뱅킹 사용에 대한 자기효능감을 유의하게 낮추는 요인이었으

나, 그 영향력은 다른 요인에 비하여 적은 편이었으며, 70대 

이상의 소비자에서는 더 이상 유의한 요인이 아닌 것으로 나

타났다. 70대 이상의 소비자들은 인터넷 관련 서비스의 이용

경험이 낮고 관련 정보의 습득이 적어 오히려 인터넷을 통한 

개인정보의 유출이나 오용에 대한 염려가 인터넷 뱅킹 관련 

효능감에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 볼 수 있다. 이러

한 결과에 대하여, 정보보안 우려가 소비자의 소비경험이 누

적될수록 오히려 높아지는 구조적인 문제의 측면으로 해석할 

수 있다. 또한 해당 결과에 대하여, 고령 소비자가 인터넷 관련 

서비스에 노출되는 빈도가 높아진다고 해서 정보보안 우려에 

무디어진다고 보기에 어렵다는 해석도 가능하다. 이는 비대면 

금융서비스의 이용의도는 소비자들이 시스템을 안전하고 믿

을 만하다고 여길 때 높아짐을 강조한 Bereket와 Hwang(2020)

의 연구와도 맥을 같이 한다. 즉 서비스 제공자는 고령 소비자

가 정보보안에 대해 가지는 우려에 타당한 이유가 있는 경우 

정보보안을 위한 기술적 기반을 공고히 해야 할 것이고, 고령 

소비자가 정보보안에 대해 불필요하거나 과도한 우려를 가지

고 있는 경우에는 이들의 불안감을 유발하고 신뢰를 저해하는 

요인을 찾아 설명하고 해결함으로써, 고령 소비자가 안심하고 

비대면 금융거래를 이용할 수 있도록 해야 할 것이다. 자신의 

개인정보와 온라인 활동정보의 유출 등 위험을 자각하고 정보 

관리의 중요성을 인지하는 것은 소비자의 의무에 해당하지만, 

거래 환경을 안전하게 유지하는 것은 소비자의 특성과 무관한 

금융회사의 책무이기 때문이다.

넷째, 고령 소비자의 디지털 리터러시와 높은 문제해결의

지가 인터넷 뱅킹 사용에 대한 자기효능감에 유의한 영향력을 

가지는 설명변수임을 확인하였다. 좋은 정보를 선별해 활용하

려고 하며 어려운 문제를 기꺼이 해결하고자 하는 소비자는 

적극성과 성취욕구가 높고 성장 지향적인, 향상초점을 가진 

사람으로 이해할 수 있다. 이러한 특성을 가지는 고령 소비자

가 단순히 인터넷 뱅킹 사용에 대한 자기효능감이 높다는 것

을 확인한다는 차원에서 끝날 것이 아니라, 더욱 다양하고 

고차원적인 금융거래를 비대면 채널을 통해 활용할 수 있도록 

지원할 방안을 고려해보아야 한다. 이들을 대상으로는 다양한 

비대면 금융서비스가 생활에 가져오는 금전적⋅비금전적 편

익에 집중하여 여기에서 만족을 느낄 수 있도록 하는 것이 

효과적일 것이다. 예를 들면 비대면 채널을 이용하는 소비자

들이 받을 수 있는 우대금리 등 여러 혜택에 대해 적극적으로 

홍보하는 방식을 고려해 볼 수 있다. 반대로 정보 활용이나 

소비상황에서 인지적 노력을 덜 들이는 고령 소비자는 적극성

과 성취요구가 비교적 낮고 현상유지를 선호하는 사람으로 

이해할 수 있다. 이들을 대상으로는 기존의 금융거래 방식과 

다른 신기술의 활용에서 오는 불편감과 저항감을 최소화할 

수 있는 방식으로 접근해야 한다. 다만 고령 소비자를 대상으

로 정보화 교육을 실시할 때에는 이들의 심리적 위축으로 인

한 교육 참여를 회피하는 문제 또한 고려하되, 60대와 70대 

이상 소비자에 대해 다르게 접근해야 할 것이다. 새로운 기술

을 사용하는 과정에서 높은 자기효능감이 오히려 젊은 세대와 

자기를 비교하는 부정적 영향요인으로도 작용할 수 있다는 

점(Jang et al., 2020)에서 60대 소비자의 경우 디지털 리터러시, 

높은 문제해결의지 등의 인지적 노력이 긍정적으로 작용할 

수 있는 방식을 고안해야 한다. 예를 들어 이들을 대상으로 

한 교육 목적은 고령 소비자를 사회에 적응시킨다는 프레임보

다는 고령 소비자가 변화에 효과적으로 대처하여 소비 역량과 

삶의 질을 향상시킨다는 시각으로 접근할 수 있다. 반면 70대 

이상 소비자를 대상으로 한 교육의 목적은 디지털 기기나 디

지털 기반의 활동 자체에 익숙해질 수 있도록 반복적이고 직

관적인 노출이 효과적일 수 있다. 예를 들면 비대면 결제수단 
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활용에 있어 고령 소비자의 인지적, 신체적, 심리적 저해 요인

을 고려한 사용자 디자인에 대해 강조한 Lee와 Kim(2020)의 

연구와 같이 PC 및 모바일 기기에 익숙하지 않은 소비자가 

느낄 어려움, 거부감을 경감할 수 있는 UX/UI 디자인에 보다 

노력을 기울일 필요가 있다. 시각적 효과, 직관력 등을 충분히 

활용할 수 있도록 하거나 간편모드, 즐겨찾기 등의 부가 기능

을 충분히 활용할 수 있는 지원 방식을 고민해볼 수 있다. 

본 연구의 결과를 통해 고령 소비자의 비대면 채널을 통한 

소비행동이 집단내 이질적이고, 세대 내에서도 연령에 따른 

사용 수준에 편차가 크다고 판단할 수 있다. 이는 대면 채널에

서 비대면 채널로 빠르게 변화하는 금융환경에서 고령 소비자

의 개별적인 특성을 고려하지 못한다면 금융서비스와 금융정

책의 혜택을 누리지 못하는 소비자가 오히려 늘어날 수 있다. 

고령 소비자가 감수해야 할 불편과 포기해야 할 편익이 크다

고도 할 수 있고, 한편으로는 비대면 채널을 충분히 활용할 

수 있음에도 고령 소비자라는 인식으로 인해 관련 기회를 제

공받지 못한다고 볼 수도 있다. 그러므로 고령 소비자의 금융

거래 수준과 그에 따른 만족도를 높은 수준으로 끌어올리기 

위하여, 소비자 특성 특히 연령대에 따른 인터넷 뱅킹 이용 

수준을 제고할 수 있는 교육서비스의 제공을 강조할 만하다. 

이는 고령 소비자의 소비 활동과 사회참여를 위한 평생학습과 

재학습의 역할을 강조하는 선행연구와 맥락을 같이 한다(Ju, 

2021; Kim & Kim, 2014; Oh & Jung, 2022. 특히 고령 소비자의 

금융 교육과 관련하여서는 가정과교육 분야에서의 평생교육

에서 그 역할이 중요하다 할 수 있다. 가정과교육과 평생교육

의 연관성으로 개인의 전 생애를 대상으로 한다는 점, 개인의 

삶의 질을 향상시키는 것을 목적으로 한다는 점, 교육의 형식

에서 자유롭다는 점, 개인이 지식과 가치를 습득하고 동시에 

비판적으로 수용할 수 있는 방법을 추구한다는 점에서 유사하

기 때문이다(Kang, 2018). 이에 정규교육 과정에서 학생을 대

상으로 하는 가정과교육에서 나아가, 교육적 혜택으로부터 

소외되기 쉬운 고령 소비자들을 대상으로, 이들의 일상생활의 

삶에서의 문제해결에 도움이 되는(Wang, 2022) 폭넓은 교육

이 제공되어야 한다. 고령 소비자의 다양한 특성 요인에 따라 

인터넷 뱅킹 서비스를 이해하는 직관력 수준이 천차만별일 것

이므로 교육 대상을 선정하고 교육 목표와 내용과 교육 횟수, 

교수 방식 등의 구성을 세분화하는 작업이 필요하다. 인터넷 

뱅킹 사용 수준에는 본 연구에서 제시한 바와 같이 인구통계학

적 변수뿐 아니라, 관련 경험, 정보보안우려, 디지털 리터리시, 

문제해결의지 등의 다양한 고려사항이 존재하기 때문이다. 

본 연구는 비대면 방식의 금융거래가 증가하고 있는 상황

에서, 고령 소비자의 인터넷 뱅킹 사용이라는 소비자 행동을 

분석하고 예측해보았다. 그 결과 인구통계학적 요인, 실제 소

비경험 특히 유사한 과업달성 경험, 정보처리와 관련한 심리

적 요인이 중요한 예측변수가 될 수 있음을 확인하였다. 이를 

통해 고령 소비자의 행동에 대하여 논의할 때는 인구통계학적 

요인을 세밀히 살펴야 함과, 고령 소비자를 경험적 특성과 

심리적 특성에 따라 다양한 집단으로 구분하는 섬세한 접근이 

필요함을 실증적 결과를 통해 제시하였다. 다만 본 연구는 

2차 자료를 분석하여 제공된 데이터에서 한정된 변수만을 활

용했기 때문에 발생하는 한계가 있을 수 있다. 그럼에도 불구

하고 본 연구는 고령 소비자를 연령에 따라 다시 구분하였다

는 점과 영향요인의 효과 크기가 이 연령 구분에 따라 다를 

수 있음을 확인했다는 점, 심리적 요인과 함께 경험적 변수를 

변수로 모형에 함께 포함했다는 점에서, 고령 소비자의 비대

면 금융거래에 관한 논의에 기여하는 바이다. 추후의 연구에

서는 변인 간의 구조적인 관계를 더욱 명확히 할 수 있도록 

변수를 보다 면밀하고 다양하게 고려해 볼 필요성이 있다. 
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<국문요약>

최근 금융산업에서의 디지털 전환이 가속화되며, 인터넷 활용의 취약계층인 고령 소비자의 인터넷 뱅킹 사용 수준을 제고하는 

것은 중요한 과제가 되었다. 이에 본 연구는 미디어패널조사 11차년도 자료의 60대 이상 3,101명의 응답을 분석하여, 고령 

소비자의 인터넷 뱅킹 사용에 대한 자기효능감에 영향을 미치는 인구통계학적, 경험적, 심리적 요인을 규명하였다. 주요 연구결과

는 다음과 같다. 첫째 고령 소비자의 인터넷 뱅킹 사용에 대한 자기효능감에 미치는 인구통계학적 변수로 성별, 교육수준, 직업유

무, 소득수준을 확인하였다. 둘째 고령 소비자의 인터넷 뱅킹 사용에 대한 자기효능감에 영향을 미치는 경험적 요인으로 인터넷 

쇼핑 경험을, 심리적 요인으로 정보보안우려, 디지털 리터러시, 높은 문제해결의지를 확인하였다. 셋째, 경험적, 심리적 영향요인

이 60대와 70대 이상의 연령 구분에 따라 다른 영향력을 갖는지에 대하여 조절효과 분석을 실시한 결과, 모든 변수에서 연령 

구분에 따라 인터넷 뱅킹 사용에 대한 자기효능감에 미치는 영향력이 다름을 확인하였다. 본 연구의 결과는 고령층으로 구분되는 

소비자 집단 내에서도 금융행동의 차이를 유발하는 특성이 있음을 경험적으로 밝혀냄으로써 고령 소비자의 비대면 금융 서비스 

활용과 관련한 논의에 기여할 수 있을 것이다.
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