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요  약  본 연구의 목적은 전자결제의 서비스품질과 사회화요인, 자기효능감의 조절효과를 통해 전자결제의 수용의도
에 미치는 영향력을 분석하고자 한다. 이를 위해서 구조화된 설문지를 이용하여 2,331명의 전자결제 사용경험자로부
터 자료를 수집하였고, 수집된 자료는 회귀분석을 이용하여 분석하였다. 그 결과, 보안성, 반응성, 매스미디어, 구전, 

보안성과 자기효능감의 상호작용이 전자결제 수용의도에 정(+)적인 영향을 미친 것으로 나타났다. 이러한 연구 결과
를 통해 전자결제 수용의도의 영향력을 단순히 서비스품질만을 통해 설명하는 것보다 사회화의 영향력 및 자기효능
감의 조절변수를 통해 설명하는 것이 더 적합하다는 것이 증명되었다. 

Abstract  A number of people using e-payment system has been increasing drastically during the recent period 
and the trend still continues. The purpose of this article was to investigate the effect of service quality and 
social factors on the e-payment system acceptance and the moderating effects of self-efficacy in the perspective 
of the interactional approach. In this research, data were collected from 2331 e-payment system users with 
structured questionnaires and analyzed using regression analysis method. This research found that security, 
responsiveness, mass media, word of mouth, security and self-efficacy of interaction effect have significant 
positive effects on acceptance intension. The result of this research showed that the social influence and 
self-efficacy interactional approach are more adequate than only service quality in accounting for the e-payment 
system acceptance. 
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1. 서론

인터넷을 기반으로 한 전자결제시스템은 언제 어디서
나 손쉽게 거래를 처리할 수 있는 편이성을 기반으로 기
존 시장을 잠식하고 있다. 그러나 전자결제는 가상공간에
서의 비대면 거래이기 때문에 거래상대방을 통제할 수 
없으며, 거래의 불확실성 및 개인정보의 유출, 시스템 오
작동 등 다양한 형태의 위험에 직면할 수 있는 단점을 갖
는다. 이에 인터넷 기반의 새로운 거래방식에 대한 거래

의 편익과 신뢰, 인지된 위험에 대한 내용들을 바탕으로, 
사용자들이 인식하는 서비스품질을 파악하고, 전자결제
시스템 수용에 직접적인 영향력을 미치는 요인을 통해서 
사용자의 만족을 향상시킬 수 있는 방안에 대한 연구가 
요구되어진다. 

그러나 전자결제시스템은 거래의 효율성은 증가시켰
지만 사용자들이 새로운 결제시스템을 받아들이는데 있
어 여러 가지 장벽들이 존재하게 된다. 즉 전자결제시스
템의 수용의도는 단순히 서비스품질 뿐 아니라 심리적 
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요인도 중요하게 작용함에도 불구하고 현재 이와 같은 
심리적 요인에 관한 이해와 연구는 거의 이루어지고 있
지 않다. 기존의 연구들은 전자결제시스템을 분석한 연구
는 전혀 없으며, 소수의 연구들이 인터넷 뱅킹이라는 은
행산업을 대상으로 하여 오직 서스품질만을 분석하고 있
다. 이러한 연구들은 서비스품질과 소비자만족과의 관계
만을 분석하고 있어, 서비스품질이 직접적인 사용의도에 
미치는 분석을 연구한 연구는 매우 제한적이다. 기존 연
구들은 시스템 수용 여부는 최종적으로 서비스품질과 만
족도에 의존한다는 가정이다. 즉 이를 달리 말하면, 사용 
의도만이 사용행위에 대한 유일한 변인이며, 사용행위에 
영향을 주는 직접적인 다른 요인들이 고려되어 있지 않
다는 것이다. 

그러나 Fulk, Schmitz & Power은 수용자들이 새로운 
기술이나 커뮤니케이션 수단을 사용하기 위해서는 준거
집단의 규범, 문화, 사회적 환경, 개인의 특성 등에 영향
을 받는다고 주장하였으며[25], 그들은 주변 사람의 태도
에 의해서도 영향을 받는다는 사회적 영향모델(Social 
influence model of technology use)을 주장하였다. 또한 
현실적으로는 개인이 정보기술 사용을 원하지만, 정보기
술의 숙련도와 자신의 능력에 대한 믿음인 자기 효능감
에 따라 달라질 수 있다. 

따라서 컴퓨터 사용능력에 대한 주관적 판단인 자기효
능감은 전자결제시스템 수용의도에 조절변수의 역할을 
할 수 있다. 그러므로 본 연구에서는 전자결제의 서비스
품질과 사회화의 요인들을 도입하여 전자결제의 수용의
도에 미치는 영향력을 분석하고자 한다. 이와 같이 기술
과 관련 수용의도를 분석함에 있어 새로운 요인의 추가
는 전자결제시스템의 수용에 있어서의 개인행동을 설명
하는데 있어 더욱 강력한 설명력을 제공할 것이다.

2. 이론적 배경

2.1 전자결제시스템의 서비스품질

전자결제서비스는 소액의 채권 채무관계를 경제주체 
사이의 화폐가치 이전을 통하여 정산하는 서비스이다. 결
제서비스는 디지털기술을 활용하여 제공하는 서비스로 
On-Line상에서 간단한 정보의 입력으로 모든 결제가 가
능한 시스템으로 다양한 지불수단과 인증 솔루션을 이용
하여 장소에 상관없는 결제가 가능한 것으로 인터넷 등
의 전자적인 장치를 통해 이루어지며, 종래의 현금통화의 
이용방식이 전자 데이터 자체가 현금통화의 내재가치를 
가지고 있어 현금소지의 위험부담이 감소되고 시간과 공

간의 제약이 해소되고 금융업무 처리의 간소화로 생산성 
향상이 가능해지고 자금운영이 전자수단을 통함으로써 
투명성을 확보할 수 있다. 전자결제서비스에 사용되는 수
단은 매우 다양한데 신용카드, 직불카드, 은행간 계좌이
체를 수행하는 인터넷뱅킹 등이 있다. 반면 인터넷뱅킹은 
은행고객이 인터넷을 통해 각종 은행 업무를 처리하도록 
고안된 새로운 형태의 금융서비스로 과거 은행이 인터넷 
이외의 전달경로를 통해 제공하는 금융상품 및 서비스와 
동일하다. 전자결제와 인터넷뱅킹의 차이점은 거래대상
에서 구분이 된다. 전자결제는 거래의 이해당사자 및 중
계기간으로 이해당사자는 B2B, B2C, C2C로 다양하며 
상황에 따라서 중계자(PG사 등)가 개입될 수 있다. 인터
넷뱅킹은 은행과 고객으로 거래대상이 국한되며, 전통적
인 은행업무가 거래의 대상이 된다. 또한 일반적으로 전
자지급결제서비스는 서비스 거래량은 많으나 거래금액이 
작은 소액 다량의 결제를 취급한다. 따라서 전자결제시스
템의 서비스품질은 연구의 대상자에 따라서 서비스품질
의 측정의 방향은 다를 수 있다고 판단된다. 기존의 인터
넷뱅킹을 대상으로 한 서비스품질에 대한 연구들은 금융
기관과 고객 간의 관계로 제한하여 연구가 진행되었으며, 
전자결제 서비스에 대한 기술적, 시스템측면과 관련된 연
구는 부족한 상황이다. 

전통적인 서비스품질에 대한 광범위한 연구는 지난 20
년 동안 진행되어 온 반면에 e-서비스품질에 관한 연구는 
많지 않다. 인터넷을 기반으로 한 서비스의 특성으로 인
해 많은 연구자들은 새로운 e-서비스품질의 평가척도를 
개발하거나 SERVQUAL의 항목들을 e-서비스에 적용하
려는 시도를 해왔다. 그러나 e-서비스에서의 서비스품질
차원은 서비스 종사자와의 접촉보다는 기술과의 상호작
용에 의해 발생하기 때문에, 서비스 차원에 대한 재정의
가 필요하며 각 차원의 중요성도 달라져야 한다[32]. 

본 연구에서는 전자결제시스템의 서비스품질에 대한 
기존 연구가 부족한 상황에서 서비스품질에 대한 다양성
을 고려할 필요성이 있고, 전자상거래라는 특수한 구매 
상황을 고려하여 인터넷 환경에 맞게 기존 연구들을 참
고로 하여 다음과 같이 서비스품질의 요인을 고려하였다.

편의성은 사용의 용이성을 측정한 개념으로 전자결제
시스템을 얼마나 쉽고 간편하게 이용할 수 있는가에 대
한 평가기준으로서, 편의성의 개념을 서비스품질로 사용
한 연구들은 Yoo & Donthy[44], Barnes & Vidgen[20], 
Liao & cheung[30], Wolfinbarger & Gilly[43], 이문규
[12], 노영과 이영근[5], 박경혜 외[7], 권둘희[1] 등이 있
다.  

반응성은 고객에게 신뢰를 주는 배달능력과 신속한 처
리의 효율성(속도, 접근성)을 의미하는 것으로, Barnes & 
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Vidgen[20], Liao & cheung[30], Li, Tan & Xie[27], 
Trocchia  & Janda[39], 오민정[10], 권둘희[1] 등에 의해 
즉각적인 서비스와 처리속도 등을 반영한다. 보안성은 개
인의 정보보호 등에 대한 평가기준으로 많은 연구에서 
사생활보호와 유사한 개념으로 이 품질을 평가하였다
[43,37,12,5,1]. 경제성은 비용의 절감에 대한 인식의 요인
으로 기존 거래와 비교할 때 합리적인 이용가격(낮은 수
수료, 고이율)이 부과되어야 한다는 것으로 정경미[15], 
오민정[10], 박경혜 외[7], 권둘희[1] 등이 서비스품질을 
측정하였다. 

안전성은 시스템이 안정적으로 운영되고 있는가를 평
가하는 항목으로서 문제발생시 자동 복구와 관련된 개념
으로 평가되며, Yoo & Donthu[44], Wolfinbarger & 
Gilly[43], Trocchia & Janda[39], 이문규[12] 등이 서비스
품질로 구성하였다. 저항성은 개인 소비자가 혁신제품이
나 기술에 대한 태도로서 Sheth은 혁신에 대한 연구에서 
수용-확산뿐만 아니라 그 이전 단계인 혁신저항에 관심
을 가져야 한다고 주장하였다[37]. 박진본은 저항성이 모
바일뱅킹 이용의향에 부정적 영향을 미친다는 것이 확인
되었다[8]. 이에 따라 전자결제라는 서비스품질이 수용의
도에 영향을 미칠 것으로 보고 가설을 설정하였다.

H1: 편의성은 수용의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H2: 반응성은 수용의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H3: 보안성은 수용의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H4: 경제성은 수용의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H5: 안전성은 수용의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H6: 저항성은 수용의도에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

2.2 사회적 영향력

Venkatesh & Brown은 사회적 영향을 사회네트워크의 
구성원들이 서로의 행동에 영향을 주는 것으로 정의하였
다[41]. 사회적 영향은 특정행동을 수행하도록 개인이 받
는 지각된 압력이다. 이러한 영향력은 특정제품, 기술 또
는 활동의 가치에 대한 지각을 형성하는데 도움을 주는 
메시지나 신호를 통해 이루어진다. 이와 같은 사회적 영
향은 정보기술 분야의 제품과 기술 수용에 있어서 중요
한 요인으로 작용하고 있다[40]. 또한 특정한 상황에서 
자신의 준거집단이 가지고 있는 주관적 문화를 내부화하
여 다른 사람들의 의견에 동의하는 것이다[38]. 즉, 사회
적 영향은 사회적인 관계 속에서 서로간의 행위에 의해 
영향을 주고받는 정도이다[33]. 

김인재와 이정우[3]의 연구에서는 무선인터넷 서비스
수용 요인 중에서 '사회적 압력'을 사용자가 현재보다 향
상된 사회적 지위를 획득하거나 자신이 속해있는 또래 

집단에 소외당하지 않기 위해 모바일 서비스를 사용해야 
한다고 느끼는 정도라고 정의하였다. Ajzen & 
Fishbein[17]은 잠재적 준거집단의 영향은 행동상황에 따
라 다양할 것이라 주장했다. 따라서 어떤 상황 하에서는 
친구, 혹은 가족의 기대가 가장 많은 영향을 줄 것이며, 
다른 상황에서는 직장상사나 사회적 환경이 가장 큰 영
향을 미칠 것이라 주장했다. Rogers[34]는 새로운 제품을 
받아들이는 속도가 늦은 후기 수용자일수록 주변 사람들
의 영향을 많이 받는다는 사실을 제시하였으며, Taylor & 
Todd[35]는 분해된 계획행동이론(decomposed:TPB)을 사
회적 영향으로 합산하여 정의하였다.

Thomson et al[36]과 Karahann et al[28]은 사회적 영향
과 정보기술 사용과의 유의한 관계를 실증적으로 밝히고 
있지만, Chaiu & Hu[22]는 밝히지 못하고 있다. Hau & 
Lu(2004)는 사회적 영향 요인이 온라인 게임 이용의도와
의 중요한 결정요인이 된다는 것을 발견하였다. 국내의 
연구에서 양희동·최인영[9]은 합리적 행위이론에서 언급
된 사회적영향의 개념을 포함한 통합 기술수용모형을 제
시하여 사회적영향이 인지된 유용성보다 인지된 이용의 
용이성을 통해 시스템 이용에 더 강한 간접적인 영향을 
미친다고 하였다. 

또한 사회적 영향 중 세부적으로 광고의 영향력을 포
함한 연구들이 있는데, 인터넷이나 모바일 미디어와 같은 
뉴미디어의 수용에 관한 여러 선행연구에서도 사회적 영
향 요소가 행위의도에 영향을 미침이 밝혀졌다. 사회적 
영향은 주관적 규범과 같은 규범적 영향(normative 
influence)외에도 정보적 영향(information influence)을 포
함하고 있다[34]. 정보적 영향은 구전이라 불리는 
WOM(Word-of mouse)와 광고 등이 대표적인데, WOM
은 주로 개인적 미디어를 통해, 광고는 매스미디어를 통
해서 영향을 미친다[13]. 매스미디어는 혁신의 확산 과정
에서 지식의 단계, 즉 새로운 제품이나 서비스의 초기 인
지적 단계에 중요한 역할을 하기 때문에 이러한 매스미
디어를 이용하는 광고역시 새로운 제품이나 서비스의 보
급 초기 단계에 매우 중요하다고 볼 수 있다[34]. 본 연구
에서는 사회적 영향요인을 매스미디어의 대표적인 광고
와 준거집단의 영향력인 구전의 영향으로 분류하여 전자
결제시스템 수용에 미치는 영향요인을 살펴보고자 한다. 

H7: 사회적 영향 중 구전의 의존성이 증가할수록 소비자
의 수용의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H8: 사회적 영향 중 광고의 영향력이 증가할수록 소비자
의 수용의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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2.3 자기효능감

자기효능감이란 특정 행위를 수행하는데 필요한 기술
이나 능력을 얼마나 가지고 있는가를 의미하는 것이 아
니라, 자신이 특정 행위를 수행할 수 있는 능력을 가지고 
있는가에 대한 판단과 아울러 적극적으로 그 행위를 추
진해 나가기 위한 동기가 함께 정의된다[16]. 이와 같은 
개인적 특성은 개인을 다른 사람들과 구별할 수 있는 독
특한 개성을 나타낸다. 

Rogers는 새로운 서비스나 기술 등 새로운 것을 수용
함에 있어 자기효능감 등의 개인적 특성들은 새로운 미
디어 채택에 많은 영향을 미치는 요인이라고 주장한 바 
있다[34]. 실제로 자기효능감이 낮은 사람은 자신의 능력
에 대하여 불안을 느끼기 때문에 오히려 노력을 줄이고 
어려운 상황을 회피하거나 쉽게 포기하며 자신이 조절할 
수 있다고 생각하는 상황만을 선택하는 것으로 나타났다
[19]. 또한 인터넷 초보자가 겪는 인터넷 이용의 복잡함
에 대한 편견과 초기 적응에 대한 지식장벽들은 자기효
능감이 부족하기 때문이다. 따라서 이와 같은 자기효능감
은 전자결제 서비스를 사용하고자 하는 의지에도 영향을 
미칠 것이다. 즉 컴퓨터에 자신감이 없는 사람들은 전자
결제 서비스 자체를 불편하게 인식할 것이며, 특히 시스
템에 대한 보완 등 거래의 안전성 등을 신뢰하지 못하고 
이러한 요인들에 대해서 전자결제 서비스 수용이 증가되
거나 감소시킬 것으로 예측된다. 

H9: 자기효능감의 수준이 높아질수록 서비스품질이 수용
의도에 미치는 영향력이 커질 것이다. 

H10: 자기효능감의 수준이 높아질수록 사회적 영향력이 
수용의도에 미치는 영향력이 커질 것이다.

3. 연구방법

3.1 연구모형

본 연구는 이론적 배경을 기반으로 실증적으로 분석한 
연구변수를 도출하여 전자결제시스템의 수용의도에 영향
을 미치는 요인을 파악하기 위해 그림 1과 같은 연구모형
을 개발하였다.

3.2 자료 수집 및 분석방법

본 연구를 위한 자료 수집은 한번 이상 전자결제시스
템을 이용해본 경험이 있는 이용자들을 대상으로 실시하
였다. 조사는 2010년 6월 1일부터 2010년 7월 15일까지 
진행되었으며, 배포된 설문지는 총 3,000부이고 응답내용
이 부실 기재된 설문지를 제외하고 총 2,331부를 분석에 
활용하였다. 본 연구에서 수집된 자료는 사회과학 통계패
키지인 SPSS 18.0을 이용하여 분석하였다.

3.3 변수의 조작적 정의

가설검증을 위한 각 연구변수들의 조작적 정의와 측정
항목을 살펴보면 다음과 같다. 

첫째, 서비스품질은 특성 서비스의 우수성에 관한 개
인의 전반적인 판단 혹은 태도로써, 총 6가지(사용편이
성, 반응성, 보안성, 경제성, 안전성, 저항성) 항목으로 구
성되었다. 사용편이성은 사용방법을 배우기 쉽고 이용이 
편리한 정도로써 Barnes & Vidgen[20], 문형남과 안은정
[6], 노영과 이연근[5], 김정수[4], 박경혜 외[7]에 기반하
고, 반응성은 접속 및 로딩속도와 거래의 처리속도, 소비
자요구에 대한 응답속도로써 문형남과 안은정[6], 노영과 
이연근[5], 정경미[15]의 연구를 참조하였다. 보안성은 정
보유출 등 보안에 대한 걱정 없이 안전하게 거래를 할 수 
있는 정도에 대한 믿음을 의미하며 안전성은 전자결제 
도중 발생할 수 있는 오류 및 장애에 대한 회복능력으로, 
Parasuraman & Zeitharnl[32], Zeithal, Leonard & 
Parasuraman[45], 김정수[4]의 연구를 참조하여 작성되었
다. 경제성은 낮은 수수료 및 저렴한 거래비용 등으로 인
하여 발생하는 경제적인 정도로써, 정경미[15]의 연구를 
참조하였다. 저항성은 새로운 기술에 대한 소비자의 거부
정도로써 박진본[8]의 연구에 기초한다. 

둘째, 사회적 영향은 사회적인 관계 속에 서로 영향을 
주고받는 정도로, 구전과 매스미디어 영향력으로 구분하
였다. 구전(Word-of-Mouth)은 사람들이 자신의 상업적 
이익과 무관하게 대화를 통해 정보를 전달하는 행위이며, 
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매스미디어(Mass media)는 신문·잡지·라디오·텔레비전 등
의 대중매체를 통해 전달되는 정보를 의미한다. 양희동과 
최인용[9] 등의 연구를 기초로 3문항으로 구성하였다. 

셋째, 자기효능감은 어떤 개인이 특정한 일을 수행하
는 자신의 능력에 대한 믿음을 일컫는다[18]. 본 연구에
서는 이러한 개념을 토대로 개인의 컴퓨터 활용능력에 
대한 믿음이라 정의하고, 이응규[14], 김용영 외[2]의 연
구에 기반하여 3문항으로 구성하였다.    넷째, 수용의도
는 사용자가 전자결제시스템을 지속적으로 이용하려는 
의지의 정도를 나타낸다. 이는 Davis[23], Venkatesh & 
Davis[40], 유일과 이연근[11]의 연구에 기초하며, 본 연
구에서는 총 3개 항목으로 구성하였다. 이들 문항의 척도
들의 값은 1에서 5까지 범위를 갖는 5점 Likert척도로 측
정하였다. 

4. 실증분석결과

4.1 표본의 특성

분석에 사용된 표본의 일반적인 특성은 표 1과 같다. 

[표 1] 표본의 일반적인 특성
구분 내용 빈도(%)

성별 남성
여성

1390(59.6)

932(40.0)

나이
30세 미만

30세 - 40세 미만
40세 이상

767(32.9)

1252(53.7)

298(12.8)

평균(표준편차) 32.5(6.15)

학력
고졸이하

대학교재학 및 졸업
대학원이상 

235(10.1)

1943(83.4)

138(5.9)

직업

전문직/고위공무원
일반사무직/공무원
판매직/서비스직

학생
기타

264(11.3)

1456(62.5)

341(14.6)

112(4.8)

132(5.8)

월평균 
용돈

30만원 이하
31만원 이상 - 60만원 이하
61만원 이상 - 100만원 이하

101만원 이상

605(26.0)

865(37.1)

584(25.1)

191(8.2)

평균(표준편차) 65.4(61.94)

4.2 측정도구의 신뢰성 및 타당성검증 

본 연구에서는 측정항목간의 신뢰성 및 타당성검증을 
위해 측정항목에 대하여 탐색적 요인분석(exploratory 

factor analysis)을 실시하였다. 요인 추출방법은 주성분분
석, 베리멕스(varimax) 방식으로 요인을 회전하였으며, 
요인의 수를 결정하기 위하여 고유치(eigenvalue)가 1.0 
이상인 경우를 기준으로 추출하였다. 이를 토대로 같은 
요인을 구성하는 항목들 간의 내적 일관성(internal 
consistency)을 평가하기 위해 Cronbach'α으로 신뢰성 검
증을 실시한 결과 서비스품질의 사용편이성, 반은성, 보
안성, 경제성, 안전성, 저항성은 각각 .881, .817, .823, 
.820, .676, .620으로 나타났으며, 사회적 영향의 구전의 
의존성 및 광고의 영향력은 각각 .888, 776, 자기효능감
은 .813으로 모두 0.6이상으로 양호하게 나타남으로써 각 
측정 변수들의 신뢰성이 확보되었다. 

4.2.1 서비스품질 요인분석

 표 2는 전자결제시스템 서비스품질의 요인분석 결과
이다. 각 문항들이 총 6개의 요인으로 구분되며, 각 요인
의 특성에 따라 요인1을 편이성, 요인2를 반응성, 요인 3
을 보안성, 요인4를 경제성, 요인 5를 안전성, 요인 6을 
저항성이라 명명하였다. 설명된 총분산은 68%로 나타났다.

[표 2] 서비스품질 요인분석

측정 항목 요인
적재량 고유값 설명 

분산
평균

(표준편차)

배우기 쉬움
이해하기 쉬움
입력방법 간단
이용과정 간단

.826

.818

.801

.738

3.082 15.411
3.385

(.6995)

처리속도 빠름
접속속도 빠름
즉각적인 서비스
거래취소 빠름

.847

.804

.717

.613

2.644 13.219
3.176

(.6790)

개인정보 보장
거래/지불내역보장
보안에 대한 신뢰

.880

.871

.643

2.227 11.136
2.870

(7.521)

수수료 절약
거래비용 저렴
경제적 효과 

.877

.865

.711

2.227 11.133
3.244

(.7456)

에러복구 가능
결제처리의 안전성
에러발생 미미 

.850

.802

.574

1.863 9.314
2.877

(.6395)

개인정보 입력 불만
오류발생 불안
익숙하지 않음 불만

.810

.794

.549

1.680 8.399
2.977

(.6670)
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4.2.2 사회적 영향 요인분석

표 3은 사회적 영향의 요인분석 결과로, 각 요인의 특
성에 따라 요인 1을 매스미디어 영향력, 요인 2를 구전 
영향력이라 명명하였다. 설명된 총분산은 68%로 나타났
다.

[표 3] 사회적 영향 요인분석

측정항목 요인
적재량 고유값 설명 

분산
평균
(표준
편차)

광고를 보면 이용욕구 증가
광고에 의해 이용횟수 증가
광고를 보고 타인에게 권유
광고에 대한 믿음

.841

.828

.827

.792

3.156 39.451
2.796

(.7641)

잘 알려져 있음에 대한 믿음
긍정적 평가에 대한 믿음 
주위의 평가에 의존 
주위사람들의 권유로 사용 

.846

.733

.643

.612

2.300 28.750
2.908

(.6605)

4.3 가설검증 

전자결제시스템의 수용의도에 대한 제 변수들의 상대
적 영향력을 보다 상세하게 알아보기 위해 다중회귀분석
(multiple regression analysis)을 실시하였다. 서비스품질
과 사회적 영향의 8개 변수들과 자기효능감, 서비스품질
과 자기효능감 간의 곱으로 만들어진 6개의 상호작용항
을 추가적으로 투입하였다. 상호작용항들의 상호작용효
과를 검증하는데 있어 각각의 변수들과 그 변수들과 자
기효능감 간의 곱으로 만들어지는 상호작용항들 간에 심
각한 다중공선성이 존재할 우려가 있다는 점이다.

따라서 Jaccard, Turrisi & Wan[22]의 제안에 따라, 다
중공선성 문제를 피하기 위해서 회귀방정식에 들어가는 
모든 이론적 변수들을 평균값이 0, 표준화된 변수들을 사
용하여 조절효과항을 만들었다. 표 4에 의하면, Model 1
은 서비스품질과 사회적 영향이 수용의도에 미치는 영향
력을 파악하기 위해 설계되었고,  Model 2는 서비스품질, 
사회적 영향, 자기효능감 및 조절효과가 수용의도에 미치
는 영향력을 파악하기 위해 설계되었다.  

*P<.05 **P<.01 ***P<.001
 
그 결과, 서비스품질 중 안전성, 사회적 영향 중 구전

의 의존성 및 광고의 영향력, 자기효능감의 영역에서 유
의한 결과를 보였다. 또한 서비스품질과 자기효능감의 조
절효과에서는 안전성과 자기효능감, 사회적 영향과 자기
효능감의 조절효과에서는 광고의 영향력과 자기효능감이 

유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한, Model 1
의  Adj R2값은 .371이고, Model 2의 Adj R2값은 .416으
로 증가했다.  

[표 4] 다중회귀분석결과
측정 항목 Model 1  B(β) Model 2  B(β)

사용편이성
반응성
보안성
경제성
안전성
저항성

.157(.167)***

.093(.096)***

.045(.051)**

.144(.163)
***

.018(.017)

-.121(-.123)
***

-.039(-.041)

.132(.136)

.127(.145)

.043(.049)

.163(.158)
*

.003(.003)

구전의 의존성
광고의 영향력

.147(.147)
***

.159(.184)***

.253(.253)*

.326(.378)***

자기효능감 .251(.293)*

편이성*자기효능감
반응성*자기효능감
보안성*자기효능감
경제성*자기효능감
안전성*자기효능감
저항성*자기효능감

.035(.231)

-.012(-.069)

-.022(-.131)

.023(.145)

.040(.220)
*

-.021(-.094)

구전의 의존성*자기효능감
광고의 영향력*자기효능감

.055(.297)
***

.057(.317)
***

상수
R2

Adj R
2

F비

1.430***

.373

.371

171.851
***

.683

.420

.416

98.033
***

표 4의 연구결과를 토대로 앞서 제시한 가설을 검정하
면 다음 표 5와 같다.

[표 5] 가설 검정
가 설 검정결과

H1 기각
H2 기각
H3 기각
H4 기각
H5 채택
H6 기각
H7 채택
H8 채택

H9
일부채택

- 안전성*자기효능감

H10

일부채택
- 구전의 의존성*자기효능감
- 광고의 영향력*자기효능감
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본 연구의 가설에서는 서비스품질은 전자결제 수용의
도에 영향을 미칠 것으로 간주하였으나 연구결과 서비스
품질은 안전성을 제외한 모든 가설은 기각되었다. 이러한 
결과는 표준화회귀계수를 통해서 알 수 있듯이 수용의도
에 가장 많은 영향을 미치는 요인은 사회적 영향력으로 
나타나 새로운 기술과 관련해서 전통적인 거래방식에서 
온라인을 배경으로 한 새로운 결제방식의 수용은 결국 
기술적인 요소보다 사회적 영향요인이 더 많은 영향을 
미치는 것으로 나타났다.

5. 결론 및 제언 

5.1 결론 및 시사점 

본 연구는 전자결제시스템의 이용이 급증하고 있는 현 
시점에서 실제 사용자들을 중심으로 수용의도에 직접적
인 영향을 미치는 요인을 파악하고자 하였다. 이를 위해 
문헌연구를 통해 이론적인 모델을 제시하고 설문조사를 
통한 통계적 기법을 통해 실제 검증을 시도하였다. 검증
한 결과에 의하면 서비스품질에서 안전성이 전자결제시
스템의 수용의도에 정(+)적인 영향을 미치는 요인으로 
나타났으며, 사회적 영향에서 구전의 의존성 및 광고의 
영향력이 수용의도에 정(+)적인 영향을 미치는 것으로 
나타났다. 조절효과에서는 사용편이성과 자기효능감, 안
전성과 자기효능감의 상호작용, 광고의 영향력과 자기효
능감이 수용의도에 정(+)적인 영향을 미치는 것으로 나
타났다.

본 연구결과 서비스품질에서 안전성이 수용의도에 정
적인 영향을 미치는 것으로 나타나 서비스품질 중 기술
적인 측면에서의 중요성이 부각되는 것을 알 수 있다. 따
라서 서비스의 기술적인 측면에 문제발생을 줄이기 위한 
시스템의 안정적 서비스가 지속될 수 있도록 기술적 지
원이 필요할 것으로 사료된다. 사회적 영향요인이 전자결
제시스템의 수용에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타
났다. 이는 사회적인 상호작용이 전자결제 수용에 직접적
인 영향을 미쳐 기술에 대한 저항감을 줄일 수 있음을 의
미한다. 즉, 기술에 대한 새로운 정보를 계속적으로 축적
함으로써, 기술 가치에 대한 불확실성을 점차 줄여 나가
는 계기로 작용한다고 할 수 있다. 

이러한 연구결과를 토대로 전자결제시스템 사용자의 
수용의도에 대한 시사점을 정리하면 다음과 같다. 첫째, 
전자상거래에 있어 전자결제시스템의 이용 및 소비자들
의 만족을 높이기 위해서는 서비스품질 중에서도 안정성 
측면의 서비스를 향상시키기 위한 기술적 지원이 필요하

다. 바쁜 현대인들의 시간 활용도를 높이기 고 소비자 불
만 및 문제에 대해 즉각적인 해결책을 제시함으로써 결
제시스템의 안정적인 시스템 구축을 통해서 신뢰성을 확
보해야 한다. 즉 시스템 접속의 안전성, 조회서비스의 안
정적인 제공 등을 기반으로 시스템의 지연이나 중지, 결
함, 장애 등의 문제가 발생하지 않도록 시스템 운용이 효
율적으로 뒷받침되어야 한다. 

둘째, 본 연구를 통해서 사회적 영향력의 중요성이 부
각되었다. 본 연구결과 신기술의 확산은 기술자체의 유용
성보다 광고의 영향력이나 주변사람들의 구전에 대한 의
존성이 증가할수록 더 많은 사람들의 사용이 증가하는 
것으로 나타났다. 따라서 신기술의 수용과 관련 사회적인 
확산에 기여할 수 있는 다양한 마케팅 전략이 필요함을 
알 수 있다. 구체적으로 다양한 커뮤니케이션 채널을 활
용하여 사용자와 소통하고 이용방법 및 서비스품질에 관
한 광고 등을 통해서 전자결제시스템의 사용에 대한 안
전성과 편리성 등을 지속적으로 전달함으로써 사회적 인
식을 개선한다면 수용의도 증가에 긍정적인 영향을 미칠 
것으로 기대되는 바이다.

셋째, 본 연구결과 자기효능감의 상호작용 결과에서 
안전성과 자기효능감이 높은 경우에 수용의도가 증가하
는 것으로 나타났으며, 또한 자기효능감과 사회적 영향력
이 결합되었을 때 수용의도가 증가하는 것으로 나타났다. 
그러므로 안전적인 시스템구축을 통해서 서비스품질의 
향상이 필요하며, 또한 컴퓨터 사용이 익숙하지 않은 즉, 
자기효능감이 낮은 사용자들도 유용하게 사용할 수 있는 
시스템설계가 요구된다. 이러한 결과를 통해서 지금까지 
자기효능감이 전자결제시스템의 수용의도를 의사결정에 
있어 중요하게 고려되지 않았으나, 본 연구에서는 자기효
능감의 영향력을 고려하였다는 것에 연구의 의의가 있다
고 할 수 있다.

넷째, 기존의 연구에서는 사용편리성(편이성)저항성이 
첨단기술의 수용에서 이미 검정되었던 변수이지만, 본 연
구 결과 가설이 기각되었다. 이는 전자결제시스템의 편이
성에 대한 인식이 부족한 것이거나, 저항성의 경우 전자
결제시스템이 이미 확산 초기를 넘어 대중화되고 있는 
시점이기 때문에 더 이상 중요한 요인으로 작용하지 않
는 것일 수 있다. 그러나 연령의 경우 연령이 높을수록 
기술수용에 대한 저항성이 증대될 것으로 예측된다. 따라
서 추후 연구에서는 연령별 수용태도와 서비스품질의 인
식에 대한 지속적인 연구가 필요할 것으로 사료된다.  

5.2 제언

본 연구 결과를 토대로 다음과 같은 연구의 한계 및 
추가 연구 과제가 도출되었다. 첫째, 본 연구는 서비스품
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질이 전자결제시스템의 수용의도에 미치는 영향을 고찰
해 봄에 있어, 서비스품질을 총 6가지 개념으로 항목을 
개발하여 사전 조사를 통해 측정항목의 정교화과정을 거
쳤으나, 후속연구를 통해 서비스품질 측정항목을 더 정교
화하고 그 척도와 다른 개념들과의 관계를 재확인하는 
시도가 필요하다. 둘째, 전자결제시스템 수용의도에 대한 
추가적인 요인의 발굴과 이에 따른 모델이 확장되어야 
한다. 본 연구에서 사용된 전자결제시스템에 영향을 주는 
요인들은 대부분이 기존의 연구에서 새로운 시스템이나 
서비스를 사용하는데 있어 중요하게 생각되었던 요인들
이다. 따라서 향후 전자결제시스템과 관련된 연구는 기존
의 IT분야의 연구와 차별화되는 종속변수와 관련된 연구
가 추가로 진행되어야 할 것이다. 
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