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<Abstract>

   

Ⅰ. 서 론

핀테크 서비스 시장규모가 2015년에는 45억 

달러에서 2017년에는 65억 달러, 2018년에는 

80억 달러로 전망되는 등 매우 높은 성장세를 

보이고 있다(Accenture, 2015). 모바일을 활용

한 금융거래에 대한 선호와 사용이 증가하였고, 

비대면 금융서비스가 확산되면서 핀테크 서비

스는 우리 삶의 일부로 자리 잡고 있다.

핀테크(Fintech)는 금융을 지칭하는 Finance

와 정보기술을 의미하는 Technology의 합성어

로, IT 기술을 기반으로 하여 모바일 결제, 모바

일 송금 등의 금융 서비스를 제공하는 것을 말

한다(이경전 등, 2016). 기존의 금융거래 방식

과는 다른 차별화된 금융 비즈니스 모델을 제

공하는 핀테크 서비스(Fintech Service)는 혁신

적인 IT 기술을 이용하여 보다 편리하고 빠른 

서비스를 제공할 수 있게 되었다.

  * 동의대학교 일반대학원 경영정보전공, 14539@deu.ac.kr(주저자)
 ** 동의대학교 경영정보학과, jokim@deu.ac.kr(공동저자)
*** 동의대학교 경영정보학과, eunjung@deu.ac.kr(교신저자)



｢정보시스템연구｣ 제26권 제4호, 2017년 12월

- 204 -

대표적인 핀테크 서비스 ‘토스’는 공인인증

이 필요 없는 원터치 송금으로 금융거래 절차

를 간소화 하였고, 수수료 월 5회 무료라는 경

쟁력을 갖추며 사용자들에게 편리하고 경제적

인 서비스를 제공하고 있다. 또한 국민은행의 

모바일 생활금융 플랫폼 인 ‘리브’는 일정과 비

용관리를 가능하게 하는 서비스를 제공함으로

써 금융소비자의 편의성을 높이고 있다. 이외에

도 핀테크 서비스는 더치페이 기능과 소액 대

출, 금융투자 등 많은 기능들을 제공하고 있으

며 개인 자산관리, 크라우드 펀딩 등 다양한 분

야로 확대되어 활용되고 있다.

이러한 핀테크 서비스의 편리함이라는 장점

에도 불구하고 보안 등에 대한 우려로 인해 핀

테크의 활성화에 부정적인 영향을 미치는 것으

로 나타나고 있다. 2017년 미래창조과학부의 

조사에 의하면 새로운 금융서비스 도입에서는 

편의성 못지않게 보안성이 중요한 요인으로 인

식되고 있으며 핀테크 서비스의 경우 가장 활

발하게 사용되고 있는 간편 결제 서비스에서 

편의성보다 보안성이 59% 더욱 중요하게 인식

되고 있음을 확인할 수 있었다(함상열, 2017). 

그러므로 본 연구에서는 심리적 비용이라는 변

수를 통해 기존에 사용해오던 모바일 금융서비

스에서 핀테크 서비스로의 전환비용이 고객의 

지각된 전환가치에 미치는 영향을 파악하고자 

하였다.

핀테크 서비스에 대한 선행연구들을 살펴보

면 핀테크의 급격한 성장과 확산에도 불구하고 

국내 핀테크 서비스 활성화 방안에 관한 실증

연구가 거의 없는 실정이다. 그런 측면에서 모

바일뱅킹에서 핀테크 서비스로 전환한 핀테크 

서비스 이용고객의 고객만족에 영향을 미치는 

긍정적, 부정적 요인이 무엇인지 파악하는 것이 

중요한 의의가 있다.

본 연구의 목적은 모바일뱅킹에서 핀테크로

의 전환비용과 핀테크의 상대적 매력도, 개인특

성 및 사회적 영향 요인이 지각된 전환가치 및 

고객만족에 어떠한 영향을 미치는지 실증분석

을 통해 알아보고자 한다.

구체적인 연구의 목적은 첫째, 모바일뱅킹에

서 핀테크로의 전환비용인 학습비용과 심리적

비용이 지각된 전환가치와 고객만족에 미치는 

영향을 살펴보고자 한다.

둘째, 핀테크의 상대적 매력도 요인인 경제

성과 거래편의성, 다기능성이 지각된 전환가치

와 고객만족에 미치는 영향을 살펴본다.

셋째, 개인적 특성 요인인 관계지향성과 자

기효능감이 지각된 전환가치와 고객만족에 미

치는 영향을 살펴본다.

마지막으로 핀테크 서비스에 대한 지각된 전

환가치가 고객만족에 미치는 영향을 살펴본다.

본 연구는 다음과 같이 구성된다. 2장에서 핀

테크 서비스, 개인적 특성, 사회적 영향, 지각된 

전환가치, 고객만족에 대한 선행연구를 살펴보

고, 3장에서 연구모형과 연구가설을 설정하고, 

4장에서 실증분석을 통하여 5장에서는 연구결

과를 요약하고, 연구의 한계점 및 향후 연구방

향을 제시한다.

Ⅱ. 이론적 배경

2.1 핀테크 서비스

핀테크 서비스는 금융과 정보기술의 결합을 
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통해 새롭게 등장한 산업 및 서비스 분야를 통

칭한다(금융위원회 금융용어사전, 2017). 글로

벌 금융위기 상황 속 금융환경 악화에 대한 국

민들의 불신과 기존 금융기관의 늦은 대응 및 

수익성 하락 등을 이유로 새로운 대안금융으로

서 등장하게 되었으며, ICT 기술의 급속한 발

전과 모바일뱅킹의 성장 및 비대면 금융서비스

의 확산으로 더욱 주목받고 있다. 

기존의 금융기관들은 금융거래처리 효율성

을 높이고 부수적인 편의를 위해 IT 서비스로 

제공했다면, 핀테크 서비스는 비금융회사인 IT 

업체가 금융 기술력을 활용하여 편의성과 간편

성, 업체의 고유한 보안성을 활용하여 새로운 

형태의 금융서비스를 제공한다는 점에서 차이

가 있다. 그리고 핀테크 서비스는 기존의 금융 

거래방식과는 차별화된 원터치결제와 크라우

드 펀딩, P2P대출 등 새로운 형태의 금융 비즈

니스 모델을 제공하고 있다. 구체적으로 인증과 

거래절차의 간소화로 인한 편리성과 거래수수

료의 감소를 통한 경제성 추구, 빅데이터를 활

용한 개인별 맞춤형 서비스 제공 등 이용자들

에게 다양한 혜택을 제공하고 있으며, 다양한 

분야로의 확장과 제휴를 통해 그 범위를 더욱 

넓혀가고 있다.

최근까지 진행된 핀테크 서비스에 대한 연구

를 살펴보면 <표 1>과 같이 가장 대중화 되어

있는 모바일 간편결제 서비스를 중심으로 만족

과 수용의도에 영향을 미치는 요인에 관한 연

구 등이 수행되고 있다(이재광 등, 2015; 김은

비 등, 2017). 다양한 핀테크 서비스가 계속해

서 증가하고 있는 상황에서, 기존에 사용해오던 

모바일 뱅킹에서 핀테크 서비스로의 전환비용

과 핀테크의 상대적 매력도, 개인적 특성, 사회

적 영향이 지각된 전환가치와 고객만족에 미치

는 영향을 파악하는 것이 중요할 것이라 생각

한다.

연구주제 독립변수 매개변수/조 변수 종속변수 연구자

모바일 

간편결제

서비스 품질

(편의성, 반응시간, 보안성, 경제성, 저항성)

전환장벽

기업 명성

고객 만족도,

고객 충성도

김은비 

등 

(2017)

모바일 

간편결제 

서비스 특성(즉시 접속성, 경제성, 보안성)

사회적 특성(주관적 규범, 이미지)

개인적 특성(자기 효능감, 개인혁신성, 적합성)

지각된 용이성, 

지각된 유용성
수용의도

진로 등 

(2016)

모바일 

간편결제 

경제성, 보안성,

개인혁신성, 사회적영향

지각된 사용유용성, 

지각된 사용용이성
수용의도

이재광 

등 

(2015)

핀테크
지각된 사용성, 지각된 혁신성,

지각된 보안성

태도, 주관적 규범,

지각된 행위통제
행위의도

이도윤

(2017)

핀테크

핀테크 서비스 품질(신뢰, 이동성, 보안)

핀테크 기술수용(성과기대, 노력기대, 사회적 

영향, 촉진 조건, 고객 혁신성, 이용성)

고객 만족도,

재이용의도

윤병훈

(2016)

핀테크
자기효능감, 혁신성, 대안 매력도, 불확실성, 

기존제품 고수, 지각된 위험

태도, 만족도, 

성과기대

지속 사용 

의도

하창승 

등 

(2016)

<표 1> 핀테크 서비스에 한 선행연구



｢정보시스템연구｣ 제26권 제4호, 2017년 12월

- 206 -

2.1.1 핀테크로의 전환비용

전환비용은 기존의 제품이나 서비스 제공자

를 새로운 제공자로 전환함으로써 발생하는 일

회성 비용을 의미한다(Porter, 1980). 이러한 비

용은 정량적으로 측정 가능한 금전적인 비용뿐

만 아니라, 서비스 제공자 전환에 따른 불확실

성과 관련한 시간과 심리적인 노력을 포함한다

(Dick and Basu, 1994).

Fornell(1992)은 전환비용을 탐색비용, 거래

비용, 학습비용 등으로 나누었으며, Jones et 

al.(2002)는 다양한 관점에서 연속성 비용, 학습

비용, 매몰비용의 세 가지 상위차원으로 전환비

용을 구분하였으며, 이후 연구에서는 3개 구성

차원을 확장하여 하위에 6개 전환비용의 개념

을 제시하였다. 그 중 연속성 비용의 하위측면

으로 불확실성 비용을 두었다. 불확실성 비용은 

새로운 서비스 공급자의 서비스에 대해 느끼는 

인지된 위험과 그와 관련한 심리적 비용이다. 

이웅규(학습비용에는 사전탐색 및 평가비용과 

사후 행위 및 인지비용, 초기비용의 세 가지 구

성개념을 설정하였는데, 그 중 사후 행위 및 인

지비용은 새로운 서비스에 익숙해지기 위해 소

요되는 시간과 노력에 대한 비용이다.

본 연구는 서비스 제공자를 교체할 때 느끼

는 위험부담에 대한 인식으로 전환비용을 정의

한 Colgate and Lang(2001) 연구와 최근 핀테

크 서비스의 정보보안과 개인정보에 대한 연구

가 진행되고 있음을 바탕으로 연속성 비용의 

하위측면인 불확실성 비용을 ‘심리적 비용’으

로, 핀테크 서비스에 익숙해지기 위해 소요되는 

사후 행위 및 인지비용을 ‘학습비용’으로 정의

하여 모바일뱅킹에서 핀테크로의 전환비용이 

지각된 전환가치에 미치는 영향을 살펴보고자 

한다(배재권, 2017).

2.1.2 핀테크의 상대적 매력도 

대안의 상대적 매력도는 현재 서비스 공급자

와 비교하여 최선으로 기대되는 대체 서비스 

제공자의 수준으로 정의할 수 있으며, 매력적인 

대안의 존재유무는 이용자들의 서비스 전환에 

대한 의사결정에 영향을 미칠 수 있다(Ping, 

1993). Colgate and Lang(2001)은 대안의 매력

도가 대체 서비스의 수준에 대한 이용자들의 

지각에 영향을 미치며, 이용자들이 현재 서비스

를 지속적으로 이용할 것인지를 판단하는데 중

요한 영향을 미친다고 하였고, 정대현 등(2017)

은 핀테크 활성화를 위한 핀테크의 사용 환경 

특성 중 대안의 매력도를 선행변수로 하여 인

지적 태도와 정서적 태도에 미치는 영향을 살

펴보았다.

또한 본 연구에서 제시한 대안의 매력도 중 

경제성은 권둘희(2008)의 연구에서 인터넷뱅킹

과 모바일뱅킹의 서비스 품질의 선행변수로 활

용하였고, 거래편의성을 변수로 하여 지각된 가

치에 긍정적인 영향을 미칠 수 있음을 확인한 

선행연구들이 존재한다(김현구, 2011; 서현숙, 

2010). 스마트미디어 특성이 박물관 이용에 미

치는 영향에 관한 연구에서 김민석(2013)은 스

마트미디어 특성 중 다기능성을 독립변수로 설

정하여 이용의도를 살펴보았다.

핀테크 서비스는 기존의 모바일뱅킹과는 다

른 차별화된 다양한 서비스를 제공하기 때문에 

핀테크의 상대적 매력도인 경제성과 거래편의

성, 다기능성이 지각된 전환가치와 고객만족에 

영향을 미치는 중요한 요인이라고 볼 수 있다.
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2.2 개인적 특성

새로운 기술을 채택하고 서비스를 이용하는

데 있어서 이용자의 개인적인 성향이나 특성이 

중요한 영향을 미친다.

본 연구는 개인적 특성이 새로운 서비스 수

용의 결정요인으로서 사용된다는  선행연구들

을 바탕으로 그 중 관계지향성과 자기효능감을 

지각된 전환가치의 독립변수로 설정하였다.

소비자들은 효율적인 의사결정, 정보처리 과

정의 단순화, 인지적 일관성 유지 등을 이유로 

관계지향성을 나타나게 된다(Sheth and 

Parvtiyar, 1993). 관계를 맺게 된다는 것은 근

본적으로 소비자가 여러 가지 선택이 가능한 

상황에서 자신들의 선택 대안을 의도적으로 감

소시키려 한다는 것을 의미한다(권준희, 1999). 

서비스 제공자와 구매자간 상호관계의 정도에 

있어서 이용자의 특성인 관계지향성이 지각된 

전환가치에 유의한 영향을 미칠 수 있음을 알 

수 있다.

Bandura(1997)가 제안한 사회인지이론에서 

비롯된 개념인 자기효능감은 개인이 어떤 목표

를 달성하는데 필요한 일련의 행위 절차를 조

직화하고 실행할 수 있는 자신의 능력에 대한 

신념을 의미한다. 자기효능감은 새로운 기술의 

수용과 사용의도에 긍정적인 영향 변수로 작용

함은 물론, 해당 기술에 대한 자기효능감이 높

은 사람은 과업수행에 대해 긍정적인 영향을 

미친다고 하였다(Agarwal and Karahanna, 

2000; Salomon, 1984; Venkatesh and Davis, 

2000).

이러한 선행연구들을 통해 새로운 기술을 이

용하는 행위에 있어서 지각된 가치에 개인적인 

특성인 관계지향성과 자기효능감이 중요한 영

향변수로 작용한다는 사실을 알 수 있다.

2.3 사회적 영향

사회적 영향은 사회적인 관계 속에서 서로 

간의 행위에 의해 영향을 주고받는 정도이다

(Rice et al, 1990).

사회적 영향을 가시성과 이미지로 나누어 살

펴보았다. 가시성은 혁신확산이론에서 “조직 

내에서 주변인들에 의해 실행되고 보여 지는 

정도”를 말한다. “혁신이 조직에 가시화 되는 

정도”로서 잠재적인 수용자들은 혁신을 잘 볼

수록 혁신을 더 잘 수용하게 된다는 것을 의미

한다(Moore and Benbasat, 1995).

Moore and Benbasat(1991)은 “이미지를 사

용자가 혁신 기술을 이용하는 경우 자신이 속

한 집단 내에서 자신의 지위(Status)를 향상시

킨다고 인지하는 것”으로 정의하였다. 이미지

는 사용자의 정보기술 채택에 유의한 영향을 

주는 요인으로 개인들은 정보기술을 이용함으

로써 자신의 이미지를 증대시키는 것으로 입증

되었다(Karahanna, Straub, and Chervany, 

1999).

선행 연구들을 통해 사회적 영향이 정보기술

의 사용의도와 정보시스템의 수용에 있어서 선

행요인으로 작용한다는 것을 알 수 있으며, 본 

연구에서는 사회적 영향이 모바일 뱅킹에서 핀

테크 서비스로의 지각된 전환가치에 미치는 영

향에 대하여 살펴보았다(Venkatesh et al., 

2003).
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2.4 지각된 전환가치

사용자들이 소비행위를 하는 이유는 단순히 

제품이나 서비스의 구매가 아니라, 다양한 가치

를 얻는데 목적을 두고 있다(Mittal and Sheth, 

2001). 지각된 가치란 이용 상황에 따른 목적과 

고객의 욕구에 부응한 제품과 서비스 및 그 속

성에 대한 평가와 이러한 것에 대한 고객의 지

각된 선호를 의미한다(Woodruff, 1997).

Zeithaml(1988)의 연구에서는 지각된 가치

를 4가지 측면으로 구분하여 설명하였다. 첫째

는 가치를 단순히 가격과 동일한 개념으로 보

고 둘째, 가치는 자신이 주고받는 것이며 셋째, 

가치는 지각된 제품품질과 가격사이의 상쇄효

과(trade-off)이다. 마지막으로 넷째는 가치란 

평가기준을 고려한 상태에서 주관적 가치 대상

에 대한 전반적인 평가이다.

본 연구에서는 Zeithaml(1988)의 지각된 가

치 분류에서 평가기준을 고려한 상태에서 주관

적 가치 대상에 대한 전반적인 평가를 지각된 

가치의 개념으로 설정하였다.

2.5 고객만족

고객만족이란 제공된 제품이나 서비스를 얻

거나 소비함으로써 발생하는 욕구 또는 욕구를 

충족시키는 정도에 대한 주관적인 평가를 의미

한다(Czepiel and Rosenberg, 1976). 하홍열

(2011)은 은행서비스에 대한 만족을 특정 은행 

서비스에 대한 고객의 이전 서비스 경험을 바

탕으로 현재의 서비스 거래에 대한 전반적인 

만족감의 평가로 정의하였다.

Oliver(1993)는 고객만족은 기대-불일치, 공

정성, 정서적 반응, 제품성과 등으로 크게 네 가

지로 나눌 수 있다고 하였다. 고객만족에 대한 

접근방식도 거래 특유적 고객만족으로써 평가

하는 접근법과 누적적 구매만족으로써 고객만

족을 전반적 인식수준으로 평가하는 접근법이 

있으며, 즉 구매에 대한 평가과정에 초점을 두

고 개념을 정의하는 방식과 소비경험으로부터 

얻어진 결과로 정의하는 방식으로 나누어 질 

수 있다고 하였다(이경하 등, 2014).

본 연구는 박명호와 조형지(1999)의 연구에

서 고객만족을 서비스 또는 제품의 속성에 대

한 고객의 욕구수준 및 기대의 충족여부와 욕

구수준 및 기대의 충족 시 유발되는 정서적 반

응으로 나타나는 만족에 관한 판단을 고객만족

이라 정의내린 것 등의 선행연구들을 바탕으로 

지각된 가치가 고객만족에 미치는 영향에 대하

여 살펴보았다.

Ⅲ. 연구모형과 가설설정

3.1 연구모형

본 연구는 모바일뱅킹에서 핀테크로의 전환

비용, 핀테크의 상대적 매력도, 개인적 특성 및 

사회적 영향이 핀테크 서비스에 대한 지각된 

전환가치와 고객만족에 미치는 영향을 분석하

기 위한 연구모형을 <그림 1>과 같이 수립하였

다.
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관계지향성

자기효능감

개인적 특성
지각된 전환가치

가시성

이미지

사회적 영향

경제성

거래편의성

다기능성

핀테크의 상대적 매력도

학습비용

심리적비용

모바일뱅킹에서 핀테크로의

전환비용

고객만족

<그림 1> 연구 모형

3.2 가설설정

3.2.1 모바일뱅킹에서 핀테크로의 전환비용

이 지각된 전환가치에 미치는 영향

소비자는 서비스를 제공하는 현재의 공급자

에 대해서 전환을 고려할 때, 얻을 수 있는 혜택

뿐만 아니라 상실되는 비용에 직면하게 된다. 

이러한 전환비용은 공급자를 바꾸고자 할 때 

추가적으로 발생되는 시간적, 금전적, 심리적 

비용을 의미한다(Dick and Basu, 1994). 

전환비용과 지각된 가치에 대한 선행연구를 

살펴보면, 옴니채널 커머스에 대한 소비자의 주

관적 인식에 대한 연구에서 지영수(2016)는 한

국소비자는 전환비용이 지각된 가치에 부정적

인 영향을 미친다는 결과를 제시하였다. 김종완

(2010)은 서비스 전환행동에 있어서 전환비용

이 지각된 전환가치에 부의 영향관계가 있다고 

주장하였다. 전환비용인 심리적 비용에 관련된 

선행연구로 노미진, 이경탁(2011)은 소비자들

이 자신의 구매활동의 결과인 불확실성과 부정

적 결과에 대한 위험을 최소화하기 위한 노력

을 기울이게 된다고 하였으며. 전형규(2008)는 

지각된 위험이 지각된 가치에 영향을 미치는 

요인이라고 하였다.

이처럼 서비스 전환에 관련된 지각된 전환비

용의 수준은 서비스 전환행동에 있어서 전환의 

비용과 혜택을 고려한 전반적인 평가인 지각된 

가치에 영향을 미칠 것임을 확인할 수 있다.

선행연구들을 바탕으로 모바일뱅킹에서 핀

테크 서비스로의 전환비용은 지각된 전환가치

에 부정적인 영향을 미칠 것이라는 점을 가정 

할 수 있으며 다음과 같은 [가설1-1], [가설1-2]

를 수립하였다.

가설 1-1: 모바일뱅킹에서 핀테크로의 전환비

용인 학습비용은 지각된 전환가치에 부정
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적인 영향을 미칠 것이다.

가설 1-2: 모바일뱅킹에서 핀테크로의 전환비

용인 심리적비용은 지각된 전환가치에 부

정적인 영향을 미칠 것이다.

3.2.2 핀테크의 상대적 매력도가 지각된 전

환가치에 미치는 영향

대안의 매력은 고객들이 현재의 서비스를 지

속적으로 이용할 것인가에 대한 판단에 중요한 

영향을 미치며, 만일 고객들이 더 나은 서비스, 

위치의 접근성, 다양한 서비스의 제공, 낮은 사

용료 또는 높은 경제적인 기여와 같은 대안 매력

을 인지한다면 현재의 관계를 종료하고 새로운 

서비스 공급자로 옮겨 갈 가능성이 증가하게 된

다(Ping, 1993; Sharma and Patterson, 2000).

본 연구에서는 핀테크 서비스의 이용 과정이 

단순하고 편리하여 더 나은 서비스를 제공할 

수 있는 정도를 거래편의성, 낮은 거래 비용으

로 제공할 수 있는 정도를 경제성, 다양한 서비

스의 제공이 가능한 정도를 다기능성으로 하여 

핀테크의 상대적 매력도를 구성하였다.

대안의 매력도와 지각된 전환가치에 대한 선

행연구를 살펴보면, 인터넷전문은행으로의 전

환의도에 관한 연구에서 김종완(2010)은 대안

의 매력도의 수준이 지각된 전환가치에 긍정적

인 영향을 미친다고 하였다.

핀테크 서비스는 차별화된 금융 비즈니스 모

델을 제공하고 있으며 향후 핀테크 서비스 시

장이 더욱 확대될 것으로 예측되고 있으므로 

핀테크로의 지각된 전환가치에 영향을 미치는 

핀테크의 상대적 매력도의 요인이 무엇인지 파

악하는 것이 중요할 것이다.

따라서 핀테크의 상대적 매력도 중 경제성과 

거래편의성, 다기능성이 지각된 전환가치에 긍

정적인 영향을 미칠 것이라 판단하여 다음과 

같은 가설을 설정하였다.

가설 2-1: 핀테크의 상대적 매력도인 경제성은 

지각된 전환가치에 긍정적인 영향을 미칠 

것이다.

가설 2-2: 핀테크의 상대적 매력도인 거래편의

성은 지각된 전환가치에 긍정적인 영향을 

미칠 것이다.

가설 2-3: 핀테크의 상대적 매력도인 다기능성

은 지각된 전환가치에 긍정적인 영향을 미

칠 것이다.

3.2.3 개인적 특성이 지각된 전환가치에 미

치는 영향

개인적 특성과 지각된 가치에 대한 선행연구를 

살펴보면, Yang et al.(2012)은 모바일결제 서비스

의 수용의 결정요인에 관한 연구에서 개인 특성

이 모바일결제 서비스 도입 및 사용에 대하여 중

요한 결정요인이라는 것을 확인하였다.

개인적 특성 중 관계지향성은 고객들이 기업

과의 지속적인 애호관계에 관련됨으로써 선택 

대안을 감소시키려 한다는 현상 내지는 의향을 

의미한다. 이는 지속적인 거래 관계와 기업과의 

계속되는 관련성 유지를 통해 나타나게 되는데 

이는 소비자가 시장의 여러 대안들을 시험해보

기 보다는 자신이 선택한 일정 상품과 서비스, 

그리고 기업을 지지하고자 하는 결정의 형태로 

나타난다(권준희, 1992).

개인적 특성 중 자기효능감과 지각된 가치에 

대한 선행연구를 살펴보면, 현예슬(2013)은 

SNS 이용자를 대상으로 한 연구에서 자기효능
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감의 하부요인인 관계효능감이 지각된 가치에 

긍정적인 영향을 미친다는 것을 확인하였다. 이

를 통해 자기 효능감이 높은 사람은 새로운 서

비스를 수용하는데 있어서의 태도가 긍정적이

고 적극적일 것이며, 새로운 기술이나 변화의 

환경에 보다 자신감을 가지고 대처할 수 있을 

것이라 생각된다.

따라서 본 연구에서도 개인적 특성인 관계지

향성과 자기효능감이 기존 모바일뱅킹사용자

들이 핀테크 서비스로의 지각된 전환가치를 결

정하는데 있어서 중요한 영향을 미칠 것이라 

판단하고 영향을 검증해보고자 하였다.

가설 3-1: 관계지향성은 지각된 전환가치에 긍

정적인 영향을 미칠 것이다.

가설 3-2: 자기효능감은 지각된 전환가치에 긍

정적인 영향을 미칠 것이다.

3.2.4 사회적영향이 지각된 전환가치에 미치

는 영향

사회적 요인과 관련된 이론들은 사회적 영향

이 사용자의 행위를 형성하는데 중요한 영향을 

미침을 제안하고 있다.

Bearden and Etzel(1982)은 일반적으로 혁신

기술의 이용에 있어서 친구들이나 동료들의 영

향력이 상당하다고 하였다.

Rogers(1995)는 새로운 기술을 수용하는 과

정에서 주변사람들의 견해와 의식을 통해 사회

적 영향을 받게 된다고 설명하였다.

이러한 선행연구를 바탕으로 사회적 영향 중 

가시성과 이미지 요인이 지각된 전환가치에 미

치는 영향을 살펴보았다.

가설 4-1: 가시성은 지각된 전환가치에 긍정적

인 영향을 미칠 것이다.

가설 4-2: 이미지는 지각된 전환가치에 긍정적

인 영향을 미칠 것이다.

3.2.5 지각된 전환가치가 고객만족에 미치는 

영향

지각된 전환가치란 고객의 서비스 전환행동

에 대한 일종의 태도로서 행동결정과 만족에 

영향을 주는 요인이며, 서비스 전환행동의 결과 

즉 전환의 혜택과 비용에 대한 전반적인 평가

라고 볼 수 있다.

지각된 가치와 고객만족에 대한 선행연구를 

살펴보면, 이유재(1997)의 연구에서 지각된 가

치는 고객만족에 긍정적인 영향을 미친다고 하

였으며, 손희영 등(2011) 연구에서는 스마트폰 

사용자와 비사용자를 대상으로 한 연구에서 두 

집단 고객 모두 지각된 전환가치가 고객만족에 

긍정적인 영향을 미친다는 결과를 제시하였다.

이 외에도 지각된 가치가 고객만족에 긍정적

인 영향을 미친다는 많은 선행 연구를 바탕으

로 다음과 같이 가설을 설정하였다(Patterson 

and Spreng, 1997; Eggert and Ulaga, 2002). 

가설 5: 지각된 전환가치가 고객만족에 긍정적

인 영향을 미칠 것이다.

Ⅳ. 자료수집 및 분석

4.1 표본설계 및 자료수집

본 연구는 핀테크 서비스 이용 경험이 있는 
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개인들을 대상으로 온라인을 통해 총 247부의 

설문지를 수집하였으며 전체 설문지를 최종 분

석에 사용하였다. 

먼저 수집된 자료의 기본적인 인구통계학적 

분석을 위해 빈도분석을 실시하였다. 타당성 및 

신뢰성을 검토하기 위해 요인분석과 신뢰성 분

석을 실시하였으며 가설검증을 위해 경로분석

을 사용하여 각 변수간의 관계와 연구모형의 

적합성을 검증하였다. 자료 분석을 위해서 IBM 

SPSS Statistics 23과 AMOS 23을 사용하였다.

<표 2> 조작  정의  설문문항

4.2 표본의 인구 통계적 특성

설문조사에 참여한 응답자의 인구통계학적 

특성을 살펴보면 <표 3>과 같이 247부 응답자 

중 남성이 102명(41.3%)이였고, 여성은 145명

(58.7%)로 나타났다. 연령별 분포의 경우 20대 

사이가 가장 많은 응답률을 기록하였으며, 교육

수준에 따른 대학재학 이상이 가장 많은 응답

률을 보였다. 직업은 대학(원)생이 59.9%를 차

지하였으며, 사무직이 42명(17.0%), 전문직이 

15명(6.1%)으로 나타났으며, 그 외 기타 34명

(13.8%) 등으로 나타났다.

변수명 조작 정의 설문문항 참고문헌

학습
비용

핀테크 서비스로 
전환한다는 가정 

하에 새로운 핀테크 
서비스를 익숙하게 
이용하는데 소요 

되는 시간이나 노력

핀테크 
서비스 
사용법에 

대한 시간과 
노력 비용

Burnham et 
al., (2003)
Jones et 
al.(2007)

심리적
비용

핀테크 서비스를 
사용하기로 

결정함에 있어서 
발생되는 보안우려 

등 심리적 
불확실성

핀테크 
서비스 이용 

시 
정보유출에 
대한 우려 
정도 등

Luo et 
al.(2010)
한재진
(2016)

경제성

낮은 거래 
수수료와 저렴한 
거래비용 등 다른 
서비스를 이용하는 
것보다 경제적인 

정도

거래비용의 
경제성 정도

정경미
(2002)
권둘희
(2008)

거래
편의성

핀테크 서비스를 
이용할 때의 

과정이 단순하고 
별도의 노력없이도 
사용할 수 있다고 
인지하는 정도

핀테크 
서비스의 
거래절차의  
편리성에 

대한 정도 등

Seiders et 
al. (2007)
한동균
(2016)

다기 
능성

핀테크 서비스를 
사용함에 있어 

하나 이상의 기술 
요소들과 콘텐츠가 
결합하여 다양한 
기능의 활용이 
가능한 정도

핀테크 
서비스의  
다양한 
기능의 
활용이 

가능한 정도 

Thompson
(2005)

Chun and 
Kruglanski

(2005)

관계
지향성

고객이 핀테크 
서비스에 대해 
안정적 및 

지속적으로 계속 
거래하고자 

나타내는 행동의도

핀테크 
서비스에 
대한 

관계지속과 
강화 기대 등

Ganesan
(1994)
박지홍
(2012)

자기
효능감

핀테크 서비스 
이용으로 기대한 
결과를 얻을 것 
이라는 자신의 

능력에 대한 확신 
과 자신감의 정도

핀테크 
서비스 이용 
시 자신감 

정도 

Bandura
(1997)

Verkasalo 
et al. 
(2010)

가시성

핀테크 서비스의 
이용이 조직이나 

주변에서 
가시화되는 정도

주위에서 
핀테크 사 
용이 보여 
지는 정도

Moore and 
Benbasat
(1991)
양희동, 
문윤지
(2005)

이미지

핀테크 서비스의 
이용으로 인하여 
사회시스템 내에서 
지위 강화 정도

핀테크 서 
비스 사용 시 
돋보인다고 
인지하는 
정도

지각된
전환
가치

핀테크 서비스로의 
전환행동에 있어서 
전환의 비용과 
혜택을 고려한 
전환행동에 대한 
전반적인 평가

핀테크 
서비스로의 
전환에 대한 
바람직한 
정도 

Zeithaml
(1988)
김종완
(2010)

고객
만족

핀테크 서비스 
이용에 대해 

고객이 나타내는 
전반적인 인지적, 
정서적 반응

핀테크 
서비스의
거래처리와 
이용결정에 
대한 만족 

Oliver
(1997)
김동진
(2009)
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<표 3> 응답자의 인구통계학  특성(N=247)

구분 항목 빈도(명) 비율(%) 구분 항목 빈도(명) 비율(%)

성별
남성 102 41.3 스마트폰

사용 유무

예 247 100

여성 145 58.7 아니오 0 0

연령

20세 미만 5 2.0 모바일뱅킹

사용 유무

예 247 100
아니오 0 020세 ~ 29세 221 89.5

모바일 뱅킹

월 이용 횟수

1회 ~ 5회 55 22.330세 ~ 39세 16 6.5

40세 ~ 49세 4 1.6 6회 ~ 10회 86 34.8
50세 ~ 59세 1 0.4

11회 ~ 15회 63 25.560세 이상 0 0

학력

고등학교(졸업)이하 11 4.5 16회 ~ 20회 24 9.7
대학재학 145 58.7

21회 이상 19 7.7대학졸업 78 31.6

대학원(재학)이상 13 5.3

핀테크 서비스

월 이용 횟수

5회 이하 80 32.4

직업

대학(원)생 148 59.9

6회 ~ 10회 88 35.6사무직 42 17.0

전문직 15 6.1 11회 ~ 15회 53 21.5
자영업 1 0.4

16회 ~ 20회 16 6.5공무원 1 0.4

서비스/판매직 6 2.4

21회 이상 10 4.0주부 0 0

기타 34 13.8

합계 247 100.0 합계 247 100.0

4.3 신뢰성 및 타당성 분석

본 연구의 가설 검증에 앞서 여러 항목들로 

측정된 변수들을 재구성하고 각 요인별로 측정

항목의 타당성 검증을 위해 요인분석을 실시하

였다. 요인 추출방법은 주성분 분석을 이용하였

고, 고유치(eigenvalue)는 1.0이상을 기준으로, 

요인 적재치는 0.5이상을 기준으로 하여 요인

을 추출하였다. 

독립변수의 요인분석 결과는 <표 4>와 같이 

9개 요인으로 추출되었으며, 최저 0.645에서 최

고 0.915의 범위로 비교적 높은 값으로 제시되

고 있음을 확인할 수 있다. 전체분산의 설명 정

도는 76.283%를 나타내었다. 신뢰성 분석을 위

한 Cronbach’s ɑ 은 0.749 ~ 0.938로 나타나 높

은 신뢰성이 확보되었다. 한편 매개변수의 요인

분석결과는 <표 5>와 같이 1개의 요인으로 추

출되었으며, 최저 0.891에서 최고 0.921의 범위

로 비교적 높은 값으로 제시되고 있으며, 

81.911%의 전체 분산의 설명정도를 나타내고 

있으며, Cronbach’s ɑ 값이 0.926로 나타나 신

뢰성이 확보되었다. 종속변수의 요인분석결과

는 <표 6>와 같이 1개의 요인으로 요인적재치

는 0.921~0.933로 나타났으며, 86.235%의 전

체분산의 설명정도를 나타내고 있다. 또한 모든 

변수의 Cronbach’s ɑ 값이 0.920으로 나타나 

신뢰성이 확보되었다.
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항목 평균
표
편차

공통성 성분 1 성분 2 성분 3 성분 4 성분 5 성분 6 성분 7 성분 8 성분 9
Cronbach
ɑ

심리적비용2

4.473 1.431

.785 .850 -.031 .052 -.076 -.027 .027 .002 -.226 .025

.900

심리적비용1 .769 .843 -.081 .018 -.069 .042 -.015 .020 -.210 .031

심리적비용6 .729 .836 .080 -.025 .042 .022 -.042 -.040 .118 -.057

심리적비용3 .686 .814 .084 -.005 -.002 -.002 -.002 .001 -.046 .121

심리적비용5 .659 .769 .131 .008 .084 .079 -.055 -.035 .125 -.128

심리적비용7 .658 .765 .222 -.098 .036 .001 .029 -.029 .107 .024

학습비용3

2.700 1.398

.879 .091 .915 -.064 -.111 .005 .083 -.014 -.097 -.015

.938
학습비용2 .851 .095 .895 -.018 -.124 -.074 .058 .002 -.123 -.036

학습비용4 .815 .087 .879 -.038 -.127 .019 .050 -.035 -.104 -.041

학습비용1 .811 .110 .869 .004 -.103 -.079 .039 .049 -.151 .004

관계지향성6

4.862 1.189

.785 .088 -.038 .853 .106 .016 .121 .141 .037 .031

.870

관계지향성5 .744 -.058 .036 .765 .015 .166 .213 .165 .155 .170

관계지향성4 .754 .007 -.034 .757 .243 .183 .107 .084 .232 .122

관계지향성3 .630 -.069 .001 .687 .291 .195 .027 .029 .115 .129

관계지향성1 .620 -.055 -.119 .645 .082 .051 .267 .126 .292 .068

거래편의성3

5.942 1.062

.784 -.005 -.133 .158 .828 .194 .038 .098 .043 .069

.870
거래편의성1 .762 .007 -.206 .179 .780 .201 -.012 .128 .126 .083

거래편의성4 .738 .129 -.152 .098 .770 .206 .006 .154 .057 .164

거래편의성2 .653 -.107 -.058 .196 .696 .140 -.102 .161 .208 .126

가시성2

5.406 1.189

.885 .058 -.019 .116 .268 .880 .004 .079 .074 .100

.918가시성3 .829 .019 -.023 .158 .148 .874 .015 .055 .098 .074

가시성1 .867 .045 -.087 .186 .261 .861 -.008 .088 .046 .060

이미지2

3.426 1.616

.848 .001 .012 .201 .020 .008 .894 .024 .031 .080

.887이미지1 .849 -.031 .104 .186 .038 .004 .879 .066 .062 .140

이미지3 .780 -.023 .114 .123 -.105 -.003 .843 .056 .164 -.012

경제성2

5.130 1.353

.861 -.034 .021 .138 .110 .011 .035 .897 .074 .129

.889경제성1 .848 -.023 .046 .158 .110 .102 .007 .886 .063 .101

경제성3 .787 -.019 -.075 .131 .261 .109 .129 .800 .147 .075

자기효능감3

5.112 1.151

.730 -.082 -.187 .167 .074 .138 .168 .087 .770 .077

.822자기효능감2 .745 -.011 -.184 .298 .156 .008 .056 .121 .759 .063

자기효능감1 .709 .022 -.238 .296 .218 .117 .099 .124 .674 .156

다기능성3

5.097 1.381

.766 -.038 .021 .107 .035 .089 .094 .096 .068 .849

.749.681다기능성4 .004 .018 .082 .140 .196 .114 .214 .048 .745

다기능성1 .065 -.129 .191 .210 -.050 .000 .004 .107 .724.640

고유치 4.076 3.543 3.381 3.017 2.646 2.540 2.501 2.161 2.073

설명분산(%) 11.989 10.419 9.945 8.873 7.781 7.469 7.355 6.355 6.096

누적분산(%) 11.989 22.408 32.353 41.226 49.007 56.477 63.831 70.187 76.283

<표 4> 독립변수의 요인분석  신뢰도분석 결과

항목 평균 표 편차 공통성 성분 1 Cronbach ɑ
지각된 전환가치1

4.861 1.181

.848 .921

.926
지각된 전환가치4 .818 .904
지각된 전환가치2 .817 .904
지각된 전환가치3 .793 .891

고유치 3.276
설명분산(%) 81.911
누적분산(%) 81.911

<표 5> 매개변수의 요인분석  신뢰도분석 결과
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4.4 연구모형의 적합도 평가 및 연구가설

의 검증

4.4.1 연구모형의 검증

본 연구모형의 적합도와 모수들을 측정하기 

위하여 모수추정법은 추정 변수들의 정규분포

성을 가정하는 최우추정법(maximum 

likelihood method)을 이용하여 경로분석을 실

시하였다. 본 연구에서 도출된 최적 연구모형 

적합도 지수를 살펴보면 <표 7>과 같이 카이자

승통계량(χ2)=1.838(χ2/자유도 2.0 이하 우수)

(자유도=5), 원소평균자승잔차(RMR)(0.05이

하 우수)=0.020, 기초부합지수(GFI)(0.9이상 우

수)=0.990, 표준부합지수(NFI)(0.9이상 우

수)=0.985, 증분적합지수(CFI)(0.9이상 우

수)=0.993 등으로 나타나 모든 지수에서 만족

할만한 수준을 확보하였다. 따라서 본 연구에서 

설정한 연구모형은 모바일뱅킹에서 핀테크로

의 전환비용과 핀테크의 상대적 매력도, 개인적 

특성 및 사회적 영향이 핀테크 서비스에 대한 

지각된 전환가치와 고객만족간의 구조적 인과

관계를 설명하는데 적합한 모형이라고 할 수 

있다.

4.4.2 연구가설의 검증

모바일뱅킹에서 핀테크로의 전환비용과 핀

테크의 상대적 매력도, 개인적 특성과 사회적 

영향이 이 핀테크 서비스에 대한 지각된 전환

가치와 고객만족에 미치는 영향을 분석하기 위

하여 유의수준 5%기준으로 검정한 연구모형에 

따른 가설검증 결과는 <표 8>과 같다.  

항목 평균 표 편차 공통성 성분 1 Cronbach ɑ
고객만족2

5.287 1.016
.871 .933

.920고객만족3 .867 .931
고객만족1 .849 .921
고유치 2.587

설명분산(%) 86.235
누적분산(%) 86.235

<표 6> 종속변수의 요인분석  신뢰도분석 결과

Category Fit Index Acceptance Value Result

Absolute

Fit Index

χ2/degree of freedom ≤3.00 1.838
p-value ≥0.05 0.065
RMSEA ≤0.08 0.058

RMR ≤0.05 0.020
GFI ≥0.90 0.990

AGFI ≥0.80 0.914

Incremental

Fit Index

NFI ≥0.90 0.985
RFI 1.0 approximation 0.894
CFI ≥0.90 0.993

<표 7> 연구모형 합도 지수
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가설
경로 가설

방향
경로
계수

t값 P R2 결과
From To

1-1 학습비용 →

지각된

전환가치

-  -.005 -.149 .882

0.63

기각

1-2 심리적비용 → - -.189 -6.229 .000 채택

2-1 경제성 → + .072 2.282 .022 채택

2-2 거래편의성 → +  .199 3.935 .000 채택

2-3 다기능성 → + .126 3.682 .000 채택

3-1 관계지향성 → + .344 7.057 .000 채택

3-2 자기효능감 → + .120 2.657 .008 채택

4-1 가시성 → + .210 5.676 .000 채택

4-2 이미지 → + .077 2.901 .004 채택

5 지각된 전환가치 → 고객만족 + .855 16.076 .000 0.44 채택

<표 8> 검증 결과의 요약

모바일뱅킹에서 핀테크로의 전환비용인 학

습비용이 지각된 전환가치에 유의한 영향을 미

칠 것이라는 [가설1-1]은 기각되었다. [가설1-1]

의 경로계수 –0.005(P=0.882)로 통계적으로 

유의하지 않은 것으로 나타났고, 핀테크로의 전

환비용인 심리적비용이 유의한 영향을 미칠 것

이라는 [가설1-2]는 채택되었다. [가설1-2]의 

경로계수 –0.189(P=0.000)으로 통계적으로 유

의한 것으로 나타났다.

핀테크의 상대적 매력도인 경제성이 지각된 

전환가치에 유의한 영향을 미칠 것이라는 [가

설2-1]은 채택되었다. [가설2-1]의 경로계수 

0.072(P=0.022)로 통계적으로 유의한 것으로 

나타났고, 핀테크의 상대적 매력도인 거래편의

성이 유의한 영향을 미칠 것이라는 [가설2-2]는 

채택되었다. [가설2-2]의 경로계수  0.199 

(P=0.000)로 통계적으로 유의한 것으로 나타났

다. 핀테크의 상대적 매력도인 다기능성이 지각

된 전환가치에 유의한 영향을 미칠 것이라는 

[가설2-3]은 채택되었다. [가설2-3]의 경로계수 

0.126 (P=0.000)로 통계적으로 유의한 것으로 

나타났다.

개인적 특성인 관계지향성이 지각된 전환가

치에 유의한 영향을 미칠 것이라는 [가설3-1]은 

채택되었다. [가설3-1]의 경로계수 0.344 

(P=0.000)로 통계적으로 유의한 것으로 나타났

고, 개인적 특성인 자기효능감이 유의한 영향을 

미칠 것이라는 [가설3-2]은 채택되었다. [가설

3-2]의 경로계수  0.120(P=0.008)로 통계적으

로 유의한 것으로 나타났다.  

사회적 영향인 가시성이 지각된 전환가치에 

유의한 영향을 미칠 것이라는 [가설4-1]은 채택

되었다. [가설4-1]의 경로계수 0.210(P=0.000)

로 통계적으로 유의한 것으로 나타났고, 사회적 

영향인 이미지가 유의한 영향을 미칠 것이라는 

[가설4-2]은 채택되었다. [가설4-2]의 경로계수  

0.077(P=0.004)로 통계적으로 유의한 것으로 

나타났다. 

지각된 전환가치가 고객만족에 유의한 영향

을 미칠 것이라는 [가설5]는 채택되었다. [가설

5]의 경로계수는 0.855(P=0.000)로 통계적으로 

유의한 것으로 나타났다.

경로분석을 실시한 결과 나타난 경로도(path 

diagram)는 <그림 2>와 같다. 내생변수들에 대
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한 다중상관자승치(Squared Multiple 

Correlations; SMC, 회귀분석의 R2과 유사)를 

살펴보면, 지각된 전환가치는 63%, 고객만족은 

44%를 나타내고 있어서 구성개념에 대한 설명

력을 나타내는 적정한 검정력 10%를 상회하고 

있으므로 전반적인 모형의 설명력이 높다고 할 

수 있다.

Ⅴ. 결 론

5.1 연구결과의 요약 및 시사점

본 연구는 모바일뱅킹에서 핀테크로의 전환

비용과 핀테크의 상대적 매력도, 개인적 특성, 

사회적 영향이 핀테크 서비스에서 지각된 전환

가치와 고객만족에 미치는 영향을 실증 분석하

였다. 그 연구결과와 시사점을 정리하면 다음과 

같다.

첫째, 모바일뱅킹에서 핀테크로의 전환비용

인 학습비용은 지각된 전환가치에 유의한 영향

을 미치지 않는 것으로 나타났다.

학습비용이 지각된 전환가치에 유의한 영향

을 미치지 않은 것은 이미 모바일뱅킹을 경험

한 사용자들에게 핀테크 서비스는 익숙할 것이

며, 모바일뱅킹보다 더 간소화된 절차를 제공하

므로 사용법을 익히는 것이 어렵지 않게 느껴

졌을 것임을 판단할 수 있다. 또한 응답자의 대

다수가 20대이므로 이미 인터넷뱅킹이나 모바

일뱅킹 등에서 IT를 기반으로한 금융서비스의 

사용 경험이 있으며, 핀테크 서비스가 사용이 

간편하고 쉬운 사용자 인터페이스를 제공하는 

모습이므로 새로운 기술을 수용하고 핀테크 서

비스를 이용하는데 익숙하기 때문에 유의하게 

영향을 미치지 않았을 수 있다. 그러나 심리적

R2=0.63

다기능성

심리적비용

경제성

거래편의성

자기효능감

관계지향성

가시성

이미지

학습비용

고객만족

R2=0.44

-0.005 (-0.149)

-0.189* (-6.229)

0.072* (2.282)

0.199* (3.935)

0.126* (3.682)

0.344* (7.057)

0.210* (5.676)

0.120* (2.657)

0.077* (2.901)

지각된 전환가치

* : P<0.05, ( )는 t-value

0.855* (16.076)

<그림 2> 경로분석 결과
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비용은 지각된 전환가치에 유의한 영향을 미치

는 것으로 나타났다. 핀테크 서비스는 혁신적인 

정보기술을 통해 기존의 금융서비스를 차별화

된 서비스로 제공한다. 핀테크 서비스 이용에 

대한 심리적 비용은 새로운 서비스나 기술을 

접할 때 수반되는 위험과 정보유출, 보안에 대

한 우려로 지각된 전환가치에 영향을 미치는 

요인으로 작용하였음을 알 수 있다.

둘째, 핀테크 서비스의 상대적 매력도인 경

제성과 거래편의성 및 다기능성은 각각 지각된 

전환가치에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 핀테크 서비스가 거래비용 절감이라는 장

점을 가지고 있으며 간단한 절차로 이용가능하

고, 자산 관리 등 다양한 기능을 제공한다는 점

이 이용자들의 지각된 가치와 만족에 영향을 

미쳤다는 점에서 이용자들에게 핀테크 서비스

가 모바일뱅킹보다 더 경제적이고 편리하고 다

양한 기능을 통해 더욱 가치 있는 서비스를 제

공하는 것이 중요하다는 것을 알 수 있다.

셋째, 개인적 특성인 관계지향성과 자기효능

감은 지각된 전환가치에 유의한 영향을 미치는 

것으로 나타났다.

지속적이고 장기적인 관계를 유지하고 강화

하려는 관계지향적인 성향은 소비자가 시장의 

여러 대안들을 시험해보기 보다 자신이 선택한 

일정 상품과 서비스, 그리고 기업을 지지하고자 

하는 결정의 형태로 나타난다(권준희, 1999). 

IT 기반 금융서비스인 핀테크 서비스를 이용하

는 고객을 확보하고 지속적인 이용하는데 있어 

지속적인 거래관계를 유지하려는 관계지향적 

성향은 핀테크 서비스의 지각된 전환가치에 중

요하게 고려되어야함을 알 수 있다. 또한 스마

트폰 기기를 조작하고 새로운 서비스에 대한 

수용이 빠르고 능숙한 현대인들에게 새로운 정

보기술을 수용하여 핀테크 서비스를 성공적으

로 수행할 것이라는 신념인 자기효능감이 지각

된 전환가치에 긍정적인 영향을 줄 수 있음을 

알 수 있다.

넷째, 사회적 영향인 가시성과 이미지는 각

각 지각된 전환가치에 유의한 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 주위에서 핀테크 서비스를 사

용하는 것이 관찰되고 많이 사용되고 있다는 

느낌을 받는 것이 핀테크 서비스에 대한 지각

된 전환가치에 중요한 영향을 준다는 것을 알 

수 있다. 또한 새로운 기술과 서비스를 받아들

이는 것이 남들이 볼 때 더 돋보인다고 생각하

는 이미지는 실무적인 부분에서 광고나 홍보를 

통해 핀테크 서비스를 이용하는 것에 대한 가

치를 부여하는 등을 통해 핀테크 서비스를 이

용을 더욱 확산할 수 있을것임을 알 수 있다.

마지막으로 핀테크 서비스에 대한 지각된 전

환가치는 고객만족에 유의한 영향을 미치는 것

으로 나타났다.

본 연구의 결과는 핀테크 산업의 활성화에 

따라 금융소비자 기반을 확대하고 있는 핀테크 

기업과 국내 은행에 기초자료로서 도움이 될 

것이라 기대한다.

5.2 연구의 한계 및 향후 연구

본 연구의 결과를 해석함에 몇 가지 유의할 

점과 향후 연구과제는 다음과 같다.

첫째, 본 연구는 기존의 모바일뱅킹 사용자

가 핀테크 서비스로 전환하여 이용해 본 경험

이 있는 이용자들을 대상으로 고객만족에 미치

는 영향을 연구했기 때문에, 전체 핀테크 이용
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자를 모두 대상자로 선정했을 때와는 그 결과

가 다르게 나타날 수 있을 것이다. 그러므로 향

후 전체 핀테크 이용자들을 대상으로 고객만족

을 분석하고 그 중 여러 대상 집단을 분류하여 

각 집단별로 그 영향을 분석하여 활용한다면 

보다 폭 넓은 연구 결과를 도출할 수 있는 연구 

방법이 될 수 있을 것이라고 생각한다.

둘째, 본 연구는 비확률표본추출법 중 판단

표본추출법을 활용하여 IT에 능숙하고 모바일

뱅킹에서 핀테크 서비스로 전환한 경험이 있는 

사용자를 대상으로 선정하였다. 그러나 핀테크 

서비스 이용경험이 있는 사용자를 임의로 선정

하여 표본을 추출하였다는 점에서 대표성에 한

계가 있으며 앞으로 확률적이고 체계적인 연구

를 통해 보완되어야할 필요가 있다. 또한 설문

의 응답자의 대다수가 20대이기 때문에 향후 

연구에서는 다양한 연령대와 계층을 대상으로 

설문을 분석할 필요가 있다. 핀테크 서비스는 

사용하는 대상에 따라 유의미한 차이가 존재할 

수 있으므로 본 연구와는 다른 결과를 보여줄 

수 있을 것이다.
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<Abstract>

An Empirical Study on the Factors Influencing on
the Customer Satisfaction in Case of Switching

from Mobile Banking to Fintech Service

Ju, Na-Young․Kim, Jong-Weon․Kim, Eun-Jung

Purpose

This paper tired to identify the consumers’ tendency with individual features and social influence 

as the independent variables because of the importance of identifying the various needs of financial 

consumers in accordance with the expansion of new financial demands. Furthermore, this paper 

included the relative attraction of Fintech and switching cost from mobile banking to Fintech as 

the variables.

Design/methodology/approach

To analyze the empirical study, data was collected online by conducting the questionnaire survey 

with 247 individuals who had used the Fintech service. The study results would provide us with 

the understandings of the factors influencing on the customer satisfaction and switching value 

recognized by consumers in case of switching from the existing mobile banking to the Fintech 

service.

Findings

The results would provide useful implications to the academic and the practical fields including 

the Fintech enterprises expanding the activation of Fintech industry.

Keyword: Fintech, Customer Satisfaction, Switching Cost
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