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요  약 인터넷전문은행의 안정적인 구축과 성장을 위하여 인터넷전문은행의 지각된 위험, 지각된 혜택과 신뢰가 지속적

이용의도에 미치는 영향에 대해 파악하였다. 그리고 지각된 혜택, 지각된 위험과 지속적 이용의도의 관계에서 신뢰의 매개효

과를 검증하였다. 온라인 설문조사를 통하여 최근 3개월 이내에 인터넷전문은행 이용경험이 있는 20-59세 457명이 연구대상

자로 선정되었다. 주요 결과로 첫째, 지각된 혜택과 위험, 신뢰는 인터넷전문은행의 지속적 이용의도에 유의한 영향을 미치

는 것으로 밝혀졌다. 둘째, 편이성과 기능적 위험은 지속적 이용의도간의 관계에서 신뢰의 부분매개효과가 검증되었으며,

매력성과 혁신성은 완전매개효과로 검증되었다. 인터넷전문은행은 지속적인 성장을 확보하기 위해 소비자의 주요 혜택을

늘리고 위험수준을 낮추어 신뢰를 견고하게 구축해 나가야 한다.
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Abstract  The purpose of this study was to investigate the effects of perceived risk, perceived benefits and trust 

on the intention of continuous use of Internet primary banks in order to explore ways for stable establishment and 

growth of Internet primary banks. In addition, the mediating effects of trust on the relationships among perceived 

benefits, perceived risk and intention of continuous use were tested. Through an online survey, 457 people aged 

20-59 years who had experience of using an Internet primary bank within the last 3 months were selected as the 

subjects for this study. First, perceived benefits, perceived risk, and trust were found to have a significant influence 

on the intention of continuous use of Internet primary banks. Second, the partial mediation effect of trust on the 

relationships of ease of use and functional risk with intention of continuous use was confirmed, and the full 

mediation effect of trust on the relationships of attractiveness and innovativeness with intention of continuous use 

was verified. In order to achieve sustainable growth, Internet primary banks are required to increase major benefits 

of customers and lower the risk levels to build firm customer trust.
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1. 서론

2017년 케이뱅크와 카카오뱅크가 인터넷전문은행으

로 정식 진출하며, 금융 시장에서 소비자의 큰 관심을 불

러일으켰다. 인터넷을 주요 채널로 활용하는 무점포방식

의 인터넷전문은행은 24시간 이용 가능한 비대면 서비스

의 빠른 편리함과 높은예·적금이자 그리고 낮은대출 금

리가 결합된 경쟁력으로 급격하게 성장해왔다. 특히 카

카오뱅크는 2018년 7월 기준 가입자 수가 633만 명, 예·

적금은 8조 6300억 원, 대출잔액 기준은 7조 원으로 나타

났으며, 출범 1년 만에 10조 원에 도달한 카카오뱅크의

자산 규모는 18년이 된 일본 세븐뱅크와 4년이 된 중국

위챗기반 위뱅크의 자산규모(13조 원)와 비교되고 있다

[1]. 그러나 최근 실질적인 수익성과 건전성 면에서 부진

이 나타나며, 인터넷전문은행의 리스크 관리에 대한 필

요성이 제기되고 있다. 2018년 상반기 실적 공지에서 케

이뱅크와 카카오뱅크는 각각 120억 원과 395억 원의 당

기순손실을 나타내며 인터넷전문은행의 지속적 성장에

의문이 제시되고 있다[2].

인터넷전문은행이 금융 시장에서 지속적으로 성장하

기 위해서는 소비자의 측면에서 그들이 지각하는 주요

혜택과위험에대한 파악이 우선적으로이루어져야 한다.

소비자는 인터넷전문은행을 이용하는 실제적인 주체로

그들이 중요하게 여기는 주요 혜택과 위험 요인에 따라

인터넷전문은행의 지속적 이용의도가 변화하기 때문이

다. 그리고 인터넷전문은행의 지속적 이용가능성은 소비

자의 신뢰를 바탕으로 이루어지며, 소비자의 신뢰가 인

터넷전문은행의 이용의도에 중요 요인으로 작용한다[3].

인터넷전문은행에 대한 소비자의 신뢰 구축이향후 지속

적 이용의도로 이어지며 이는 인터넷전문은행의 성장을

가능하게 하는 것이다. 이와 같이 소비자가 지각하는 혜

택과 위험 그리고 신뢰는 인터넷전문은행의지속적 이용

의도에 직·간접적으로 관여하며, 인터넷전문은행의 향후

방향성에 의미 있는 역할로 작용한다.

그러나 인터넷전문은행에 대한 대부분 연구들이 단편

적인 측면에서 지각된 혜택이나 위험과 이용의도, 신뢰

와 이용의도를 살펴봄으로써 주요 영향요인들간의 관계

적 방향성을 나타내지 않고 있다[4-6]. 기존의 연구에서

지각된 혜택과 위험 그리고 신뢰는 각각의 개별적 요인

으로 작용하여 이용의도를 설명하고 있어여러 요인들을

종합적으로 파악하는 연계적 접근이 요구되어 진다. 이

에 본 연구에서는 인터넷전문은행의 안정적인 구축과 성

장을 위해 소비자의 지속적 이용의도를 소비자가 지각하

는 혜택과 위험 그리고 신뢰를 중심으로 그 관계성을 살

펴보고자 한다.

이러한 맥락에서 본 연구는 첫째, 인터넷전문은행의

지각된 혜택, 지각된 위험과 신뢰가 지속적인 이용의도

에 어떠한 영향을 미치는지에 대한 가설 분석을 실시하

고, 둘째, 인터넷전문은행의 지각된 혜택, 지각된 위험과

지속적 이용의도 간의 관계에서 신뢰의 매개적 역할을

검증하고자 한다. 본 연구의 결과는 인터넷전문은행의

원활한 성장과 지속적인 확산을 위한 방안과 전략에 유

용한 정보로 제공될 것이다.

2. 선행연구

2.1 인터넷전문은행

인터넷전문은행(Internet Primary Bank)은 영업점 없

이 ATM 및 인터넷, 콜센터 등의 전자매체를 활용하여

계좌 개설 및 가입서류제출, 수신, 여신 등 모든 은행 업

무를 온라인을 통하여 처리하는 무점포 비대면거래 방식

으로 운영되는 은행을 의미한다[4,7,8]. 1990년대 IT산업

의 발전과 인터넷 이용률이 증가되면서 인터넷을 주 영

업채널로 활용하는 인터넷전문은행이 출현할 수 있는 토

대가 마련되었다. 1995년 미국의 SFNB(Security First

Network Bank)의 설립과 함께 최초의 인터넷전문은행

이 등장하였으며, 2000년대 초반부터 미국뿐 아니라 영

국 및 유럽연합(EU), 일본 등에서 인터넷전문은행의 설

립이 인가되면서 본격적으로 인터넷전문은행은 전 세계

적으로 확산하였다. 2017년 주요국의 인터넷전문은행의

현황은미국 20여개, 일본 8개, 유럽 30여 개, 중국에서는

3개의 인터넷전문은행이 운영되고 있다[9]. 현재 인터넷

전문은행은 핀테크 기술의 발전과 스마트폰이 대중화되

면서, 인터넷전문은행은 은행산업의 변화를 주도하고 있

다[10].

한국은 은산분리와 금융실명제 등의 법률적 문제와

수익모델 등의 문제로 설립이 주요국과 비교하여 지연되

었지만, 2015년 「IT·금융 융합 지원방안」을 통한 인터

넷전문은행 설립추진 논의가 이루어지고, 인터넷전문은

행의 금융규제 완화와 법률적 문제를 재정비하면서 2017

년 4월과 7월 K뱅크와 카카오뱅크가 등장하게 되었다
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[11,12].

2.2 인터넷전문은행의 지각된 혜택과 지속적 이용

의도

소비자는 재화와 용역을 구매하고 사용하는 과정에서

바람직한 결과물을 추구하고자 한다. 소비자가 생각하는

제품에 대한 바람직한 결과물을 지각된 혜택으로 볼 수

있으며, 지각된 혜택은 소비자행동을 결정하는 중요한

역할을 하게 된다. 즉 소비자는 제품을 통해 얻을 수 있

는 혜택이 많을수록 재화와 서비스의수용의도를 결정하

게 되는 것이다[13].

혁신적인 IT 관련 기술을 소비자가 수용하는 데 있어

편이성, 매력성 등의 혜택은 중요한 요소라고 보고 있다

[14]. Chen과 Dubinsky(2003)의 연구에서 지각된 혜택은

새로운 제품이나 서비스를 수용하고 지속적으로 이용할

수 있도록 하는 중요한 요소라고 보았다[15]. Yang 등

(2016)의 연구에서는 웨어러블 기기와 같은 모바일 장치

를 수용함에 있어서도 매력성, 혁신성 등의 지각된 혜택

이 구매의도에 중요한 영향요인임을 밝혔다[16]. IT 사용

에 있어 혁신적인 기술을 빠르게 수용함으로써 타인과

차별화되기를 바라는 혁신적 혜택 역시 이를 수용하는

중요한 요인으로 나타났다[17]. 인터넷전문은행의 이용

의도에 영향을 미치는 중요한 요인으로소비자의 지각된

혜택에 관한 연구들이 이루어졌는데, 정유진과 박현숙

(2017), 김대원과 김성철(2017)의 연구에서 시중은행에

비해 은행업무처리를 쉽고 빠르게 할 수 있는 편이적 혜

택이 인터넷전문은행의 수용과 이용의도를 유의하게 증

가시키는 것으로 나타났다[18,19]. 문연희(2017)는 인터

넷전문은행에 대해 매력적 혜택을 높게지각할수록 이용

의도를 강화시킨다고 주장하였다[5].

2.3 인터넷전문은행의 지각된 위험과 지속적 이용

의도

지각된 위험은 객관적으로 존재하는 위험이 아닌 소

비자가 손실이 발생할 가능성에 대해 인지하는 주관적

위험으로 정의할수 있다[20,21]. 지각된 위험은소비자의

사결정의 전 과정에 영향을 미치는 요인으로 작용하게

된다[22]. 특히, 일반적거래과정과 달리 가상의 공간에서

은행서비스가 이루어지는 인터넷전문은행의 경우 소비

자가 지각하는 위험은 소비자행동에 중요한요인으로 작

용하게 된다[23].

이현수와 채영일(2013)의 연구에서 유형의 재화와 서

비스에 비해 가상의 공간에서 제공되는 무형의 재화와

서비스의 경우, 소비자는 위험수준을 보다 높게 지각하

는 것으로 나타났으며, 지각된 위험 수준은 이용의도에

부정적 영향을 미치는 것으로 확인되었다[24]. 남궁준

(2018)의 연구에서 인터넷전문은행 이용소비자의 지각된

위험은 지속적 이용의도에 부정적 영향을 미치는 것으로

나타났다[25]. 임병하와 육로(2012)는 모바일 상거래에서

소비자가 지각하는 보안적 위험과 재무적 위험이 높을수

록 이용의도를 감소시키는 요인임을 밝혔다[26]. 노미진

(2011)은 일반적 거래과정과 달리 가상공간에서 거래전

반이 이루어지는 인터넷뱅킹의 경우 기능적 위험이 이용

의도에 중요한 영향을 미치는 요인임을 확인하였다[21].

또한 신광수(2017)는 재무적 위험이 인터넷전문은행의

이용의도에 영향을 미치는 요인임을 밝혔다[5].

2.4 인터넷전문은행의 신뢰와 지속적 이용의도

신뢰는 고객의 의도대로 결과가 도출될 것이라는 믿

음으로 정의될 수 있다[27]. 신뢰는 재화와 서비스를 제

공하는 기업과 소비자 간의 관계를 유지하는데 중요한

작용을 하게 된다[28]. 또한 신뢰가 기업과의 지속적 관

계를 유지하고 구축하는 과정에서도 중요한 요인으로 작

용되며[29], 현재의 구매뿐 아니라 미래의 구매에도 지속

적으로 영향을 미침으로써 지속적 이용의도에 핵심적 요

소로 작용하게 된다[31]. 특히, 경제적 측면이 포함된 은

행서비스의 경우 소비자의 행동을 결정하는데 신뢰는 중

요한 요소로 작용하게 된다[22].

개인정보, 거래정보 등 다양한 정보들이 전송되고 처

리되는 인터넷을 통한 은행업무의 경우 신뢰의 구축이

이용의도에 중요한영향을 미치게 된다[31] Luo 등(2010)

는 스마트폰기반의 은행서비스에서 신뢰는 지속적 이용

의도에 유의한 영향을 미치는 요인임을 확인하였다[32].

또한 조진호(2018)는 온라인을 통한 은행의 간편결제시

스템의 지속적 이용가능성을 높이는 요인이 신뢰라고 보

았다[33]. 또한 인터넷전문은행에 관한 선행연구에서도

신뢰는 지속적 이용의도에 유의한 영향을 미치는 요인으

로 밝혀졌다. 문연희(2017)는 인터넷전문은행의 이용의

도를 증가시키기 위한 중요한 요인이 신뢰임을 밝혔다

[5]. 또한 권혁기와 이문봉(2018)은 인터넷전문은행의 신

뢰가 이용의도에 영향을 미치는 요인임을 확인하였다[6].
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3. 연구모형과 가설

3.1 연구모형 및 가설 

본 연구의 연구모형은 선행연구를 통하여 소비자의

지각된 혜택, 지각된 위험, 신뢰 그리고 지속적 이용의도

를 중심으로 하여 아래 Fig. 1과 같이 구성하였다.

Fig 1. Research Model

Chen과 Dubinsky(2003)는 소비자의 지각된 혜택이

지속적 이용의도에 중요한 요소라고 하였다[15]. 김대원

과 김성철(2017)은 인터넷전문은행의 편이적 혜택과 이

용의도에 대한 회귀분석을 검증한 결과, 편이적 혜택은

이용의도를 높이는 유의한 영향요인임을 밝혔다[19].

Yang 등(2016)은 매력성, 혁신성 등의 지각된 혜택이 제

품이나 서비스의 지속적 이용을 향상시킨다고 하였다

[16]. 문연희(2017)의 연구에서 인터넷전문은행의 지속적

이용의도는 인터넷에 대해 매력적 혜택과지속적 이용의

도 간의 관계에서 유의한 영향을 미치는 요인으로 나타

났다[5].

이와 같은 선행연구를 바탕으로 소비자의 지각된 혜

택인 편이성, 매력성, 혁신성을 독립변수로, 지속적 이용

의도를 종속변수로 하여 가설을 설정하였다.

H1. 지각된 편이성은 인터넷전문은행의 지속적 이용

의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2. 지각된 매력성은 인터넷전문은행의 지속적 이용

의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H3. 지각된 혁신성은 인터넷전문은행의 지속적 이용

의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

양지윤 외(2006)는 온라인이라는 가상의 공간에서 거

래가 이루어지는 인터넷전문은행은 소비자의 지각된 위

험이 소비자행동에 중요한 영향을 미치는 요인으로 작용

한다고 하였다[23]. 남궁준(2008)의 연구에서 인터넷전문

은행 이용소비자의 지각된 위험이 지속적 이용의도를 감

소시키는 요인으로 나타났다[25]. 임병하와 육로(2012)는

지각된 위험 중 보안적 위험과 재무적 위험의 수준이 이

용의도를 감소시키는 요인임을 확인하였으며[26], 노미

진(2011)은 기능적 위험이 이용의도에 유의한 영향을 미

치는 요인으로 밝혔다[21].

이를 바탕으로 소비자의 지각된 위험인 재무적, 기능

적, 보안적 위험을 독립변수로, 지속적 이용의도를 종속

변수로 하여 가설을 설정하였다.

H4. 지각된 재무적 위험은 인터넷전문은행의 지속적

이용의도에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

H5. 지각된 기능적 위험은 인터넷전문은행의 지속적

이용의도에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

H6. 지각된 보안적 위험은 인터넷전문은행의 지속적

이용의도에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

Deng 등(2010)은 온라인 서비스의 이용과정에서 소비

자의 신뢰는 지속적 이용의도에 유의한 영향요인임을 확

인하였다[31]. 권혁기와 이문봉(2018)은 인터넷전문은행

의 신뢰가 이용의도에 영향을 미치는 요인으로 밝혔다[6].

이를 바탕으로 소비자의 신뢰를 독립변수로, 지속적

이용의도를 종속변수로 하여 가설을 설정하였다.

H7. 신뢰는 인터넷전문은행의 지속적 이용의도에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

또한 위에서 언급한 선행연구를 바탕으로 소비자의

지각된 혜택 및 지각된 위험과 지속적 이용의도간의 관

계에서 신뢰의 매개효과 가설을 설정하였다.

H8. 신뢰는 지각된 편이성과 인터넷전문은행의 지속

적 이용의도의 관계에서 매개 작용을 할 것이다.

H9. 신뢰는 지각된 매력성과 인터넷전문은행의 지속

적 이용의도의 관계에서 매개 작용을 할 것이다.

H10. 신뢰는 지각된 혁신성과 인터넷전문은행의 지속

적 이용의도의 관계에서 매개 작용을 할 것이다.
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H11. 신뢰는 재무적 위험과 인터넷전문은행의 지속적

이용의도의 관계에서 매개 작용을 할 것이다.

H12. 신뢰는 기능적 위험과 인터넷전문은행의 지속적

이용의도의 관계에서 매개 작용을 할 것이다.

H13. 신뢰는 보안적 위험과 인터넷전문은행의 지속적

이용의도의 관계에서 매개 작용을 할 것이다.

각 요인에 대한 조작적 정의는 아래와 같다.

Variable
Operational
definition

Measurement item
Related
Articles

Perceived
Benefit

Ease of
Use

The degree of the belief that it
will be more convenient to use
an Internet primary bank than a
multi-channel bank

Internet primary banks process banking operations more quickly than
multi-channel banks.

Lee & Lee
(2005)[34]
Zhou et al.[35]
Agarwal &
Karahanna(2000)
[36]

It is easier to deal with business processes through an Internet primary bank
than a multi-channel bank.

Internet primary banks are helpful for dealing with business processes.

It is possible to save time and energy needed for banking services by using
an Internet primary bank

Attractivene
ss

The degree of perceived
relative attractiveness of
Internet primary banks
compared to multi-channel
banks

The process of using the services of an Internet primary bank is more
attractive than using the services of multi-channel banks.

The process of using the services of an Internet primary bank is more
satisfactory than using the services of multi-channel banks.

Internet primary banks are more attractive than multi-channel banks.

Internet primary banks have attractive benefits that people are likely to have
interest in.

Innovativen
ess

The degree of individuals'
willingness to voluntarily use
the new information technology
of Internet primary banks

Internet primary banks provide differentiated information technology
compared to multi-channel banks

I like trying using new information technology of Internet primary banks.

I tend to accept new information technology earlier than any other
colleagues.

Perceived
Risk

Financial

The degree of perceived risk of
financial losses that may arise
in the process of using an
Internet primary bank

There is concern that financial losses may occur due to the use of an
Internet primary bank.

Jacoby & Kaplan
(1972)[37]
Slevitch &
Amit(2008)[22]
Ren(2015)[3]

An individual is easily exposed to a financial fraud due to the use of an
Internet primary bank.

There is concern that financial losses may occur due to opening a bank
account of an Internet primary bank.

There is concern that financial losses may occur in the process of financial
transactions through an Internet primary bank.

Functional

The degree of the perception
that functional services and
transaction processes in using
Internet primary banks do not
meet the expectations.

The transaction processes of Internet primary banks are difficult.

Qualitative services of Internet primary banks are unsatisfactory.

Functional services of Internet primary banks are unsatisfactory.

Security

The degree of perceived risk of
the leakage of personal and
transaction information and a
lack of proper protection of
individuals' accounts due to
problems with the bank security
system in the process of using
the services of an Internet
primary bank

There is concern about occurrence of a security problem in the course of
using an Internet primary bank.
There is concern about hacking or the criminal use of transaction information
due to information leakage in the course of using an Internet primary bank.
There is concern about the leakage of personal information in the process
of using an Internet primary bank.

There is concern that the security system of Internet professional bank does
not ensure proper protection of accounts.

Trust　

The level of trust in the
accuracy and security of
financial transactions through
an Internet primary bank

Internet primary banks are trustworthy.
Gefen et
al.(20003)
[38]
Kim et al.(2005)
[39]

Banking operations of Internet primary banks are accurate.

There are no errors in banking operations of Internet primary banks.

Banking services of Internet primary banks are secure.

Internet primary banks allow us to use banking services in an easy and
convenient way.

Continuous Use

The degree of intention to
continuously use banking
services and make financial
transactions through an Internet
primary bank

Intention to make steady use of services of an Internet primary bank.

Agarwal&
Pasad(1988)[40]

Intention to use an Internet primary bank for a long term.

Intention to continue to use an Internet primary bank

Table 1. Operational definition of variables
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3.2 자료 수집 및 분석 

본 연구는 최근 3개월이내에 인터넷전문은행인 카카

오 뱅크와 케이 뱅크를 이용한 경험이 있는 전국의 20세

이상 59세 이하의 소비자를 대상으로 하여 표본의 대표

성을 확보하였다. 2017년 11월 13일부터 11월 23일까지

온라인전문조사기관에 의뢰하여 모의표집방법으로 조사

하였으며, 최종분석을 위하여 457명을 연구대상자로 선

정하였다.

자료의 분석을 위해 STATA 13.0 프로그램을 이용하

였다. 측정변수의 일반적 특성을 살펴보기 위해 빈도분

석을 실시하였고, 조사 도구의 신뢰도를 검증하기 위하

여 Cronbach’α 계수를 산출하였다. 인터넷전문은행에 대

한 지각된 혜택과 위험, 신뢰가 인터넷전문은행의 지속

적 이용의도에 미치는 영향을 분석하기위하여 다중회귀

분석을 실시하였다. 또한 인터넷전문은행에 대한 지각된

혜택, 지각된 위험과 지속적 이용의도 간의 관계에서 신

뢰가 매개변인의 역할을 하는지 알아보기 위해 Baron과

Kenny(1986)의 회귀분석을 통한 매개효과 분석법을 사

용하였으며[41], Sobel 방정식(1982)을 사용하여 매개효

과의 유의성을 검증하였다[42].

4. 연구결과

4.1 연구대상자의 일반적 특성 

연구대상자의 일반적 특성은 Table 2과 같다. 남녀 비

율은 남성 52.7%(241명), 여성 47.3%(216명)이며, 연령은

30대 34.3%(157명), 40대이상 34.2%(156명), 20대 31.5%(144

명) 순으로 나타났다. 학력은 고졸초과 대졸이하 집단이

78.1%(357명)로 가장 많았으며, 월 평균 가계소득은 300

만원이상에서 400만원미만인 집단이 90명(19.7%)으로

가장 많았다.

4.2 측정도구의 타당도와 신뢰도

본 연구의 측정도구인 지각된 혜택과 지각된 위험, 신

뢰, 지속적 이용의도에 사용된 각 측정도구는 소비자학

전문가 3인의 검토를 통해 내용타당도를 검증받아 진행

되었다. 측정도구의 신뢰도 분석에서 지각된 혜택인 편

이성, 매력성, 혁신성의 내적 일관성 Cronbach’s α값은

0.79, 0.71, 0.87로 나타났으며, 소비자의 지각된 위험인

재무적 위험, 기능적 위험, 보안적 위험은 0.85, 0.89, 0.86

으로 나타나 변수의 신뢰성이 검증되었다. 소비자 신뢰

의 Cronbach’s α값은 0.79, 지속적 이용의도는 0.87로 나

타나 신뢰할 수 있는 수준임을 확인하였다.

4.3 인터넷전문은행이용 소비자의 지각된 혜택과 

신뢰가 지속적 이용의도에 미치는 영향

인터넷전문은행이용 소비자의 지각된 혜택이 지속적

이용의도에 미치는 영향을 살펴보기 위해 연구자의 일반

적 특성인 성별, 연령, 교육수준, 월평균 가계소득을 통제

한 상태에서 중다회귀분석을 실시하였다. 그 결과는

Table 2. Sample characteristics           (N= 457)
Attribute Classification Frequency (%)

Gender
Male 241 (52.7)

Female 216 (47.3)

Age

20-29 144 (31.5)

30-39 157 (34.3)

≥ 40 156 (34.2)

Education

≤High school 46 (10.1)

≤University 357 (78.1)

≥Post graduate 54 (11.8)

Household
Income
(Unit: 10,000
Won)

≤200 52 (11.4)

200-300 56 (12.3)

300-400 90 (19.7)

400-500 74 (16.2)

500-600 87 (19.0)

600-700 60 (13.1)

≥700 38 ( 8.3)

Table 3. Effects of perceived benefit and trust on 

continuous use of user’ Internet primary 

bank

Category B  SE t B  SE t

(Constant) 0.96 0.19 5.18 0.62 0.18 3.4

Control
variable
s

Female
(Male=0)

0.12** -0.09 0.05 -2.67-0.08 -0.060.04 -1.84

Age 0.03 0.04 0.02 1.21 0.02 0.030.02 0.94

Education(≤High School=0)

≤ University -0.20* -0.13 0.08 -2.56-0.18* -0.120.07 -2.47

≥Post
Graduate

-0.21* -0.11 0.10 -2.17-0.19* -0.100.09 -2.04

Household
Income

0.02 0.07 0.01 1.83 0.02　 0.050.01 1.30

Perceiv
ed
Risk

Ease of
Use

0.58*** 0.55 0.05 10.86 0.47*** 0.450.05 9.00

Attractivene
ss

0.10* 0.11 0.05 2.09 0.05　 0.050.05 1.11

Innovativen
ess

0.09* 0.10 0.03 2.50 0.05　 0.060.03 1.60

Trust　 　 　 　 　 0.30*** 0.280.04 6.77

F 50.31*** 54.63***

R2 0.49 0.54

Adj.R
2 0.48 0.53　

     
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Table 3과 같다. 중다회귀분석에 앞서 변수 간의 다중공

선성을판단하기 위하여분산 팽창요인값을 살펴본 결과,

독립변수들의 평균 분산팽창요인값이 1.28 미만으로 다

중공선성이 존재하지 않음을 확인하였다.

분석 결과, H1, H2, H3의 가설인 지각된 편이성과 매

력성, 혁신성은 소비자의 지속적 이용의도에 유의한 정

(+)의 영향을 미치고, p값도 유의하므로 채택되었다.

다음으로 신뢰 변수를 추가하여 지각된 혜택을 통제

한 상태에서 H7의 가설을 분석한 결과, 신뢰는 인터넷전

문은행의지속적 이용의도에 정(+)의 영향을미치고, p값

도 유의하게 나타나 가설이 채택되었다.

4.4 인터넷전문은행이용 소비자의 지각된 위험과 

신뢰가 지속적 이용의도에 미치는 영향

인터넷전문은행이용 소비자의 지각된 위험이 지속적

이용의도에 미치는 영향을 살펴보기 위해연구자의 일반

적 특성을 통제한 상태에서 중다회귀분석을 실시하였다.

그 결과는Table 4와같다. 중다회귀분석에 앞서변수 간

의 다중공선성을 판단하기 위하여 분산팽창요인값을 살

펴본 결과, 독립변수들의 평균 분산팽창요인값이 1.26 미

만으로 다중공선성이 존재하지 않음을 확인하였다.

분석결과, H4, H5의 가설인 재무적 위험과 기능적 위

험은 소비자의 지속적 이용의도에 유의한 부(-)의 영향

을 미치고, p값도 유의하므로 채택되었다. 그러나 가설

H6인 보안적 위험이 지속적 이용의도에 미치는 영향에

있어서 p값이 유의하지 않아 기각되었다.

다음으로 신뢰 변수를 추가하여 지각된 위험을 통제

한 상태에서 H7의 가설을 분석한 결과, 신뢰는 인터넷전

문은행의지속적 이용의도에 정(+)의 영향을미치고, p값

도 유의하게 나타나 가설 채택이 검증되었다.

4.5 인터넷전문은행의 지각된 혜택, 지각된 위험과

지속적 이용의도 관계에서 신뢰의 매개효과  

인터넷전문은행이용소비자의 지각된 혜택, 지각된위

험과 지속적 이용의도의 관계에서 신뢰의 매개효과를 파

악하기 위하여, 독립변수인 지각된 혜택, 지각된 위험과

종속변수 지속적 이용의도, 그리고 매개변수 신뢰를 두

고 살펴보았다. 이를 위해서 Baron과 Kenny(1986)의 매

개 효과 분석방법*을 통해 매개효과를 검증하였고[41],

매개효과의 유의도를 재검증하기 위해 Sobel 방정식**을

사용하였다[42]. 분석결과는 Table 5, Table 6과 같다.

먼저, H8, H9, H10의 가설인 지각된 편이성, 매력성,

혁신성과 지속적 이용의도 간의 관계에서 신뢰의 매개효

과를 분석한 결과, 1단계 검증에서 편이성, 매력성, 혁신

성은 신뢰에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 2

단계 검증에서도 편이성, 매력성, 혁신성이 지속적 이용

의도에 유의한 영향을 미치는것으로 나타났다. 3단계 검

증에서 편이성은 지속적 이용의도에 유의한 영향을 미쳤

으나, 그 영향력이 감소하였으며, 매력성과 혁신성은 유

의미수준에서 무의미수준으로 영향력이 감소하였다. 따

* Baron과 Kenny[14]의 매개변인의 효과분석 절차

1단계 : 독립변수가매개변수를유의하게 예언해야 한다. 2단

계 : 독립변수가 종속변수를 유의하게 예언해야 한다. 3단계

: 독립변수와 매개변수가 동시에 종속변수를 예언하는 회귀

분석에서 매개변수가 종속변수를 유의하게 예언하면서 2단

계 독립변수의 효과가 유의하지 않게 줄어야 한다. 이때, 독

립변수의 영향력이 유의한 수준에서 유의하지 않은 수준으

로 떨어지는 경우에는 완전매개, 영향력이 감소하기는 하지

만 무의미수준으로 떨어지지 않는 경우에는 부분매개로 볼

수 있다.

** Sobel 방정식[15] :  


 




a : 2단계회귀분석에서매개변수에대한독립변수의비표준화

회귀계수

b : 3단계회귀분석에서종속변수에대한매개변수의비표준화

회귀계수

 : a의 표준오차  : b의 표준오차

-vale가 1.96보다 크다면 <.05수준에서 매개효과가통계적으

로 유의함을 나타낸다.

Table 4. Effects of perceived risk and trust on 

continuous use of user’ Internet primary 

bank

Category B  SE t B  SE t

(Constant) 5.07 　 0.16 32.33 2.84 0.25 11.48

Control
variable
s

Female
(Male=0)

-0.12* -0.10 0.05 -2.28 -0.07 -0.05 0.05 -1.41

Age 0.08** 0.11 0.03 2.65 0.05 0.07 0.03 1.86

Education (≤High school=0)

≤University -0.27** -0.17 0.09 -2.98 -0.21** -0.14 0.08 -2.65

≥Post
Graduate

-0.16 -0.08 0.12 -1.41 -0.14 -0.07 0.10 -1.40

Household
Income

0.03 0.08 0.02 1.78 0.01 0.03 0.01 0.77

Perceiv
ed
Risk

Financial -0.15*** -0.21 0.04 -3.85 -0.12*** -0.18 0.03 -3.60

Functional -0.25*** -0.30 0.04 -5.57 -0.16*** -0.20 0.04 -4.07

Security -0.03 -0.04 0.04 -0.75 0.05 0.06 0.03 1.40

Trust　 　 　 　 0.49*** 0.46 0.05 10.84

F 20.60*** 36.50***

R2 0.28 0.44

Adj.R
2 0.27 0.43

    
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라서 Baron과 Kenny(1986)의 매개 변인의 효과분석 절

차에 따라 H8, H9, H10의 가설이 모두 채택되었다[41].

즉 신뢰는 지각된 편이성과 인터넷전문은행의지속적 이

용의도의 관계에서 부분매개 효과를 하는것으로 나타났

으며, 지각된 매력성과 혁신성에서 신뢰는 완전매개 효

과를 하는 것으로 확인되었다. 또한 매개효과 검증을 위

해 Sobel test를 실시한 결과, 매개효과의 유의성이 검증

되었다[42].

Table 5. Mediation effects of trust on perceived 

benefit and continuous use of user’

Internet primary bank

Category B  SE t R2 F

<Step 1> Perceived Benefit → Trust

Perceived
Benefit

Ease of Use 0.34*** 0.35 0.06 0.04

0.36 28.96***Attractiveness 0.17** 0.18 0.05 0.04

Innovativeness 0.11** 0.14 0.04 0.04

<Step 2> Perceived Benefit → Continuous Use

Perceived
Benefit

Ease of Use 0.58*** 0.55 0.05 10.86

0.49 50.31***Attractiveness 0.10* 0.11 0.05 2.09

Innovativeness 0.09* 0.10 0.03 2.50

<Step 3> Perceived Benefit → Continuous Use
/ Trust

Perceived
Benefit

Ease of Use 0.47*** 0.45 0.05 9.00

0.54 54.63***
Attractiveness 0.05　 0.05 0.05 1.11

Innovativeness 0.05　 0.06 0.03 1.60

Trust 0.30*** 0.28 0.04 6.77

   

다음으로, H11, H12, H13의 가설인 재무적 위험, 기능

적 위험, 보안적 위험과 지속적 이용의도 간의 관계에서

신뢰의 매개효과를 분석한 결과, 1단계 검증에서 기능적

위험과 보안적 위험이 신뢰에 유의한 영향을 미치는 것

으로 나타났으며, 2단계 검증에서 재무적 위험, 기능적

위험이 지속적 이용의도에 유의한 영향을미치는 것으로

나타났다. 3단계 검증에서 재무적 위험과 기능적 위험은

지각된 이용의도에 유의한 영향을 미치고 있으나 그 영

향력이 감소하였다. 따라서 Baron과 Kenny(1986)의 매

개 변인의 효과분석 절차에 따라H12는 채택되고 H11과

H13은 기각되었다[41]. 즉 신뢰는 기능적 위험과 인터넷

전문은행의 지속적 이용의도 간의 관계에서부분매개 효

과를 하는 것으로확인된 반면, 재무적 위험과 보안적 위

험에서신뢰는매개효과를 하지못하는것으로 나타났다.

매개효과의 검증을 위해 Sobel test를 실시한 결과, 매개

효과의 유의성이 검증되었다[42].

Table 6. Mediation effects of trust on perceived 

risk and continuous use of user’ Internet 

primary bank

Category B  SE t R2 F

<Step 1> Perceived Risk → Trust

Perceived
Risk

Financial -0.05 -0.08 0.04 -1.41

0.24 16.63***Functional -0.17*** -0.22 0.04 -4.04

Security -0.15*** -0.23 0.04 -4.29

<Step 1> Perceived Risk → Continuous Use

Perceived
Risk

Financial -0.15*** -0.21 0.04 -3.85

0.28 20.60***Functional -0.25*** -0.30 0.04 -5.57

Security -0.03 -0.04 0.04 -0.75

<Step 1> Perceived Risk → Continuous Use
/ Trust

Perceived
Risk

Financial -0.12*** -0.18 0.03 -3.60

0.44 36.50***
Functional -0.16*** -0.20 0.04 -4.07

Security 0.05 0.06 0.03 1.40

Trust 0.49*** 0.46 0.05 10.84

    

5. 결론

본 연구의 주요 결과는 다음과 같다.

첫째, 소비자의 지각된 혜택인 편이성, 매력성, 혁신성

은 인터넷전문은행의 지속적 이용의도에 유의한 것으로

나타났으며, 재무적 위험과 기능적 위험은 지속적 이용

의도에 유의한 부적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 그

러나 보안적 위험은 유의하지 않았다.

둘째, 소비자신뢰는 인터넷전문은행의지속적 이용의

도에 유의한 것으로 나타났다.

셋째, 소비자의 지각된 혜택과 위험, 인터넷전문은행

의 지속적 이용의도와의 관계에서 신뢰의 매개효과가 검

증되었다. 신뢰는 편이성과 기능적 위험에서 부분매개효

과가 검증되었으며, 매력성과 혁신성에서 완전매개효과

가 검증되었다.

본 연구의 학문적 시사점은 다음과 같다.

첫째, 지각된 혜택인 편이성, 매력성, 혁신성과 지각된

위험인 기능적 위험, 재무적 위험 요인이 인터넷전문은

행의 지속적 이용의도에 유의한 영향을 미친다는 점을
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확인하였다. 소비자의 지속적인 이용의도를 향상시키기

위해서는 편이성, 매력성, 혁신적인 혜택적 요인을 늘리

는 반면, 기능적인 위험과 재무손실에 대한 위험을 줄이

는 것이 유의하다는 점을 시사하고 있다.

둘째, 소비자 신뢰가인터넷전문은행의 지속적이용의

도에 유의한 영향을 미친다는 기존의 연구 논문결과를

재확인하였다. 또한 신뢰 요인이 지각된 혜택에 추가적

으로 적용되었을 때, 매력성과 혁신성의 유의성에 변화

가 나타나는 점을 확인하여 소비자 신뢰의 매개적 역할

이 확인되었다.

셋째, 편이성과 기능적 위험은 인터넷전문은행의 지속

적 이용의도와의 관계에서 신뢰의 부분매개효과가 있음

이 확인되었으며, 매력성과 혁신성에서는 신뢰의 완전매

개효과가 확인되었다. 즉 소비자가 인터넷전문은행이 편

리하다고 지각하는 경우와 기능적인 서비스와 거래과정

에서 미흡함을 느끼지 않는 경우에 소비자의 신뢰가 부

분적으로 구축되고 이는 지속적인 이용의도로 연결된다.

또한 소비자가 인터넷전문은행에 대하여 매력적으로 지

각하거나 기술적 혁신을 느끼는 경우에 소비자 신뢰가

완전하게 형성지어 이용의도의 지속성이 이루어진다는

시사점을 보여 주었다.

본 연구의 실무적 시사점은 다음과 같다.

첫째, 소비자의 인터넷전문은행지속적 이용의도를 확

보하기 위해서는 기존 은행과의 차별적인측면에서 보다

편이성을 확보하고 서비스 이용과정에서의 매력성과 혁

신성을 추구하여 소비자 신뢰를 구축할 필요가 있음을

확인하였다. 따라서 인터넷전문은행은 소비자가 보다 손

쉽게 업무처리를 하여 시간과 에너지를 절약할 수 있도

록 서비스 이용과정에서의 편이성 보완에노력해야 한다.

아울러 혁신적인 정보기술 시스템을 지속적으로 개발하

여 인터넷전문은행에 대한 매력적인 요소가 부각되도록

하여 소비자의 지속적인 신뢰를 확보해 나가야 한다.

둘째, 인터넷전문은행은 금융거래에 존재하는 재무적

위험과 서비스의 기능적 위험 그리고 개인정보 및 거래

정보 보호와 관련된 보안적 위험에 대한 안전망을 구축

하여 소비자의 신뢰를 마련해나가야 한다. 비대면으로

제반 서비스를 이용하는 인터넷전문은행의 경우 위험수

준을 낮추어 소비자 신뢰를 견고하게 할 때 지속적 이용

가능성에 대한 긍정적 결과가 나타날 것이다.

본 연구의 한계점에 대해 살펴보면 다음과 같다.

첫째, 지각된 혜택과 지각된 위험의 한정된 요인으로

인터넷전문은행에 대한 지속적 이용의도를 살펴보았으

므로, 향후 연구에서는 추가적인 영향요인을 파악하여

소비자의 지속적 이용의도에 대한 계속적인 검증이 이루

어져야 한다. 둘째, 한정된 연구대상자로 연구가 이루어

졌으므로, 다양한 연령층으로 확대하여 연령별 차이에

따른 신뢰구축과 지속적 이용의도의 관계를 파악할 필요

가 있다.
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