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최근 모바일뱅킹은 모바일을 포함한 정보기술 인프라를 통해 소비자의 수요에 맞춰 즉각적으로 고객이 

원하는 개별 맞춤 서비스를 가능하게 함으로써 기존 오프라인 은행의 전략까지 변화시키는 혁신적인 서비

스이다. 하지만 모바일뱅킹서비스는 기대와는 오프라인 뱅킹을 대체할 수 있을 수준으로 사용범위가 확대

되지는 못하고 있다. 이에 본 연구에서는 기존 오프라인 뱅킹과는 다른 혁신적인 모바일뱅킹 서비스를 대

상으로 고객들이 어떠한 요인에 영향을 받아 모바일뱅킹 서비스를 활용하는 지를 파악하고자 한다. 구체적

으로 모바일뱅킹 사용의도에 영향을 미치는 동인으로 개인 사용자 측면에서의 개인-혁신 적합성과 긍정적 

심리자본을, 그리고 객관적인 정보기술 서비스 특성으로써 모바일뱅킹의 서비스품질 요인을 각각 영향요인

으로 연구모형에 포함시켜 향후 모바일뱅킹 서비스 사용의도에 미치는 영향을 분석하고자 한다.  모바일뱅

킹 사용자 195명의 데이터를 구조방정식 모형을 이용하여 실증적 분석을 한 결과, 사용자의 능력적합성 및 

가치적합성, 그리고 긍정적 심리자본은 사용자의 향후 모바일뱅킹 사용의도 및 실제 사용성에 긍정적인 영

향을 미침을 알 수 있었다. 또한 모바일뱅킹 목적(뱅킹업무와 온라인 주식거래)에 따라 긍정적 심리자본과 

사용의도 간 관계가 달라질 수 있다는 조절효과 또한 확인할 수 있었다. 본 연구는 모바일뱅킹 서비스를 

이용하는 고객의 사용능력과 모바일뱅킹을 통해 추구하는 가치와 목적을 반영한 뱅킹서비스 개발에 주력

할 필요가 있음을 제안한다. 
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Ⅰ. 서  론

인터넷과 모바일 기술의 발달로 인해 최근에

는 보수성이 강한 금융 분야까지 온라인 및 모

바일 서비스가 개방되면서 혁신적 IT 기술이 접

목된 모바일뱅킹이 확대되고 있다. 핀테크(Fin 

Tech)란 용어는 금융 분야에서 IT 기술을 활용

하여 금융시스템을 보다 효율적으로 제공하는 

서비스 산업으로 소액대출, 금융투자, 더치페이, 

크라우드펀딩, 개인 자산관리 등 다양한 금융 서

비스를 포함하며, 핀테크 분야 가운데 모바일뱅

킹이 가장 높은 이용비율을 보이고 있다(Kawai, 

2016). 

한국은행의 조사에 따르면 국내 모바일뱅킹을 

이용하는 등록 고객 수는 2017년 기준 1억 3,500

만 명으로 전체 인터넷 뱅킹 등록고객 대비 약 

67.3%에 육박하고 있다(한국은행, 2017). 모바일

뱅킹 서비스는 무선(wireless)과 온라인(online), 

뱅킹(banking)의 의미가 결합된 것으로, 인터넷 

접속이 가능한 모바일 기기를 통해 언제든지 다

양한 은행 업무를 이용하는 것이다(이경형 & 김

이영, 2002). 스마트폰이나 스마트 워치와 같은 

웨어러블 기기의 확대로 모바일뱅킹 시장은 더

욱 확대되고 있다. 특히 2017년 국내에서는 처음

으로 인터넷 전문은행인 케이뱅크와 카카오뱅크

가 영업을 개시하면서 모바일뱅킹 시장에 대한 

기대는 더욱 커지게 되었다. 실제로 카카오 뱅크

의 경우, 서비스를 시작한 1개월 만에 200만 명 

이상의 가입자를 확보하고 대출규모도 1조원을 

돌파하였다(Andreasyan, 2017). 모바일뱅킹은 그 

동안 오프라인에서는 제한적이었던 소비자 중심

의 온디맨드(on-demand) 서비스, 즉 모바일을 

포함한 정보기술 인프라를 통해 소비자의 수요

에 맞춰 즉각적으로 고객이 원하는 제품이나 서

비스를 제공하는 개별 맞춤 서비스를 가능하게 

함으로써 기존 오프라인 은행지점의 전략까지 

변화시키고 있다. 이러한 모바일뱅킹의 새로운 

서비스와 기술적 측면에 기반을 두고 본 연구는 

모바일뱅킹 서비스를 기존 오프라인 금융서비스

에서 진보된 혁신적 금융서비스로 간주한다.

폭발적인 모바일뱅킹 이용자 수의 증가로 금

융시장은 핀테크 산업의 일환으로 모바일뱅킹이 

급속도로 확대될 것으로 기대했지만, 사실 현재 

모바일뱅킹은 단순 계좌조회나 단순소액결제 등

이 주를 이루며 기존 오프라인 뱅킹을 대체하는 

수준에는 이르지 못하고 있는 것이 현실이다

(Shaikh & Karjaluoto, 2015; 조영석 등, 2016). 

이러한 상황에서 모바일뱅킹과 관련된 기존 연

구들은 모바일뱅킹 서비스를 하나의 혁신적인 

정보기술로 간주하고, 새로운 기능의 정보기술을 

이용자들이 채택할 때 어떠한 과정을 통해서 이

용하게 되는 지를 파악하고자 하였다. 예컨대 혁

신적인 정보기술의 채택과정을 설명하는 가장 

대표적인 TAM(Technology Acceptance Mode; 

Davis, 1986) 모형을 이용하여, 모바일뱅킹을 소

비자들이 이용할 때는 모바일뱅킹 서비스의 이

용용이성(PEU: perceived ease of use)과 유용성

(PU: perceived usefulness)이 사용의도와 사용성

에 영향을 미침을 주장하고 있다(Veríssimo, 

2016; Mehrad & Mohammadi, 2017; 주시각 등, 

2011).

이와 유사하게 TRA(Theory of Reasoned 

Action; Ajzen & Fishbein, 1977)와 TPB(Theory 

of Planned Behavior; Ajzen, 1985) 모형 역시 

모바일뱅킹 서비스 이용을 설명하는 모형으로 

활용되고 있다(Shareef & Baabdullah, 2018; 

Malaquias et al., 2018; Choudrie et al., 2018). 

이와 같이 하나의 혁신적 정보기술로써 모바일

뱅킹 서비스를 간주함으로써 정보기술의 유용성

과 같은 혁신 자체의 속성을 규명할 수는 있었

지만 사용자 개인의 인지적 과정이나 행동 반응

에 대한 관심은 상대적으로 부족하였다. 
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이에 본 연구에서는 개인 사용자가 혁신적인 

기술이나 서비스를 채택하고 활용함에 있어 대

상 혁신을 어떻게 평가하느냐에 관한 인지적 평

가(cognitive evaluation) 과정에 초점을 맞추고

자 한다. 즉, 혁신을 받아들일 때 일반적으로 사

람들은 2가지 인지적 평가인 ‘가치 적합성’과 ‘능

력 적합성’을 평가하게 된다(Pak et al., 2016; 

Choi & Price, 2005). 가치 적합성(value fit)이란 

혁신이 제공하는 가치와 혁신을 채택할 개인이 

지향하는 가치가 서로 일치하는 가와 관련된 개

념이며, 능력 적합성(ability fit)이란 혁신을 채택

할 때 요구되는 능력을 개인이 어느 정도 충족

시킬 수 있는 가와 관련된 개념이다. 따라서 개

인 사용자의 혁신적 기술인 모바일뱅킹 채택에 

있어 모바일뱅킹이 제공할 수 있는 가치와의 적

합성, 그리고 이를 사용할 때 요구되는 기술적 

능력의 적합성에 대한 충족이 필요하다는 것이

다. 본 연구는 이러한 혁신-개인 적합성이 충족

될 때, 개인은 대상 혁신기술인 모바일뱅킹에 대

해 긍정적인 심리자본(positive psychological 

capital)이 증가하여 최종적으로 모바일뱅킹 사용

성이 증대될 것이라고 기대한다. 나아가 본 연구

는 개인의 인지적 평가와 더불어 혁신적 기술로

써 모바일뱅킹 서비스가 가지는 자체의 객관적 속

성인 서비스품질(service quality; Parasuraman, 

1985)이 모바일뱅킹에 대한 긍정적 심리자본에 

미치는 영향을 비교하고자 한다. 

정리하자면, 본 연구는 모바일뱅킹이라는 새롭

고 혁신적인 정보기술을 채택함에 영향을 미치

는 요인을 탐색함에 있어 혁신적 모바일뱅킹 기

술과 개인 사용자와의 적합성 정도에 초점을 두

고자 한다. 이용자의 개인적인 능력과 대상이 되

는 모바일뱅킹 기술과의 가치와 능력 적합성 정

도에 따라 모바일뱅킹에 대한 사용자의 긍정적 

심리자본의 수준과 모바일뱅킹 사용성에 미치는 

영향을 파악하고자 한다. 구체적인 연구목적은 

다음과 같다. 

첫째, 개인능력 적합성(ability fit)과 가치 적합

성(value fit)이 이용자의 긍정적 심리 자본

(positive psychological capital), 나아가 사용의

도에 미치는 영향을 살펴보고자 한다. 둘째, 속

도, 안정성, 보안성과 같은 서비스품질(service 

quality)이 사용의도에 미치는 영향을 살펴보고

자 한다. 마지막으로, 긍정적 심리자본과 뱅킹 

사용의도 간 관계에서 모바일뱅킹 유형이 가지

는 조절효과를 탐색하고자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경 

1. 개인-혁신 적합성 (person-         

   innovation fit)

슘페터 이후 기업가와 학자들은 조직에서 혁

신의 중요성에 대해 주장해왔다(Schumpeter, 

1942). 정보기술과 공학 등 기술의 변화속도가 

빠르고 기술에 의한 혁신에 의해 시장이 주도되

는 오늘날, 혁신은 기업이 주도해야 할 영역이라

는 데에 더욱더 많은 사람들이 동의하고 있다(김

나경 & 유재훈, 2014). 따라서 혁신과 관련된 연

구는 기업과 같은 조직 영역에서 크게 3가지 시

각인 프로세스, 조직환경, 사람들로 진행되어왔

다(Mitchell & Hay, 2015). 먼저 프로세스 중심

의 혁신이론은 산업화 시대에 각광을 받은 시각

으로 새로운 아이디어가 생성되어 발전되어 가

는 단계별(step-by-step) 활동을 혁신을 통해 어

떻게 향상시키느냐 하는 문제에 초점을 두었다

(Brun, 2009; Cropley & Cropley, 2010; Vojak et 

al., 2012). 한편 조직환경 중심의 시각은 조직구

조, 조직문화, 최고경영자의 리더십 등과 같은 

조직의 상황적 요인들이 혁신을 가능하게하기도 
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혹은 반대로 방해하기도 하므로, 혁신에 영향을 

주는 이 같은 조직의 상황적 요인을 파악하는 

데에 초점을 두었다(Fiates et al., 2010; Carballo 

& McLaughlin, 2012). 하지만 이와 같은 조직의 

상황적 요소들은 결국 인간에 의해 좌우된다는 

인식이 확산됨에 따라 혁신이론은 점차적으로 

혁신을 주도하거나 받아들이는 인간에게 관심을 

옮기게 되었다(Mitchell & Hay, 2015). 이후 인

간중심의 혁신이론은 혁신에 참여하는 사람들의 

생각을 이해하고 그들이 혁신에 미치는 영향을 

탐구하기 시작했다(Mansfield et al., 2010). 

혁신에 관련된 사람들은 아이디어를 생성하거

나 혁신을 다른 사람들에게 전파하는 데에 있어 

중심적인 역할을 하게 된다. 오래 동안 혁신은 

주로 기업의 영역으로만 이해되어왔지만 페이스

북이나 유튜브와 같은 소셜네트워크, 소셜미디어 

중심의 웹 2.0 시대에 접어들면서 조직 내의 종

업원 뿐만 아니라 일반 사회 속의 개인들도 스

스로의 니즈를 바탕으로 혁신의 주체로 활동하

게 되었다(김나경․유재훈, 2014). 물론 과거에도 

프로슈머(prosumer)란 명칭으로 주도적인 혁신

활동에 참여하는 개인이 존재하기는 했지만, 이

들은 여전히 기업의 입장에서는 니즈를 가진 고

객이며 고객의 의견을 기업이 반영하려는 노력

의 일환으로 존재하는 집단이었다. 하지만, 최근

의 사용자들은 개인 사용자가 스스로 제품이나 

서비스에 대한 새로운 아이디어를 개발하거나, 

다른 제품을 복제하여 향상시킴으로써 생산자로

서 시장에 진입하는 역할을 하기도 한다(von 

Hippel et al., 2011). 기업만이 할 수 있었던 혁

신을 개인도 할 수 있게 된 사회적 환경이 마련

되면서 혁신은 조직뿐만 아니라 개인의 입장에

서도 자신의 성과를 창출함에 있어 고려해야 할 

주요 요인이 되었다. 이와 같이 개인의 혁신활동

에 따른 성과를 설명함에 있어 사람-환경 적합

이론(person-environment fit: P-E 적합)은 어떠

한 영역에서 사람과 환경 간 높은 적합도가 존

재할 경우 사람들은 해당 혁신과업에 보다 몰입

하게 됨으로써 긍정적인 감정적 경험을 하게 되

어 성과를 향상시킨다고 주장을 한다(Kristof, 

1996). 

P-E 적합이론은 이후 사람들이 혁신에 어떻

게 반응하는 지를 설명하기 위해 개인 수준에서

의 혁신에 따른 성과의 동인으로 ‘개인-혁신 적

합성’(person-innovation fit)을 수정 제안했다. 

Clayton(1997)은 혁신의 특성을 구성하는 2가지 

혁신 속성으로 혁신의 가치(innovation values)와 

요구되는 능력(required abilities)을 제시했다. ‘혁

신가치’란 개인 사용자가 인지하는 혁신의 궁극

적인 지향 목표를 말하며, ‘요구되는 능력’이란 

혁신을 수행하기 위해 필요한 스킬, 지식, 그리

고 기술적 전문성을 말한다. 혁신을 실행함에 있

어 이와 같은 혁신가치와 요구되는 능력의 개인

적 수준 차이에 따라 혁신에 수반되는 성과는 

달라진다. 지향하는 혁신의 가치와 혁신을 수행

하는 개인의 요구능력 간 차이가 적어 적합도가 

높아지게 되면 그만큼 혁신이 수반하는 성과의 

질과 수준은 높아진다는 것이다(Choi & Price, 

2005). 

따라서 혁신의 성과에 있어 개인능력 적합성

(ability fit)과 가치 적합성(value fit)은 중요하게 

인식되어진다. 이에 본 연구에서는 P-E 적합이

론에 기반을 두고 모바일뱅킹 서비스와 관련하

여 개인-혁신 적합성이 개인의 인지와 태도에 

어떠한 영향을 미치는지를 살펴보고자 한다. 

2. 긍정적 심리자본 (positive           

   psychological capital)

긍정적 심리자본이란 긍정적 조직행동(POB: 

positive organizational behavior) 관련 연구 분
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야에서 등장한 개념으로 구성원의 복합적이고 

긍정적 심리상태를 지칭한다. 하위요소로는 자기

효능감(self-efficacy), 희망(hope), 낙관주의

(optimism), 복원력(resilience) 등을 내포하고 있

으며, 또한 긍정적 심리자본은 학습을 통해서 형

성되고 강화될 수 있다(Luthans et al., 2007). 

기존 연구에 근거하여 구체적인 하위요소를 

살펴보자면(Luthans et al., 2007; Stajkovic, 2006), 

① ‘자기효능감’이란 자신에게 주어진 어떠한 상

황에서 특정 사건을 성공적으로 수행할 수 있다

는 자신의 능력에 대한 믿음이며, ② 둘째, ‘희망’

이란 자신이 추구하는 목표를 달성할 수 있다는 

긍정적 동기부여 상태이다. ③ 셋째, ‘낙관주의’란 

긍정적인 사건에 대해서는 자신의 내적 요인들

에서 원인을 찾고, 반대로 부정적인 사건에 대해

서는 외적 상황요인으로 원인을 찾는 긍정적인 

믿음상태로 정의된다. 마지막으로 ④ ‘복원력’이

란 탄력성과 같은 말로 좌절, 실패 했을 때 역경

을 이겨내 원래의 상태로 돌아오거나 더욱 성장

해 과는 과정이라고 정의할 수 있다. 

이와 같은 네 가지 하위요인들은 공통적으로 

목표달성을 위한 인지상태와 동기부여와 관련되

고 성과에 긍정적인 영향을 공헌하는 점에서 상

위 구조 개념인 긍정적 심리자본의 하위요소로 

통합될 수 있다(Stajkovic, 2006; Luthans et al, 

2007). 자기효능감, 희망, 낙관주의, 복원력 등의 

개념들이 개별적으로 이해되기 보다는 통합적인 

개념으로 이해될 때, 개별 변수들 사이의 의미를 

더 잘 이해할 수 있으며 이 네 가지 요인들을 

각각 따로 인지하기보다 통합하여 인지할 경우 

직무태도나 성과에 더 큰 기여를 한다고 볼 수 

있다(Luthans et al., 2007; Avey et al., 2006). 

따라서 본 연구에서는 긍정적 심리자본을 자

기효능감, 희망, 낙관주의, 복원력의 4가지 하위

요소로 구성된 개념으로 이해하며, 개인의 혁신 

성과에 영향을 미치는 요인으로 인과관계를 살

펴보고자 한다.

3. 서비스품질(service quality)

서비스품질이란 서비스 제공 시 소비자가 인

식하는 기대(expectation)와 실제 제품이나 서비

스 경험 이후 인지하는 평가 간 차이 정도라고 

정의할 수 있다(Parasuraman et al., 1985). 서비

스는 무형 재화로써 객관적으로 나타나는 품질 

특성을 평가하기보다는 소비자들 개인의 주관적

으로 전체를 포괄적으로 평가하게 되므로 일반

적으로 지각된 서비스품질(perceived service 

quality)로 명명된다. Parasuraman et al.(1988)은 

소비자들에게 제공되는 서비스품질을 측정하기 

위한 도구로 서비스의 무형적 측면과 유형적 측

면을 포함한 서비스품질 모형(service quality 

model: SERVQUAL)을 제시했다. 세부적으로 

SERVQUAL 모형은 서비스품질을 측정하는 하

위 요인들로 유형성(tangibles), 신뢰성(reliability), 

반응성(responsiveness), 고객맞춤화(customization)

와 같은 요인들을 포함한다. 

유형성은 물리적인 시설, 장비, 직원들의 용모 

등과 같은 외형적인 것을 가리키며(Bitner, 1992; 

Kim & Moon, 2009), 모바일뱅킹과 같은 온라인

이나 모바일 환경에서는 소비자들이 편하게 사

용할 수 있는 기기의 인터페이스 및 디자인을 의

미할 수 있다(Kim et al., 2007; Lu et al., 2009). 

신뢰성은 약속한 서비스를 믿을 수 있으며 정확

하게 수행하는 능력이며(Lin, 2007; DeLone & 

Mclean, 2003; Lin & Wu, 2002), 모바일뱅킹에

서는 문제발생 시 적절한 대처와 정확한 기록을 

의미한다. 또한 거래과정의 보안을 유지하여 정

보전달 시 전문지식과 검증된 정보를 고객에게 

전달하는 것을 포함한다. 반응성은 서비스의 적

시성과 즉각적으로 서비스를 제공해줄 수 있는 

능력을 의미하며(Parasuraman et al., 2005), 모
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한 대응과 자발적인 도움을 의미한다(Kim et al., 

2007; Lu et al., 2009). 고객맞춤화는 고객 개개

인에 대한 관심과 배려를 의미하며(Lin, 2007; 

DeLone & Mclean, 2003; Lin & Wu, 2002), 모

바일뱅킹의 경우로는 고객을 의사소통을 하여 

관심사를 파악하고 이해를 하며 고객의 요구사

항을 파악하는 것이다. 

본 연구에서는 제품과 서비스의 우수성과 관

련된 소비자의 전반적인 판단이나 태도로 정의

되는 서비스품질이 모바일뱅킹 사용의도와 실제 

사용에 미치는 영향을 살펴보고자 한다. 사용자

의 개인적 특성인 능력 적합성, 가치적합성, 그

리고 긍정적 심리자본이 사용의도에 미치는 영

향력을 대상 서비스의 품질 수준의 사용의도에 

미치는 영향력과 비교함으로써 모바일뱅킹 확산

에 요구되는 동인의 영향력을 비교 분석할 수 

있을 것으로 기대한다.

Ⅲ. 연구모형 및 가설

본 연구에서는 혁신적 기술업무로써의 모바일

뱅킹 영역에서 요구되는 개인 사용자의 능력 적

합성과 가치 적합성이 사용자의 심리적 태도인 

긍정적 심리자본과 이후 사용의도 및 실제 사용

에 미치는 영향을 살펴보고자 한다. 또한 모바일

뱅킹 서비스 자체에 대한 속성인 서비스품질요

인의 영향과 개인 사용자의 심리적 상태인 긍정

적 심리자본의 사용의도 및 사용성에 미치는 영

향력을 비교해보고자 한다. 나아가 긍정적 심리

자본이 사용의도에 미치는 영향이 모바일뱅킹의 

사용목적(주식거래와 은행업무)에 따라 달라지는 

지를 조절효과 검증을 통해 분석하고자 한다. 본 

연구에서는 혁신적 기술업무로써의 모바일뱅킹 

영역에서 요구되는 개인 사용자의 능력 적합성

과 가치 적합성이 사용자의 심리적 태도인 긍정

적 심리자본과 이후 사용의도 및 실제 사용에 미

치는 영향을 <그림 1>과 같이 살펴보고자 한다.

<그림 1> 연구모형

1. 개인-혁신 적합성과 긍정적 심리자본

개인능력 적합성(ability fit)은 개인이 새로운 

제품이나 기술적인 것들을 사용하기 이전에 미

리 습득한 관련 지식이나 경험을 통해 가지고 

있는 요구되는 능력의 수준을 말한다(Clayton, 

1997). Davis (1989)에 따르면 능력이나 기술이 

부족한 사람은 새로운 기술에 대해 부정적 심리

감인 두려움을 느끼고 어떠한 혁신적인 업무를 

수행하는 것을 꺼려하게 된다. 반면, 개인이 보
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유하고 있는 능력이 혁신적인 기술의 요구수준

보다 높으면 어려움이나 주저함 없이 긍정적 심

리감을 통해 혁신적 업무를 효과적으로 수행할 

수 있게 된다(Vroom, 1964). 이와 같이 개인적 

측면에서 개인-혁신 적합성은 대상 혁신적 기술

에 대한 개별 사용자의 능력에 따라 긍정적이거

나 부정적인 심리감을 가질 수 있는 심리적 차

이가 존재하는 개념이다. 

모바일뱅킹 서비스 영역에서도 마찬가지로 개

인의 능력이 모바일뱅킹이 요구하는 기술적 조

작능력들을 충족할 수 있으면 이용자들의 모바

일뱅킹 사용에 대한 긍정적인 동기부여를 이끌

어 낼 수 있다(변현수, 2012; 권순재, 2013). 개인

적인 능력이 요구되는 기술과 적합하면 이용자

들은 긍정적인 심리감으로써의 동기부여를 통해 

해당 혁신적 기술을 사용할 수 있지만, 요구된 

능력이 개인적인 능력과 차이가 나면 이용자들

은 이러한 기술에 부정적인 심리감을 갖게 되고 

사용하는 동기부여도 감소시킨다(Gustafson et 

al., 1994). 이러한 이유로 개인 능력과 혁신 적합

성이 높을수록 긍정적 심리자본은 증가할 것으

로 기대하기 때문에 다음과 같은 가설을 설정하

였다.

가설 1: 개인의 능력-혁신 적합성이 높을수록 

긍정적 심리자본은 증가할 것이다.

한편, 가치 적합성(value fit) 측면에서 고려할 

때, 기본적으로 가치는 개인이 가지고 있는 옳고 

그름에 대해 더 바람직하다고 생각하는 신념으

로 가치는 개인의 태도와 행동에 영향을 미치게 

된다(Rokeach, 1973). 사람들은 자신이 어떠한 

대상의 가치가 자신이 믿고 있는 가치와 비슷하

거나 일치할 때 부정적 심리감인 불안감을 해소

하고 대상에 대해 긍정적인 심리감을 느끼게 되

므로, 개인이 중시하는 가치와 혁신과의 적합도

가 클수록 긍정적인 영향을 미치게 된다고 볼 

수 있다(Festinger, 1964). 

모바일뱅킹 서비스에 있어서도 사용자는 오프

라인 뱅킹 서비스와 비교하여 직접 오프라인 은

행에 방문하여 금융 업무를 처리해야 하는 불편

함 없이 언제 어디서나 필요 시 이용할 수 있다

는 점에서 자신이 지향하는 혁신적 기술의 유용

성(usefulness)과 관련된 가치를 높게 평가하게 

된다(Verssimo, 2016). 이 같은 시간과 공간의 

제약을 극복하는 데에서 기인하는 효용가치 외 

고객들은 오프라인뱅킹 서비스와 비교하여 수수

료와 이자율과 같은 실질적인 물질적 효용가치도 

더 높다고 인지한다(Davis, 1989). 이와 같은 효

용성은 결국 모바일뱅킹에 대한 우호적이고 긍

정적인 심리를 유발하여 모바일뱅킹 사용성을 증

대시키게 된다(Konana & Balasubramania, 2005). 

모바일뱅킹 사용자의 가치-혁신 적합성과 긍정

적 심리자본에 관한 기존 연구에 기초하여 본 

연구는 다음과 같이 가설 2를 제시하고자 한다. 

가설 2: 개인의 가치-혁신 적합성이 높을수록 

긍정적 심리자본은 증가할 것이다.

2. 긍정적 심리자본과 사용의도

자기효능감, 희망, 낙관주의, 복원력의 4가지 

하위요인들로 구성된 긍정적 심리자본은 사람들

의 혁신에 대한 태도와 인지를 이해하는 데에 

있어 중요한 동기요인이다(Luthens et al., 2011). 

긍정적 심리자본은 개인이 혁신을 수용할 때 발

생할 수 있는 문제를 해결함에 있어 보다 포괄

적인 시각에서 다양한 해결방안을 결정하도록 

하는 데에 도움을 주게 된다. 따라서 긍정적 심

리자본이 축적되게 되면 이는 혁신에 대한 태도

와 향후 반복적인 혁신수용의도의 원천이 되게 

된다(Mitchell & Hay, 2015).이처럼 긍정적 심리
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자본은 구성원의 만족감과 행복감을 증진시킴으

로써 어떠한 혁신적 과업의 성과나 목표달성에 

중요한 영향을 미치게 된다(Luthans et al, 2007). 

이러한 관점에서 긍정적 심리자본과 혁신적 

기술인 모바일뱅킹에 대한 사용의도 간 관계를 

조명해볼 때, 모바일뱅킹 사용 시 발생하는 다양

한 문제를 해결해가는 과정에서 축적된 개인의 

긍정적 심리자본은 개인 이용자로 하여금 모바

일뱅킹에 대한 긍정적 인식을 증진시켜 향후 지

속적 사용의도의 동기요인으로 작용을 하게 된

다. 이에 본 연구에서는 자기효능감, 희망, 낙관

주의, 복원력을 긍정적인 조직행동의 변수로 묶

음으로써 긍정적 심리자본과 모바일뱅킹 이용과

의 관계를 알아보고자 다음과 같은 가설을 설정

하였다.

가설 3: 모바일뱅킹에 대한 긍정적 심리자본

이 높을수록 모바일뱅킹 사용의도는 

증가할 것이다.

3. 서비스품질과 사용의도

모바일뱅킹의 서비스품질과 사용의도와 관련

하여 Parasuraman 등(1988)의 서비스품질을 측

정하기 위한 도구로 유형성, 신뢰성, 반응성, 고

객맞춤화로 구성되어 있는 4가지 서비스품질 요

인이 모바일뱅킹 서비스와 밀접한 관계가 있다. 

서비스품질과 관련된 기존 연구 대부분은 서비

스품질이 고객의 태도에 긍정적인 영향을 준다

고 주장한다. 예컨대 모바일앱 검색을 용이하게 

하는 모바일앱 디자인은 고객의 필요에 따른 개

인화된 서비스를 제공하는 역할을 수행하기 때

문에, 유형성의 대표 하위요소는 모바일앱 디자

인은 모바일 정보기술을 사용자가 사용할 것이냐

를 결정하는 가장 핵심적인 요소가 된다(Ribbink, 

Riel, Liljander, & Steukens, 2004; Zeithaml et 

al., 2000). 특히 뱅킹업무는 서비스 오류 시 심각

한 금전적 손실과 연결되는 서비스인 만큼, 사용

자가 오류를 범하지 않도록 사용자 친화적이고 

사용하기 용이한 앱디자인을 통한 유형성의 확

보는 사용의도에 중요한 선행요인이 된다. 

또한 모바일 환경에서 실시간 맞춤화된 고객

서비스를 통한 신뢰성의 확보는 고객의 서비스 

이용을 유도하는 중요한 요인이다(소원근과 김하

균, 2015). 신뢰성의 기반요소가 되는 모바일 보

안과 신뢰성 있는 정보의 제공, 나아가 서비스의 

오류 시 신속한 대처를 가능하게 하는 모바일뱅

킹 고객센터의 대응과 같은 반응성은 고객의 사

용여부를 결정하는 영향요인이다(Moon, 2013). 

모바일뱅킹이 오프라인 은행을 이용할 때와 같

은 수준, 나아가 더 향상된 서비스를 제공할 때 

고객은 단순한 계좌조회를 넘어서 기존 은행서

비스를 대체할 수 있는 대안으로써의 모바일뱅

킹을 고려할 수 있다. 이를 위해서는 모바일뱅킹

의 유무형적 서비스품질이 고객의 기대치에 부

응해야 할 것이므로, 이 같은 기존 연구를 근거

로 본 연구는 다음의 가설 4를 제안한다.

가설 4: 모바일뱅킹의 서비스품질의 수준이 

높을수록 사용의도는 증가할 것이다.

4. 사용의도와 사용성

경영정보시스템 분야에서는 개인 사용자의 정

보기술 채택과 관련한 태도를 연구함에 있어 2

가지 요소인 사용의도와 실제 사용성을 고려해

왔다. 이 과정에서 연구자들은 사용자의 실제 사

용을 예측하는 가장 효과적인 변수가 사용의도

임을 파악하게 되었다(Tao, 2009). 이와 같은 주

장에 근거하여 본 연구는 모바일뱅킹의 사용의

도가 고객의 실제 사용에 유의한 영향을 보이는

가를 가설 5를 통해 제안하고자 한다. 



모바일뱅킹 사용의도에 영향을 미치는 요인에 대한 탐색  111

가설 5: 모바일뱅킹 사용의도는 실제 사용성에 

정(＋)의 유의한 영향을 미칠 것이다.

5. 모바일뱅킹 목적의 조절효과

모바일 주식거래에서 주식투자에 대한 의사결

정을 할 때 물리적(physically), 정신적(mentally)

으로 다양한 요소들의 영향력이 관계된다. 주식

거래는 단순한 은행업무를 위한 모바일뱅킹과 

비교하여 자신의 의사결정에 대한 결과가 성공

일지 실패일지 확실한 보장이 되지 않는다. 모바

일 주식거래 시 사람들은 일반적으로 성공적인 

결과는 자신들의 능력 때문이며, 반대로 실패한 

결과는 브로커나 시장에서의 요인 때문으로 생

각하는 경향이 있다(Fincham & Jaspars, 1980). 

그러므로 주식투자에 대한 최종 의사결정 시 고

객으로 하여금 긍정적인 심리를 유발하는 것은 

고객의 모바일주식 서비스에 대한 사용의도의 

핵심적인 영향요소가 된다. 

예를 들어 인터넷상에서 주식거래를 할 때 시

스템 상에서 계좌 분리, 주식매수 및 매도 등을 

얼마만큼 자유롭고 능숙하게 사용할 능력이 있

는 가와 같은 이용자의 서비스 활용능력은 이용

자들에게 안정적이고 긍정적인 심리를 유발하여 

향후 모바일 주식을 이용하게 하는 중요 요인이 

된다(Konana & Balasubramian, 2005). 따라서 

이 같은 근거를 바탕으로 본 연구는 다음 가설 

6에서 모바일뱅킹 서비스 목적의 조절효과를 제

시하고자 한다. 

가설 6: 긍정적 심리자본이 사용의도에 미치

는 영향력은 은행업무 목적 집단보다 

온라인주식거래 목적 집단에서 더 강

할 것이다. 

Ⅳ. 연구방법론

1. 측정항목

본 연구에서 설문대상이 되는 모바일뱅킹에서

의 개인능력 적합성(ability fit), 가치 적합성(value 

fit), 긍정적 심리자본(positive psychological 

capital), 서비스품질(service quality), 그리고 모

바일뱅킹 사용의도와 사용성에 관한 측정문항들

을 설문지 조사방법을 이용하여 자료를 수집하

였다. 긍정적 심리자본은 자기효능감, 복원력, 희

망, 낙관주의의 4개 하위요인으로 구성되며, 서

비스품질은 유형성, 신뢰성, 반응성, 공감성의 4

개 하위요인으로 구성되었다. 다음 종속변수인 

모바일뱅킹 이용은 ‘1달 평균 모바일뱅킹 이용횟

수‘로 측정하였다. 구체적인 설문항목은 다음 

<표 1>과 같다.

구성요소(항목수) 측정항목 예시 참고문헌

능력 적합성(4) 나는 모바일뱅킹이 제공하는 기능에 잘 적응한다.
Choi & 

Price(2005)가치 적합성(3)
모바일뱅킹 서비스는 구매, 결제, 조회, 이체 등의 금융 업무를 처리하는 

데에 효과적이다. 

긍정적

심리자본

(12)

자기효능감(3) 나는 모바일뱅킹 이용 시 발생하는 문제를 스스로 해결할 수 있다.
Luthans et 

al.(2017)
복원력(3) 나는 모바일뱅킹을 이용하여 다양한 금융 업무를 처리할 수 있다.

희망(3) 나는 모바일뱅킹을 통해 하고자 하는 업무를 잘 완수할 수 있다고 생각한다.

<표 1> 측정항목
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2. 설문대상

본 설문조사는 최근 1개월 이내 모바일뱅킹 

사용 경험이 있는 고객집단을 대상으로 대학생 

및 직장인을 대상으로 설문조사를 실시하였다. 

총 195개의 유효한 설문지를 수집하였으며, 표본 

집단의 분포를 살펴보면 남성은 91명(26.7%), 여

성은 104명(53.3%)이다. 모바일뱅킹을 이용하는 

목적으로는 조회 및 이체와 같은 단순은행업무 

목적이 76.4%로 가장 많았으며, 다음으로 주식

(41.0%), 대출(12.1%), 적금(9.5%), 기타(1.0%)였

다. 또한 가장 많이 사용하는 모바일뱅킹은 시중

은행 모바일뱅킹 앱이 111명(56.9%)로 가장 많은 

비중을 차지하였으며, 다음으로 카카오뱅크(57명, 

29.2%), 그 외 네이버페이와 같은 모바일 간편송

금서비스(13.8%)를 많이 사용하였다. 

Ⅴ. 연구결과

연구모형에서 제시한 능력 및 가치 적합성, 긍

정적 심리자본, 서비스품질, 사용의도와 사용성 

간 관계를 검증하기 위해 AMOS 23.0을 이용한 

구조방정식(SEM: structural equation modeling) 

분석을 활용하였다. 나아가 본 연구에서는 모바

일뱅킹 목적의 조절효과를 다집단 분석기법을 

이용하였다.

1. 단일요인성 분석

각 척도의 신뢰도와 타당도를 이용한 단일요

인성을 분석하기 위해 내적 일관성 분석과 확인

적 요인분석을 실시하였다. 내적 일관성 검증을 

위해 크론바흐 알파 지수를 참조한 신뢰성 테스

트를 실시한 결과 0.70을 모두 상회하였다. 그리

고 각 구성개념의 수렴타당성을 검증하기 위해

서 확인적 요인분석을 실시하여 전체 모델 적합

도와 각 측정항목의 구성개념에 대한 적재치를 

검사한 결과, 전체 적재치는 모두 0.62를 상회하

였으며, t-값은 8.96 이상으로 유의수준 p<0.001

에서 신뢰도와 타당도를 검증할 수 있었다(표 2 

참조). 더불어 본 연구는 판별 타당성 검증을 위

해 AVE(average variance extracted) 값을 제시

하였다. AVE는 표준적재치 자승의 합을 표준적

재치 자승과 측정변수 오차의 합으로 나눈 값으

로 판별타당성이 유의하기 위해서는 AVE 값이 

0.50 이상이 되거나 혹은 대각선 외 다른 구성개

념과의 상관계수제곱의 값보다 커야 한다

(Fornell & Larker, 1981). 판별 타당성 검증 결

과, AVE값이 모두 0.50을 상회하고 상관관계의 

제곱보다 높은 값을 보여주기 때문에 판별타당

성이 있었다.

낙관주의(3) 나는 일의 결과가 불확실해도 좋은 결과가 있을 것이라고 기대한다.

서비스

품질

(15)

유형성(3) 모바일뱅킹 앱은 사용하기 편리하게 디자인되어 있다. Kim et 

al.(2007), 

Lu et 

al.(2009)

신뢰성(6) 모바일뱅킹 서비스는 안전하다.

반응성(3) 모바일뱅킹 서비스 이용 후 처리결과는 문자나 이메일로 즉각 통보된다.

고객화(3) 모바일뱅킹 서비스는 나의 요구에 맞춤화된 서비스를 제공한다.

사용의도(2) 나는 앞으로도 모바일뱅킹을 이용할 의도가 있다.
Venkatesh 

et al.(2003)사용성(2)
∙한 달 평균 모바일뱅킹 이용횟수

∙모바일뱅킹 사용기간
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구성개념
standardized
β-coefficient

AVEa Cronbach

alpha
Mean

가치-혁신

적합성

능력적합성1 0.80(fixed)

0.63 0.92 3.36
능력적합성2 0.88(13.61)

능력적합성3 0.85(13.07)

능력적합성4 0.62(8.96)

가치적합성1 0.84(fixed)

0.73 0.89 3.96가치적합성2 0.88(15.01)

가치적합성3 0.84(14.16)

긍정적

심리자본

자기효능감1 0.73(fixed)

0.58 0.82 3.47자기효능감2 0.79(10.16)

자기효능감3 0.76(9.90)

복원력1 0.84(fixed)

0.64 0.84 3.46복원력2 0.79(12.33)

복원력3 0.77(11.99)

희망1 0.76(fixed)

0.63 0.83 3.58희망2 0.83(11.86)

희망3 0.79(11.27)

낙관주의1 0.85(fixed)

0.65 0.84 3.57낙관주의2 0.84(13.96)

낙관주의3 0.73(11.34)

서비스

품질

유형성1 0.90(fixed)

0.70 0.87 3.93유형성2 0.83(14.78)

유형성3 0.77(13.16)

신뢰성1 0.72(fixed)

0.58 0.85 3.42신뢰성2 0.75(9.13)

신뢰성3 0.82(9.63)

반응성1 0.83(fixed)

0.64 0.83 3.64반응성2 0.83(12.75)

반응성3 0.74(11.32)

공감성1 0.82(fixed)

0.64 0.84 3.70공감성2 0.82(12.30)

공감성3 0.76(11.32)

a. AVE(Average Variance Extracted)

Chi-square(df=389) = 732.65 (p<.001); TLI = 0.90; CFI = 0.92; RMSEA = 0.06 

<표 2> 신뢰도 및 타당도 분석

2. 연구모형 검증

가설검증을 위한 경로모형 분석결과, 가설과 관

계된 연구모형은 전반적으로 데이터에 적합함을 

보여주고 있다: 𝛘2=255.78, df＝111(p<0.001); TLI

＝ 0.93; CFI＝0.94; RMSEA＝0.08. TLI와 CFI가 

0.9 이상이며 RMSEA 역시 0.08 이하로 연구모

형의 적합도가 검증되었다고 할 수 있다. 

경로분석 결과에서 가설검증 결과를 살펴보자

면, 먼저 능력적합성(β＝0.40, p<0.001) 및 가치

적합성(β＝0.50, p<0.001)과 긍정적 심리자본 간 

관계에 관한 가설 1과 가설 2는 지지되었다. 다

음으로 긍정적 심리자본, 서비스품질과 모바일뱅

킹 간 사용의도에 관한 가설 3(β＝0.45, p<0.001)
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과 가설 4(β＝ 0.51, p<0.001) 역시 유의한 관계

로 가설이 지지되었다. 마지막으로 모바일뱅킹 

사용의도 및 실제 사용성에 관한 가설 5 역시 

유의한 것으로 실증되었다(β＝ 0.22, p<0.001).

긍정적 심리자본과 모바일뱅킹 사용의도 간 

관계에서 모바일뱅킹 목적(주식거래와 은행업무)

의 조절효과를 검증하기 위해본 본 연구는 다집

단 분석기법을 이용하였다. 구조방정식을 이용한 

집단별 차이검증은 집단 사이에 존재할지도 모

를 경로계수 간의 유의미한 차이를 테스트하기 

위해 모형 내 경로에 각각 동일성 제약을 가한 

모형과 제약을 가하지 않은 자유모형을 검증한

다(Floh & Treiblmaier, 2006). ‘긍정적 심리자본

→모바일뱅킹 사용의도’ 경로에 있어 집단별 경

로계수의 차이에 관한 검증결과, 조회나 이체와 

같은 은행업무는 β＝0.49(p<0.1), 주식거래는 β

＝0.55(p<0.001)로, 경로계수의 차이가 Δχ2＝5.74

로 유의한 것으로 나타나 가설 6은 지지되었다

(<표 3> 참조). 

     요인부하량

경로

은행업무 목적 온라인 주식거래 목적
ΔDF Δχ2 차이

표준화 β-계수 t-값 표준화 β-계수 t-값

긍정적 심리자본

  ->사용의도
0.49 0.165 0.55 0.192 1 5.74 유의* 

<표 3> 모바일뱅킹 사용목적의 조절효과

Ⅵ. 결론 및 시사점

최근 모바일 기술의 발달로 핀테크 분야가 상

용화됨에 따라 은행들은 시대 변화에 부응하기 

위해 모바일을 활용한 뱅킹서비스에 많은 노력

과 관심을 기울이고 있다. 이러한 환경을 이해하

고자 본 연구는 핀테크 분야에서 가장 많이 활

용되고 있는 모바일뱅킹 서비스를 중심으로 뱅

킹서비스 이용자의 개인적 특성이 모바일뱅킹 

실제 사용에 어떠한 영향을 미치는 지를 살펴보

고자 하였다. 구체적으로 본 연구는 개인사용자

의 개인-혁신적합성이 긍정적 심리자본, 나아가 

실제 사용에 미치는 영향관계를 실증분석을 통

해 검증하고자 하였다. 긍정적 심리자본과 같은 

개인 심리요인의 영향과 비교하기 위해 모바일

뱅킹 서비스에 대한 사용자의 인지요소인 서비

스품질이 사용에 미치는 영향 또한 포함하였다. 

실증분석을 통한 가설검증 결과 본 연구는 다음

과 같은 결론을 도출할 수 있었다. 

검증결과는 개인-혁신적합성이 높을수록 긍정

적 심리자본은 증가할 것이라는 가설을 지지하

였다. 즉, 모바일뱅킹 서비스를 이용할 수 있는 

개인의 활용능력이 확보됨과 동시에 모바일뱅킹 

서비스의 목적과 개인이 추구하는 가치가 일치

될수록 모바일뱅킹에 대한 긍정적 심리가 유발

됨을 의미한다. 둘째, 이와 같은 긍정적 심리자

본은 이후 고객의 모바일뱅킹 이용의도 및 실제 

사용에 실질적인 영향을 미침이 증명되었다. 이

는 모바일뱅킹에 대해 개인 사용자가 자기효능

감, 희망, 복원력, 낙관주의라는 긍정적 심리자본

을 확보될 때 실제로 모바일뱅킹을 이용하게 된

다는 것이다. 또한 모바일뱅킹에 대한 서비스 품

질수준이 높을수록 모바일뱅킹 이용은 증가할 

것이라는 가설 역시 채택되었다. 이는 고객들이 

이용하는 인터페이스가 편리할수록, 고객에게 정

확한 서비스를 제공할수록, 고객에게 즉각적인 
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서비스를 제공할수록 이용자들의 모바일뱅킹 이

용에 대한 거부감이 줄어든다는 것을 의미한다. 

한편, 긍정적 심리자본과 사용의도 간 관계에

서 모바일뱅킹 목적의 조절효과를 분석한 결과, 

고객들은 일반적인 뱅킹업무 목적으로 모바일뱅

킹 서비스를 이용할 때보다 주식거래 목적으로 

모바일뱅킹을 이용할 때 보다 긍정적 심리자본

의 영향을 크게 받는 것으로 나타났다. 주식거래

와 같이 의사결정의 결과가 좋을지 나쁠지 보장

되지 않는 서비스의 경우에는 이용자의 불안감

이 높기 때문에 물질적, 정신적인 측면에서 불안

감을 낮출 수 있는 긍정적 심리자본의 영향을 

많이 받는 것으로 보인다. 예를 들어 이용이 미

숙하여 금전적 손실을 볼 수 있다는 불안감은 

모바일 주식거래 이용을 꺼리게 만드는 요인이 

된다. 따라서 능력과 가치적합성과 같은 개인-혁

신 적합성의 영향을 받은 긍정적 심리자본과 모

바일뱅킹 이용 간 관계에서의 뱅킹목적의 조절

효과가 유의하게 입증된 것으로 해석된다. 

본 연구의 학술적, 실무적 시사점은 다음과 같

다. 학술적 시사점을 고려할 때 본 연구는 기존 

조직이론에서 채택된 개인-혁신 적합성을 혁신

적인 기술인 모바일뱅킹 서비스에 적용하여 개

인 사용자 측면에서의 혁신 적합도를 고려했다

는 점에서 기존 조직이론의 개인행동 분야로의 

확장에 그 의의를 둘 수 있다. 앞서 언급한 바와 

같이 오늘날 모바일서비스는 단순한 정보기술 

이상의 의미를 가지고 있다. 모바일기술은 비단 

특정 전문인만의 전유물이 아니라 일반 사용자

가 새로운 서비스를 창출하게하거나 새로운 이

용 트렌드를 만들어가도록 허용하는 하나의 혁

신이다. 따라서 이러한 혁신적인 기술이 개인 사

용자의 능력이나 가치에 얼마나 부합하느냐는 

이후 모바일 서비스가 사회적으로 채택되어 이

용되는 데에 중요한 출발 동인(driver)이 된다. 

다시 말해서 본 연구의 주제인 개인-혁신 적합

성이 혁신적인 모바일뱅킹 서비스에 미치는 영

향은 학술적인 면에서 개인-혁신 적합성 이론의 

확장이라는 점에서 그 의의가 크다고 할 수 있

다. 

 실무적 시사점을 고려할 때 본 연구는 개인-

혁신 적합성과 서비스품질이 높을수록 모바일뱅

킹 사용 이용자들에게 긍정적인 영향을 미치는 

점이 확인되었다. 이러한 연구결과를 토대로 새

로운 기술이 적용되더라고 모바일뱅킹 서비스를 

이용하는 주요 고객층의 사용능력을 고려한 서

비스 개발에 주력해야 하며, 모바일뱅킹을 이용

하는 고객들이 추구하는 가치와 목적이 무엇인

지 상세화하여 이를 충족할 수 있는 뱅킹서비스

를 제공할 필요가 있다. 더불어 간편한 서비스와 

모바일뱅킹 서비스에 대한 신뢰성 및 보안성을 

높이고, 이용자들에게 즉각적인 서비스를 제공할 

수 있는 체계적인 시스템을 갖춤으로써 고객들

의 모바일뱅킹 사용성을 높일 수 있을 것이다.

 앞서 보인 연구의 결과 및 학술적, 실무적 시

사점에도 불구하고 본 연구는 한계점을 지니고 

있다. 첫째, 설문 조사에 있어 모바일결제 서비

스에는 순수 모바일뱅킹 서비스인 카카오페이와 

케이뱅크, 그리고 모바일결제 서비스인 네이버 

페이, 페이나우 등, 모바일 증권과 같은 다양한 

모바일뱅킹 서비스가 포함되어있지만, 본 연구에

서는 모바일뱅킹 서비스이 유형을 세분화시키지 

않고 하나의 유형으로 설문조사를 실시하였다. 

향후 연구에서는 모바일뱅킹 서비스 유형을 세

분화된 연구모델을 분석함으로써 개인-혁신 적

합성, 긍정적 심리자본, 모바일 서비스 품질수준

이 모바일뱅킹 사용성에 영향을 미치는지에 대

한 심층 연구가 필요하다. 둘째, 이용자의 혁신 

적합성이 사용성에 미치는 영향을 연구함에 있

어, 연령층에 따라 다양한 자료가 수집될 수 있

음에도 불구하고, 설문대상이 20-30대에 집중되

어 있는 점을 한계점으로 지적할 수 있다. 향후 
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설문조사에서는 다양한 연령층을 포함하여 이용

자의 혁신 접합성이 사용성에 미치는 영향을 알

아보기 위한 심층 연구가 필요할 것이다.
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Abstract

Exploring the Antecedents to Affect the Intention to Use of Mobile Banking†

Moon, Yun Ji
*

Recently, as mobile banking enables to instantly provide the customized service in accordance 

with customer demand via information technology. With this individual customized service, mobile 

banking plays a role of transforming the existing offline banking strategies. However, contrary to 

expectation, the mobile banking service has not been widely used to the extent that it can 

replace offline banking service. Therefore, the current study aims to explore the antecedents to 

affect customer’s usage of mobile banking. Specifically, the antecedents influencing the intention 

to use and actual usage of mobile banking include personal-innovation fit, positive psychological 

capital, and service quality factors, which reflect the innovative technology characteristics of 

mobile banking. Furthermore, the paper also analyzes the effect of mobile banking service on 

intention to use and actual usage of mobile banking service. With empirical analysis using 

Structural Equation Modeling for 195 mobile banking users, the results showed that user’s ability 

fit, value fit, and positive psychological capital positively affected user’s future intention to use 

and actual usage of mobile banking. Furthermore, the current paper also found the significant 

moderation effect of usage purpose of mobile banking (banking task and online stock exchange) 

in the relationship between positive psychological capital and intention to use. This study 

suggests that banks need to develop mobile banking services that reflect customer’s IT usability 

as well as their pursuing purpose and value. 
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†This paper was supported by RESEARCH FUND offered from Catholic University of Pusan 

* Associate professor, Dept. of Management Information Systems, Catholic University of Pusan, yjmoon@cup.ac.kr


