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< 국문초록 >

정보기술의 발전으로 각 산업 분야에서 도입해야 하는 신기술이 지속적으로 증가하고 있다. 본 연구에서는 신기술을

접하게 될 때 느끼는 양가적 감정이 어떠한 대처 전략을 유발하고 기술 도입 의사 결정에 미치는 영향은 무엇인지 검증

하고자 한다. 본 연구에서는 서비스 제공자들이 서비스가 개발되지 않은 환경에서 새로운 기술을 기반으로 서비스를 제

공해야 하는 상황적 맥락에서 신기술에 대한 감정과 이에 대한 대처전략을 연구하고자 한다. 나아가 대처전략에 의한 신

기술 기반 서비스 사용 의도에 미치는 영향을 검증하고자 하였다. 이를 위하여, 본 연구에서는 금융권의 메타버스 서비

스 도입 계획을 기반으로 새로운 금융 서비스에 대해 금융권 종사자가 느끼는 양가적 감정과 대처전략을 조사하였다. 분

석 결과, 양가적 감정은 4가지 대처전략(회피, 부정, 우유부단함, 그리고 타협)에 모두 유의한 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 이 중 비유연한 대처반응인 부정, 유연한 대처반응인 타협은 사용 의도에 정의 유의미한 영향을 미치고, 회피와 우

유부단함은 사용 의도에 부의 유의미한 영향을 주었다. 본 연구의 결과는 서비스 제공자의 메타버스 수용 요인 및 사용

자 중심의 영향력을 확인한 연구로 학문적 의의를 가지고 실무 종사자들에게 서비스 도입에 대한 가이드라인을 제공할

것으로 기대한다.

주제어: 양가적 감정, 메타버스, 핀테크, 유연한 대처전략, 비유연한 대처전략
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1. 서론

코로나19로 인한 사회의 전반적인 변화가 기술의 

발전과 함께 가속되고 있다. 대면으로 이루어졌던 활

동들 중 비대면 활동이 가능한 것들은 비대면으로 전

환되는 과정을 거치면서 온택트(ontact)시대가 도래하

였다(전동석, 방성철, 2022). 그러나 온라인을 통한 비

대면 소통의 경우 대면 소통에 비하여 표정이나 행동 

등으로 제공되는 정보가 감소하여 경험적 가치를 제

공하는 데 한계를 가지고 있다(산업연구원, 2020). 이

러한 한계를 극복하기 위하여 비대면 소통의 한계를 

극복할 수 있는 다양한 형태의 신기술이 산업 전반에 

적용되고 투자되었다.

비대면 기술의 한계를 극복할 수 있는 기술의 대표

적인 기술로 가상 환경을 구축하는 메타버스 기술이 

있다(이병권, 2021). 다양한 분야에서 온라인 상에서도 

표정이나 행동 정보가 제공될 수 있는 가상 현실 서비

스를 구축하기 위하여 메타버스 기술을 개발하고 있다. 

구글은 2021년 노스(North)라는 스타트업을 인수하는 

것으로 본격적으로 메타버스 시장에 진입하였으며, 메

타(구 페이스북)는 21년 10월 150억 달러를 투자하는 

등 글로벌 대기업들이 메타버스 기술에 막대한 자금을 

투자하고 있다(Rupantar & Jemima, 2022). 메타버스 기

술을 서비스에 적용하고 투자하는 산업 분야는 제품 

및 서비스 개발, 교육, 헬스케어, 유통업 등으로 다양하

다(하나은행금융연구소, 2021). 금융권에서도 메타버

스 플랫폼을 구축하거나 가상 영업점 서비스를 도입하

기 시작하였다. JP모건이 2022년에 발표한 보고서에서

는 금융권이 메타버스 서비스를 도입하는 이유로 물리

적 세계와 가상 세계를 원활하게 연결할 수 있는 금융 

생태계의 필요성에 대하여 설명하고 있다(Morgan, 

2022). 금융권에서는 비대면 은행 거래에 대한 한계 극

복을 목적으로 메타버스 기반 플랫폼 개발과 관련 기술 

투자 등 활발한 움직임을 보이고 있다(구본성, 이대기, 

2022). 또한 메타버스 서비스에 익숙한 10-20대 고객층

들의 은행 이용 활성화를 위하여 금융 서비스의 채널로

서 메타버스 플랫폼을 구축하고자 한다.

그러나 금융권의 메타버스 서비스는 현재 개발 초

기 단계로 최종적으로 확산될 서비스의 형태에 대한 

예측이 어려운 상황이며, 확산에 다년간의 시간이 요

구된다는 한계가 있다(삼정 KPMG, 2021). 또한, 메타

버스가 가지고 있는 다양한 이점에도 불구하고 금융

권 내부 종사자들의 기술 및 미래 산업에 대한 이해 

부족과 미흡한 초기 서비스의 특성은 기술 도입에 부

정적인 반응으로 이어질 수 있다. 따라서, 사용자와 

서비스 제공자의 동의가 이루어지지 않은 신기술이 

도입될 때는 해당 기술이 가지고 있는 장점에도 불구

하고 사용 방식의 변화(Chen et al., 2022)나 기존 기술 

만족도(Hong & Cho, 2022), 신기술에 대한 환경적 지

지의 부재(Chouk & Mani, 2019) 등 다양한 이유로 사

용자들이 신기술을 거부하는 현상이 나타난다. 이는 

신기술 확산이 지연되는 주요한 원인으로 작용하므로 

신기술 수용 거부에 영향을 주는 요인을 밝혀 이를 줄

여줄 수 있는 방안에 대한 세부적인 메커니즘을 제시

하는 것이 중요하다.

따라서, 본 연구는 신기술을 접하였을 때 개인이 느

낄 수 있는 심리적 반응 중 부정적인 감정과 해당 기

술에 대한 장점을 인식하고 있기에 나타나는 긍정적

인 감정이 유발하는 스트레스 상황에 입각해서 감정

적 반응이 기술 도입 의도에 미치는 영향을 검증하고

자 한다. 이처럼 기존연구에서는 신기술 도입 시 기술

이 가지고 있는 이점을 이해하면서도 신기술 도입에 

대한 부정적인 감정이 동시에 드는 상황을 양가적 감

정이라 정의하고 있다. 양가적 감정이란 특정 대상에 

대해 긍정적인 평가와 부정적인 평가가 동시에 존재

하는 것을 의미한다(Conner & Sparks, 2002). 양가적 
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감정과 같은 스트레스 상황이 발생하면 이를 해소하

기 위한 행위 및 심리적 반응이 발동되며 이를 대처전

략(coping strategy)이라고 한다. 주요 이론으로 사용되

는 대처전략은 어려운 상황을 극복하기 위해 개인이 

취하는 다양한 방법이나 행동을 의미한다(Folkman & 

Moskowitz, 2004). 기존 연구에서는 사이버 불링(Ouvrein 

et al., 2023)이나 해킹 등의 상황에 대해서 사용자들이 

어떠한 대처전략을 사용하는지에 대한 연구가 주를 

이루었다. 

이에, 본 연구의 연구문제는 다음과 같다. 신기술 

도입에 대한 양가적 감정은 어떠한 대처전략을 야기

하는가? 다양한 형태의 대처 전략은 기술 도입 의도에 

어떠한 영향을 미치는가? 이를 위하여 본 연구에서는 

대처전략을 비유연한 대처반응과 유연한 대처반응으

로 나누어 양가적 감정이 대처전략에 미치는 영향과 

대처전략이 기술 수용 의도에 미치는 영향을 검증하

였다. 기존 연구에서는 모바일 결제 서비스 이용자들

의 수용의도에 영향을 미치는 요인들을 확인하였고

(이재광 등, 2017), 기존의 모바일 뱅킹, 오픈뱅킹 서비

스에서 새롭게 변화하는 금융 서비스에 대해 이용자

들의 수용 의도에 영향을 미치는 요인과 서비스에 대

해 긍정적으로 평가할 수 있는 요인에 대한 연구가 진

행되었다(손창용 등, 2022). 특별히, 상황적 맥락으로 

본 연구에서는 전사적 차원에서 신기술 기반 서비스 

도입이 확정되었을 경우, 의사 결정 권한이 없는 서비

스 제공자가 어떠한 방식으로 신기술을 받아들이는지

에 대해 집중적으로 검토할 예정이다. 이를 위하여 다

양한 산업 분야 중 메타버스 서비스 도입을 적극적으

로 수행하고 있는 금융권에 집중하여, 금융권 내부 종

사자들의 메타버스 기반 서비스 도입에 대한 심리적 

반응과 수용 의도에 대한 연구를 하고자 한다.

본 연구에서는 양가적 감정이 신기술 도입 의도에 

미치는 영향에 대해서 심리적 메커니즘을 이해하기 

위하여 다음과 같은 연구 문제를 제시하였다. 신기술 

도입에 대한 양가적 감정은 어떠한 대처전략을 야기

하는가? 대처전략에 따라 사용자들의 신기술 도입 의

도는 어떠한 영향을 받는가? 본 연구에서는 해당 연구

문제를 검증하기 위하여 메타버스 서비스 도입 시 금

융권 내부 종사자들의 양가적 감정이 세부적인 대처

전략에 미치는 영향을 비유연한 대처반응(회피, 부정, 

그리고 우유부단함)과 유연한 대처반응(타협)으로 나

누어 검증하고자 한다. 이를 위하여 154명의 금융권 

내부 종사자들에게 설문을 수행하였으며, 수집된 데

이터를 분석하기 위하여 SmartPLS 4.0을 사용하여 분

석을 수행하였다.

2. 기존문헌 연구

2.1. 신기술 사용 의도에 관한 선행연구

신기술은 사회 전반에 확산되지 않았으나 기존의 기

술과는 차별되는 기술력을 가졌다는 특성이 있으며, 

확산 초기의 사용자들 중 일부 초기 수용자들만 도입

할 수 있다. 따라서, 다수의 신기술과 관련된 연구에서

는 신기술 도입에 대한 설명 변수로 긍정적인 영향을 

주는 변수뿐만 아니라 부정적인 영향을 주는 변수들도 

함께 고려하였다(Laukkanen, 2016; Park & Koh, 2017; 

이관섭 등, 2020; 이민규, 박희준, 2019; 이한신, 김판수, 

2019). 이관섭 등 (2020)은 신기술 도입에 있어서 서비

스의 다양성과 이용 용이성은 인지된 즐거움에 긍정적

인 영향을 미치면서 새로운 기술이나 서비스의 수용에 

긍정적인 영향을 준다고 하였다. 그러나 인지된 사생

활 침해는 수용자가 새로운 기술을 수용하는데 있어서 

부정적인 영향을 미친다고 하였다. 예를 들어, 인공지

능 스피커를 사용하는 것은 사용자들에게 서비스 다양
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성과 용이성으로 즐거움을 주지만, 사생활 침해의 우

려가 있을 경우 인지된 유용성에 부정적인 영향을 미

친다고 검증하였다. 이민규, 박희준 (2019)의 연구에서

는 관성(inertia)과 기술 불안(technology anxiety)을 챗봇 

서비스 사용 의도에 부정적인 영향을 주는 변수로 제

시하였고, 관성은 챗봇 서비스 사용에 있어 부정적 영

향을 주는 것을 확인하였다. 이한신, 김판수 (2019)는 

소비자가 혁신 기술을 수용하는 태도에 관하여 기술준

비도 모형(technology readiness index: TRI)과 기술준비

수용모델(technology readiness and acceptance model: 

TRAM)을 통해 혁신 기술의 수용과 사용 의도에 미치

는 영향을 분석 하였다. TRAM모형을 통해 혁신 기술

의 수용과 확산에서 소비자의 저항을 중요한 변수로 

다루었다. 구체적으로 TRI의 활성 요인인 낙관성과 혁

신성은 인지된 유용성에 유의미한 영향을 미친다는 결

과를 나타냈고 소비자의 저항이 지각된 유용성에 부정

적인 유의한 영향을 미친다고 하였다. 본 연구에서는 

이처럼 신기술 도입 의도에 영향을 미치는 긍ㆍ부정적

인 요인을 사용자가 느낄 수 있는 심리적 감정인 양가

적 감정으로 설명하고자 한다.

2.2. 양가적 감정

양가적 감정(ambivalence)이란 어떤 대상에 대한 긍

정적이고 좋은 마음이 있으면서 동시에 부정적이고 

나쁜 마음이 있는 상태를 의미한다(Nordgren et al., 

2006). 양가적 감정은 개인이 사물에 대해 긍정적이 

방향과 부정적인 방향을 동시에 경험할 때 나타나는 

마음의 상태로서, 사물에 대한 생각과 감정이 뒤섞이

거나 사물에 대한 애증관계가 나타난다. 사람들은 정

치, 사회적 분야의 논의거리, 건강, 가족, 친구, 심지어 

배우자에 대해서도 양가적인 마음을 가질 수 있다. 양

가적 감정에 관한 기존 연구에서는 양가적 감정이 의

사 결정에 부정적인 영향을 미친다고 하였다(van 

Harreveld et al., 2009). 또한, 사용자는 긍정적인 감정

과 부정적인 감정 그리고 양가적인 감정 모두를 겪으

며, 그 중 하나가 반드시 상대적 우위를 보인다고 하

였다(Colby & Parasuraman, 2001; Parasuraman, 2000). 

기존 연구에서는 사용자들은 새로운 기술 도입에 

있어서 양가적인 감정을 느낄 수 있다고 보고하였다

(Jasperson et al., 2005; Qahri-Saremi & Montazemi, 2019; 

Roberts et al., 2016; Stein et al., 2015). 실제 사용자들에

게는 새로운 기술을 도입하는 것은 흥미롭고 특별한 

경험이기는 하지만 한편으로는 기술에 대해 잘 알지 

못하여 두려움을 가지고 있어 오히려 불편할 수도 있

다. 예를 들어, 기존 연구에서는 기술 도입에 대한 양

가적 감정에 대하여 모바일 기기(Mazmanian et al., 

2013), 온라인 리뷰 플랫폼(Qahri-Saremi & Montazemi, 

2019), 전자 의료 기록(Roberts et al., 2016) 및 기타 업

무 시스템과 같이 다양한 기술에 대하여 사용자들의 

경험이 양립되는 현상을 연구되었다. 이은경 등 (2021)

에서는 온라인 구매환경에서 소비자의 양가적 감정 

유발요인 및 영향요인과 이에 따른 반응을 설명하고, 

온라인 채널에서 대면·비대면의 상황에 따라 유발되

는 양가적 감정이 제품 태도, 구매연기의도와 같은 소

비자 반응에 미치는 상대적 영향을 확인하고 총체적 

양가적 감정과 사고방식의 역할을 규명했다. 

양가적 감정은 사용자의 양가적 감정에 대한 대처

전략에 나타난 인지 유연성의 정도에 따라 현저하게 

다른 행동 결과로 나타날 수 있다고 하였다(Rothman 

et al., 2017). 인지유연성은 어떤 상황에서건 이용 가

능한 대안들과 선택사항들이 있음을 알아 문제 상황

을 회피하지 않고 대안을 찾거나, 주어진 상황에 맞게 

사고를 변화시킬 수 있는 능력이다(Dennis & Vander 

Wal, 2010; Martin & Rubin, 1995). 따라서, 양가적 감정

은 일종의 스트레스 상황으로 이에 대한 대처 행동이 



양가적 감정이 신기술 기반 서비스 도입에 미치는 영향

Knowledge Management Research. Sep. 2023 153

야기되며 본 연구에서는 다양한 대처 전략에 따라 기

술 도입에 대한 의사결정 여부가 결정되는 매커니즘

을 규명하고자 한다.

2.3. 대처전략

대처(coping)란 “개인의 자원을 청구하거나 초과하는 

것으로 평가되는 외적·내적 요구들을 관리하기 위한 

인식적이고 행위적인 노력”이다(Lazarus & Folkman, 

1984). 대처이론은 혼란스러운 문제에 직면한 사람들의 

행위를 설명하고 예측하기 위해 인간 심리학에서 광범위

하게 사용되어왔다. 스트레스 상황이 발생하면 사람들

은 의도하지 않았으나 방어적인 대처전략을 취한다. 

반대로 문제를 해결하거나 최소화하기 위해 또는 감정적

으로 긴장과 불안을 완화하기 위해 의식적으로 대처하는 

대처전략을 보이기도 한다(Cramer, 1998). 

노희옥, 이상준 (2015)은 조직이 신기술을 받아들이

는 것은 혼란스러운 일로 느껴질 수 있고, 이때 사용

자들의 행위가 대처이론으로 설명된다고 하였다. 어

떠한 상황에 대해서 반대 태도를 가질 때 내재된 불일

치는 사람들의 불안함을 야기한다. 양면성을 줄이거

나 해결하지 못하면 방향감각 상실을 초래할 수 있으

며, 불균형감이나 어떤 사물에 대해 두 개 이상의 감

정을 동시에 가지는 경험을 묘사하는 사람에게는 무

언가 옳지 않다는 것으로 설명된다(Harrist, 2006). 기

존 연구에서 대처 노력은 양가적 감정의 심리적 불편

함을 줄이고 그 근본 원인을 해결하기 위한 수단이라

고 정의하였다(Ashforth et al., 2014; Nordgren et al., 

2006; Van Harreveld et al., 2009; Pratt et al., 2000). 

Qahri-Saremi (2020)은 대처 노력이란 현실에서 개인의 

인식을 바꿀 수 있는 의도하지 않은 반응이라고 하였

다. Cramer (1998)은 대처 노력이 양가적 감정을 마주

하는 불편한 상황에서 개인을 보호하기 위해 자동으

로 반응한다고 하였지만, 근본적인 문제 해결을 위한 

대처 노력이 의식적이고 의도적인 반응으로 나타나기

도 한다고 하였다. 본 연구에서는 기술 수용을 해야하

는 상황이라는 환경적 맥락에서의 양가적 감정에 집

중하였다. 기업에서 신기술을 도입할 때 서비스 제공

자 입장에서는 각 제공자가 의사결정을 하는 것이 아

니라 전사적 차원에서 전략적으로 신기술 도입에 대

한 의사결정을 한다. 기업의 의사를 각 직원들은 따라

야하는 입장에 처해 있기에 신기술에 대해서 긍정적

인 측면을 이해하면서도 기술에 대한 확신이 없거나 

서비스가 초기단계일 경우, 혹은 서비스로 인해 발생

하는 부가적인 문제점이 검증되지 않았을 경우 부정

적인 의견이 발생할 수 있다. 따라서 본 연구에서는 

기술 수용에 대한 양가적 감정에 집중하여 서비스 제

공자의 관점에서 이를 검증하고자 한다.

양가적 감정에 대한 비유연한(inflexible) 대처반응은 

반응증폭과 우유부단함으로 구분되며, 반응증폭에는 

긍정적 반응증폭과 부정적 반응증폭이 있다. 기존 연구

에서 개인이 양가적 감정의 불편함을 피하기 위해 양가

적 감정에 대한 융통성 없는 대처반응을 보이고, 그것

이 만들어내는 부정적인 감정을 피한다는 것을 확인했

다(Pratt & Doucet, 2000; Rothman et al., 2017). 이러한 

반응은 회피, 상황에 대한 부정, 우유부단함 등의 태도

와 같이 부적응 행동 결과와 관련 있는 방식들로 나타

난다(van Harreveld et al., 2015). 회피 반응은 대상의 

부정적 측면을 과장하여 부정적인 반응을 증폭시키는 

반응이다. 개인이 문제 상황이 발생하였을 때, 문제 상

황을 자신과 분리하여 심리적 거리를 둠으로써 문제 

상황을 수용하고 해결하고자 하는 대처반응을 의미한

다. Calvete et al. (2007)은 회피 대처방식은 부정적인 

틀을 가진 사람들이 많이 사용한다고 하였다. 비유연한 

대처반응 중에서 부정 대처반응은 양가적 감정의 불편

함을 회피하거나 줄이기 위해 양가적 감정의 대상의 
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긍정적인 측면을 강조함으로써 양가적 감정에 대해 부

정하는 대처반응이다(Rothman et al., 2017, Ashforth et 

al., 2014). 우유부단한 대처반응은 양면성을 가진 대상

의 긍정적인 측면과 부정적인 측면 사이에서 결정할 

때, 결정 능력이 저하되거나 완전히 마비되는 반응을 

보이는 것으로 정의된다(Rothman et al., 2017, van 

Harreveld et al., 2015). 이와는 대조적으로, 양가적 감정

에 대한 유연한(flexible) 대처반응은 다양한 관점에서

의 고려, 넓은 인지 폭을 가짐으로써 양가적 감정에 

대처하기 위한 순응하고 타협적인 태도를 보이는 대처

반응을 말한다(Guarana & Hernandez, 2016).

2.4. 메타버스

메타버스는 ‘가공 혹은 추상’을 뜻하는 그리스어 메

타(meta)와 ‘현실 세계’를 뜻하는 유니버스(universe)의 

합성어이다. 메타버스(metaverse)는 1992년에 미국 닐 

스티븐슨의 공상과학 소설인 스노우 크래쉬(snow 

crash)에서 처음 사용하였다. 소설 속에 나오는 가상세

계의 이름인 메타버스는 ‘디지털 기술로 구현되고, 인

터넷으로 연결되어 사용자간 상호작용이 이루어지는 

가상세계’를 지칭한다(조영현, 이승주, 2021). 기술적 

측면에서 보면 메타버스는 확장현실, 디지털 트윈, 네

트워크, 인공지능 기술에 기반하며, 오늘 날의 메타버

스 기술은 사회적 소통과 문화활동 외에도 경제적 가

치 창출까지 그 영역을 확장해 나가고 있다(문승혁, 

2022). 2003년 미국의 게임 개발회사 린든랩(Linden 

lab)이 인터넷 기반의 가상현실 공간인 세컨드라이프

(Second Life)를 선보이면서 가상세계와 아바타에 대

한 관심이 고조되었다. 기존의 가상세계의 개념에서 

발전한 메타버스는 새로운 개념은 아니지만 입ㆍ출력 

장치를 통하여 현실과 연동된다는 점에서 기존 가상

현실보다는 진보된 기술을 기반으로 하고 있다. 기술

의 발전과 메타버스 이용 사례의 다양화에 따라 메타

버스 기술의 정의는 계속 진화하고 변경되고 있다. 현

재 논의되는 메타버스 개념의 속성은 3차원의 가상 

공유 공간, 아바타의 사용을 통한 정체성의 연속성과 

동기화, 상호 작용과 상호 운용성을 통한 몰입감 등으

로 정리할 수 있다(류성한 등, 2022). 본 연구에서는 메

타버스 기술 기반의 서비스를 메타버스의 고유한 기

능을 활용하여 사용자에게 가치를 제공하는 서비스라

고 정의한다(Koohang et al., 2023; Wu et al., 2023). 

메타버스 기술 도입과 관련된 연구는 초기 단계로 

오지희 (2022)는 메타버스 이용자들의 이용 동기가 만

족도와 지속이용의도에 미치는 영향을 실증적으로 분

석했다. 이를 위하여 메타버스 이용자들을 중심으로 

메타버스의 이용 동기가 이용에 따른 만족도 그리고 

지속이용의도에 미치는 영향을 이용과 충족이론과 기

대 충족모델을 기반으로 검증했다. 사람들이 메타버

스를 이용하는 동기는 정보 획득 동기, 상호작용 동기, 

자기표현 동기, 유용성 동기, 즐거움 동기인 것으로 

나타났다. 해당 연구를 통하여 메타버스를 통해 사람

들과 상호작용을 하고 자신을 표현하며, 즐거움을 느

끼는 이용자들은 메타버스를 지속해서 이용한다고 볼 

수 있다. Boo and Suh (2022)에서는 메타버스의 기술

적 특성이 경험의 가치에 영향을 미쳐 지속적 사용에 

영향을 미칠 것을 검증하였다. 이때 기술적 특성의 경

우 원활성, 상호 운용성, 동시성, 존재감 그리고 크리

에이터 경제로 제시하였다. 그러나 기존 연구에서는 

메타버스 기술이 가지고 있는 긍정적인 이용동기에만 

집중하고 있어서 사용 의도를 저해하는 부정적 영향 

요인에 대한 설명에는 한계를 가지고 있다. 

그러나 최근 코로나19 팬데믹으로 인한 비대면 일

상과 급격한 디지털 전환이 본격화한 메타버스에 관심

이 집중된 최근 가상현실에서 업무를 한다는 것에 관

한 한계점을 뒷받침하는 보고서가 발표되었다(Biener 
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et al., 2022). 해당 연구에서는 가상현실에서 업무를 

수행하는 실험을 16명을 대상으로 시도하였으며, 주 

40시간의 업무를 수행하는 과정에서 16개의 테스트를 

진행했다. 또한 대조군은 동일한 업무를 기존 PC환경

에서도 진행하였다. 참가자들은 가상현실을 이용하여 

업무를 하였을 때, 기존 환경에서 보다 업무량이 35% 

늘어났고, 42%가 더 많은 좌절을 경험했으며, 불안과 

안구 피로가 각각 11%, 48%나 증가했다고 답했다. 참

가자가 직접 매긴 생산성은 16% 하락했고, 삶의 질 역

시 20% 낮았다. 테스트 첫날 참가자 중 2명이 이탈하

였고, 일부 요인은 VR 업무 환경에 계속 노출되면서 

조금씩 감소했지만, 연구자들은 VR이 일반적인 평가

에서 상당히 낮은 점수를 받았다고 결론지었다. 해당 

연구를 통하여 메타버스를 통한 업무 수행이 비대면

의 한계를 보완해줄 만한 긍정적인 측면뿐만 아니라 

업무량과 피로도 등 다양한 측면에서 사용자의 도입 

거부를 야기할 수 있다는 시사점을 도출할 수 있었다. 

그러나, 최근 메타버스 기반 연구에서는 주로 메타버

스의 비대면 상황에 대한 실재감이나 기술의 질 등 도

입 의도를 높일 수 있는 변수에 집중하여 긍정적인 측

면만을 검증했다는 한계를 가지고 있다.

2.5. 금융산업에서의 메타버스

메타버스 기술을 서비스화 하여 적극적으로 적용시

키고 있는 분야 중 하나는 금융권이다. 2021년 하반기

부터 은행은 사내 임직원 회의를 비롯하여 자체 행사나 

시상식, 사내 연수, 그리고 교육 프로그램 등 다양한 

분야에서 메타버스 서비스를 활용하고 있다(이정윤, 

2021). 3년 만에 대면으로 개최된 동아 재테크ㆍ핀테크 

쇼에서는 금융권 서비스에 메타버스를 접목시킨 사례

와 금융상품들이 소개되었다(김도형 등, 2022). NH농

협은행은 2021년부터 스마트폰을 켜고 독도버스 애플

리케이션에 접속하면 개인의 아바타가 가상 영업점을 

방문하여 송금, 환전 등과 같은 실제 금융정보를 얻을 

수 있는 서비스를 제공하고 있다(정민하, 2022). 독도버

스는 2021년 11월과 2022년 1월 사전 가입을 두 차례에 

걸쳐 실시하였고, 1차 사전 가입 시 16시간 만에 3만 

6500명, 2차 사전 가입에서는 2시간 만에 3만 명을 각각 

모집하여 소비자들의 적극적인 서비스 도입 행위를 확

인할 수 있었다. 금융공동망을 운영하는 금융결제원도 

메타버스 전용 지급결제수단 전문기술을 보유한 스타

트업 발굴과 육성에 나서면서 메타버스 지급결제 생태

계 구축을 위한 개발을 진행 중이다(금융결제원, 2022). 

신한은행은 22년 6월부터가상의 금융상품에 가입하고 

금융 활동으로 가상 재화인 ‘츄러스’를 받을 수 있도록 

하는 서비스를 자체 개발 메타버스 플랫폼 ‘시나몬’에

서 제공했다. 우리은행은 21년 12월부터 글로벌 메타버

스 기업 오비스(oVice)의 플랫폼을 기반으로 하여 소상

공인이 온라인 메타버스 공간에서 1:1 맞춤 금융 상담

을 받을 수 있는 메타버스 영업점 ‘우리메타브랜치’를 

운영하고 있다. 또 메타버스 플랫폼 젭(ZEP)과 연계하

여 자동차금융을 상담 받을 수 있는 ‘WON(원)카랜드’

도 개설하며 메타버스 서비스를 확장했다. 하나은행에

서도 메타버스 전용 플랫폼 ‘제페토’에 2021년 8월 26

일 출시한 글로벌 메타버스 뱅킹 ’하나월드’에서 은행 

업무를 처리할 수 있는 서비스를 제공하는 등 공동 사

업모델을 발굴하기 시작했다. KB국민은행은 2019년 

10월 디지털 테스트베드로 IT(information technology)특

화 영업점인 'KB 인사이트(InsighT) 지점'의 운영을 시

작했다. 2021년에는 영업점 인력 부족의 대안인 'AI은

행원' 키오스크를 시범 운행 하였으며, 가상 지점인 'KB 

메타버스 VR브랜치'의 테스트베드를 구축하였다. 특

히 가상 지점을 활용하여 직원 교육과 청년 금융 교육

을 진행하였다. KB국민은행이 메타버스 플랫폼 ‘게더’

에 오픈한 가상 영업점 ‘KB금융타운’에서는 키보드 방
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향키로 아바타를 움직여 ‘은행’이라고 적힌 공간에 입

장하여 은행원 아바타와 실제 영업점에서처럼 상담을 

받을 수 있는 화상상담이 진행되었다. 금융권의 메타버

스 기술기반 서비스에서는 가상의 은행에서 고객과 직

원 아바타 간에 일대일 상담을 가능하게 하는 동시에 

고객에게 개인화된 금융 정보에 대한 접근을 제공한다.

JP모건은 메타버스에 진입한 세계 최초의 은행으로, 

2022년 2월 Decentraland에 Onyx 라운지를 개설하였다. 

미국의 Bank of America는 전국 은행 센터에서 VR 교육

을 제공하며, 뉴욕의 Quontic Bank도 Decentraland에 가

상 지점을 설립하여 고객과 소통하고 서비스를 제공하

고 있다. 프랑스의 BNB Paribas 역시 가상 현실 환경에

서 계정 활동 및 거래 데이터를 제공하는 소프트웨어를 

출시하였으며, 2022년 2월 은행 계좌 개설 및 거래를 

돕는 VR 앱을 선보였다. 이러한 사례들은 금융 기관들

이 메타버스 환경에서 고객 서비스를 제공하고 혁신적

인 솔루션을 개발하는 방식을 보여준다.

본 연구는 금융업 종사자들이 금융 서비스의 비대

면 환경의 한계를 극복하는 방법으로서 메타버스 기

술을 서비스에 적용시킬 경우를 전제하였다. 금융 서

비스의 경우 기존의 대면 서비스가 온라인 서비스로 

전환하면서 업무환경과 고객의 대면 방식이 변화하는 

과정을 겪었기 때문에, 메타버스 서비스 도입이 각 금

융업 종사자의 업무에도 직결될 수 있다는 선경험을 

확보하고 있다. 따라서, 본 연구에서는 메타버스 점포 

가안에 대한 시나리오를 제시하고 메타버스에 대한 

양가적 감정이 메타버스 서비스 도입 의사 결정에 미

치는 영향을 검증함으로써 기술 도입에 영향을 미치

는 개인의 심리적 요인에 대해 밝히고자 하였다. 사용

자의 새로운 기술 도입 상황에서 유연하고 비유연한 

대처반응은 도입 후 사용 의도에 대한 행동을 설명할 

수 있기 때문에 도입 이전 단계에서 양가적 감정을 연

구하는 것이 중요하다.

3. 연구모델 및 가설수립

3.1. 연구 모델

본 연구에서는 새로운 신기술을 도입하려고 할 때 

사용자가 느끼는 양가적 감정이 어떠한 대처반응을 야

기하는지 확인하고, 각 대처반응이 메타버스 서비스 

<그림 1> 연구모형
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도입에 어떠한 영향을 미치는지 판단하고자 한다. 이

를 위하여 본 연구에서는 메타버스 서비스를 업무에 

적용하게 된다고 가정한 금융업 종사자들의 양가적 감

정이 대처전략에 미치는 영향과 기술 수용 의도에 미

치는 영향을 <그림 1>과 같은 연구모형을 설정하였다.

3.2. 가설 

양가적 감정은 태도의 긍정적인 요소와 부정적인 

요소를 동시에 이용할 수 있을 때 느끼는 불편한 감정

이다(Newby-Clark et al., 2002). 양가적 감정을 줄이거

나 해소하지 못하면 심리적 불편함으로 인한 스트레

스를 유발하기 때문에 근본 원인을 해결하기 위한 수

단으로 양가적 감정에 대한 대처반응을 야기한다. 선

행연구에서는 인지 유연성의 정도에 따라 양가적 감

정에 대한 대처반응으로 유연한 대처반응과 비유연한 

대처반응이 있다고 하였다. 비유연한 대처반응은 낮

은 인지 유연성의 상태를 보이며 개인의 양가적 감정

으로 인한 불편함과 그로 인해 발생하는 부정적인 감

정을 피하기 위해서 스트레스 상황 자체에 무관심한 

회피 반응과, 양가적 감정에 대한 부정, 그리고 스트

레스 상황을 받아들일지 받아들이지 않을지 판단을 

내리지 못하는 우유부단한 태도 등의 방식으로 나타

나는 것을 확인하였다(Rothman et al., 2017). 신기술을 

기반으로 한 서비스의 등장으로 개인의 업무가 변경

되거나 제공해야하는 서비스가 변경될 경우 스트레스

가 발생할 수 있고 금융권 종사자들은 양가적 감정에 

의해서 비유연한 대처반응을 보일 수 있다. 결과적으

로 메타버스 기반 서비스에 대한 회피, 부정, 그리고 

우유부단한 반응이 발생할 수 있다. 이에 따라 본 연

구는 아래와 같은 가설을 제시하였다. 

H1: 메타버스 서비스에 대한 양가적 감정은 회피 반응에 정
(+)의 유의미한 영향을 미칠 것이다.

H2: 메타버스 서비스에 대한 양가적 감정은 양가적 감정을 
부정하는 마음에 정(+)의 유의미한 영향을 미칠 것이다

H3: 메타버스 서비스에 대한 양가적 감정은 우유부단한 반
응에 정(+)의 유의미한 영향을 미칠 것이다.

양가적 감정에 대한 대처반응에는 유연한 대처반응

이 있으며, 양가적 감정에 의해 유발된 부정적 측면과 

긍정적 측면을 모두 수용하고자 하는 자세를 의미한

다(Rothman et al., 2017). 실제로, 사람들은 양가적 감

정을 불러일으키는 대상의 대립적 측면에 대한 다면

적이고 균형 잡힌 고려에 적극적으로 참여함으로써 

양가적 대상에 대해 보다 균형 있고 전체적인 고려를 

하기도 한다(Rees et al., 2013; Rothman et al., 2017). 이

를 IS 분야에 적용하면, 일부 양면적인 신기술 사용자

들이 신기술 사용의 긍정적인 측면과 부정적인 측면 

사이에서 타협을 한다(Suls & Martin 2005). 타협은 양가

적 감정 객체의 긍정적인 측면과 부정적인 측면 모두를 

상호 수용하기 위해 유연하고 균형 잡힌 초점을 포함하

는 양가적 감정에 대처하는 반응이다(Qahri-Saremi et 

al., 2020). 메타버스 기반 서비스를 제공하게 되어 해

당 기술의 긍･부정적인 측면에 의해 양가적 감정을 느

낀 금융권 종사자의 경우, 신기술의 다양한 측면들을 

모두 수용할 경우, 이를 유연한 대처반응인 타협이라 

할 수 있다. 따라서 다음과 같은 가설을 제시하였다.

H4: 메타버스 서비스 수용에 관한 양가적 감정은 타협에 정
(+)의 유의미한 영향을 미칠 것이다. 

비유연한 대처반응 중에서도 회피 대처반응은 양가

적 감정에 대한 부정적인 측면을 강조하기 때문에, 양

가적 감정을 가진 대상자의 정보시스템 사용 만족도

와 달성 가능성을 감소시킬 수 있다(Koletzko et al., 

2015). 새로운 기술 도입에 관해 느껴지는 양가적 감

정 중 부정적인 측면을 강조함으로써 사용자가 그 기

술을 사용함으로써 느껴지는 만족감과 긍정적인 측면
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을 감소시키는 반응이다. 따라서 사용자가 양가적 감

정의 대상을 다루지 않고 그것을 벗어나기 위한 노력

을 하는 회피 대처반응은 양가적 감정을 가진 사용자

들에게 그럴듯한 응답이 된다. 나아가 서비스를 이용

하는 소비자(고객) 관점이 아닌 서비스 제공자(내부 

직원)가 새로운 기술이 반영된 서비스 수용을 저항할 

가능성이 보다 높을 것으로 예상할 수 있다. 따라서 

다음과 같은 가설을 설정하였다.

H5: 양가적 감정에 대한 회피는 개인의 기술 수용 의도에 
부(-)의 유의미한 영향을 미칠 것이다.

대상에 대한 긍정적인 측면이 의식적으로나 무의

식적으로 강조되면 양가적 감정 역시 대상에 대해 매

우 긍정적인 태도로 전환될 수 있으며, 이는 다시 양

가적 감정의 대상과의 관계를 증가시키는 것을 용이

하게 할 것이다. 양가적 감정의 대상에 대한 긍정적인 

태도는 사용자의 양가적 감정을 변화시킬 수 있는 행

동 반응이다. 긍정적인 측면을 강조하는 것은 사용자

의 양가적 감정을 그 기술 수용 의도에 대한 긍정적

인 태도로 변화시킬 수 있다. 이러한 변화는 기술 수

용 이후 사용자들이 양가적 감정을 부정하는 결과로 

이어진다. 양가적 감정에 대한 부정으로 나타나는 긍

정적 반응증폭은 새로운 기술이 반영된 서비스에 대

한 사용자의 참여를 증가시켜 그 사용기간을 늘리는

데 동기를 부여할 수 있다(Qahri-Saremi et al., 2020). 

이를 달성하기 위해, 사용자는 양가적 감정이라는 대

상의 긍정적 측면과 부정적 측면을 결합하고, 이를 이

행하기로 선택할 수 있다. 메타버스 서비스 도입에 관

한 양가적 감정의 부정에서 나타나는 대처반응이 신

기술 서비스 도입에 관한 긍정적인 측면을 강조하여 

개인의 기술 수용이라는 수용 의도라는 행동 결과로 

나타난다고 주장한다. 따라서 다음과 같은 가설을 제

안한다.

H6: 양가적 감정을 부정하는 대처반응은 개인의 기술 수용 
의도에 정(+)의 유의미한 영향을 미칠 것이다.

양가적 감정은 의식적이거나 잠재 의식적인 우유부

단한 행동으로 이어질 수 있다. 우유부단함은 양가적 

감정을 느끼는 대상의 긍정적인 측면과 부정적인 측

면을 결정할 때 능력이 감소하거나 완전히 마비되는 

것으로 정의된다. 개인이 자신의 선택에 따른 결과가 

불확실할 때 의사결정과 업무가 지연되고 결정되지 

않은 상태로 남아있다. 우유부단한 결정을 통해 사용

자는 양가적 감정과 관련된 부정적인 감정을 일시적

으로 다루지 않을 수 있다(van Harreveld et al., 2015). 

일부 의사에 의한 지능형 임상 의사 결정 지원 시스템

의 긍정적 및 부정적 평가가 시스템에 대한 그들의 우

유부단 정도를 높일 수 있다는 것을 보여주었다(Maier 

et al., 2019). 또 다른 연구는 IS 사용의 지속과 중단에 

대해 동시에 높은 의도를 보여준 사용자 그룹을 설명

함으로써 IS 사용자들 사이에 의사결정 대응의 잠재

적 존재를 지적하였다(Turel, 2015). 양가적 감정으로 

인해 생기는 불편한 감정과 결과에 대한 불확실성은 

의사결정에 부정적인 영향을 미친다(van Harreveld et 

al., 2009). 양가적 감정은 갈등을 유발하여 부정적인 

결정을 유도한다(Nohlen et al., 2019). 따라서 다음과 

같은 가설을 세운다.

H7: 양가적 감정에 대한 우유부단한 대처반응은 개인의 기
술 수용 의도에 부(-)의 유의미한 영향을 미칠 것이다.

사용자는 양가적 감정을 불러일으키는 대상의 긍정

적 측면과 부정적 측면을 동시에 부분적으로 또는 완

전히 만족시키는 혁신적인 행동을 조정함으로써 양가

적 대상에 대한 절충적인 대응을 촉진할 수 있다

(Ashforth et al., 2014; Stein et al., 2015). 양가적 감정에 

대한 비유연한 대처반응은 개인의 기술 수용에 저항

적이지만 유연한 대처인 타협적인 반응은 개인의 기
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술 수용에 적응한다. 타협은 양면적인 상황에 자신을 

적응시키거나 양 측면에 동시에 대응하기 위해 합리

적인 행동을 취한다(Qahri-Saremi et al., 2020). 따라서 

다음과 같은 가설을 설정한다.

H8: 양가적 감정에 대한 타협적 반응은 개인의 기술 수용 
의도에 정(+)의 유의미한 영향을 미칠 것이다.

4. 연구방법

4.1. 자료수집 방법 및 표본의 특성

본 연구는 신기술 도입에 대한 개인의 양가적 감정

이 사용자 행동에 영향을 미치는 요인을 살펴보고자 

금융권 현직자들을 대상으로 서비스에 대한 내부 의

견을 물어보는 설문조사를 실시하였다(<부록A> 참

조). 금융권 현직자들을 대상으로 메타버스 서비스 도

입에 대해 느끼는 양가적 감정, 양가적 감정을 느낀 

후 직원들이 어떻게 대처하는지, 메타버스 서비스를 

직접 업무적으로 사용하게 될 내부직원들의 사용자 

행동을 분석해보고자 한다. 본 설문을 하기에 앞서, 

관리부서에 근무하는 직원 50명을 대상으로 사전조사

(pilot test)를 실시하여 내용타당도를 검증하였으며, 

연구 목적과 부합하지 않는 설문 문항을 수정하였다. 

설문은 2022년 08월 03일부터 08월 17일까지 약 2주간 

온라인 설문지를 통해 이루어졌다. 연구 목적에 적합

한 데이터를 수집하기 위하여 향후 금융권에서 도입

할 메타버스 서비스에 대한 점포 가안 시나리오를 제

시하여 금융권 메타버스 서비스의 기능과 향후 서비

스의 형태에 대해 이해한 사람을 대상으로 설문을 하

였으며, 응답자들이 이러한 서비스의 형태를 구상하

<표 1> 표본의 인구통계학적 특성

구분 사례수(명) 비율(%)

성별
남성 66 61.7

여성 41 38.3

연령

20대 7 6.8

30대 50 46.6

40대 28 25.6

50대 22 21.1

소속

DGB 대구은행 16 14.9

IBK 기업은행 6 5.6

KB 국민은행 5 4.6

NH 농협 52 48.6

Sh 수협은행 2 1.8

신한은행 3 2.8

우리은행 1 0.9

하나은행 4 3.6

그 외 금융권 32 24.1

부서

본점관리부서 32 30.1

수신 38 34.6

여신 25 23.3

업무 외 (마케팅, 금융교육, 채용설명회 등) 12 12.0
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는 팀에 속하게 되었다는 가정하에 설문을 응답하게 

하였다. 154부의 설문이 수집되었으나, 이 중 적절하

지 못한 응답 47개를 제외한 107부가 분석 자료로 사

용되었다. 

표본의 인구통계학적 특성을 살펴보면, 성별은 남

성이 66명(61.7%), 여성이 41명(38.3%)으로 나타났고, 

연령은 30대가 50명(46.6%)으로 가장 많았고, 40대 28

명(25.6%), 50대 22명(21.1%), 20대 7명(6.8%)순으로 

조사되었다. 또한, 근무지는 NH농협 52명(48.6%), 

DGB대구은행 16명(14.9%), IBK기업은행 6명(5.6%) 

순으로 조사되었으며, 현재 하고 있는 업무 관련하여

서는 수신 38명(34.6%), 관리부서 32명(30.1%), 여신 

관련 업무 25명(23.3%)으로 조사되었다(<표 1> 참조).

4.2. 주요 측정변수

본 연구에서는 신기술에 대한 양가적 감정이 대처

전략과 기술 도입에 미치는 영향에 대해서 검증하기 

위하여 선행연구를 기반으로 각 변수의 설문 문항을 

개발하였다. 각 변수를 측정하기 위하여 설문지는 자

기 기입 방식을 사용하였으며 리커트 7점 척도(1=’전

혀 그렇지 않다’ 에서 7=’매우 그렇다’)를 사용하였다. 

본 연구의 측정변수는 선행연구의 측정변수를 중심으

로 본 연구에 맞게 수정하여 사용하였다. 또한 국문 

설문 문항 작성을 한 이후에 해당 분야의 전문가 3명

과 내용 검증을 수행하여 내용 타당성을 확보하였다. 

상세 설문 문항은 <표 2>에서 제시하였다. 

<표 2> 변수 측정문항 

변인 측정문항 선행연구

양가적 감정

나는 내가 근무하는 은행의 메타버스 서비스 도입에 있어서, 찬성과 반대 두 가지의 감정을 
동시에 느끼고 있다. 

Newby-Clark et al., 
(2002); Priester and 
Petty (1996); Priester 

and Petty (2001)

나는 메타버스 서비스를 앞으로 사용할 것인지 사용하지 않을 것인지 앞으로 메타버스 서비
스 도입을 찬성할지 반대할지 계속 고민 중이다.

나는 메타버스 서비스 도입에 있어서, 긍정적이고 부정적인 감정 두 가지 모두를 가지고 
있다. 

나는 내가 근무하는 은행의 메타버스 서비스 도입에 있어서, 찬성하는 마음과 반대하는 마음
이 동시에 엇갈리고 있다.

회피
나는 메타버스 서비스 도입에 관해 느껴지는 양가적인 감정을 해소하려는 시도를 포기했다. 

Carver (1997)
나는 메타버스 서비스가 도입이 된다면, 그것을 사용하고 싶지 않다.

부정
나는 메타버스 서비스가 도입된다는 것을 가정할 때 느껴지는 복잡한 감정과 의견을 부정하
고 있다.

Carver (1997)

우유부단함

나는 메타버스 서비스가 도입이 된다면, 쓰게 될지 쓰지 않을지 불확실하다.
Priester and Petty 

(1996)나는 메타버스 서비스가 도입이 된다고 생각했을 때, 상반된 감정이나 의견 사이에서 갈팡질
팡하고있다. 

타협
나는 메타버스 도입에 대한 최선책을 마련하기 위한 방법을 고민할 것이다. 

Carver (1997)
나는 메타버스 서비스 도입에 대한 안건을 해결할 전략을 짜기 위해 노력할 것이다.

기술 수용 
의도

만약 내가 근무하는 은행의 메타버스 서비스 도입을 직접 결정할 수 있다면, 나는 서비스를 
도입할 의향이 있다.

Sheng et al., (2008)
만약 내가 근무하는 은행의 메타버스 서비스 도입을 직접 결정할 수 있다면, 나는 서비스 도
입을 할 예정이다. 

나는 메타버스 서비스를 도입하면서 느낄 복잡한 감정과 의견을 해결하기 위해 어떤 노력을 
할 것이다.
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4.3. 분석방법

본 연구의 변수들은 양가적 감정, 회피, 부정, 우유

부단함, 타협 그리고 기술 수용 의도가 있다. 본 연구

의 변수 측정 문항들은 7점 리커트 척도(likert scale)로 

측정되었다. 각 변수의 측정 문항들은 기존 선행연구

에서 타당성과 신뢰성이 입증된 측정 문항들을 채택

하고 일부 문항은 본 연구에 알맞도록 문항을 수정하

였다. 각 측정 문항에 대한 구체적인 내용은 <표 2>와 

같다. 결과 분석을 위한 통계 처리는 수집된 자료를 

바탕으로 구조 방정식 모델링(SEM) 도구인 SmartPLS 

4.0을 이용하였다. 각 문항 간의 내적일관성(internal 

consistency) 측정을 위해 Cronbach’s α 값과 합성신뢰도

(composite reliability: CR)를 계산하였으며, 외부적재

치 적합성과 평균 분산 추출(average variance extracted: 

AVE)을 통해 집중타당성을 검토하고, 수렴타당성과 

판별타당성을 입증하였다.

5. 분석 및 결과

5.1. 측정모형의 검증

신뢰도는 동일한 개념에 대해서 반복적으로 측정하

였을 때 나타나는 측정값들의 분산을 의미한다(Hair et 

al., 2014). 먼저 개별항목의 신뢰도를 증명하기 위해 

요인 값은 일반적으로 0.7 이상이어야 한다(Hair et al., 

2014). 내적일관성은 Cronbach’s α 값이 0.7 이상이면 

신뢰성이 확보되었다고 판단하며(Wetzels et al., 2009), 

합성신뢰도 확보를 위해 일반적으로 제시되고 있는 

기준 값은 0.7 이상이다(Bagozzi & Yi, 1988). <표3>에

서와 같이 교차요인 적재량이 0.7을 넘지 못한 측정문

항 1개를 삭제한 나머지 측정문항들의 신뢰성 검증에 

사용한 요인적재량 값, Cronbach’s α 값, 그리고 CR 

값이 모두 제시한 임계치를 상회하는 값들을 확인하

고 측정 문항들의 신뢰도가 확보되었다. 수렴타당성

은 동일한 잠재변수를 측정하기 위해 사용된 측정항

목들이 단일차원성(unidimensionality)을 가지는가에 

대한 판단을 의미한다. Fornell and Larcker (1981)가 제

<표 3> 신뢰성 및 타당성 분석 결과

변수 항목 요인적재량 Cronbach’s α 합성신뢰도 평균분산추출

양가적 감정

AM1 .868

.925 .927 .817
AM2 .890

AM3 .918

AM4 .936

회피
DIS1 .841

.729 .792 .782
DIS2 .925

우유부단함
IND1 .899

.770 .770 .813
IND2 .904

타협
COM1 .986

.969 .972 .970
COM2 .984

기술 수용 의도

ADO1 .968

.910 .909 .849ADO2 .946

ADO3 .846
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안한 평균분산추출(average variance extracted: AVE) 

값에 의해 평가되며 변수의 AVE 값이 0.5 이상일 때, 

수렴타당성이 확보된 것으로 판단한다. 본 연구에서 

사용된 변수의 AVE 값은 0.782~0.970의 범위로 수렴

타당성을 가지고 있다(<표 3> 참조).

판별타당성(discriminant validity)은 연구모형의 잠

재변수들 간의 개념이 뚜렷하게 구별되는 정도를 나

타낸다. 판별타당성은 서로 다른 잠재변수를 잘 구분

할 수 있는 정도를 의미하며, 이는 각 잠재변수는 서

로 독립적이어서 상이한 잠재변수를 같은 측정방법으

로 측정하는 경우 나타난 결과 값의 상관관계가 거의 

없거나 낮아야 함을 의미한다(신건권, 2018). 즉, 측정

항목이 측정하고자 하는 구성개념 이외에 다른 구성

개념을 얼마나 적게 측정하고 있는가에 관한 판단을 

나타낸다. 본 연구의 판별타당성에 대한 분석의 결과

는 <표 4>와 같다.

5.2. 가설검정

본 연구에서는 가설검증을 위하여 구조방정식모델

의 경로모델을 이용하였다. 구조모형의 전체 적합도

(goodness-of-fit)는 내생변수 R2값의 평균값과 공통성

(communality)의 평균값을 곱한 후 이를 제곱근 한 값

으로 평가하며, 평가기준은 0.36 이상이면 높은 수준

<표 4> 판별타당성 분석 결과

변수 양가적 감정 회피 부정 우유부단함 타협 기술수용의도

양가적 감정 .904

회피 .182 .884

부정 .234 .521 1.000

우유부단함 .474 .642 .568 .902

타협 .351 -.209 -.239 -.108 .985

기술수용의도 .107 -.657 .223 -.395 .516 .921

주: 대각선 값은 평균분산추출의 제곱근 값을 나타내며, 비 대각선의 값들은 변수들 간의 상관계수를 나타냄

<그림 2> 연구모형 검증 결과
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의 적합도, 0.25 이상 0.36 미만이면 중간 수준의 적합

도, 0.10 이상 0.25 미만의 경우 낮은 수준의 적합도를 

가진다고 평가한다(Wetzels et al., 2009). 본 연구의 전

체 모형 적합도는 내생변수의 R2평균값이 0.19, 공통

성의 평균값은 0.86로 두 값의 곱이 0.16으로 나타났

으며, 제곱근이 0.40으로 나타나 모형의 적합도가 높

은 수준이라 할 수 있다. 

본 연구에서 설정한 PLS 구조모형은 권고하는 적합

도 지표를 만족하고 있으므로 경로분석(path analysis)

에 의한 가설검증에 활용할 수 있다. Cohen (1988)의 

기준에 따르면 R2는 낮은 수준(0.02 ≤ R2 < 0.13), 중

간 수준(0.13 ≤ R2 < 0.26), 높은 수준(0.26 ≤ R2)으로 

분류된다. Falk and Miller (1992)의 기준에 따르면 R2

값이 0.10이상이면 설명력이 적절한 것으로 본다. 연

구모형의 가설검증결과는 <그림2 >와 같다. 양가적 

감정은 회피의 3.3%, 부정의 5.5%, 우유부단함의 

22.5%, 타협이 12.3%를 설명하고 있다. 이러한 대처반

응은 기술 수용 의도의 46.2%를 설명한다. 따라서, 본 

연구의 설명력은 Cohen (1988)과 Falk and Miller 

(1992)의 기준을 모두 충족하여 본 연구의 설명력은 

유의미하다고 볼 수 있다.

다음으로, 측정항목의 분석을 통해 신뢰성과 타당

성이 확보되었다고 판단되었기 때문에 가설 검증을 

위하여 구조방정식 모델을 사용하였다. SmartPLS 4.0

에서 제공하는 부트스트랩 방식을 이용하였으며, 본 

구조방정식 모델의 가설검증 결과는 다음 <표 5>와 

같다. 가설의 채택 및 기각 여부는 t-값을 기준으로 통

계적으로 유의한 지 판단하였다. 본 연구에서는 양측 

t-검정을 수행하였으며, 기준 p-값에 해당되는 기각역 

t-값은 각각 3.29(p<0.001), 2.58(p<0.01), 1.96(p<0.05)이

다. 이를 통한 가설의 채택여부는 <표 5>와 같이 가설 

1, 가설 7을 제외한 모든 가설이 채택되었다. 분석결

과를 정리하면, 먼저 양가적 감정이 대처반응에 미치

는 영향을 확인하기 위하여 경로분석한 결과, 양가적 

감정은 부정, 우유부단, 타협 3가지의 대처반응에 유

의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 양가적 감정

은 경로계수 0.182(t=1.566, p>0.05)로 자신이 두 가지

의 마음을 동시에 느낀다는 고통스럽거나 불쾌한 상

황에 대한 회피의 감정으로 회피 대처반응에 유의한 

영향을 미치지 못하는 것으로 나타나 가설 1이 기각되었

다. 다음으로 양가적 감정은 경로계수 0.234(t=2.163, 

p<0.05)로 유의수준 5%에서 긍정적인 감정과 부정적

인 감정을 동시에 느낀다는 것을 부정하는 부정대처

를 보인다는 것에서 가설 2가 채택되었다. 다음으로 

양가적 감정이 발생할 때의 경로계수는 0.351(t=3.493, 

p<0.001)로 그 상황에 대한 적극적인 대처로 타협하는 

<표 5> 가설검증 결과

가설 경로 경로계수 t-값 P 검증결과

가설 1 양가적 감정 → 회피 .182 1.566 .117 기각

가설 2 양가적 감정 → 부정 .234* 2.163 .031 채택

가설 3 양가적 감정 → 우유부단함 .474*** 5.457 .001 채택

가설 4 양가적 감정 → 타협 .351*** 3.493 .001 채택

가설 5 회피 → 기술 수용 의도 -.653*** 6.340 .001 채택

가설 6 부정 → 기술 수용 의도 .268*** 3.694 .001 채택

가설 7 우유부단함 → 기술 수용 의도 -.082 .788 .430 기각

가설 8 타협 → 기술 수용 의도 .435*** 5.902 .001 채택

*p<.01, **p<.05, ***p<.001
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반응을 보이는 타협에 유의한 긍정적 영향을 미치

는 것으로 나타나 가설 4가 채택되었다. 둘째, 부정

(β=0.268, t=3.694, p<0.001)과 타협(β=0.435, t=5.902, 

p<0.001) 모두 서비스 도입에 긍정적인 영향을 미치

며, 유의수준 0.1%에서 가설 6과 가설 8은 채택되었

다. 마지막으로, 회피(β=-0.653, t=6.340, p<0.001) 대

처 반응은 서비스 도입에 부의 유의미한 영향을 미

친다는 가설 5가 유의수준 0.1%에서 채택되었고, 우

유부단함 대처 반응은 기술수용의도에 유의한 영향

(β=-0.082, t=0.788, p>0.05)을 미치지 못하는 것으로 

나타나 가설 7이 기각되었다. 

6. 결론 및 시사점 

본 연구에서는 금융권 메타버스 서비스 도입과 관

련하여 최종 사용자인 내부 직원들이 양가적 감정을 

느끼게 될 때, 어떤 대처반응을 보이는지 그리고 대처

반응에 따른 수용 의도는 어떻게 나타나는지 실증분

석을 통해 확인하였다. 본 연구의 결과를 요약하면 다

음과 같다. 

첫째, 양가적 감정은 부정, 우유부단함과 같은 비유

연한 대처반응과 유연한 대처반응인 타협에 영향을 

미쳤다. 둘째, 이러한 대처반응은 발생하는 상황에 대

한 회피를 하는 것이기 때문에 기술을 수용하는데 부

정적으로 유의한 영향을 미쳤다. 양가적 감정에 대해 

부정하는 비유연한 대처반응과 양가적 감정에 유연한 

대처반응을 보이는 타협은 기술 수용 의도에 긍정적

인 영향을 보이는 것으로 나타났다. 

본 연구는 다양한 학문적ㆍ실무적 시사점을 제공한

다. 본 연구의 학문적 시사점은 다음과 같다. 첫째, 본 

연구는 서비스를 제공하는 제공자 관점에서 조직의 

강제적 기술 도입 전략 아래 메타버스 서비스 수용 의

도를 확인한 연구이다. 최근까지 메타버스 기술을 이

용하는 이용자의 메타버스 서비스 수용 의도에 대한 

연구는 많이 이루어졌으나, 본 연구에서는 서비스 제

공을 하는 내부 직원들이 전사적 차원에서 신기술을 

도입하겠다는 의사결정을 내릴 경우에 발생할 기술 

수용에 대한 심리적 반응과 기술 수용을 받아들이기

까지의 메커니즘을 측정했다는 점에 있어서 기존의 

서비스 수용 연구와의 차이점을 가진다. 둘째, 이미 

도입된 정보 시스템 사용에 있어 이용자들의 양가적 

감정과 대처반응을 연구한 기존 연구(Qahri-Saremi et 

al., 2020)와는 달리 새로운 서비스가 도입되는 과정에

서 느껴지는 양가적 감정을 기업 내에 조성되는 상황

적 맥락 아래에서 제시하였다는 점에서 의미가 있다. 

메타버스의 도입이 불가피한 상황에서 신기술을 접하

는 금융권 종사자들의 양가적 감정이 불러오는 대처

전략이 기술 수용 의도에 어떠한 영향을 미치는 지 연

구한 것에 의의를 가진다. 지금까지 새로운 금융서비

스 도입에 있어서 고객(소비자)들을 대상으로 하는 연

구가 대부분이었다. 따라서 내부 직원을 대상으로 새

로운 기술 도입에 대해 느끼는 양가적 감정과 이에 대

한 직원들의 대처전략 그리고 기술 수용 의도에 대한 

태도를 파악하는 것은 조직에 새로운 기술을 도입하

는 과정에서 중요하다고 할 수 있다. 

실무적 시사점은 다음과 같다. 코로나 19의 지속적

인 확산으로 디지털에 기반한 비대면 금융 거래가 증

가하였고, 새로운 금융서비스의 등장으로 금융권의 

시장 경쟁력 확보를 위한 전략이 진행되고 있다. 금융

권에서도 디지털 전환 시대에 맞추어 메타버스라는 

새로운 기회를 통한 서비스 고도화는 필연적이다. 각 

은행에서는 온라인뱅킹으로 인한 커뮤니케이션의 부

재를 저마다의 방법으로 가상공간에서 해결해보고자 

하고 있다. 이런 점에서 금융권 내부 직원들에게 메타

버스에 대한 양가적 감정을 중점적으로 물어보는 것
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은 앞으로 출시하게 될 금융권 메타버스 서비스를 구

축할 때 내부 고객들을 설득하는 방향을 설정하는데 

가이드라인을 제공할 수 있을 수 있을 것이다. 

본 연구의 한계점은 다음과 같다. 금융권의 각기 다

른 부서에 근무하고 있는 종사자들을 대상으로 설문

조사를 진행하여 메타버스 서비스 도입에 대한 시급

성이나 강제성에 대해 느끼는 양가적 감정이 다를 수 

있다는 점이 연구의 한계점이 될 수 있다. 또한, 개인

이 인지하고 있는 금융관련 법률적 규제나 정책들과 

메타버스 서비스 출시 가능성의 관계가 해당 서비스

의 실현 가능성 여부에 결정적인 영향을 미칠 수 있기 

때문에, 개인의 신기술 관련 법률적 지식이나 강제적 

환경에서 과거에 신기술을 기반으로 서비스를 전사가 

도입했던 경험이 있었는지 등이 함께 조사될 필요성

이 있다. 본 연구에서는 조직의 강제적 기술 도입 전

략 아래 서비스 제공자의 기술 수용 의도를 최종 변수

로 고려하였는데, 후속 연구에서는 개인이 도입하는 

기술에 대한 조사를 통해 부정적 감정이 있을 때 서비

스를 이용하는 것을 회피하는 회피 의도 등을 잠재적

으로 존재할 수 있는 변수로 고려하여, 각 의도에 영

향을 미치는 요인들의 차이를 확인하는 연구가 진행된

다면 보다 균형 있는 분석이 가능할 것으로 전망한다. 따

라서, 향후 연구에서는 응답자의 메타버스에 관한 전문 

지식도(expertise), 해당 기술에 대한 권한 위임(perceived 

delegation)의 정도, 직무관련성(job engagement) 등 추가

적인 요인에 따른 차이를 보다 정교하게 검토해본다

면 더욱 의미가 있는 결과도 도출이 가능할 것으로 기

대한다.
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<부록 A>

<아래 그림은 향후 은행에서 도입하고자 하는 메타버스 점포의 가안입니다> 

AR 및 VR 기술을 활용하여 가상세계에 새롭게 만들어진 지점을 방문하여 잔액을 확인하고, 예금에 가입하고, 

대출을 받을 수 있습니다. 은행에서의 메타버스 서비스는 고객과 새로운 방식으로 소통하게 됩니다. 또한 은행에

서는 대체 불가능한 토큰(NFT)을 발행하고, 고객들은 이를 거래할 수 있습니다. 

(사진출처:bankingblog.accenture.com)

메타버스는 가상 세계와 현실 세계에서 사람, 공간 및 사물을 하나로 모아 은행에 커뮤니티 감각과 고객 간의 

협업 참여를 불러일으킬 수 있는 기회를 제공합니다. 은행가의 약 47 %는 고객이 2030 년까지 AR / VR을 거래의 

대체 채널로 사용할 것이라고 믿고 있습니다. 메타버스 은행 점포에서는 실제 은행 지점을 방문했을 때처럼 기본

적인 금융 서비스를 제공하면서 디지털 금융을 강요하면서 생기는 감정적인 소외감이 고갈되는 시점에 조언을 

제공하고 관계를 구축할 수 있습니다. 

 

(사진출처: beincrypto.com)
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< Abstract >

The Role of Ambivalence to Technology 

Adoption: Focusing on Metaverse Service 

Providers
1)

Boram Lee*, Hyerin Kim**, Saerom Lee***

With the development of information technology, new technologies to be introduced in each industry are continuously 

increasing. This study aims to verify the influence of ambivalent emotions experienced when encountering new technologies, 

the coping strategies they induce, and their impact on the decision-making process of technology adoption Specifically, this 

research investigates the emotions and responses to new technologies in the situational context where service providers must 

deliver services based on new technology in environments where no such services have been developed previously. 

Furthermore, it seeks to verify the influence of coping responses on the intention to use services based on new technologies. 

To this end, this study investigated the ambivalent emotions and coping responses of financial sector workers to new 

financial services based on metaverse technology. As a result of the analysis ambivalance had a significant effect on all four 

coping responses (disengagement-oriented coping, denial, indecision and compromise). Among them, denial, which is an 

inflexible response, and compromise, which is a flexible response, had a significant positive effect on the intention to use, 

and disengagement-oriented coping and indecision had a significant negative effect on the intention to use. The results of this 

study confirm the user's metaverse acceptance factor and user-centered influence, and are expected to provide guidelines for 

the introduction of services to practical workers with academic significance.

Key words: Ambivalence, Metaverse, Fintech, Flexible coping, Inflexible coping
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