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인터넷전문은행 전환의도에 관한 연구



Ⅰ. 서론

• 2017년, 인터넷전문은행이 영업을 시작

• 인터넷전문은행 가입자는 꾸준히 증가

• 기존 은행은 고객의 이탈을 방지하기 위해 노력

- 핀테크를 활용한 새로운 경영 패러다임 필요.

• 인터넷전문은행으로의 전환의도에 관한 연구 미흡

연구목적

• 시중은행에서 인터넷전문은행으로의 전환의도를 갖게 하는 유의한
요인을 탐색.

• 연구결과에 따른 시사점 제안.



Ⅱ. 이론적 배경

 인터넷전문은행

- 4차 산업혁명과 함께 인터넷전문은행 등장

- 현금 없는 사회가 근접

- 금융 서비스의 핵심 매개 공간이 온라인으로 확대

- 인터넷전문은행은 유형의 영업점이 없이 인터넷으로 영업활동

- 영업 범위는 일반 은행과 동일

- 시중 은행이 계좌를 개설할 때마다 요구하는 개인정보와는 달리 간
편한 인증절차 만으로 가입 가능



Ⅱ. 이론적 배경

 인터넷뱅킹 품질

- 서비스 품질은 고객이 서비스 제공자로부터 제공받는 서비스 수준과 서
비스에 대한 고객의 기대가 어느 정도 일치되는가를 측정하는 것(Cronin 
and Taylor, 1992)

- 김종완(2009)은 기존 인터넷뱅킹의 서비스 품질에 대한 만족이 전환에
대한 종합적인 판단에 영향을 미친다는 연구를 발표

- 반응성: 비대면 서비스의 특성상 고객의 사항을 어떻게 대응하는 지가
중요(Yang et al., 2004)

고객의 불편사항 및 요구사항에 대한 반응 정도(DeLone and McLean, 
2003)

- 편리성: 모바일뱅킹을 이용하는 중요한 요인 중 하나(노미진, 2010; 
Mallat et al., 2009)

서비스를 사용함에 있어 불편함이 없는 정도(Bailey and Pearson, 1983)

- 신뢰성: 신뢰성은 인터넷뱅킹이 가지는 특수성에 의해 고객이 만족을 느
끼는 요인 중 하나(박규영, 2003)

서비스 수행에 대한 고객의 믿음 정도(DeLone and McLean, 2003)



Ⅱ. 이론적 배경

 카카오뱅크 관계혜택

Koritos et
al(2014)

관계혜택은 기업이 고객에게 핵심서비스의 혜택과 보조
서비스의 혜택을 제공함으로써 기업이 고객과의 관계를
형성하고 유지

김보영, 박미랑
(2015)

신규 고객 창출과 기존 고객 유지를 위해 관계혜택은 경
쟁에서 살아남기 위해 기업에 중요한 요인

선행연구 관계혜택 요인

Gwinner(1998) 확신적 혜택, 사회적 혜택, 특별대우 혜택

Chang and Chan(2007) 확신적 혜택, 사회적 혜택, 특별대우 혜택, 존경혜택

Molina et al.(2007) 사회적 혜택, 편의적 혜택, 특별대우 혜택

이용기 등(2002) 사회적 혜택, 심리적 혜택, 경제적 혜택, 고객화 혜택

김보영, 박미랑(2015) 편의적 혜택, 심리적 혜택, 고객화 혜택, 경제적 혜택



Ⅱ. 이론적 배경

 지각된 가치

- 소비자가 서비스를 이용함으로써 얻는 편익과 투자비용에 대한 평가
(Rust and Oliver, 1994)

- 특정 행동에 대한 의도를 향상시킬 수 있는 요인 중 하나(Cronin et al.,
1997)

- 소비자는 제품이나 서비스의 구매로부터 다양한 가치를 얻고자 함
(Zeithaml, 1988)

- 소비자가 지각한 편익이 높을수록 사용자의 전환의도에 영향(Kim and
Kankanhalli, 2009)

 전환의도

- Keaveney(1995)의 전환행동의 원인을 밝혀내면서 본격적으로 시작.

- 서비스를 이용하는 고객이 기존의 서비스에서 다른 서비스로 전환하려
는 의도(Jones, 2002)



Ⅲ. 연구모형 및 가설

 연구모형

인터넷뱅킹
품질

인터넷전문은행
관계혜택

지각된
가치

전환의도



Ⅲ. 연구모형 및 가설

 연구가설

1. 기존 인터넷뱅킹 품질은 지각된 가치에 영향을 미칠 것이다. 

1-1. 신뢰성은 지각된 가치에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

1-2. 편리성은 지각된 가치에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

1-3. 반응성은 지각된 가치에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

2. 인터넷전문은행과의 관계혜택은 지각된 가치에 영향을 미칠 것이다.

1-1. 편의혜택은 지각된 가치에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

1-2. 경제혜택은 지각된 가치에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

1-3. 심리혜택은 지각된 가치에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3. 지각된 가치는 전환의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 



Ⅳ. 연구방법

 자료수집

- 직접 설문조사를 실시하였음.

- 인터넷전문은행에 가입하지 않은 20대~30대를 대상으로 설문.

- 신뢰성이 의심되는 설문지 제거, 349부를 분석에 활용

 측정문항

- 리커트 7점 척도 활용.  

- 인터넷뱅킹 품질: DeLone and McLean(2003), Bailey and 
Pearson(1983) 등 참조.

- 인터넷전문은행 관계혜택: 정성광, 양재호(2013), Gwinner et 
al.(1998) 등 참조.

- 지각된 가치: 이성호(2015) 참조

- 전환의도: 김영택, 오종철(2007) 참조



Ⅴ. 실증분석

 측정방법

- SPSS 21.0, AMOS 21.0을 이용

 표본의 특성

- 남성: 160명(45.8%), 여성: 189명(54.2%)

- 20대: 192명(55%), 30대: 157명(45%)

- 학생: 189명(54.2%), 사무직: 86명(24.6%), 공무원: 40명(11.5%), 

기타: 34명(9.7%)

- 5회 미만: 85명(28.1%), 6~10회: 128명(36.7%), 

11~15회: 74명(21.2%), 15회 이상: 62명(14.0%) 



Ⅴ. 실증분석

요인1 요인2 요인3 요인4 Cronhach’ α

신뢰성1 .880

.902신뢰성2 .871

신뢰성3 .871

반응성1 .893

.900반응성2 .917

반응성3 .921

편리성1 .899

.885편리성2 .906

편리성3 .879

가치2 .797

.852가치3 .830

가치4 .757

요인1 요인2 요인3 요인4 Cronhach’ α

경제혜택1 .823

.835경제혜택2 .854

경제혜택3 .766

심리혜택1 .811

.888심리혜택2 .878

심리혜택3 .865

편의혜택1 .909

.905편의혜택2 .926

편의혜택3 .902

의도1 .911

.935

의도2 .907

 요인분석 및 신뢰도



Ⅴ. 실증분석

 가설검증

편리성

반응성

신뢰성

경제혜택

편의혜택

심리혜택

지각된
가치

전환의도

χ2/df=1.415, GFI=.933, NFI=.945, CFI=.983, RMSEA=.035 

.545**

*p<0.05, **p<0.01



Ⅵ. 분석결과 및 시사점

 연구의 결과

- 기존 인터넷뱅킹의 품질 중 신뢰성과 편리성은 지각된 가치에 정(+)
의 영향을 미치는 반면, 반응성은 지각된 가치에 유의한 영향을 미치
지 않는 것으로 나타났다.

- 카카오뱅크의 관계혜택 모두 지각된 가치에 정(+)의 영향을 미치는
것으로 나타났다. 

- 지각된 가치는 인터넷전문은행으로의 전환의도에 정(+)의 영향을 미
치는 것으로 나타났다.

 이론적 시사점

- 최근 논의되는 인터넷전문은행에 대해 실증연구

- 기존 인터넷뱅킹의 품질이 인터넷전문은행 미가입자의 지각된 가치
에 미치는 영향을 분석



Ⅵ. 분석결과 및 시사점

 실무적 시사점

- 반응성 부분에서 고객에게 더 좋은 서비스를 제공하기 위해 개선 할
필요가 있다. 은행 업무시간 동안 상담 전담팀을 배치하여 더욱 높은
대응을 할 필요가 있다. 

- 고객이 카카오뱅크와 관계를 맺음으로써 얻을 수 있는 혜택들에 대
한 강한 어필이 신규고객창출에 도움을 준다. 젊은 층은 SNS를 통해
카카오뱅크에 대한 홍보가 필요하다. 

- 인터넷전문은행으로의 전환의도를 높이기 위해서는 다양한 홍보나
카카오뱅크의 체험이벤트 등으로 고객이 지각하는 가치를 높일 필요
가 있다.



Ⅶ. 한계점 및 향후 연구방향

- 대구지역에 한정되어 일반화에 한계가 있음

더 넓은 지역을 조사 대상으로 설정하여 연구를 진행할 필요가 있다.

- 인터넷전문은행이 아직 대중화 되지 않아 미사용자들을 대상으로 연
구를 진행

하지만 사용자들의 이용요인을 파악하기 위해 연구 진행할 필요가
있다.

- 가치에 영향을 미치는 변수들을 서비스품질과 관계혜택 이외에 확장
시켜 연구할 필요가 있다.



감사합니다


