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초   록

오늘날 금융 서비스 산업의 패러다임은 모바일 뱅킹으로 이동하고 있으며 각 금융 기업은 
다양한 모바일 뱅킹 서비스를 제공하고 있다. 모바일 뱅킹 서비스 혁신으로 인터넷전문은행이 
출범하였지만, 출범 후 증가한 가입자 수에 비해 실제 이용자 수는 이에 미치지 못하고 있다. 
따라서 본 연구는 인터넷전문은행 이용자의 지속 사용 의도에 영향을 미치는 요인을 업무- 
기술 적합(Task-Technology Fit; TTF) 이론을 적용하여 알아보고자 한다. 본 연구 수행을 
위해 인터넷전문은행 서비스 사용 경험이 있는 사람들을 대상으로 설문을 실시한 후 측정 
모형 분석과 구조방정식 모형 테스트를 수행하였다. 연구 결과 기술 특성과 업무-기술 적합성, 
업무-기술 적합성과 지속 사용 의도는 유의미한 상관관계를 갖는 것으로 확인되었다. 본 연구 
결과를 통해 인터넷전문은행 운영자에게 이용자 확보 및 유지 방안의 시사점 제공을 기대한다.

ABSTRACT

Today the paradigm of the financial services industry is shifting to mobile banking, and 
each financial company provides a variety of mobile banking services. Because of the inno-
vation of mobile banking service, the Internet Only Bank has been launched recently. However, 
the actual number of users is far less than the number of subscribers. The purpose of this 
study is to investigate the factors affecting the intention to use of Internet only banking 
service by applying Task-Technology Fit (TTF) theory. In order to carry out this research, 
we conducted a survey on the user of the Internet only banking services, tested the mea-
surement validity/reliability analysis and derived structural equation model. The results 
indicate that there are significant correlations between technology characteristics and task- 
technology fit and between task-technology fit and continuance intention. The results of 
this study are expected to provide implications for securing and maintaining the users of 
Internet banking providers.
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1. 서  론

인터넷전문은행(Internet Only Bank)은 물리

적 지점 없이 금융 서비스를 금융 자동화기기

(ATM), 인터넷, 모바일 애플리케이션을 통해 

제공하는 은행을 의미한다. 이는 ICT(Informa-

tion Communications Technologies) 기술 진화

로 금융 서비스 및 변화하는 산업 패러다임의 

흐름에 맞추어 등장한 새로운 금융 서비스이다. 

금융 서비스는 전통적인 대면접촉을 통한 서비

스 제공에서 PC 및 ATM을 활용한 온라인 뱅

킹으로, 스마트폰을 활용한 모바일 뱅킹으로 

진화하고 있다. 모바일 뱅킹(Mobile Banking)

은 인터넷이 가능한 모바일 기기를 활용하여 

은행 방문 없이 언제 어디서나 은행 업무를 볼 

수 있는 서비스를 통칭한다. 이는 고객에게 편

리한 업무처리뿐만 아니라 낮은 금리 등 금융 

서비스 혁신을 통해 많은 이점을 제공한다.

2016년 11월 Toit[51]의 보고에 따르면 인터

넷 뱅킹 중 모바일 뱅킹 이용 건수 비중이 한국

(60.9%), 중국(55.1%), 미국(51.1%) 순으로 높

으며, 2017년 2월 한국은행이 발표한 ‘2016년 중 

국내 인터넷 뱅킹 서비스 이용현황’에 따르면 

2016년 말 기준 PC 기반의 온라인 뱅킹 이용 

건수가 약 34,000만 건, 스마트폰 기반의 모바일 

뱅킹 이용 건수가 약 53,000만 건으로 모바일 

뱅킹을 압도적으로 많이 이용하고 있음을 알 

수 있다. 이러한 모바일 뱅킹의 한 범주로 인터

넷전문은행이 등장하였고, 이는 무점포 영업을 

통한 비용 절감 및 고객 효용 증대[1]의 특징을 

보인다. 시․공간 제약 없이 금융 서비스를 제

공하는 인터넷전문은행은 모바일 뱅킹에 새로

운 지각변동을 일으키고 있다.

국내 인터넷전문은행의 대표적인 업체로는 

2017년 4월에 출범한 케이뱅크와 2017년 7월에 

서비스를 실시한 카카오뱅크가 있다. 2017년 5

월 Kim[20]의 보고에 따르면, 케이뱅크의 주간

이용자수(Weekly Active Users, WAU)는 약 

82만 명, 카카오뱅크는 약 350만 명으로 추산되

어 카카오뱅크 이용자 규모가 4배 가량 많은 

것으로 집계되었다. 또한 2017년 11월 말 언론 

보도에 따르면, 인터넷전문은행 설립 초기 가

입자 수보다 케이뱅크는 20% 증가, 카카오뱅크

는 41% 증가 추세를 보여 인터넷전문은행 시장

에서 카카오뱅크가 케이뱅크를 압도하는 수치

를 나타내고 있다.

하지만 일각에서는 카카오뱅크의 가입자들

이 계속해서 서비스를 이용할 고객이 될지는 

앞으로 지켜봐야 한다고 지적한다. 가입자의 

상당수가 소액 거래 이용 혹은 호기심에 가입

했을 것이란 설명이다[33]. 서비스 출범 약 한 

달 후인 2017년 8월 카카오뱅크에 따르면, 신규 

계좌개설자는 100만 명이 넘었지만, 체크카드

를 신청한 고객은 67만 명에 그쳤다고 밝혔다. 

이러한 현황은 무점포 서비스를 제공하는 인터

넷전문은행 특성상 체크카드 발급 없이는 입․

출금이 불가능하다는 점을 고려할 때, 낮은 수

치임을 알 수 있다. 가입자들을 실제 이용 고객

으로 확보하여 지속적인 서비스를 제공할 수 

있는 대책 마련이 필요한 상황이다.

최근까지 진행된 인터넷전문은행 관련 연구

들은 지속적 사용 의도에 대해 고려하지 않고, 

도입 방안 혹은 설립 관련 이슈에 대해 수행되어 

왔다[22, 23, 26, 41]. 국내 인터넷전문은행 출범

과 관련한 개관 및 금산분리 규제 완화를 위한 

은행법 개정 방향 제안의 연구[29], 정책 관점에서 

당면한 과제들[2], 은산분리규제 완화를 통한 인

터넷전문은행의 경쟁력 제고[21]에 대한 연구가 
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Table Multi-channel Bank Internet Only Bank

Core channel Branch Internet/Mobile

Operating hour 9a.m to 4p.m on weekdays 24 hours a day for 365 days a year

Product On/Offline product No distinction

Service Full banking service Mostly retail banking specialized

Advantage
Expertise through

face-to-face services

Treatment to interest rate, 

fee through cost reduction

<Table 1> Banking Service Comparison [20]

수행되어 왔다. 또한 인터넷전문은행 도입에 따

른 기대효과 및 채택과 비즈니스 모델에 초점을 

맞춰 연구가 진행되어 왔으며[19, 43, 44], 인터넷

전문은행 도입에 대한 법적 보완 및 효과에 대한 

조사만 이루어진 실정이다.

좀 더 심층적으로 사용자의 시각에서 지속적

인 사용 의도나 서비스 만족도의 이해를 위해

서는 서비스 운용 측면에서의 이해가 필요하다

고 본다. 따라서 본 연구는 사용자가 수행해야 

하는 작업 개선 및 효율성에 대한 특징을 보여

주는 업무-기술 적합(Task-Technology Fit, 

TTF) 이론에 기반해 인터넷전문은행 이용자

의 지속적 사용 의도에 대한 심층적 연구를 수

행하고자 한다. 또한 업무-기술 적합도가 지속 

사용 의도에 미치는 영향에 관련도가 높은 유

사 모바일 서비스를 사용한 경험이 조절 효과

를 나타내는지 확인하고자 한다. 이를 통해 이

론적으로 인터넷전문은행 서비스의 지속적인 

사용 의도에 대한 이해와 실무적으로 서비스 

제공 업체의 전략 방향을 제안하고자 한다.

본 논문의 구성은 다음과 같다. 제 2장에서는 

인터넷전문은행의 개요와 업무-기술 적합 이

론 관련 연구를 정리하고, 제 3장에서는 연구 

모형과 가설을 도출한다. 제 4장에서는 연구방

법에 대한 설명을, 제 5장에서는 가설 검증을 

위한 측정 모형 및 구조방정식 분석을 수행한다. 

마지막으로 제 6장에서는 연구결과 및 시사점, 

향후 연구 방향에 대해 논의하였다.

2. 개념적 배경

2.1 인터넷전문은행

인터넷전문은행은 금융에서 제공하는 모든 

서비스를 인터넷(PC, 모바일)상에서 제공하는 

서비스로, 영업 지점이 없는 비대면 거래 방식

의 은행이다[45]. 전자금융거래법에 따르면 국

내 인터넷전문은행은 ‘전자금융거래의 방법으

로 은행업을 영위하는 은행’으로 정의되어 있

다. Jung[23]는 인터넷전문은행 서비스가 인터

넷 채널을 통해 전달된다는 점에서 인터넷 뱅

킹과 같은 방식이지만, 기존의 인터넷 뱅킹과

는 구분되는 개념이라고 하였다. 

Karen Furst[14]는 인터넷전문은행을 영업지

점 없이 가상 중앙은행에서 새로운 서비스와 

전통적인 서비스를 포함한 금융 서비스를 제공하

는 은행을 일컫는다고 정의했다(<Table 1> 참조).

국외에서는 운영 방식에 따라 인터넷전문은행

을 부르는 명칭을 분류하고 있다. 순수 인터넷 

채널로 운영 하면 ‘Pure Play Internet Bank’, 

‘Internet Only Bank’, ‘Online Bank’, ‘Virtual 
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Nations Major Internet Only Banks Subject and Scale Feature

USA

Charles Schwab Bank
E*Trade
Ally Bank
Discover Bank
American Express Bank
BMW Bank 
etc

∙Manufacturing(GM, BMW etc.) 
and non-bank financial 
institutions led the establishment 
in 2014

∙Total assets of the major Internet 
only bank exceeded 3% overall 
bank

∙Focus on online and mobile channels
∙Banks of manufacturing led to 
strengthen synergies related to car 
finance product specialization

∙Banks of stock firm and credit card 
company led diversify through 
banking financial product sales

Japan

DaiwaNext Bank
SBI Sumishin Net Bank
Jibun Bank
Sony Bank
Seven Bank
Rakuten Bank 
etc

∙To allow the establishment of the 
industrial capital was established 
through a non-financial company 
affiliated with banks

∙Total assets of approximately 1% 
compared to all Banks of Japan 
in 2013

∙Application to offline channel
(branch, ATM etc.)

∙Provide as many full-banking 
services as your partnership 
between the bank

∙Providing various forms based on 
telecommunication/distribution 
base and technology

Europe

Hello Bank(France)
Activo Bank(Portugal)
Skandia Banken(Sweden)
EggBank(United Kingdom) 
etc

∙Existing banks are operating in 
the form of subsidiaries or 
business units and approached to 
young customers

∙Expansion of retail banking base 
by utilizing branch banking 
network or mini store

China

Webank(Tencent)
MYbank(Alibaba)
Xiwangbank(Xaiomi)
etc

∙Recently two years time, establi-
shed a private bank of China 

∙Large corporations are actively 
expanding their capital through 
deregulation

∙To based Mobile/IT platform 
usage evaluation system utilizing 
SNS and E-commerce service

<Table 2> Status of Internet Only Bank in Foreign Counties[35]

Bank’라 하며, 인터넷 채널에 기존 오프라인 채

널을 보완적으로 사용하면 ‘Internet Primary 

Bank’, ‘Online Primary Bank’라 부른다.

최초의 인터넷전문은행은 1995년 10월 미국

에서 설립된 SFNB(Security First Network 

Bank)이다[11]. 유럽 전역에서도 1998년 영국

의 Egg Banking 설립을 시작으로 확장되었고, 

일본의 경우 2000년 새로운 형태의 은행업에 

대한 가이드라인으로 인터넷전문은행이 설립

되었다[12](<Table 2> 참조).

국내에서는 인터넷전문은행 도입을 위해 2

차례(2002년, 2008년) 시도가 있었으나, 정책당

국의 미온적인 태도와 수익성 문제 및 과다경

쟁 우려로 인한 국회 입법 실패로 도입에 실패

하였다[9]. 2015년 제도도입을 재추진하면서 6

월 인터넷전문은행 도입방안이 발표되었고, 이

후 11월 케이뱅크와 카카오뱅크에 대한 예비인

가가 이뤄졌다[5]. 본인가 과정을 거쳐 2017년 

4월에 케이뱅크, 7월에 카카오뱅크가 출범하였

고 현재 후발주자인 카카오뱅크가 케이뱅크를 

역전하는 성장세를 보인다[32].

2.2 업무-기술 적합 이론

기존 기술수용모델[48] 연구가 갖는 한계점

을 극복하고자 Goodhue[18]는 업무와 정보기

술 간의 적합도(Task-Technology Fit, TTF)가 

업무 성과 향상에 기여한다고 주장했다[52]. TTF 
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Authors IS applications Theory Sample/method Findings

Lee et al.
[31]

Adoption of mobile 
commerce in the 
insurance industry

TTF
238 Insurance

Agents
TTF and Individual differences

Lin and 
Huang
[34]

Understanding
KMS use 

TTF
192 subjects,
Taiwan, PLS

Task interdependence and tacitness, 
perceived TTF, self-efficacy, personal and 
performance outcome expectation, and KMS 
use, The model explained 31.7 per cent of the 
variation in personal outcome expectations 
that play a role in KMS use

Junglas et al.
[24]

Mobile locatable IS TTF
112 US students,

ANOVA
Locatability, location sensitivity, and TTF

Gebauer and 
Ginsburg

[15]

Overall technology
Evaluation

TTF
144 user

Community, US,
Z score

Task-related fit, Technology performance, 
and user context-related fit explain 43 per 
cent of variation in overall technology 
evaluation

Zhou et al.
[59]

Adopt m-banking
TTF+

UTAUT
250 respondents,

PLS

TTF, performance expectancy, effort 
expectance, social influence, and facilitating 
conditions explain 57.5 per cent of the 
variation in user’s behavioural intention to 
adopt m-banking

Oliveira
et al.
[39]

Adopt m-banking
TTF

UTAUT
ITM

194 individuals,
Portugal, PLS

Facilitating conditions and behavioural 
intention explain 66.7 percent of the variation 
to adopt m-banking

<Table 3> Overview of TTF Applications[48]

이론은 사용자가 자신의 업무에 적합하고 성과

가 향상될 때 정보기술을 채택할 것이라는 내

용에 기반한다[15, 19].  

Goodhue[18]는 IS(Information System)특

정 조직에서 사용자의 요구를 충족시키는지 평

가하기 위해 두 개 회사를 대상으로 TTF 모델

을 경험적으로 연구하였다. 그 결과 TTF와 개

인성과 간의 연계성은 지지하지만, TTF와 사

용과의 인과 관계는 지지하지 않았다.

<Figure 1> Task-Technology Fit[18]

Tam[48]이 분석한 TTF 이론 기반 연구들의 

특성을 살펴보면, 보험 산업 및 기술 평가, 모바

일 뱅킹 등 여러 분야에서 TTF 이론을 사용하

였을 뿐 아니라 UTAUT, TAM과 같은 다른 

모형과 결합한 연구들을 확인할 수 있다. IS 응

용 분야에서 TTF 이론에 기반한 연구는 다음

의 <Table 3>과 같다.

2.3 지속 사용 의도

지속 사용 의도는 인터넷전문은행을 지속적

으로 사용할 가치가 있다고 인식하는 고객의 

심리적 상태이므로 성공을 가늠하는 중요한 성

과지표라고 할 수 있다[38]. Bhattacherjee[3]는 

기대충족모델(Expectation-Confirmation 

Model)을 통해 정보시스템에 대한 만족과 지각
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된 유용성이 정보시스템의 지속 사용 의도에 

영향을 줄 수 있음을 설명하였다. 그의 이론은 

기술수용모델[10]과 기대불일치이론[40]을 기

반으로 행동 연구(behavior research)에서 기대

가 만족과 지속 사용 의도 혹은 재사용에 연결

됨을 설명하기 위해 폭넓게 활용되고 있다.

정보시스템 분야에서 초기 채택에 대한 풍부

한 연구와 비교해 볼 때, 지속 사용 의도는 상대

적으로 주목받지 못하였다. 액세스 품질(access 

quality), 유용성(usefulness), 불확실성 회피(un-

certainty avoidance), 인지된 즐거움(perceived 

enjoyment) 및 친숙함(familiarity)이 모바일 인

터넷 서비스의 지속 사용 의도에 영향을 미침이 

검증되었다[30, 36, 46, 58].

Chen[7]은 기술 준비성(technology readi-

ness)과 서비스 품질(service quality)이 모바일 

뱅킹의 지속 사용 의도에 주요한 영향을 미친

다고 주장했다. Zhou[57]는 모바일 결제 서비스 

분야에서 시스템 품질(system quality)과 정보 

품질(information quality), 서비스 품질(ser-

vice quality)이 신뢰 및 흐름, 만족을 통해 지속 

사용 의도에 유의한 영향을 미침을 밝혀냈다.

2.4 지속 사용 의도에 영향을 미치는 조절 

요인

인터넷전문은행 서비스 사용 경험은 지속적

인 사용을 이끌어낸다. 시간이 지남에 따라 사용

자가 인지하는 경험은 서비스의 다양성과 사용

량에 의해 영향을 받는다. Ram[42]은 사용의 

다양성과 사용량의 영향은 다른 것이라 입증하

였고, 사용량이 지속 사용에 중요한 영향을 미친

다는 것을 밝혔다. Kim[28]은 서비스의 지속 사

용에 사용빈도가 영향을 준다고 주장하였다.

사용자 경험에서 서비스의 사용빈도는 증가

할수록 사용자에게 친근함과 익숙함을 가져다

준다. Zhang[55]은 지속 사용이 사용자 경험이 

많을수록 인지된 상호작용을 보이며, 지속 사용 

의도는 사용자 경험에 따른 익숙함이 영향을 

미친다고 하였다. 또한 사용자가 인지하고 있는 

서비스에 대한 사전 지식은 서비스 사용 충성도

에 긍정적 영향을 미치고[50], 동시에 경험은 중

재 효과가 있음이 확인되었다[6, 17].

3. 연구 모형 및 가설

3.1 연구 모형 및 가설 설정

본 연구에서 인터넷전문은행은 ‘인터넷 뱅킹

의 한 범주로서 영업 지점이 없는 비대면 거래 

방식의 금융 서비스를 제공하는 은행’으로 정의

한다. 본 연구에서는 현재 인터넷전문은행 서

비스 업체 중 가장 활성화되어 있는 카카오뱅

크를 연구 대상으로 설정한다. 모바일 뱅킹에

서 주를 이어왔던 전통적인 금융서비스와는 다

른 특성을 가진 인터넷전문은행의 지속 사용 

의도에 대해 알아보고자 한다.

이를 위해 본 연구에서는 업무-기술 적합성

이 지속 사용 의도에 긍정적인 영향을 미칠 

것이라 가정하고, TTF와 UTAUT 모델 결합

을 통해 진행된 Zhou[59]의 연구를 바탕으로 

선행 연구에서 검증된 지속 사용 의도 변수와 

유사 모바일 서비스 사용 경험 조절 변수를 

추가하였다. 본 연구는 이상의 논의와 선행연

구를 바탕으로 <Figure 2>와 같은 연구 모형

을 제안한다. 연구 모형에 따른 연구 가설은 

다음과 같다.
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Construct Operational Definition Authors

Task 
Characteristics

The degree to which individuals understand that they perceive the banking 
task functions when they use Internet Only Bank service

Adapted from 
[34, 59]

Technology 
Characteristics

The degree to which individuals understand that they perceive the banking 
technology functions when they use Internet Only Bank service

Adapted from 
[34, 59]

Task-Technology 
Fit

The perception that the technology characteristics of Internet Only Bank 
match with the user’s task requirements

Adapted from
[34]

Continuance 
Intention

User’s intention to continue using Internet Only Bank service
Adapted from

[3]

Similar Mobile 
Service Experience

The diversity of user experience for existing mobile services provided 
by Internet Only Bank operators

Self-
Development

<Table 4> Operational Definition of Constructs

<Figure 2> Research Model

Zhou[59]는 모바일 뱅킹 사용자 서비스 채택

에 미치는 영향에 관한 연구에서 업무 특성과 

기술 특성이 업무-기술 적합성에 강력한 영향을 

미친다고 밝혔다. 업무 특성을 의미하는 사용자

의 업무 요구사항(task requirements)과 기술 

특성인 모바일 뱅킹 기능(functions) 간의 적합

성이 궁극적으로 사용자 채택에 유의한 영향을 

미치는 중요 요소임을 확인하였다. Lim[34]은 

업무-기술 적합성이 지식관리시스템(Knowledge 

Management System, KMS) 사용에 유의한 영

향을 미침을 입증하였다. 이러한 연구를 근거로 

본 연구에서는 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H1. 업무 특성은 업무-기술 적합성에 정(+)의 

영향을 줄 것이다. 

H2. 기술 특성은 업무-기술 적합성에 정(+)의 

영향을 줄 것이다.

Wu[53]는 업무-기술 적합성이 인지된 용이성

(perceived ease of use)을 더 잘 인식하게 하여 

인지된 유용성(perceived of usefulness)을 높

여, 결과적으로 지속 사용 의도에 유의한 영향

을 미친다고 주장하였다. Bhattacherjee[3]는 

정보시스템 사용자가 해당 서비스 혹은 제품을 

지속적으로 사용하려는 계획의 강도로 지속 사

용 의도를 정의하였다. 그는 정보시스템 사용

자의 만족과 유용성이 지속 사용 의도에 영향

을 미침을 증명하였다. 이상의 논의를 근거로 

다음과 같은 가설을 설정하였다.

H3. 업무-기술 적합성은 지속 사용 의도에 

정(+)의 영향을 줄 것이다.

Castaneda[4]는 유사 사용 경험이 풍부한 사

용자가 지속적인 사용 의도를 보였으며, 경험의 

조절 효과는 제한된 경험을 가진 사용자의 사용 

편의성과 행동 간의 관계를 더욱 강하게 드는 

것으로 검증되었다[49]. 또한 사용빈도가 서비

스의 지속 사용 의도에 유의한 영향을 미칠 뿐 

아니라 중재 효과가 있음이 여러 선행연구에서 

입증되었다[6, 17, 28, 50, 55]. 따라서 본 연구에서

는 유사 모바일 서비스 사용 경험을 사용빈도로 

보고 사용 경험이 증가할수록 지속 사용 의도에 
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Variables Measurement Items Reference

Task 
Characteristics

(TAC)

TAC1: I need to manage my account anytime anywhere.
TAC2: I need to transfer money anytime anywhere.
TAC3: I need to acquire account information in real time.
TAC4: I need to transfer money quickly.
TAC5: I need to transfer money exact.

Adapted
from

[47, 59]

Technology 
Characteristics

(TEC)

TEC1: Kakaobank provides ubiquitous services.
TEC2: Kakaobank provides real-time services.
TEC3: Kakaobank provides secure services.
TEC4: Kakaobank provides simple steps to use financial services.
TEC5: Kakaobank provides cost-efficiency services.

Adapted
from

[47, 59]

Task-
Technology Fit

(TTF)

TTF1: In helping complete my payment tasks, the functions of Kakaobank are appropriate.
TTF2: In helping complete my payment tasks, the functions of Kaka bank are useful.
TTF3: In helping complete my payment tasks, the functions of Kakaobank are easy.
TTF4: In helping complete my payment tasks, the functions of Kakaobank are very helpful.
TTF5: In general, the functions of Kakaobank fully meet my payment needs

Adapted
from

[47, 59]

Continuance 
Intention

(CI)

CI1: I intend to continue using Kakaobank rather than discontinue its use.
CI2: My intentions are to continue using Kakaobank than use any alternative means.
CI3: If I could, I would like to discontinue my use of Kaka bank. (Reverser Code)

Adapted
from
[3]

Similar Mobile 
Service 

Experience
(Ktimes)

1: Kakotalk
2: Kakostory
3: Kakopage
4: Kakostyle

5: Kakopay
6: Kakonavi
7: Kakobus
8: Kakometro

9: Kakomap
10: Kakogift
11: Kakofriends

12: Kakotaxi
13: Kakoblack
14: Kakodriver

Kakao
[25]

<Table 5> Measurement Instrument

긍정적 영향을 미친다고 가정한다. 상기 내용을 

근거로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H4. 업무-기술 적합성이 지속 사용 의도에 

미치는 영향은 유사 모바일 서비스 사용 

경험이 증가할수록 증가할 것이다.

3.2 변수의 조작적 정의

본 연구의 조작적 정의는 <Table 4>와 같다.

4. 연구 방법

4.1 측정도구 개발 

본 연구는 인터넷전문은행 서비스 중 카카오

뱅크 사용 경험이 있는 개인을 대상으로 설문

조사를 실시하였다. 인터넷전문은행 서비스의 

지속적인 사용 의도를 알아보기 위한 연구이므

로 사용 경험이 없는 사람은 대상에서 제외하

였다. 측정변수는 국내․외 선행연구를 바탕으

로 설정하였으며, 도출된 모든 측정 항목은 리

커트 7점 척도(7 Likert-type scale)를 사용하였

다. 설문 문항들은 선행 연구에서 도출하였고 

이를 인터넷전문은행에 맞도록 용어 및 표현, 

내용을 수정하였다. 본 연구의 설문은 2017년 

12월 1일부터 12월 17일까지 실시되었으며, 웹 

사이트를 이용한 설문지 배포를 통해 총 205건

을 회수하였다. 이 중 불성실한 응답을 하였거

나, 카카오뱅크 서비스 이용 경험이 없는 사람

들을 제외한 총 114명을 본 연구의 분석 대상으

로 설정하였다. 본 연구에서 사용된 변수의 측

정 항목은 <Table 5>와 같다.
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Option

Respondent

(n = 114)

Frequency Percentage

Gender
Male 83 72.8

Female 31 27.2

Age

10～19 2 1.8

20～29 87 76.3

30～39 19 16.7

40～49 3 2.6

50～59 3 2.6

Similar 

Mobile 

Service 

Experience

0～2 7 6.1

3～5 27 23.7

6～8 48 42.1

9～11 27 23.7

12～14 5 4.4

<Table 6> Demographics of Sample

4.2 자료의 수집 및 표본 특성

총 205명의 설문 응답 중 부적절한 응답 및 

카카오뱅크를 사용하지 않는 사람들의 응답

을 제외한 114건의 유효 응답을 최종 분석에 

사용하였다. <Table 6>과 같이, 총 114명의 카

카오뱅크 사용자는 대부분이 20대(76.3%)와 

30대(16.7%), 남성이 83명(72.8%) 여성이 31

명(27.2%)으로 구성되었다. 42.1%가 카카오에

서 제공하는 총 14개의 서비스 중에 6～8개의 

서비스를 사용해본 경험이 있다고 답하였고, 

3～5개와 9～11개를 사용한 경험이 있다고 답

한 응답자(23.7%)가 그 뒤를 이었다. 또한 다수

의 응답자가 카카오톡 서비스를 사용하고 있었

으며(99.1%), 카카오톡 선물하기(80.7%), 카카

오 택시(79.8%), 카카오페이(77.2%)순으로 사

용 빈도가 높았다. 

5. 연구 결과

본 연구는 모형 및 가설 검증을 위해 구조방

정식 분석 방법을 사용하였고 SmartPLS 2.0을 

활용한 확인적 요인분석(CFA)을 시행하였다. 

PLS 통계 기법은 측정 모형 및 구조적 모형에 

대한 평가를 동시에 측정할 수 있고, 다른 통

계 기법보다 표본 크기와 잔차 분포(Residual 

Distributions)에 대한 요구사항이 비교적 엄격

하지 않다는 장점이 있다[8]. 먼저 측정 모형의 

타당성을 확인한 후 검증된 측정 모형을 이용

하여 구조 모형을 수립하고 가설 검증을 수행

하였다.

5.1 측정 모형 분석

5.1.1 집중 타당성 분석

집중 타당성 분석(Confirmatory Factor Ana-

lysis)은 주어진 개념(Construct)이 같은 잠재 

변수(Latent variable)를 측정하는지의 정도를 

테스트하는 것이다. 집중 타당성은 3가지 기준

에 의해 평가된다. 첫째, 잠재 변수와 각 항목간

의 표준화 경로 계수 값이 0.7 이상이고 통계적

으로 유의해야 한다[16]. 둘째, 각 변수에 대한 

복합 신뢰도(Composite Reliability, CR)와 크

론바흐 알파 값이 0.7보다 커야 한다[37]. 셋째, 

각 변수에 대한 평균추출분산(Average Vari-

ance Extract, AVE)이 50% 이상이어야 한다

[13]. <Table 7>을 살펴보면, 측정항목 중 4개 

즉 TAC1과 TEC3, CI3의 경로계수가 기준값

인 0.7 이하임을 알 수 있다. 따라서 해당 측정

항목을 제외한 집중 타당성 분석을 새롭게 수

행하고자 한다.
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Construct Item Std. Loadings t-value AVE CR Cronbach’s Alpha

Task

Characteristics

TAC1 0.58 3.77

0.61 0.88 0.85

TAC2 0.77 6.05

TAC3 0.86 13.84

TAC4 0.85 10.82

TAC5 0.82 7.94

Technology 

Characteristics

TEC1 0.84 18.30

0.59 0.87 0.82

TEC2 0.82 16.26

TEC3 0.53 6.02

TEC4 0.84 26.31

TEC5 0.75 10.96

Task-Technology 

Fit

TTF1 0.93 44.31

0.84 0.96 0.95

TTF2 0.95 76.71

TTF3 0.94 52.29

TTF4 0.93 40.36

TTF5 0.84 20.67

Continuance 

Intention

CI1 0.89 31.43

0.68 0.52 -0.36CI2 0.85 22.54

CI3 -0.73 9.34

<Table 7> Convergent Validity Testing

Construct Item Std. Loadings t-value AVE CR Cronbach’s Alpha

Task

Characteristics

TAC2 0.75 6.65

0.68 0.89 0.85
TAC3 0.87 16.86

TAC4 0.85 13.87

TAC5 0.81 7.53

Technology 

Characteristics

TEC1 0.84 16.33

0.67 0.89 0.84
TEC2 0.83 14.26

TEC4 0.84 23.17

TEC5 0.75 12.02

Task-Technology 

Fit

TTF1 0.93 47.62

0.84 0.96 0.95

TTF2 0.95 71.38

TTF3 0.94 52.37

TTF4 0.93 44.59

TTF5 0.84 19.69

Continuance 

Intention

CI1 0.93 55.43
0.81 0.90 0.78

CI2 0.88 22.71

<Table 8> Convergent Validity Testing(Final Results)

측정항목 3개(TAC1, TEC3, CI3)를 제외한 집

중 타당성 분석은 <Table 8>과 같다. 이를 통해 

측정항목의 모든 경로계수가 0.7 이상임을 확인할 

수 있으며, 모두 통계적으로 유의하다(t-value > 

1.96). 복합신뢰도와 크론바흐 알파 값은 0.7 이상

이었으며, 각 구성에 대한 AVE 값은 0.5보다 높았

다. 따라서 본 연구에 사용된 측정항목들은 3개를 

제외하고 집중 타당성이 있음을 보여주었다. 
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Variable Mean S.D Cronbach’s Alpha CI TAC TEC TTF Ktimes

CI 5.44 1.30 0.78 0.91

TAC 6.75 0.50 0.85 0.10 0.82

TEC 6.23 0.77 0.84 0.53 0.40 0.82

TTF 6.08 0.98 0.95 0.64 0.30 0.76 0.92

Ktimes 6.70 2.76 0.99 0.29 0.22 0.32 0.45 0.99

<Table 9> Correlations between Latent Constructs

CI: Continuance Intention, TAC: Task Characteristics, TEC: Technology Characteristics, 

TTF: Task-Technology Fit, Ktimes: Similar Mobile Service Experience.

Note: The leading diagonal shows the square root of the AVE of each construct.

Path Indirect Effect SE LL95CI UL95CI Support 

TEC → TTF → CI 0.25 0.05 0.16 0.37 Supported

<Table 10> Mediation Testing with Indirect(Bootstrapping)

TEC: Technology Characteristics, TTF: Task-Technology Fit, CI: Continuance Intention.

*
p < 0.05, 

**
p < 0.01, 

***
p < 0.001.

ns: insignificant at the 0.05 level.

<Figure 3> Hypothesis Testing Results

5.1.2 판별 타당성 분석 

판별 타당성은 두 개의 다른 개념이 각기 다르

게 측정되었는지 정도를 평가하는 것이다. 우선, 

각 변수에 대한 AVE의 제곱근 값, 해당 변수와 

다른 변수 간의 상관관계를 다음 <Table 9>와 

같이 비교하였다[13]. 대각선 측에 표기한 AVE

의 제곱근 절대값 중 가장 작은 값(0.82)이 가장 

큰 상관계수(0.76)를 상회하였기 때문에 본 모델

은 판별 타당성이 입증되었다고 할 수 있다.

5.2 구조방정식 모형 분석 

측정 모형에 대한 집중 및 판별 타당성 분석을 

수행한 후 <Figure 3>과 같이 구조방정식 모형

을 테스트하였다. 우선 기술 특성과 업무-기술 

적합성(H2)은 t값이 13.99(p < 0.001)로 통계적

으로 유의하게 나타났다. 업무-기술 적합성과 

지속 사용 의도(H3)는 t값이 2.65(p < 0.01)로 

유의미한 상관관계를 갖는 것으로 가설이 채택

되었다. 지속 사용 의도의 41.3% 신뢰에 의해 

설명되었다. 반면, 업무 특성이 업무-기술 적합

성에 미치는 영향(H1)과 유사 모바일 서비스 

경험 정도의 조절 효과(H4)는 유의하지 않은 

것으로 나타나 가설이 기각되었다.

이어서 업무-기술 적합성의 매개 효과를 검증

하기 위해 추가로 부트스트랩핑(Bootstrapping) 

분석을 가이드라인에 따라 수행하였다[56]. SPSS 

24 환경에서 편향 보정된 부트스트랩핑 테스트

를 통하여, 95% 신뢰구간에서 유의도 5% 수준의 

매개 효과가 유의한지 검증한 결과는 아래의 

<Table 10>과 같다. LL95CI와 UL95CI 구간별 

0을 포함하고 있지 않아서 업무-기술 적합성의 

매개 효과가 있다는 가설이 검증되었다.
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6. 결론 및 시사점

6.1 결론 및 토의

본 연구는 인터넷전문행 고객이 은행 업무에

서 느끼는 업무 특성과 인터넷전문은행의 기술 

특성 간 적합성이 지속 사용에 미치는 영향을 

분석함으로써, 사용자를 보다 깊게 이해할 수 

있는 방안을 모색하고자 업무-기술 적합 이론

을 활용하여 검증하였다. 본 연구의 결과는 다

음과 같이 요약할 수 있다. 첫째, 업무-기술 적

합성에는 업무 특성보다 기술 특성이 현저히 

큰 영향을 미치는 것으로 나타났다(0.76). 이는 

기존 모바일 뱅킹 분야에서 기술 특성이 업무-

기술 적합성에 유의한 영향을 미친다는 연구 

결과[59]와 일치하며 본 연구에서는 기술 특성

이 더욱 큰 영향력을 발휘하는 것으로 나타났

다. 즉, 기술 특성을 모바일 뱅킹의 기술 특성

[59]과 인터넷전문은행의 기술적 특성[47]을 수

정하여 제안하였고, 제안된 모형을 국내 카카오

뱅크 가입자를 대상으로 분석하였다. 이와 같은 

결과는 인터넷전문은행의 기술적 특성이 금융 

서비스 사용자가 느끼는 업무와의 적합성을 높

이는 요인으로 작용함을 의미한다.

둘째, 기술 특성과 업무-기술 적합성은 인터

넷전문은행 서비스 사용자의 지속 사용 의도에 

유의한 영향을 미침이 밝혀졌다. 이는 두 요인

이 직․간접적으로 고객의 지속적인 사용 의도

를 형성하는 데 있어 중요한 요인임을 의미한

다. 유사하게 Zhou는 모바일 뱅킹의 업무-기술 

적합성이 사용자 채택에 유의한 영향(0.30)을 

미친다는 연구 결과[59]와 모바일 결제 서비스

의 신뢰 및 흐름, 만족이 지속 사용 의도에 유의

한 영향(0.22, 0.38, 0.33)을 미친다는 연구[57]로 

말미암아, 인터넷전문은행의 업무-기술 적합

성이 계속해서 고객이 서비스를 사용하고자 하

는 의도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 판

단할 수 있다.

6.2 한계점 및 추후 연구

본 연구는 인터넷전문은행 중 국내 카카오뱅

크 가입자만을 대상으로 설문을 진행하였다. 

연구 결과의 일반화를 위해 향후 연구에서는 

카카오뱅크뿐 아니라 케이뱅크 가입자를 대상

으로 표본을 선정하여 연구 모형 재검증이 필

요하다. 또한 2030의 젊은 세대를 공략해 출범

한 인터넷전문은행이지만 다양한 연령층 표

본 확보도 요구된다. 둘째, 본 연구는 종속변수

로 인터넷전문은행의 지속 사용 의도를 사용

하였고 이를 측정하기 위해 횡단적 자료(cross- 

sectional data)를 사용하였다. 향후 연구에서는 

종단적 자료(longitudinal data)를 사용해 실제 

사용자의 지속 사용 정도를 측정한다면 보다 

정확한 연구 결과를 기대할 수 있을 것이다. 마

지막으로, 본 연구는 인터넷전문은행의 지속 

사용에 있어 카카오가 제공하는 모바일 서비스 

경험 횟수가 높을수록 고객이 계속해서 이용할 

것이라고 가정했다. 하지만 유사 모바일 서비

스 경험 정도는 조절 변수로서 역할을 수행하

지 못하였다. Wu[54]는 사용 경험에 따른 핵심 

브랜드에 대한 사용자의 태도가 결과적으로 확

장된 제품 구매 의도에 유의미한 영향을 미치

는 것으로 분석하였다. 그들의 연구는 제품에 

관한 브랜드 인지 측면의 고객 행동 연구로 본 

연구에서 제안한 유사 모바일 서비스 경험과의 

세부적인 관계는 향후 연구에서 새롭게 검증될 

필요가 있다.
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6.3 연구의 시사점

본 연구는 학술적 관점에서 다음과 같은 시

사점을 제공한다.

첫째, 인터넷전문은행 사용자들의 지속적인 

서비스 사용을 유도하는 매커니즘을 이해하는 

데 기여한다. 최근까지 진행된 국내 인터넷전

문은행 연구들은 이용자의 사용 측면을 고려하

지 않고, 도입 방안 및 규제, 정책과 관련된 연구

가 주를 이루어왔다. 이에 본 연구는 기존 연구

들이 인터넷전문은행 서비스 이용자의 채택 의

도 확인에 그쳤던 것을 확장하여 지속적 사용 

의도를 살펴보았다.

둘째, 본 연구에서는 TTF 이론과 기대충족

모델의 일부 변수를 채택하여 업무-기술 적합

성이 지속 사용 의도에 유의한 영향을 미치는 

것을 확인하였다. 인터넷전문은행 서비스는 새

로운 개념의 금융 서비스로 이와 관련된 사용자

의 금융 업무 특성을 복합적으로 살펴보아야 

하기에 본 연구는 TTF 이론에 근거한 이론적 

모형을 제시한다. 이러한 연구 모형은 인터넷전

문은행 서비스 사용자의 지속 사용을 이해하는 

데 좀 더 풍부한 예측 설명을 제공해 줄 수 있다.

실무적 관점에서 본 연구는 인터넷전문은행 

서비스 제공 업체에 중요한 시사점을 제공한다. 

인터넷전문은행 업체들은 핵심 서비스의 기술 

특성을 높이는 것이 금융 서비스 업무와 기술 

적합성에 긍정적 영향을 미쳐 지속적으로 사용

자를 확보 및 유지할 수 있는 방법임을 자각하

여야 한다. 즉, 인터넷전문은행이 제공하는 시·

공간 제약이 없는, 실시간의, 최소화된 사용 단

계의, 비용-효율적인 서비스가 사용자 유지에 

주요한 요인으로 작용한다는 운영 전략에 시사

점을 제공한다. 또한 인터넷전문은행 서비스 

사용자가 업무와 기술 특성이 적절하고, 유용

하다고 느낄 수 있도록 기능 개선 및 분석이 

필요할 것이다.
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