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요  약  본 연구는 인터넷전문은행의 사용의도를 규명하기 위해 기술준비도와 기술수용모델을 통합한 기술준비수용모델
(TRAM)을 이용하여 기술준비도와 지각된 용이성, 지각된 유용성, 사용의도 간의 관계를 분석하였다. 이를 위해 금융소
비자 321명의 자료를 PLS-SEM을 이용하여 분석하였다. 분석결과 첫째, 기술준비도의 긍정적 요인인 낙관성은 지각된 
용이성과 유용성, 사용의도에 직접적인 영향을 미쳤으며, 혁신성은 지각된 용이성에 긍정적 영향을 미쳤다. 둘째, 기술준
비도의 부정적 요인인 불편감과 불안감은 지각된 용이성에 부정적 영향을 미쳤다. 셋째, 지각된 용이성은 지각된 유용성
에 긍정적 영향을 미쳤으며, 지각된 용이성과 유용성은 사용의도에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 넷째, 추가
분석을 통해 기술준비도 구성요인은 지각된 용이성과 유용성을 매개로 사용의도에 간접적인 영향을 미치는 것으로 나타
났다. 본 연구는 인터넷전문은행을 대상으로 TRAM의 유용성을 입증하였고, 기술준비도의 긍정적 측면과 부정적 측면 
모두 고려하여 사용의도를 설명하였다는 점에서 의의가 있다. 또한, 인터넷전문은행의 고객확대를 위한 시사점으로 SNS
를 통한 일반 은행과의 차별성을 강조하고, 불편감과 불안감을 해소하기 위해 서비스의 사용절차를 단순화하고, 보안과
정보보호 강화를 위한 노력을 제시하였다.

Abstract  This study uses the Technology Readiness Acceptance Model (TRAM), which integrates 
technological readiness and the technology acceptance model, to examine the intention to use 
Internet-only banks. A total of 321 financial consumers were surveyed, and the data were analyzed using
PLS-SEM. The results of the analysis are as follows. First, optimism (a positive factor in technological 
readiness) had a direct influence on the perceived ease of use and the perceived usefulness of 
Internet-only banks, and on the intention to use them. Innovation had a positive impact on perceived 
ease of use. Second, discomfort and insecurity (negative factors in technological readiness) had a 
negative impact on perceived ease of use. Third, perceived ease of use had a positive effect on 
perceived usefulness, and both perceived ease of use and perceived usefulness had a positive effect on
intention to use. Fourth, additional analysis revealed that the components of technological readiness had
an indirect effect on the intention to use through perceived ease of use and perceived usefulness. This
study demonstrates the utility of TRAM in assessing the intention to use Internet-only banks, and 
provided insights by considering both positive and negative aspects of technological readiness in 
explaining intention to use. In addition, for the expansion of Internet-only banks' customer base, the 
study suggests emphasizing differentiation from traditional banks through social media, simplifying 
service procedures to alleviate discomfort and insecurity, and making efforts to enhance security and 
information protection.

Keywords : Internet-Only Bank, Intention to Use, TRI, TAM, TRAM

*Corresponding Author : Jae-Pyo Park(Soongsil Univ.) 
email: pjerry@ssu.ac.kr
Received May 23, 2023 Revised June 30, 2023
Accepted August 10, 2023 Published August 31, 2023  



기술준비수용모델(TRAM)을 이용한 인터넷전문은행 사용의도 분석

105

1. 서론

인터넷전문은행은 금융과 ICT의 융합을 통해 금융산
업의 경쟁과 혁신을 촉진하고, 금융소비자 편익을 증대
하기 위해 도입되었다. 인터넷전문은행은 2017년 4월과 
7월 케이뱅크와 카카오뱅크가 영업을 개시하였으며, 
2021년 10월에는 토스뱅크가 영업을 시작하여 3개의 인
터넷전문은행이 금융서비스를 제공하고 있다. 인터넷전
문은행은 도입 이후 소비자 지향적모바일 서비스 제공과 
중·저 신용자에 대한 대출 등의 차별화된 금융서비스로 
급속한 성장세를 보였다. 2017년 총자산 규모가 7.2조 
원에서 2022년 79.5조 원으로 성장하였으며, 고객기반
도 2022년 기준 3,434만 명으로 빠르게 확산하고 있다
[1]. 인터넷전문은행의 확산은 시중은행에서 대출이 어려
운 중·저 신용자의 금융서비스 접근성이 높아졌으며, 은
행산업의 효율성과 금융소비자 후생의 증진 차원에서 매
우 긍정적인 효과를 거두고 있다[1]. 

빠른 성장에도 불구하고 인터넷전문은행의 자산규모
는 전체 은행의 2.2% 수준이며, 성장추세도 점차 둔화하
는 현상이 나타나고 있다[2]. 마케팅 조사 전문기관인 나
이스디앤알(2020)[2]이 금융소비자의 은행 앱 설치 및 
사용률을 조사한 결과 시중은행의 모바일 앱과 인터넷전
문은행의 모바일 앱을 설치한 소비자는 증가하였으나, 
사용률은 시중은행이 64.9%로 인터넷전문은행의 51.4%
보다 더 높은 것으로 나타났다. 이는 인터넷전문은행의 
중·저 신용자 중심의 대출, 대출이자와 수수료 등의 비용 
혜택에 대한 지각이 상쇄되고 있으며[3], 시중은행보다 
인터넷전문은행이 금융서비스의 다양성이 부족하고, 코
로나 19로 인하여 중장년층의 모바일 금융서비스 이용이 
증가하면서 나타난 현상이다[4]. 이러한 문제를 해결하기 
위해서는 인터넷 전문은행에 대한 금융소비자의 수용의
도와 행동에 대한 이해와 통찰을 바탕으로 인터넷전문은
행의 긍정적 효과를 극대화하는 전략이 필요하다.

이에 많은 연구에서 소비자를 대상으로 금융서비스에 
대한 사용의도를 설명하기 위해 영향요인을 분석하고, 
사용의도 결정 과정을 설명하기 시작하였다[5-8]. 이 연
구들은 인터넷전문은행의 사용의도를 일반적으로 기술수
용모델(TAM)과 통합기술수용이론(UTAUT), 확장된 통
합기술수용모델(UTAUT2) 등을 적용하여 금융서비스의 
유용성이나 용이성, 사회적 영향, 보안이나 정보보호 등
이 사용의도에 미치는 영향을 설명하고 있다. 그러나 이 
연구들이 제시한 예측요인들은 인터넷전문은행의 서비스 
특성이나 기술 중심의 요인이라는 점에서 사용의도를 공

급자 중심으로 설명한다는 점에서 한계를 지닌다[9]. 즉, 
모바일 앱을 통해 금융서비스를 실질적으로 사용하는 소
비자의 성향이나 태도를 고려하지 못한다는 것이다. 이
러한 한계를 극복하기 위해 최근 연구에서는 기술을 실
제로 사용하는 사용자의 특성을 반영한 연구들이 등장하
고 있다[10,11]. 이러한 연구들은 새로운 기술이나 서비
스의 특성과 함께 사용자 특성이 사용의도나 실제 사용
을 촉진하는 중요한 변수임을 밝히고 있다. 특히 사용자 
특성 중에서 기술준비도(Technology Readiness Index, 
TRI)는 혁신적이고 새로운 서비스나 기술에 대한 사용자
의 성향이나 태도를 의미하며, TRI는 신기술을 인식하
고, 이에 대한 사용을 결정하는 중심적인 역할을 한다
[12-14].

이에 본 연구에서는 인터넷전문은행의 수용의도를 신
기술에 대한 사용자의 태도와 인터넷전문은행 서비스에 
대한 인식을 통합하여 수용의도를 설명하고자 한다. 이
를 위해 기술준비도(TRI)와 기술수용모델(TAM)을 통합
한 기술준비수용모델(TRAM)을 기반으로 인터넷전문은
행 수용의도에 영향을 미치는 과정을 규명하고자 한다. 
이러한 연구는 인터넷전문은행 수용의도를 공급자 측면
과 사용자 측면을 모두 고려한다는 측면에서 인터넷전문
은행 선택 및 사용 여부를 예측하는 중요한 논리적 준거
를 제공할 것이며, 인터넷전문은행의 지속적 확산을 위
한 시사점을 제공할 것이다.

2. 이론적 배경 및 가설설정

2.1 기술준비수용모델(TRAM)
합리적 행동 이론(TRA)에 기반을 둔 기술수용모델

(TAM)은 조직의 업무성과 향상을 목적으로 도입되는 새
로운 시스템에 대한 조직구성원의 수용을 예측하고 설명
하기 위한 구체적이고 간결한 모형이다[15]. TAM은 새
로운 시스템에 대한 사용자 수용이 시스템을 사용하려는 
사용자의 의도에 의해 결정되며, 이는 시스템의 지각된 
유용성과 지각된 용이성에 대한 사용자의 신념에 의해 
영향을 받는다고 가정한다. 지각된 유용성은 개인이 특
정 시스템을 사용하면 자신의 성과가 향상될 것이라는 
신념을 말하며, 지각된 용이성은 특정 시스템을 사용하
는 데 어려움이 없고 이를 사용하기 위해 노력을 들이지 
않아도 될 것이라는 신념을 의미한다[9]. 지각된 용이성
은 지각된 유용성의 결정요인인 것으로 가정되는 반면, 
두 신념 모두 교육, 지원 및 지각된 접근성[16], 사회적 
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영향 및 인지 수단[17]과 같은 외부 변수의 영향을 받는
다. TAM은 신기술에 대한 사용자의 수용의도와 행동을 
예측하는 많은 연구에서 이론적 기반으로 활용하였다는 
점에서 유용한 모델이다. 

TAM은 조직의 목표 달성을 위해 도입된 시스템으로 
의무적으로 사용하는 조직구성원을 대상으로 사용의도를 
예측하기 위해 개발된 모델로 조직의 목표에 의해 채택
이 의무화되지 않은 업무 외적인 환경, 즉, 마케팅 환경
에서의 적용 가능성에 대한 의문이 제기되었다[9]. 마케
팅 환경에서 소비자는 시스템 자체를 소유하기보다는 e-
서비스 생성 및 전달 프로세스에 참여하며, 사용 가능한 
수많은 대안 중에서 더 자유롭게 특정 시스템을 선택할 
수 있다[18]. 예를 들어 모바일 뱅킹 서비스를 제공하는 
많은 은행의 시스템을 선택할 때 소비자는 다양한 모바
일 뱅킹 서비스 중 자신의 의지에 따라 자유롭게 선택할 
수 있다는 것이다. 따라서 TAM은 소비자의 기술 채택 
행동을 충분히 설명하지 못할 수 있다. TAM의 한계를 
극복하기 위해 Lin et al.(2007)[9]은 새로운 기술을 수
용하는 소비자 개인의 차이를 고려하여 기술준비수용모
델(TRAM)을 제시하였다. TRAM은 소비자가 새로운 기
술에 대한 수용 여부를 결정할 때 자신의 경험이나 지식 
등을 바탕으로 그 시스템의 유용성과 사용 용이성을 평
가한다는 것이다. 

TRAM은 새로운 시스템의 수용의도나 행동을 소비자
의 개인적 특성인 기술준비도(TRI)를 기반으로 새로운 
기술의 유용성과 사용 용이성을 평가한 결과로 설명하고 
있다. TRAM은 소비자의 개인적인 요인인 TRI와 시스템 
특성인 지각된 용이성과 유용성을 통합함으로써 기존의 
기술수용모델의 한계를 보완하였다는 점에서 의미가 있다. 

TRI는 소비자가 일상생활이나 업무에 대하여 달성하
고자 하는 목적을 위해 새로운 기술을 수용하고 사용하
고자 하는 경향을 의미한다[19]. TRI는 낙관성(optimism)
과 혁신성(innovativeness), 불편감(discomfort)과 불
안감(insecurity)으로 구성된다[19]. 낙관성은 새로운 기
술에 대한 긍정적인 태도를 의미한다. 즉, 새로운 기술이 
사람들의 삶을 풍요롭게 하며, 유연성과 효율성을 높일 
수 있다는 인식의 수준을 의미한다. 혁신성은 새로운 기
술에 대한 지식 수준이 다른 사람들보다 높고, 새로운 기
술에 대한 흥미를 느끼며, 다른 사람들보다 먼저 수용하
려는 성향을 말한다[19]. 불편감은 신기술을 적용한 제품
이나 서비스를 능숙하게 사용할 능력이 부족해서 사용에 
불편함을 겪을 것이라는 인식을 말한다. 불안감은 새로
운 기술과 서비스의 사용으로 인하여 자신에게 피해가 

발생할 수 있다는 인식을 의미한다. TRI 구성요인의 낙
관성과 혁신성을 긍정적 TRI, 불편감과 불안감은 부정적 
TRI로 분류한다. TRI 관련 연구에서는 긍정적 TRI는 새
로운 서비스나 기술에 대한 긍정적 성향으로 사용을 촉
진하지만, 부정적 TRI는 사용을 저해하는 요인으로 보고 
있다[13,14,20].

Lin et al.(2007)[9]이 제시한 TRAM은 Fig. 1과 같
이 낙관성, 혁신성, 불편감, 불안감의 4가지 요인으로 형
성된 TRI가 지각된 유용성과 사용 용이성에 영향을 미치
게 되어 사용의도가 결정된다는 것을 설명하고 있다. 
TRAM은 소비자의 신기술 채택 사용을 예측하는 모델로 
사용되었으며, TRI가 TAM의 지각된 유용성과 사용 용
이성에 유의미한 영향을 TAM이 TRI와 사용의도 사이의 
매개효과를 실증하였다[9].
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Usefulness

Perceived 
Ease of Use

Use 
Intention

Optimism

Innovativeness

Discomfort

Insecurity

Lin, et al.(2007). Integrating technology readiness into 
technology acceptance: The TRAM model. Psychology & 
Marketing, 24(7), p.646.

Fig. 1. TRAM model 

Lin et al.(2007)[9]이 TRAM을 제시한 이후 Jin(2013) 
[21]은 페이스북 사용의도, Han & Park(2016)[22]은 
모바일 소셜 커머스, Munoz-Leiva et al.(2017)[10]와 
Sivathanu,(2019)[23]은 모바일 뱅킹, Rafdinal & 
Senalasari(2021)[24]는 모바일 결제 사용의도를 분석
하기 위해 TRAM을 활용하였다. 이처럼 TRAM은 다양
한 분야에서 사용의도를 설명하기 위해 활용되었으며, 
본 연구에서도 TRAM을 활용하여 인터넷전문은행의 사
용의도를 분석하고자 한다. 

2.2 가설설정
2.2.1 TRI와 TAM의 영향 관계
TRAM에서는 TRI는 TAM의 지각된 유용성과 지각된 

용이성을 결정하고, 사용의도에 영향을 미치는 요인으로 
설명하고 있다. TRI는 일상생활이나 업무환경에서 자신
의 목적을 위해 새로운 기술을 수용하고자 하는 경향이
다[19]. 따라서 TRI가 긍정적일수록 새로운 기술이 자신
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의 목적을 위해 효과적으로 활용될 수 있다는 인식과 사
용하고자 하는 의지를 촉진하는 역할을 한다[9]. 

Lin et al.(2007)[9]은 TRAM을 제시하면서 TRI가 지
각된 용이성과 지각된 유용성에 영향을 미치는 요인이라 
하였다. Sivathanu(2019)[23]은 인도의 오픈뱅킹 기술
의 수용의도를 분석하여 TRI의 낙관성과 혁신성은 지각
된 유용성과 사용 용이성에 긍정적 영향을, 불편감과 불
안감은 부정적 영향을 미친다는 결과를 제시하였다. 
Ahmed et al.(2022)[25]의 연구에서도 모바일 뱅킹 서
비스를 대상으로 TRI가 지각된 유용성과 지각된 용이성 
간의 영향관계를 확인하였다. 또한, 국내 연구에서 안운
석(2016)[26]은 SNS 지속적 이용에 관한 연구에서 긍정
적 TRI는 효과기대와 노력기대에 긍정적 영향을 미치는 
것으로 나타났다. 김규미, 김남조(2019)[27]는 기술기반 
셀프서비스의 사용의도를 분석한 결과 TRI의 낙관성, 혁
신성, 불안감, 불편감은 지각된 유용성에 유의미한 영향
을 미치는 것으로 나타났고, 낙관성, 불안감, 불편감은 
인지된 사용 편의성에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 
Kim et al.(2023)[28]은 디지털 헬스케어 서비스의 지각
된 유용성에 낙관성은 긍정적 영향을 미치며, 지각된 용
이성에 낙관성과 혁신성은 긍정적 영향, 불편함은 부정
적 영향을 미친다고 하였다. Jeong et al.(2023)[29]은 
TRI의 낙관성과 불편함, 불안감이 메타버스의 지각된 유
용성에 유의한 영향, 낙관성과 혁신성, 불편함, 불안감은 
지각된 용이성에 유의한 영향을 미친다는 결과를 밝히고 
있다. 이처럼 TRI의 구성요인은 신기술을 활용한 서비스
에 대한 사용자의 지각된 유용성과 용이성에 영향을 미
친다는 선행연구 결과를 고려하면, 새로운 금융서비스를 
제공하는 인터넷전문은행의 서비스에 대한 지각된 유용
성과 용이성은 TRI의 구성요인에 의해 영향을 받을 것으
로 예측된다. 이에 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

가설 1: TRI는 지각된 유용성에 영향을 미칠 것이다.
가설 1-1: 낙관성은 지각된 유용성에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.
가설 1-2: 혁신성은 지각된 유용성에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.
가설 1-3: 불편감은 지각된 유용성에 부(-)의 영향을 

미칠 것이다.
가설 1-4: 불안감은 지각된 유용성에 부(-)의 영향을 

미칠 것이다.

가설 2: TRI는 지각된 용이성에 영향을 미칠 것이다.

가설 2-1: 낙관성은 지각된 용이성에 정(+)의 영향을 
미칠 것이다.

가설 2-2: 혁신성은 지각된 용이성에 정(+)의 영향을 
미칠 것이다.

가설 2-3: 불편감은 지각된 용이성에 부(-)의 영향을 
미칠 것이다.

가설 2-4: 불안감은 지각된 용이성에 부(-)의 영향을 
미칠 것이다.

또한, TRAM을 활용한 연구에서는 TRI가 사용의도에 
직접적인 영향을 미치는 것으로 분석하고 있다. Ahmed 
et al.(2022)[25]는 모바일 뱅킹 사용의도를 분석한 결과 
TRI의 낙관성과 혁신성은 사용의도를 촉진하는 것으로 
나타났으며, Sunny et al.(2019)[30]은 신기술에 대한 
낙관성은 기술에 대한 긍정적 태도를 형성하여 사용의도
를 높인다고 하였으며, 불안감은 기술사용에 부정적 견
해를 보일 가능성이 높다고 하였다. Jarrar et 
al.(2020)[13]는 혁신성이 높은 소비자일수록 신기술을 
수용하고자 하는 성향이 강하게 나타난다고 하였으며, 
불편감과 불안감에 대한 사용자 인식은 새로운 기술이나 
서비스의 사용에 부정적인 성향을 보일 가능성이 크다고 
하였다. Jeong(2022)[31]은 패션 플랫폼의 수용의도를 
분석한 연구에서 TRI의 낙관성과 혁신성이 직접 수용의
도에 긍정적 영향을 미친다고 하였다. 이처럼 선행연구
에서는 TRI의 구성요인이 신기술을 적용한 서비스의 사
용의도에 직접적인 영향을 미칠 것으로 예측하고 있다. 
이에 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 3: TRI는 사용의도에 영향을 미칠 것이다.
가설 3-1: 낙관성은 사용의도에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.
가설 3-2: 혁신성은 사용의도에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.
가설 3-3: 불편감은 사용의도에 부(-)의 영향을 미칠 

것이다.
가설 3-4: 불안감은 사용의도에 부(-)의 영향을 미칠 

것이다.

2.2.2 TAM의 영향 관계
새로운 기술의 수용과정에서 자신의 목적을 달성하는

데 유용한 기술이라 하더라도 사용이 불편하거나 어려운 
경우 사용자는 이 기술에 대한 유용성 지각에 부정적으
로 작용하고, 이는 사용의도를 감소시키는 역할을 하게 
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된다[10,32]. Lin et al.(2007)[9]은 TRAM을 통해 지각
된 용이성이 지각된 유용성과 사용의도에 영향을 미치
며, 지각된 유용성은 사용의도를 예측하는 강력한 요인
이라 하였다. Alsamydai(2014)[33]는 지각된 용이성은 
지각된 유용성을 높이며, 지각된 유용성은 사용의도를 
높이는 요인으로 분석하였다. 인터넷 뱅킹의 사용의도를 
분석한 Afshan et al.(2018)[34]과 Marakarkandy  et 
al.(2017)[35]의 연구에서도 지각된 용이성은 지각된 유
용성과 사용의도에 영향을 미치며, 지각된 유용성은 사
용의도에 강력한 영향을 미치는 것으로 나타났다. Kim 
et al.(2023)[28]과 Jeong et al.(2023)[29]의 연구에서
도 지각된 유용성과 용이성이 모두 지각된 용이성은 지
각된 유용성에 영향을 미치며, 지각된 유용성과 용이성 
모두 사용의도에 영향을 미친다는 분석결과를 제시하였
다. 또한, Lee et al.(2006)[36]는 모바일 뱅킹의 사용의
도를 분석한 연구에서 지각된 용이성이 지각된 유용성에 
영향을 미치며, 지각된 유용성과 사용 용이성은 사용의
도를 높이는 중요한 요인임을 밝히고 있다. 이상과 같이 
선행연구에서는 지각된 유용성과 용이성이 사용의도를 
설명하는 중요한 요인임을 밝히고 있다. 이를 바탕으로 
인터넷전문은행의 금융서비스에 대한 사용자의 지각된 
유용성과 용이성이 사용의도에 영향을 미칠 것이라 추론
할 수 있다. 이에 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

가설 4. 지각된 용이성은 지각된 유용성에 정(+)의 유
의한 영향을 미칠 것이다.

가설 5. 지각된 용이성은 사용의도에 정(+)의 유의한 
영향을 미칠 것이다.

가설 6. 지각된 유용성은 사용의도에 정(+)의 유의한 
영향을 미칠 것이다.

3. 연구방법

3.1 연구모형
본 연구는 기술준비도(TRI)와 기술수용모델(TAM)을 

통합한 기술준비수용모델(TRAM)을 기반으로 인터넷전
문은행의 사용의도를 분석하고자 한다. 이를 위해 
TRAM을 기반으로 가설을 설정하였으며, 가설을 바탕으
로 연구모형을 Fig. 2와 같이 구성하였다.

Innovativeness

Perceived 
Usefulness

Perceived 
Ease of Use

Use
Intention

Optimism

Discomfort

Insecurity

Fig. 2. Research Model

3.2 연구대상 및 자료수집
연구대상은 시중은행의 인터넷 또는 모바일 뱅킹 서비

스를 이용하는 20세 이상 성인으로 하였다. 설문조사는 
온라인을 통하여 실시하였다. 연구대상에게 온라인으로 
설문참여를 요청하고, 참여에 동의한 대상자에게 이메일
이나 SNS로 설문지를 배포하였다. 자료수집은 2023년 
2월 8일부터 2월 22일까지 약 2주간에 걸쳐 수집하였
다. 설문은 337부를 배포하여 325부를 회수하여 회수율
은 96.4%로 회수된 설문지를 최종 분석에 활용하였다.

연구대상의 일반적 특성을 살펴보면, 남자가 229명
(70.5%)으로 여자 96명(29.5%)보다 많았으며, 연령은 
20대 27명(8.3%), 30대 48명(14.8%), 40대 110명
(33.8%), 50대 101명(31.1%), 60대 39명(12.0%)의 분
포였다. 학력은 대학졸업 이상이 260명(80.0%)으로 대
부분을 차지하였다. 직업은 회사원이 195명(60.0%)으로 
가장 많은 분포였다.

3.3 측정도구
본 연구의 주요 변수인 TRI의 낙관성, 혁신성, 불편

감, 불안감과 지각된 용이성, 지각된 유용성, 사용의도의 
측정문항은 선행연구에서 사용된 문항을 바탕으로 인터
넷전문은행에 적용할 수 있도록 수정 및 보완하여 구성
하였다. 

TRI 구성요인을 측정하기 위한 문항은 Parasuraman 
& Colby(2015)[20]가 사용한 측정문항을 바탕으로 인
터넷전문은행에 적용할 수 있도록 수정하여 구성하였다. 
TRI 모형에서 낙관성은 ‘최신기술이나 서비스가 삶의 질
을 높이는 데 도움이 된다고 생각한다’ 등의 3문항, 혁신
성은 ‘친구들보다 최신기술이나 서비스에 관해 더 많이 
알고 있다’ 등의 3문항, 불편감은 ‘최신기술이나 서비스
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Variable Item Factor 
loading CR AVE Cronbach

'α

OPT
OPT01 .849***

.907 .764 .846OPT02 .879***

OPT03 .894***

INN
INN01 .915***

.926 .805 .879INN02 .905***

INN03 .871***

DIS
DIS01 .842***

.834 .627 .713DIS02 .753***

DIS03 .778***

INS
INS01 .560***

.830 .628 .760INS02 .838***

INS03 .932***

PEU

PEU01 .869***

.947 .817 .925
PEU02 .914***

PEU03 .919***

PEU04 .913***

PU

PU01 .868***

.958 .850 .941
PU02 .931***

PU03 .946***

PU04 .940***

Table 1. Result of Confirmatory factor analysis

에 대한 정보를 이해하기 어렵다’ 등의 3문항, 불안감은 
‘최신기술이나 서비스는 확인할 수 없는 위험이 존재할 
수 있다고 생각한다’ 등의 3문항으로 구성하였다. 

TAM을 구성하는 지각된 용이성과 지각된 유용성은 
Venkatesh et al.(2003)[37]와 Lai & Lee(2020)[38]이 
사용한 측정문항을 바탕으로 인터넷전문은행에 적용할 
수 있도록 수정하여 구성하였다. 지각된 용이성은 ‘ 나는 
인터넷전문은행을 통한 금융거래 과정을 쉽고 명확하게 
이해할 수 있다’ 등의 4문항으로 구성하였으며, 지각된 
유용성은 ‘인터넷전문은행을 통한 금융거래는 유용하다
고 생각한다’ 등의 4문항으로 구성하였다. 

사용 의도는 Sharif & Naghavi(2021)[8], Dhiman 
et al.(2019)[39]의 연구를 바탕으로 ‘인터넷전문은행 거
래를 개설할 것이다’ 등의 3문항으로 구성하였다. 

각 문항은 ‘매우 그렇지 않다(1)’부터 ‘매우 그렇다(5)’
까지 Likert 5점 척도로 측정하였다.

3.4 분석방법
연구대상자의 일반적 특성을 파악하기 위해 빈도분석

을 하였다. 각 변수의 특성을 파악하기 위해 기술통계 분
석을 하였다. 측정도구의 신뢰성은 내적일관성은 신뢰성
분석을 통해 산출되는 Cronbach’s α 계수와 확인적 요
인분석에서 요인 적재값을 통해 산출되는 복합 신뢰도
(Composite Reliability, CR)로 평가하였으며, 0.7 이
상이면 내적일관성에 문제가 없음을 의미한다. 타당성은 
수렴 타당성과 판별 타당성으로 평가하였다. 수렴 타당성은 
개념을 측정한 항목들이 단일차원(unidimensionality)
으로 표현되어 있는지를 평가하며, 판별 타당성은 개념 
간의 충분한 차이가 있는지를 평가한다. 수렴 타당성은 
요인 적재값과 평균분산추출(average variance extracted, 
AVE) 값이 0.5 이상이면 문제가 없다고 판단한다[40]. 
판별 타당성은 Fornell & Larcker(1981)[40]의 방법에 
따라 잠재변수 간의 상관관계와 AVE 제곱근 값으로 평
가한다. 이때 AVE 제곱근 값은 해당 요인과 다른 요인 
간의 상관계수보다 커야 한다.

마지막으로 가설을 검증하기 위해 PLS-SEM(Partial 
Least Squares Structural Equation Modeling) 분석
을 하였다. PLS-SEM은 탐색적 연구에서의 이론 개발에 
적합한 구조방정식 모형으로 잠재변수와 이를 구성하는 
측정변수가 많은 복잡한 연구모형에 적절한 분석기법이
다[38]. 또한, PLS-SEM은 정규성 가정을 전제로 하지 
않으며, 표본 크기가 작은 경우에도 분석이 가능하다
[38]. PLS-SEM은 공분산 기반의 일반적인 구조방정식 

모형과는 달리 모형의 전반적인 적합도 지수들이 산출되
지 않으며, 내생변수의 설명력(R-square)이 극대화되도
록 모수를 추정하는 것이 특징이다[41]. 

이상의 통계분석을 위해 통계분석 프로그램인 SPSS 
22.0과 SmartPLS 4.0을 활용하였다.

4. 분석결과

4.1 측정도구의 신뢰성과 타당성
PLS-SEM을 이용하여 측정도구의 신뢰성과 타당성을 

위한 확인적 요인분석의 결과는 Table 1과 같다. 분석결
과 내적 일관성을 평가하는 Cronbach’s α 계수는 
.713~.941로 모두 기준인 .7보다 높으며, 각 요인의 복
합 신뢰도(CR)도 .830~.961로 모두 기준인 0.7보다 높
은 것으로 나타나 측정모형의 신뢰성은 우수한 것으로 
평가되었다. 측정모형의 타당성을 분석한 결과 각 개념
을 측정한 문항들의 표준화 적재값은 모두 0.5 이상이며, 
모두 유의(p<.001)한 것으로 나타났으며, AVE 값도 
.627~.892로 모두 기준인 .5 이상으로 나타나 수렴 타
당성을 만족하는 것으로 나타났다.
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UI

UI01 .953***

.961 .892 .940UI02 .952***

UI03 .929***

OPT: 낙관성, INN: 혁신성, DIS: 불편감, INS: 불안감, PEU 지각된 용이
성, PU: 지각된 유용성, UI: 사용의도
***p<.001

Fornell & Larcker(1981)[37]의 방법에 따라 판별 
타당성을 분석한 결과 Table 2와 같이 각 변수 간의 상
관계수는 -.272~.746으로 AVE 제곱근 값인 .792~.945
보다 작은 것으로 나타나 판별 타당성의 문제가 없는 것
으로 평가되었다. 이상의 분석결과 측정도구의 신뢰성과 
타당성의 문제가 없는 것을 확인하였다.

OPT INN DIS INS PEU PU UI

OPT .874
INN .446 .897

DIS -.130 .002 .792

INS .018 .109 .478 .793
PEU .435 .485 -.238 -.163 .904

PU .396 .328 -.272 -.198 .746 .922

UI .418 .388 -.259 -.231 .692 .636 .945

Table 2. Result of Discriminant validity

4.2 가설검증
TRAM 모형을 바탕으로 인터넷전문은행의 사용의도

에 관한 가설을 설정하고 PLS-SEM을 활용하여 검증한 
결과는 Table 3과 같다.

H Path β t p
H1-1 OPT → PU .107 2.493* .013

H1-2 INN → PU -.055 1.328 .184

H1-3 DIS → PU -.068 1.584 .113
H1-4 INS → PU -.046 1.145 .252

H2-1 OPT → PEU .245 4.545*** .000

H2-2 INN → PEU .391 7.019*** .000
H2-3 DIS → PEU -.138 2.656** .008

H2-4 INS → PEU -.144 2.397* .017

H3-1 OPT → UI .112 2.441* .015
H3-2 INN → UI .078 1.476 .140

H3-3 DIS → UI -.029 .695 .487

H3-4 INS → UI -.116 2.660** .008
H4 PEU → PU .702 19.998*** .000

H5 PEU → UI .406 5.175*** .000

H5 PU → UI .233 3.107*** .002
β는 표준화 추정치임.
*p<.05, **p<.01, ***p<.001

Table 3. Result of Hypothesis test

PLS-SEM 분석결과 모형의 설명력(R²)은 지각된 용이
성 .353, 지각된 유용성 .576, 사용의도 .540으로 나타
나 모두 중간수준(R²=.330) 이상이었으며, 예측 적합성
(Q²)은 지각된 용이성 0.283, 지각된 유용성 .481, 사용
의도 .469로 예측에 적합한 모형임을 확인하였다. 

TRI와 TAM의 영향 관계에 관한 가설검증 결과 첫째, 
TRI의 구성요인과 지각된 유용성 간의 관계를 분석한 결
과 낙관성(β=.107, p<.05)은 지각된 유용성에 정(+)의 
유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으나, 혁신성과 불
편감, 불안감은 지각된 유용성에 유의한 영향을 미치지 
못하는 것으로 나타났다. 따라서 낙관성이 지각된 유용
성에 정(+)의 유의한 영향을 미친다는 가설 1-1은 채택
되었으나, 지각된 유용성에 혁신성이 정(+)의 유의한 영
향을 미친다는 가설 1-2, 불편감과 불안감이 부(-)의 유
의한 영향을 미친다는 가설 1-3과 가설 1-4는 기각되었
다. 둘째, TRI 구성요인이 지각된 용이성에 미치는 영향
을 살펴보면, 낙관성(β=.245, p<.001)과 혁신성(β
=.391, p<.001)은 지각된 용이성에 모두 정(+)의 유의한 
영향을 미치는 것으로 나타났으며, 불편감(β=-.138, 
p<.01)과 불안감(β=-.144, p<.05)은 부(-)의 유의한 영
향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 낙관성과 혁신성
이 지각된 용이성에 정(+)의 유의한 영향을 미친다는 가
설 2-1과 가설 2-2는 채택되었으며, 불편감과 불안감이 
지각된 용이성에 부(-)의 유의한 영향을 미친다는 가설 
2-3과 가설 2-4도 채택되었다. 셋째, TRI 구성요인이 
사용의도에 미치는 영향을 살펴보면, 낙관성(β=.112, 
p<.05)은 사용의도에 정(+)의 유의한 영향을 미치며, 불
안감(β=-.116, p<.01)은 사용의도에 부(-)의 유의한 영
향을 미치는 것으로 나타났다. 그러나 혁신성과 불편감
은 사용의도에 유의한 영향을 미치지 못하는 것으로 나
타났다. 따라서 사용의도에 낙관성은 정(+)의 유의한 영
향, 불안감은 부(-)의 유의한 영향을 미친다는 가설 3-1
과 가설 3-4는 채택되었다. 그러나 서용의도에 혁신성은 
정(+)의 유의한 영향, 불편감은 부(-)의 유의한 영향을 미
친다는 가설 3-2와 가설 3-3은 기각되었다. 

TAM의 영향 관계에 관한 가설검증결과 첫째, 지각된 
용이성(β=.702, p<.001)은 지각된 유용성에 정(+)의 유
의한 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 4는 채택되었다. 
둘째, 지각된 용이성(β=.406, p<.001)은 사용의도에 정
(+)의 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 5는 채
택되었다. 마지막으로 지각된 유용성(β=.233, p<.01)은 
사용의도에 정(+)의 유의한 영향을 미치는 것으로 나타
나 가설 6은 채택되었다.
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이상의 가설검증 결과 TRI 구성요인은 주로 지각된 
용이성에는 모두 직접적인 유의한 영향을 미치지만, 지
각된 유용성과 사용의도에는 일부 요인만 직접적인 영향
을 미치는 것으로 나타났다. 이에 본 연구에서는 TRI의 
영향을 구제척으로 살펴보기 위해 Lin et al.(2007)[9]과 
Han & Park(2016)[22]의 연구와 같이 TRI 구성요인의 
간접효과를 추가적으로 분석하였다. 

Path β t p

OPT → PEU → PU .172 4.287 .000***

INN → PEU → PU .275 6.587 .000***

DIS → PEU → PU -.097 2.734 .006**

INS → PEU → PU -.101 2.358 .018*

OPT → PEU → UI .100 3.549 .000***

INN → PEU → UI .159 3.959 .000***

DIS → PEU → UI -.056 2.285 .022*

INS → PEU → UI -.058 2.194 .028*

OPT → PEU → PU → UI .040 2.410 .016*

INN → PEU → PU → UI .064 2.776 .006**

DIS → PEU → PU → UI -.023 2.087 .037*

INS → PEU → PU → UI -.024 1.969 .045*

β는 표준화 추정치임.
*p<.05, **p<.01, ***p<.001

Table 4. Indirect effect of TRI factors

분석결과 TRI 구성요인은 지각된 용이성을 매개로 지
각된 유용성과 사용의도에 유의한 영향을 미치는 간접효
과를 확인하였다.

5. 결론

본 연구는 정보통신기술의 발전에 따라 이를 이용한 
서비스의 수용을 설명하기 위해 최근에 제시된 TRAM을 
이용하여 인터넷전문은행의 수용의도를 인터넷과 모바일 
뱅킹 서비스를 이용한 경험이 있는 20세 이상의 남녀 
325명의 자료를 활용하여 분석하였다. 

첫째, TRI의 낙관성은 인터넷전문은행의 지각된 용이
성과 지각된 유용성, 사용의도에 모두 긍정적인 영향을 
미쳤다. 최신기술이나 새로운 서비스가 사용하기 편리하
고, 일상생활을 더욱 편리하게 할 수 있어 삶의 질을 높
일 것이라는 낙관적 성향은 인터넷전문은행이 금융거래
의 유연성과 효율성, 효과성을 높일 것이라는 기대와 인
터넷전문은행 서비스를 용이하게 사용할 수 있다는 인
식, 그리고 사용하고자 하는 의도를 강화하는 원인으로 

작용한다는 것을 시사한다. 또한, 혁신성은 사용 용이성
에 긍정적인 영향을 미쳤다. 혁신적인 기술에 대한 지식
과 호기심, 그리고 다른 사람들보다 먼저 수용하고자 하
는 개인의 성향은 인터넷전문은행의 시스템을 쉽게 사용
할 수 있다는 자신감으로 작용하여 지각된 용이성에 긍
정적으로 작용한다는 것을 시사한다. 이러한 결과는 
TRAM을 이용하여 새로운 기술의 수용을 설명한 선행연
구[9,23,26] 결과를 지지하고 있다.

둘째, TRI의 불편감은 지각된 용이성에 부정적인 영
향을 미쳤다. 신기술은 이해하기 어렵다고 인식하는 사
용자는 인터넷전문은행 서비스를 자신의 의지대로 이용
하는데 어려움이 따를 것이라는 인식으로 인하여 지각된 
용이성에 부정적으로 작용함을 시사한다. 또한, 불안감
은 사용 용이성과 사용의도에 부정적인 영향을 미치는 
것으로 나타났다. 인터넷전문은행에 대한 보안성과 시스
템의 오작동으로 인한 피해가 발생할 수 있다는 불안감
은 서비스를 이용에 어려움이 있을 것이라는 인식을 높
여 사용하고자 하는 의지를 감소시킨다는 것을 시사한
다. 이러한 결과는 TRAM을 이용하여 수용을 분석한 선
행연구[9,25,27] 결과를 지지하고 있다. 

셋째, 지각된 용이성은 지각된 유용성에 긍정적인 영
향을 미쳤으며, 지각된 용이성과 지각된 유용성은 모두 
사용의도에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이
는 인터넷전문은행 서비스를 자신의 목적에 맞도록 사용
할 수 있으며, 그로 인하여 자신의 목적을 효과적으로 달
성되었다는 인식은 인터넷전문은행 서비스의 사용 용이
성으로 인하여 유용성을 높게 인식한다는 것을 시사한
다. 또한, 인터넷전문은행이 자신의 금융거래를 효과적
으로 수행할 수 있다는 인식은 인터넷전문은행과의 거래 
동기를 자극한다는 것을 의미한다. 이러한 결과는 모바
일 뱅킹 사용의도를 분석한 선행연구[34,37]를 지지하고 
있다.

넷째, TRI의 낙관성과 혁신성, 불편감, 불안감은 지각
된 용이성에 직접적으로 유의한 영향을 미치지만, 지각
된 유용성에는 낙관성을 제외한 다른 요인들은 유의한 
영향을 미치지 못하였다. 또한, 낙관성과 불안감은 사용
의도에도 직접적인 영향을 미치지만, 혁신성과 불편감은 
유의한 영향을 미치지 못하였다. 이는 TRI 구성요인이 
TRI 구성요인이 지각된 유용성이나 사용의도 보다는 지
각된 용이성에 더 강력한 영향을 미친다는 결과이다[9]. 
이에 지각된 용이성의 매개효과를 추가로 분석한 결과 
TRI 구성요인은 지각된 용이성을 매개로 지각된 유용성
과 사용의도에 영향을 미치는 것으로 나타나 인터넷전문
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은행의 사용의도에 대한 소비자의 심리적 과정은 TRAM
을 제시한 Lin et al.(2007)[9]의 연구와 같이 TRI  → 
PEU → PU → UI인 것을 확인하였다. 이는 소비자의 기
술준비도가 긍정적일수록 지각된 용이성이 높아지며, 이
는 지각된 유용성을 높게 인식하여 사용의도에 긍정적으
로 작용한다는 것을 의미한다. 

연구 결과는 몇 가지 이론적, 실무적 의미가 있다. 첫
째, 인터넷전문은행을 대상으로 PLS-SEM을 통해 기술
준비도, 기술의 용이성과 유용성에 대한 지각, 사용의도 
간의 관계를 분석하여 TRAM의 유용성을 확인하였다. 
인터넷전문은행은 인터넷이나 모바일을 통한 금융서비스
를 제공하는 시스템을 소비자가 직접 선택하고 사용하기 
때문에 사용의도를 분석하기 위해서는 시스템과 소비자 
모두 중요한 요소가 된다. 이에 소비자의 개인적 성향과 
시스템의 특성을 모두 고려하여 인터넷전문은행의 사용
의도를 설명한 본 연구는 TRAM을 적용한 연구가 부족
한 상황에서 인터넷전문은행 사용의도 결정 과정을 논의
한 것은 학문적으로 의의가 있다.

둘째, TRI가 낙관성과 혁신성의 긍정적 TRI, 불편감
과 불안감의 부정적 TRI가 동시에 작용함에도 불구하고 
많은 연구에서 긍정적 TRI를 중심으로 진행하고 있다. 
그러나 본 연구에서는 긍정적·부정적 TRI를 모두 적용하
여 연구를 진행하였다. 이는 금융서비스의 특성을 고려
한 것이다. 일반적으로 금융서비스는 개인의 일상생활에
서 빈번하게 이용하고 있으며, 금융서비스의 오류나 해
킹 등의 사고는 개인에게 경제적·심리적으로 매우 심각
한 피해를 주게 된다. 따라서 금융서비스를 이용하는 소
비자로서는 새로운 금융서비스로 인한 긍정적 효과뿐만 
아니라 부정적 효과도 신중하게 고려하고 있다. 특히 코
로나 19로 인하여 비대면 서비스가 급격히 증가하는 상
황에서 본 연구는 금융서비스의 긍정적인 측면과 부정적
인 측면을 모두 고려하여 사용의도를 설명한 것은 학문
적으로 의의가 있다.

셋째, 인터넷전문은행의 고객은 대부분 인터넷이나 모
바일 뱅킹을 이용한 경험이 있는 소비자이다. 이러한 소
비자들이 인터넷전문은행을 사용하도록 유도하기 위해서
는 기존의 서비스와는 차별화된 새로운 금융서비스라는 
인식의 확대가 필요하다. 이를 위해 SNS를 통해 인터넷
전문은행과 시중은행과의 차별성을 홍보를 강화하는 마
케팅 전략이 필요하다. 

넷째, 인터넷이나 모바일 뱅킹을 이용한 경험으로 인
하여 소비자들은 서비스 이용과정에서의 오류나 시스템
의 신뢰성에 대하여 부정적 성향을 보인다. 따라서 이러

한 부정적 인식을 상쇄하기 위해 사용자 오류에 대한 즉
각적인 조치가 가능하도록 시스템의 개선이 필요하며, 
사용자가 빈번하게 사용하는 서비스에 대한 사용절차를 
단순화하는 노력이 필요하다. 또한, 시스템의 신뢰를 높
이기 위해 인터넷전문은행의 보안과 정보보호에 대한 정
보를 소비자에게 지속적으로 전달하는 등의 시스템에 대
한 신뢰형성의 노력이 필요하다. 

이상의 연구 결과와 시사점에도 불구하고 본 연구는 
다음과 같은 한계점이 있어 이를 고려한 연구를 제안한
다. 첫째 본 연구는 인터넷전문은행 성장을 위한 신규고
객 확보 관점에서 사용의도를 분석하였다. 그러나 신규
고객 확보도 중요하지만, 기존 고객 유지도 성장에 중요
하게 작용한다. 따라서 향후 연구에서는 인터넷전문은행
의 기존 고객의 지속적인 사용의도를 고려하여 향후 연
구가 필요하다. 둘째, 본 연구에서는 TRI의 구성요인과 
TAM의 지각된 용이성과 유용성을 중심으로 사용의도를 
분석하였다. 그러나 신기술에 대한 수용은 개인적 성향
과 시스템 특성도 중요하지만, 사회적 영향 등의 외부환
경에도 영향을 받을 수 있다. 따라서 향후 연구에서는 외
부환경을 포함하여 확장된 TRAM의 유용성을 검증한 연
구를 제안한다. 
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