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Mobile Banking 사용 의도 결정 요인

Determinants of the user's Intention to use of Mobile banking

한상일(Han Sang il)*

초 록

기술수용모델과 계획행동이론 관련 연구들을 기반으로, 본 연구에서는 기술수용모델의 구조를 유지하 

면서 한 가지의 신뢰 관련 요인(인지된 신뢰성)과 두 가지의 인지된 행위 통제 요인(인지된 유효성과 인 

지된 비용), 그리고 국내의 특성을 고려한 기술적 적합성 항목을 모델에 추가하여 모바일 뱅킹 분야에 적 

합하게 기술수용모델의 적응성을 확장하였다. 국내에서 182개의 데 이터를 수집하여, 구조방정식 모델 기 

법을 이용, 확장된 기술수용모델을 검증하였다. 본 연구의 결과는 모바일 뱅킹 채택에 대한 사용자 의도 

를 예측하는데 있어서 본 연구에서 사용된 확장된 기술수용모델을 지지하고 있다. 또한 정보기술/시스템 

수용과 모바일 뱅킹 시스템 운영의 실제적인 시사점들이 논의되어졌다.

ABSTRACT

Based on literature relating to the theory of planned behavior(TPB) and the TAM, this study 
extends the applicability of the TAM in a mobile banking context, by adding one trust-based 
construct('"perceived credibility*') and two resource-based constructs("perceived efficacy" and 
"perceived cost") and technical suitability constructs to the model, while paying careful attention to 
the placing of these constructs in the TAM's existing nomological structure. Data collected from 182 
users in Korea were tested against the extended TAM, using the structural equation modeling 
approach. The results strongly support the extended TAM in predicting users intentions to adopt 
mobile banking. Several implications for IT/IS acceptance research and mobile banking management 
practices are discussed.
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1.서  론

국내의 은행들은 고객과의 거래에 있어 매 

우 다양한 방법을 사용하고 있다. 우리나라의 

급변하는 무선 이동 통신 기술의 발전은 은행 

이 개 인 금융 서비스를 디자인하고 제공하는 

방법에 더욱 빠른 변화를 가미시키고 있다. 

지난 수년간 국내의 은행들은 은행 운영의 효 

율성을 제고하고 비용을 감소시키기 위하여 

모바일 뱅킹 시스템을 도입하고, 확산시키려 

노력해 왔다. 그러나 보다 발전적 이고 사용이 

용이한 모바일 뱅킹 시스템을 개발하려는 은 

행들의 노력에도 불구하고, 모바일 뱅킹 시스 

템은 소비자들에게 크게 각광받지 못하고 있 

는 실정이다. 또한 모바일 뱅킹 시스템의 뛰 

어난 유용성에도 불구하고 사용률이 현저히 

부진하게 나타나고 있으며, 그 사용 범위도 

상당히 제한적이다.

지난 2003년 11월 말의 통계 자료에 의하면, 

우리나라 휴대 전화 가입자는 3,359만여 명으 

로 100명당 70.09명 이 가입 되어 있었으나, 아 

직도 3% 미만이 이동 통신을 이용한 은행 결 

제를 사용하고 있어 아직 이동 통신을 이용한 

결제 방법 이나 관련 산업은 초기 단계를 벗어 

나지 못하고 있고 많은 개발과 발전이 필요한 

상황이 었다. 하지만 2003년 3/4분기부터 모바 

일 뱅킹 이용자의 수가 확연히 증가하고 있는 

데, 2004년 2/4분기 중 모바일 뱅킹 서비스의 

일일 평균 이용실적은 13만 2000 건으로 이전 

조사（1/4분기）에 비해 47.6% 증가하는 등 급 

격한 확산 세를 보이고 있는 것으로 나타났다 

[57], 이는 2003년 9월 1일부터 국민은행 이 IC 
칩을 이용한 모바일 뱅킹 서비스인 뱅크 온 

（BankOn） 서비스를 개시함을 시초로 시중 

15개 은행 이 국내 주요 이동통신 3사와 제휴 

한 모바일 뱅킹 서비스를 2004년 전반기까지 

실시함에 따른 영향으로 보인다[55]. 모바일 

뱅킹 서비스의 47.6%의 증가추세 가운데 조 

회서비스는 10.8만 건으로 44.7% 증가했으며, 

자금이체서비스는 2.4만 건으로 전 분기 조사 

에 비해 무려 62.2% 증가했다. 이러한 모바일 

뱅킹의 증가추세는 2004년 3/4분기부터 그 증 

가 추세가 무디어지기는 했지만 꾸준한 증가 

세를 보이고 있다（47.6%（04년 2/4분기） — 

15.0%（04년 3/4분기）一＞22.7%（04년 4/4분기） 

-＞13.4%（05년 1/4분기）一＞21.6 %（05년 2/4분 

기））. 또한 전체 서비스 사용건수 중 조회서 

비스가 차지하는 비중은 작은 차이지만 조금 

씩 줄어들고 있고（81.8%（04년 2/4분기）—

80.3 %（04년 3/4분기）一＞80.1 %（04년 4/4분기） 

一＞79.9%（05년 1/4분기）一＞80.4%（05년 2/4분 

기））, 자금이체 서비스의 비중은 조금씩 늘어 

나고 있는 추세이다（18.2%（04년 2/4분기）一＞ 

19.7 %（04^ 3/4분기）一＞19.9 %（04년 4/4분기） 

一＞20.1 %（05년 1/4분기）一＞19.6%（05년 2/4분 

기））. 하지만 자금이체 서비스의 사용률이 증 

가하고는 있지만, 전체적인 이용실적은 여전 

히 조회서비스가 80% 이상을 차지하고 있어 

서 아직은 본격적 인 모바일 뱅킹 서비스의 활 

성화가 이루어졌다고 보기는 어렵다. 그러므 

로 은행과 소비자들의 모바일 뱅킹 활성화에 

대한 요구가 활발한 요즈음의 현실에서는 사 

용자들의 모바일 뱅킹 수용 과정에 대한 이해 

와 사용자들의 모바일 뱅킹 사용의도에 영향 

을 미치는 요인들에 대한 연구가 요구되고 있 

다. 이러한 연구에서 얻어지는 정보는 시스템 
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개발자들에게 사용자들이 원하는 모바일 뱅 

킹 시스템을 구축하고 잠재 사용자들이 현존 

하는 모바일 뱅 킹 시스템 사용을 회피하는 이 

유를 발견할 수 있는 기회를 제공할 것이다

기술수용모델은 정보기술과 정보시스템 수 

용 분야의 다른 많은 연구들에서 빈번히 인용 

되고 있는 모델이다. 기술수용모델에 따르면, 

시스템 사용에 대한 사용자들의 행동은 특정 

시스템을 사용하려는 의도에 의하여 결정되 

어지며, 이러한 사용 의도는 시스템에 대한 

사용자의 태도에 의하여 영향을 받는다. 또한 

시스템에 대한 사용자의 태도는 시스템에 대 

한 인지된 유용성과 인지된 사용편의성에 의 

하여 결정되어 진다는 것이다[19, 20], 기술수 

용모델이 많은 장점들（정보시스템 사용에 초 

점이 맞추어져 있으며, 사회심리학을 기초로 

하고 있고 측정도구가 신뢰성과 타당성, 간결 

성을 갖추고 있다.）을 가지고 있지만 이 모델 

의 한계점 중에 하나는 시스템 수용 여부는 

최종적으로 사용자 의지에 의존한다는 가정 

이다. 즉 이를 달리 말하면 사용 의도만이 사 

용 행위에 대한 유일한 변인이며, 사용 행위 

에 영향을 주는 직접적인 다른 요인들이 고려 

되어 있지 않다는 것이다[41]. 현실적으로는 

개인이 정보기술 사용을 원하지만, 시간이나 

돈, 경험의 부족 등으로 제약되는 경우는 얼 

마든지 발생할 수 있다[40, 41, 47, 48, 14]. 모 

바일 상거래 기술은 비교적 신기술이기 때문 

에, 많은 사람들이 비용 상의 이유나 새로운 

정보기술 관련 지식 이나 기능, 능력 등의 부 

족으로 모바일 뱅킹 서비스를 사용하지 않을 

수 있다. 그러므로 본 연구에서는 계획행동이 

론（TPB： Theory of Planned Behavior） 으로부 

터 '인지된 자기 유효성'과 '인지된 비용（경 

제성）' 이라는 요인들을 도입하여 원래의 기 

술수용모델에 적용할 것이다. 원래의 기술수 

용모델에 포함되어 있지 않은 새로운 요인의 

추가는 모바일 뱅킹 수용에 있어서의 개인행 

동을 설명하는데 있어 더욱 강력한 설명력을 

제공할 것이다.

더욱이 최근의 연구에서 웹 시스템과 관련 

된 사용자들의 인지된 신뢰성 이 온라인 쇼핑 

과 온라인 뱅킹, 그리고 금전거래와 중요한 

개인정보의 교환 등에 관련된 사용자들의 의 

지에 지대한 영향을 미친다는 것이 검증되었 

다.[25, 26, 29, 54], 은행거래를 위하여 모바일 

뱅킹 시스템에 중요한 정보를 제공하기를 원 

하지 않는 대다수의 사용자들은 은행의 데 이 

터 수집을 신뢰하지 않기 때문이다. 신뢰성의 

결여는 모바일 뱅킹 시스템을 통하여 해커나 

시스템 침입자들이 고객들의 개인 정보나 자 

산을 고객들의 동의나 통보 없이 다른 은행 이 

나 계좌로 전송할 것 이라는 우려로 나타난다. 

그러므로 기술수용모델만을 본다면 모바일 

뱅킹 연구에서 포함되어져야 하는 주요 변수 

가 포함되 어 있지 않다고 볼 수 있다. Wang 

등（2093）의 연구에서는 사용자들의 모바일 뱅 

킹 수용 의도를 설명하기 위하여 '인지된 신 

로]성'의 개념을 확장된 기술수용모델에 포함 

하였다.

또한 세계적 정보 통신 강국으로 성장하고 

있는 우리나라의 국내 실정을 고려하여, 정보 

통신 기술의 발전으로 인하여 발생되는 문제 

들（다양한 사업자, 다양한 단말기, 다양한 통 

신 서비스 등）에 기인한 요인을 추가할 것이 

다. 즉 은행에 따라 상이한 기종과 통신 사업 
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자 지정으로 인하여 발생되는 비용 문제와 개 

인의 선호 문제(각 사용자가 선호하는 통신 

사업자와 은행 제휴 사업자의 불일치 등) 등 

은 사용자의 모바일 뱅킹 시스템 사용 의도에 

중요한 변인으로 작용할 것이다. 따라서 본 

연구에 사용자 사용 단말기와 은행 지정 단말 

기의 상이함으로 인하여 발생되는 문제를 

'인지된 적합성'항목으로 설정하여 사용 의 

도에 영향을 주는 요인으로 추가한다.

본 연구에서는 모바일 뱅킹 분야를 주 대상 

으로 기존의 기술수용모델에 유의미한 다른 

요인들을 추가하여 모델의 적합성과 각 요인 

들 간의 관계를 분석할 것이다. 선행 기술수 

용모델과 계획행동이론에 대한 연구들에 기 

초하여, 기존의 기술수용모델에 신뢰성 개념 

인 '인지된 신뢰성'과자원 개념인 '인지된 

자기 유효성'과 '인지된 비용'을 추가하고, 

국내의 특수성을 반영하여 사용자가 사용하 

는 단말기와 은행 지정 단말기의 차이로 발생 

하는 '인지된 적합성 요인을 추가하여 기술 

수용모델을 확장할 것이다. 본 연구의 주목적 

은 기술수용모델의 이론적 우월성을 유지하 

면서 모바일 뱅킹 종사자들에게 유용한 정보 

를 제공할 수 있는 변형된 모델을 개발하는 

것이다. 사용자 관점에서의 사용자 의도에 대 

한 설명을 통하여, 모바일 뱅킹 관리자들이 

더 많은 사람들이 수용할 수 있는 모바일 뱅 

킹 시스템을 개발하도록 도울 수 있을 뿐만 

아니라, 잠재 사용자들에게 새로운 정보시스 

템을 촉진할 수 있는 최선의 방법에 대한 통 

찰력을 제공할 수 있을 것이다.

2. 연구의 이론적 배경

최근 정보기술과 정보시스템 관련 연구들 

에서 자주 관심의 대상이 되는 주제는 모바일 

뱅킹시스템 구현과정에서의 사용자 시스템 

채택 과정과 기본적인 경영 과제들이다. 다음 

에서는 선행 연구들에 대한 고찰을 통하여 

본 연구에서 설정한 가정들에 대한 이론적 기 

초를 제시한다.

2.1 기술수용모델

최근의 주요 연구들은 컴퓨터 기술 채택과 

사용 영 향 요인들의 검증에 중점을 두고 있다 

[19, 20, 40, 43, 47], 제안되어졌던 여러 모델 

들 중에, 기술수용모델(TAM)[19, 2이은 대부 

분의 정보시스템 연구자들이 자주 인용하고 

있는 합리적 행동 이론(TRA：Theory of 

Reasoned Action) [7, 22] 을 수정한 모델이다. 

기술수용모델이 다른 연구자들에게 자주 인 

용되고 있는 주된 이유는 모델의 간결성과 그 

에 못지않게 최근 들어 많은 실증 연구들이 

모델의 적합성과 합리성을 뒷받침하고 있기 

때문이다[3]. 합리적 행동 이론이 인간행동에 

관한 일반 이론이라면, 기술수용모델은 정보 

시스템 사용이라는 특정 분야에 대한 연구이 

다[41]. 기술수용모델은 새로운 정보시스템에 

대한 사용자들의 수용여부는 시스템 사용에 

대한 사용자들의 의도, 즉 시스템에 대한 사 

용자들의 믿음에 의하여 결정되어진다고 가 

정하고 있다. 또한 기술수용모델은 사용자 의 

도의 변화를 설명하기 위한 도구로서 지각된 

유용성과 지각된 사용편의성이라는 두 가지 
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개념을 제시하고 있다. 지각된 유용성은 특정 

인이 특정 시스템의 사용으로 자신의 직무 성 

과를 증대시킬 수 있을 것이라 믿는 정도로, 

지각된 사용 편의성은 특정인이 특정 시스템 

을 사용하기 위해 얼마나 적은 노■력을 필요로 

하는가 하는 정도로 정의된다. 이러한 요인들 

중에 지각된 사용편의성은 지각된 유용성의 

선행 지표로 사용된다.

많은 정보시스템 연구자들은 기술수용모델 

을 모방 연구하고 있으며, 다양한 기업의 정 

보시스템 수용을 예측하는데 기술수용모델 이 

유용하다는 것에 동의하고 있다[1, 16, 21, 44], 

하지만 기술수용모델의 기본 구조는 사용자 

들의 채택 여부를 변화시킬 수 있는 기술적 

요인들과 사용 요인들 간의 특정한 영향관계 

를 충분히 반영하지 못하고 있다[42]. Davis 

(1989)의 주장처럼, 앞으로의 기술 채택 연구 

는 어떻게 다른 변수들이 유용성, 사용편의성 

그리고 사용자 채택에 영향을 미치는 가를 다 

루게 될 것이다. 인지된 사용편의성과 인지된 

유용성만으로는 모바일 뱅킹 사용에 있어서 

의 행위 의도에 대한 설명이 충분하지 않기 

때문에, 모바일 뱅킹 채택을 좀 더 잘 예측할 

수 있는 추가적 인 요인들에 대한 연구가 필요 

로 된다. 선행 연구들에서는 인지된 유희성 

[42], 인식적 동화[2], 제품 몰입도와 인지된 

오락성 [35] 등과 같은 개념들을 활용하여 기 

술수용모델을 확장하였다. 최근의 Gefen 등 

(2003)의 연구에서는 온라인 쇼핑 부문에서 

기술수용모델에 '신뢰' 의 개념을 추가하였다. 

또한Wang 등(2003)은 온라인 뱅킹 채택과 관 

련하여 사용자의 보안과 프라이버시를 반영 

하는 새로운 기술수용모델 요인으로서 신뢰 

관련 개념 인 '인지된 신뢰성'을 도입하였다. 

인터넷 뱅킹과 모바일 뱅킹 분야의 유사성을 

고려하여, 본 연구의 모델에도 인지된 신뢰성 

을 추가하여 기술수용모델을 확장한다.

2.2 계획행동이론

계획행동이론은 개인은 목표지향 행동에 

대한 실질적 통제를 필요로 한다는 상황을 설 

명하기 위해 인지된 행동 통제라 불리는 개념 

을 추가하여 합리적 행동 이론을 확장하였다 

[6]. 합리적 행동 이론에서는 개인의 행동은 

태도와 주관적 인 규범 그리고 지각된 행동 통 

제에 의해 영향을 받는 행위 의도에 의해 설 

명되어 진다. 태도는 특정 행동의 성과에 대 

한 개 인의 부정 또는 긍정적 인 평가를 반영하 

고 있다. 지각된 행동 통제가 행위 수행을 위 

하여 필요한 필수 자원과 기 회의 부존에 대한 

개인적 지각을 반영한다면, 주관적인 규범은 

누군가가 특정한 행동을 할 것 인지 에 관한 다 

른 사람들의 의견에 대한 개 인적 지각을 반영 

하고 있다[8].
다른 연구자들은 기술수용모델이 정보기술 

이나 정보시스템 사용의 중요한 선행 지표가 

되는 요인들을 간과하였다고 주장하고 있다 

[41], 합리적 행동 이론에는 기술수용모델에 

서는 사용되지 않은 개념들이 포함되어 있다. 

Mathieson[41], 그리고 Taylor와 Todd[4기는 

주관적 규범과 인지된 행위 통제가 기술수용 

모델의 요인들과 아주 미미하지만 부분적으 

로 일치하고 있다고 주장하고 있다. 하지만 

합리적 행동 이론은 정보시스템 사용에 초점 

이 맞추어져 있지 않으며, 기술수용모델보다 
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복잡한 구조를 갖고 있다. 또한 합리적 행동 

이론은 이론이 적용되어지는 각 상황에서의 

특수성을 필요로 한다［41］. 선행연구들에서 

정보•시스템 사용에 있어서의 행위 의도를 설 

명하는 데는 합리적 행동 이론이 기술수용모 

델보다 낫다는 것이 발견되었으며, 합리적 행 

동 이론과 기술수용모델을 통합한 변형된 합 

리적 행동이론이 기술수용모델보다 더 낫지 

만 그 차이는 그다지 크지 않다는 것도 입증 

되었다［14］. 예를 들어 Taylor와 Todd ［4기는 

인지된 행위 통제효과와 수정된 합리적 행동 

이론을 설명하기 위하여 행위 의도와 관련된 

4가지 요인을 추가하여 연구를 실시하여, 수 

정 모형의 설명력 증가는 미미하지만 모델의 

복잡성은 크게 높아진다는 결론을 얻었다.

정보시스템 사용에 대한 설명력 향상의 전 

제 조건인 기술수용모델의 단순성을 획득하 

기 위하여 Mathieson 등［41］ 은 Ajzen의 합리 

적 행동 이론에 부분적으로 근거하여 기술수 

용모델에 '인지된 자원' 이라는 하나의 개념 

을 추가하였으며, 그 추가된 개념 이 정보시스 

템 사용에 대한 설명에 있어서 기술수용모델 

의 다른 요인들과 조작 상의 모순이 발생되지 

는 않음을 발견하였다. 인지된 자원은 개인이 

정보시스템 사용을 위하여 필요한 기술, 하드 

웨어, 소프트웨어, 자금, 문서, 데이터, 인적 보 

조 그리고 시간과 같은 개 인적 • 조직적 자원 

을 가지고 있다고 믿는 정도이다［41］. 인지된 

자원은 인지된 행동 통제라는 개념보다 정보 

시스템 사용 행위에 더 한정되어있으며, 합리 

적 행동이론의 인지된 행동 통제와 개념적으 

로 매우 유사하다［41］. Mathieson 등은 인지 

된 자원의 영향을 측정하기 위하여 4가지 일 

반적인 항목들을 사용하였으며, 인지된 자원 

의 구성요소들을 측정하기 위하여 7가지 특 

정 항목들（하드웨어/소프트웨어, 지식, 시간, 

금융 자산, 타인의 보조 문서화, 데 이터）을 사 

용하였다. Mathieson 등의 연구 모델은 인지 

된 자원의 영향과 구성요소를 측정하기 위한 

두 가지 항목군을 포함하고 있으며 측정을 위 

한 진단적 도구를 제공하고 있기 때문에 연구 

모델의 간결성이 크게 감소하였다. 더욱이 

Mathieson 등［41］은 데 이터와 문서화 그리고 

타인의 보조가 인지된 자원에 대한 중요한 영 

향 요소가 아니라는 것을 발견하였는데, 이는 

몇몇 자원은 사용자의 정보시스템 채택 결정 

요인이 아님을의미하는 것이다.

Ajzen과 Madden［8］은 내 • 외적인 인지된 

행동 통제 요인들을 구별하였다. 내적 통제 

요인들은 개인적인 성향과 관련된 요인들이 

며, 특정행동에 관한 개인의 기술, 능력, 감정 

그리고 욕구 등과 함께 개인이 가지고 있는 

정보의 양을 포함한다. 외적 통제 요인들은 

행동의 수행을 촉진하거나 방해하는 외부 환 

경을 의미한다［5］. 상황에 대한 특수성은 계 

획행동이론의 성과에 결정적 인 영향을 미치 

기 때문에, 다른 행위들은 유일하면서도 광범 

위한 통제 요인 군（群）에 의해 영향을 받게 

될 것이다［23］. Sparks, Guthrie, 그리고 

Shepherd［45］의 주장에 따르면, 몇몇 연구자 

들은 그들의 연구에서 인지된 행위 통제 측정 

방법을 행동 주제 유형으로 만들었다. 이와 

같이 합리적 행동 이론의 인지된 행동 통제와 

연구 초기 단계에 소비자들을 대상으로 수행 

한 정성적 인터뷰에 근거하여 적절한 통제 요 

인들을 개발하였다.
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Ajzen[6]은 인지된 행위 통제는 Bandura[9, 

1이의 연구에서 사용된, 향후 상황 대처에 요 

구되는 행위 과정을 어떻게 잘 관리하는가에 

대한 의사결정과 관련 이 있는 인지 된 자기 유 

효성 개념과 가장 유사한 개념이라고 지적하 

였다. 선행 연구에서 개인의 정보기술 채택을 

이해하는데 있어 컴퓨터 자기 유효성이 중요 

한 역할을 한다는 것이 확인되었다[4, 13, 30, 

34]. 그러므로 모바일 뱅킹에 있어서의 인지 

된 자기 유효성은 사용자의 모바일 뱅킹을 채 

택에 있어서 중요한 지식 자원이 될 것이다• 

다른 한편으로는, 몇몇 소비자들과의 정성적 

인 인터뷰에서 기계적（소프트웨어 포함） 비 

용, 회원 가입비, 사용료, 통화료 등의 금전적 

문제들이 모바일 뱅킹 사용 의도에 영향을 준 

다는 것 이 확인되 었다. 또한 Mathieson 등[41] 
은 하드웨어와 소프트웨어 그리고 재정적 자 

원들이 사용자들의 정보 시스템을 사용에 있 

어서 매우 중요하다는 사실을 발견하였다. 결 

과적으로 모델의 간결성과 모바일 뱅킹 사용 

에 있어서 중요한 자원들을 고려호！•여, 본 연 

구에서는 모바일 뱅킹 사용에 필요한 지식 • 

금융 자원에 대한 사람들의 관심을 반영하는 

내부 통제 요인인 '인지된 자기 유효성 과 외 

부 통제 요인인 인지된 비용' 을 추가하여 기 

술수용모델을 확장할 것이다 모바일 뱅킹 사 

용에 있어서의 특별한 자원에 초점을 맞춤으 

로써 연구자들은 관리자들이 통제를 위해 필 

요로 하는 요인들을 좀 더 잘 설명할 수 있다. 

특정 자원의 효용성 인지도 측정은 시스템 사 

용 증대를 조절하기 위한 기회를 확인하는데 

있어 모바일 뱅킹 운영자에게 훌륭한 정보를 

제공할 수 있다.

3. 연구모델과 가설

본 연구에서는 기술수용모델을 확장하여, 

선행 모바일 뱅킹 채택 연구에서 사용의도에 

영향을 미치는 것으로 검증된 요인들을 포함 

시킨다. 또한, 국지성을 고려하여 국내에서 모 

형에 유효하다고 판단되는 요인을 추가한다.

3.1 인지된 자기 유효성

일반적으로 선행 연구들에서는 컴퓨터에 대 

한 관심과 사용 효과처럼 컴퓨팅 기술 경험과 

성과의 차이는 정의 상관관계가 있다고 제시 

되어 왔다[3, 28, 36], 컴퓨터 자기 유효성 이라 

불리는 이러한 관련 요인은 정보시스템 연구 

에서 지속적으로 시험되어져 왔다[17, 18]. 컴 

퓨터 자기 유효성 이 정보 기술에 대한 개 인적 

반응을 이해하는데 있어 중요한 역할을 한다 

는 것을 확인시켜준 최근의 정보시스템 연구 

에서 컴퓨터 자기 유효성에 대한 계속적인 연 

구 노력을 확인할 수 있다[4, 13, 30, 34].
본 연구에서는 응답자들이 모바일 뱅킹을 

사용하는데 요구되는 지식과 기술, 그리고 능 

력 을 가지고 있다고 믿는가 하는 것에 초점을 

맞추고 있다. 그러므로 인지된 자기 유효성은 

모바일 뱅킹을 이용하기 위한 개인의 능력에 

대한 확신으로 정의되어질 수 있다.

인지된 자기 유효성과 인지된 사용 편이성 

사이에 상관관계는 Davjs[19]와 Mathieson[40] 
의 이론적 논쟁에 근거를 두고 있다 또한 인 

지된 자기 유효성과 인지된 유용성, 그리고 

사용 편이성 사이에 인과관계가 있다는 실증 

적 증거가 선행 연구들에 의해 풍부히 존재하 
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고 있다［2, 35, 50, 51］.

계획 행동 이론에 의하면 Mathieson 등［41］ 
은 인지 된 지식 자원은 정보시스템 사용의 행 

위 의도에 상당한 정적(positive) 영향을 미치 

고 있다는 것을 발견하였다. 그러므로 정보시 

스템 논문에서 제공되는 이론적 그리고 실증 

적 근거를 기초로 우리는 다음과 같은 가설 

을 검증하였다.

H1. 인지된 자기 유효성은 인지된 유용성 

에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H2. 인지된 자기 유효성은 인지된 사용 편 

이성에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H3. 인지된 자기 유효성은 사용 의도에 긍 

정적인 영향을 미칠 것이다.

3.2 인지된 비용

인지된 비용은 개인이 모바일 뱅킹 사용에 

소비될 것으로 믿는 화폐의 양으로 정의되어 

진다. 실제로 경제적 동기와 성과는 자주 정 

보시스템 채택 연구에서 가장 빈번히 주요 

주제로 다루어지고 있다［41］. 은행마다 차이 

는 있지만 모바일 뱅킹을 통한 이체 서비스 

등에는 수수료 감면 이 적용되고 있다. 모바일 

뱅킹 서비스의 수수료 감면율이 높을수록 수 

수료가 줄어드는 효과가 발생하므로 서비스 

에 대해 사용자가 인지하는 유용성은 증대할 

것이다. 이는 정보기술을 기반으로 상거래에 

서의 거래 비용과 인지된 유용성의 관계와 

같다 ［37］.
또한 앞에서 언급한 바와 같이, 몇몇 소비 

자들은 정성적인 인터뷰에서 비용에 대한 고 

려가 모바일 뱅킹 사용에 대한 행위 의도에 

영향을 주고 있다는 것을 확인시켜 주었다. 

인지된 금융 자원은 정보시스템 사용에 대한 

행위 의도의 주요 선행변수로 판명되었다 

［41］, 이와 같은 이론적 근거들을 기반으로 다 

음과 같은 가정을 설정한다.

H4. 인지된 비용은 인지된 유용성에 부정 

적 인 영향을 미칠 것이다.

H5. 인지된 비용은 사용 의도에 부정적인 

영향을 미칠 것이다.

3.3 인지된 신뢰성

모바일 뱅킹 사용 의도는 사용 편리성과 유 

용성 외에도 사용자의 안전과 프라이버시 관 

련 요인에 의하여 영향을 받는다. Wang 등 

［54］은 인지된 신뢰성을 인지된 위험［3기이나 

신용［26］과 개념적으로 구분하였으며, 인지된 

신뢰성이 인터넷 뱅킹 사용의 행위 의도에 상 

당한 정적 (positive) 인 영향을 주고 있다는 것 

을 발견하였다 Wang 등［54］에 따르면 인지 

된 신뢰성은 개인이 모바일 뱅킹의 사용에 있 

어서 안전이나프라이버시 침해 위협이 없을 

것 이라고 믿는 정도라고 정의하고 있다. 일반 

적으로 개인 정보의 프라이버시를 유지하고 

거래를 안전하게 완결하기 위하여 사람들이 

모바일 뱅킹 시스템 사용에 전제되어야 한다 

고 믿는 인지된 신뢰성은 자발적 인 모바일 뱅 

킹 수용에 영향을 미친다. 그러므로 본 연구 

에서는 다음과 같은 가설을 설정한다.

H6. 인지된 신뢰성은 사용 의도에 긍정적
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인 영향을 미칠 것이다.

3.4 인지된 적합성

현재 국내에서 모바일 뱅킹 서비스를 사용 

하기 위해서는 각 은행별로 선택의 폭이 그리 

넓지 않은 별도의 기종을 사용하여야 한다. 

사용하는 은행에 따라서 통신사업자가 별도 

로 지정되거나, 단말기에 따른 통신사업자의 

변경 이 불가피한 경우가 발생할 수 있다. 사 

용자 입장에서는 이는 비용의 발생과 더불어 

휴대 단말기의 기능 특성 이나 선호 등으로 인 

하여 사용 의도에 지대한 영향을 미치는 요인 

으로 작용할 수 있다. 직무 수행을 위한 인터 

넷 활용에 있어서 인터넷 기반 기술이나 컴퓨 

터의 기술적 특성 이 사용 의도에 큰 영향을 

미친다는 것은 선행 연구를 통하여 이미 검증 

되었다[11]. 따라서 기술적 특성과 관련하여 

다음과 같은 가설을 설정한다.

H7. 인지된 적합성은 인지된 비용에 부정 

적인 영향을 미칠 것이다.

H8. 인지된 적합성은 사용 의도에 긍정적 

인 영향을 미칠 것이다.

3.5 인지된 사용 편의성

많은 선행 연구들에서 인지된 사용 편의성 

이 직접 또는 간적접으로 인지된 유용성에 

영향을 미치는가의 여부에 상관없이 사용 의 

도에 직접적이고 지대한 영향을 미친다는 증 

거를 제시하고 있다[3. 20, 31. 33, 49, 50, 51, 

52, 53].

시스템 사용상의 문제점을 방지하기 위하 

여, 모바일 뱅킹 시스템은 반드시 사용과 사 

용방법의 습득이 용이하여 야 한다. 또한 인지 

된 사용 편의성은 인터넷 뱅킹의 인지된 신뢰 

성의 중요한 선행 변수임이 발견되었다[54]. 
그러므로 다음과 같은 가설을 설정 한다.

H9. 인지된 사용 편의성은 인지된 유용성 

에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H10. 인지된 사용 편의성은 인지된 신뢰성 

에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H11. 인지된 사용 편의성은 사용 의도에 

긍정적인 영향을 미칠 것이다.

3.6 인지된 유용성

정보시스템과 관련한 방대한 연구에서 인 

지된 유용성 이 사용 의도에 지대한 영향을 미 

친다는 증거를 제 시 하고 있다[3, 20, 31, 33, 49, 

50, 51, 52, 53]. 사람들이 모바일 뱅킹을 활용 

하는 궁극적인 이유는 모바일 뱅킹 시스템 이 

유용하기 때문이다. 그러므로 본 연구에서는 

다음과 같은 가설을 설정하여 검증한다.

H12. 인지된 유용성은 사용 의도에 긍정적 

인 영향을 미칠 것이다.

3.7 연구모형

이상에서 살펴본 바와 같이 본 연구에서는 

Davis의 기술수용모델에 수정하여 모바일 뱅 

킹의 사용 의도가 어떠한 요인들에 의하여 어 

느 정도의 영향을 받는가를 고찰한다.
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〈그림 1> 연구모형

다른 기술수용모델 연구와 같이 [12, 30, 38], 
본 연구에서 사용한 연구모형은 모형의 단순 

화를 위하여 태도 요인을 제 거 하였다. 제 시 

된 요인들과 가설은 정보 시스템 관련 선행 

연구들을 기반으로 하고 있다. 또한 조사대상 

의 국지성을 감안하여 국내에서 특히 사용의 

도에 큰 영향을 미칠 수 있는 실질적인 요인 

을 추가하였다. 본 연구에서 설정한 연구 모 

형을 도식화하면〈그림 1〉과 같다.

4. 연구방법

4.1 변수의 조작적 정의와 측정

설문 항목들은 타당성을 강화하기 위하여 

일반화된 개념을 적용하였으며, 많은 선행 연 

구들에서 이미 검증된 항목들을 참고하여 신 

중하게 채택하였다. 높은 군집성과 식별력을 

보여주고 있는 인지된 사용 편의성과 인지된 

유용성 측정도구는[1, 15, 19] 내적 신뢰성과 

[19, 20, 4이 타당성 이 입증되었다[46]. 인지된 

사용 편의성과 인지된 유용성을 측정하기 위 

한 항목들은 이미 타당성 이 검증된 항목들 중 

에서 선별하였으며, 특정 기술 관련 연구에 

적 합하도록 수정되 었다. 행위 의 도를 측정 하 

기 위한 항목들은 이전의 기술수용모델에서 

사용되었던 항목들을 채택하였다[3, 51], 인지 

된 유효성을 측정하기 위한 항목들은 

Compeau와 Higgins[l기에 의해 개발된 컴퓨 

터 자기 유효성을 측정하기 위한 항목들에서 

선별하였으며, 인지된 신뢰성은 모바일 뱅킹 

에서 제공되는 안전과 프라이버시 보호에 대 

한 사용자들의 확신을 반영하는 두 가지 항목 

으로 측정하였다. 이 항목들은 Wang 등[54] 
의 연구에서 이미 사용되어져 검증된 항목들 

이다. 인지된 비용은 Liao 등[3기의 연구와 

Mathieson 등[41]의 연구를 참고하여 본 연구 

에 적합하게 수정된 항목들로 측정되어졌다. 

인지된 적합성은 Chang과 Cheung[ll]의 연 

구에서 사용된 항목들 중에서 선택하여, 모바 

일 뱅킹 관련 항목으로 수정하여 사용하였 

다.（부록 설문 참조）
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데이터 수집을 위하여 설문지법을 사용하 

였으며, 각 설문항목들은 대부분의 선행 연구 

들에서 채택되어진 5점 척도를 사용하였다. 

작성된 설문지는 시중 은행의 고객들 중，모 

바일 뱅킹 서비스를 사용하고 있거나 서비스 

에 대해 관심을 가지고 있는 고객들을 대상으 

로 사전 실험을 실시하여, 그 결과를 설문 도 

구들의 가독성과 질을 향상시키는 자료로 활 

용하였다.

4.2 자료 수집

자료의 수집은 시중 은행의 이용 고객들 

중, 이미 모바일 뱅킹을 사용하고 있거나 모 

바일 뱅킹 서비스에 관심을 갖고 있는 고객들 

을 대상으로 250부의 설문을 배부하여, 회수 

된 설문 205부에서 무성의한 응답과 설문 내 

용을 이해하지 못한 설문을 제외한 182부의 

설문을 가지고 통계분석을 실시하였다. 데 이 

터의 수집은 인쇄된 유형의 설문지에 응답하 

는 방식과, 전자 메일을 통하여 설문을 전달 

하고 응답결과를 받는 방식, 그리고 웹상에서 

의 사용자가 응답하여 그 결과를 연구자가 전 

송받는 방식을 통하여 이루어졌다. 웹상에서 

의 설문은 금융이나 자산 관리 관련 동호회 

（주로 인터넷 카페）에 설문을 의뢰하는 방법 

과 개인 블로그 사이트를 개설하여 방문자들 

을 대상으로 설문을 유도하는 방법을 사용하 

였다. 젊은 사용자층은 주로 웹을 통한 응답 

이 많았으며, 연령이 높아질수록 인쇄된 설문 

을 사용한 비율이 높았다.

설문 응답자들의 남녀 비율은 남성 61%이 

고 여성 이 39%이다. 설문 응답자들의 연령분 

포는 10대가 6%, 20대 26%, 3。대 35%, 40대 

19%, 50대 이상 14%로 2,30대가 모바일 뱅킹 

에 관심 이 많은 층으로 나타났다. 학력분포 

는 대졸이 57%이고, 석사 이상도 32%로 나 

타났다.

〈표 1> 인구통계학적 특성

연령별 성별 학력 별 직업별

연령 웅답자수 성 별 응답자수 학력 응답자수 직업 응답자수

10대 11

남 111

고졸 19
회사원 46

공무원 24

20 대 47
대졸 104

전문직 21

교직 17
30 대 63

여 71

석사 34
가사 32

40 대 35 자영업 30

박사 25
기타 12

50대 이상 26
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5. 실증분석

5.1 신뢰성과 타당성 분석

본 연구에 포함된 각 요인의 하위변수에 대 

한 단일차원성(unidimentionality) 여부를 판 

단하기 위해서 사각회전 방법에 의한 탐색적 

인 요인분석 (EFA：Exploratoiy Factor Analysis) 
을 실시하였다. 그리고 신뢰성분석을 통해서 

내적 일관성 여부를 판단하였다. 요인분석에 

서의 요인 적재값은 0.6 이상, 신뢰성 계수(크 

론바하 알파)도 0.6 이상을 기준으로 하였다 

[27], 이를 표로 나타내면 다음〈표 1〉과 같다.

요인분석과 신뢰성 분석결과 인지된 유효 

성, 인지된 비용, 인지된 신뢰성, 인지된 적합 

성, 인지된 유용성, 인지된 사용편의성, 사용 

의도 항목에서는 신뢰성 계수가 기준수치보 

다 높게 나타났으며, 인지된 비용과 인지된 

신뢰성 항목은 신뢰성 계수가 기준수치보다 

낮게 나타나서, 각각 1개씩의 변수를 제거한 

다음 재분석한 결과 대체로 만족스러운 수준 

에 도달하였다.

신뢰성 분석 후에 구성개념(요인)별로 확 

인요인분석 (CFA : Confimatory Factor 

Analysis)을 실시하였다. 확인요인분석은 단 

일 차원성을 저해하는 항목을 제거하기 위한 

것으로, 각 요인별 구성개념의 최적 상태는 

다음과 같은 적합도 지수를 기준으로 평가한 

다. 사용된 적합도 지수는 GFI(Goodness-of- 

Fit Index： 0.90이상), AGFI(Adjusted Goodness- 

of-Fit Index: 0.90 이상), RMSR(Root Mean 

Square Residual: 0.05미만), NFI(Normed Fit 

Index：0.90이상), 猝에 대한 p값(0.05이상) 등 

이다. 각 요인별 확인요인 분석결과는 다음〈 

표 2〉와 같다. 분석결과 모든 요인들은 적합 

도 평가기준에 만족스러운 값을 갖는 것으로 

나타났다.

5.2 상관분석

확인요인 분석결과를 통하여 각 요인들의 

단일차원을 확인한 다음에는 요인 간 관련성

〈표 2> 요인분석과 신뢰성분석 결과

요 인 최초항목수
요인분석 

사각회전결과

신뢰성 

분석결과
크론바하 a

인지된 유효성 3 3 3 0.651

인지된 비용 3 2 2 0.763

인지된 신뢰성 3 2 2 0.715

인지된 적합성 2 2 2 0.685

인지된 유용성 3 3 3 0.828

인지된 사용편의성 3 3 3 0.764

사용의 도 3 ・3 3 0.793
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〈표 3> 각 요인별 확인요인분석 결과

요 인
최초

항목

종
 목
 - 

최
 항
 

一

GFI AGFI RMSR NFI X2 P

인지된 유효성 3 3 0.98 0.87 0.03 0.932 5.62 0.213

인지된 비용 3 2 0.95 0.91 0.02 0.975 3.20 0.134

인지된 신뢰성 3 2 0.96 0.84 0.03 0.982 4.04 0.071

인지된 적합성 2 2 0.96 0.93 0.04 0.992 3.21 0.115

인지된 유용성 3 3 0.98 0.98 0.05 0.997 2.42 0.170

인지된 사용편의성 3 3 0.96 0.94 0.04 0.956 4.33 0.064

사용의 도 3 3 0.99 0.89 0.06 0.964 4.65 0.074

정도와 방향성을 파악하기 위하여 상관관계 

분석을 실시한다. 상관관계 분석결과는 다음 

〈표 3〉과 같다. 표에서 나타나듯이 대부분의 

변수들이 유의한 상관관계를 보이고 있다. 

상관계수들은 인지된 비용과 인지된 유용성, 

인지된 비용과 인지된 적합성, 인지된 비용과 

사용 의도는 부의 상관관계를 보이고 있으며, 

나머지 요인들은 모두 양의 상관계수 값을 나 

타내고 있어, 본 연구의 가설과 어느 정도 방 

향성이一일치함을 알 수 있다.

5.3 연구모형의 검증

제시된 연구모형과 상관관계 분석결과를 

기초로 하여, 연구모형의 전체적인 구조모형 

(overall model)을 검증한 결과 # = 56.354 자

〈표 4> 각 요인별 상관관계 분석 결과

요 인 평균 편차 1 2 3 4 5 6 7

1인지된 유효성 3.65 1.03 1

2인지된 비용 3.45 0.93 0.136 1

3인지된 신뢰성 3.51 0.87 0.238 * 0.162 1

4인지된 적합성 3.46 1.12 0.159 -0.332 * 0.086 1

5인지된 유용성 3.61 0.85 0.369 * -0.314 * 0.314 米 0.219 1

6인지된 사용편의성 3.53 0.96 0.564 * 0.131 0.361 * 0.437 * 0.528 * 1

7사용의 도 3.67 0.91 0.462 * -0.511 * 0.420 * 0.464 * 0.397 * 0.452 * 1

* 요인간의 상관계수는.이에서 유의함.
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〈표 5> 수정 모형의 부합도 평가

모 형 終 df P q GFI AGFI NFI RMSR
초기 모형 56.354 11 0.000 5.247 0.873 0.857 0.863 0.197
수정모형 11.451 9 0.139 1.581 0.975 0.924 0.925 0.081
초기 수정 44.903 2 0.000 - - - -

유도(d.f)=ll, p값 = 0.000, GFI = 0.873, 

AFGI = 0.857, RMSR = 0.197, NFI = 0.8635- 
최적 모형으로 판단하기에는 다소 무리가 있 

음이 확인되었다.

본 분석에서는 전체적 인 모형의 적합도를 

향상시키기 위해서 수정지수 (MI： 

Modification Index)를 사용한다. 수정지수는 

연구모형의 적합도를 높일 수 있는 가능성을 

제시해 주는 지수를 말한다. 본 연구에서는 

인지된 적합성과 인지된 사용 편의성 간의 

새로운 경로를 발견하여 연결하였다. 경로 수 

정 후의 검증 결과는 疝= 11.457, 자유도 

(df) =9, p값 = 0.139, GFI = 0.975, AFGI = 0.924, 

RMSR = 0.081, NFI = 0.925의 적합지수가 산 

출되었다. 수정 전의 카이자승 값과 수정 후 

의 카이자승 값의 차이를 토대로 적합성 여 

부를 판단한 Bentler와 Bonett의 방법을 사용 

해 보면 수정 전의 초기모형과 수정 후 모형 

의 카이자승 차이가 44.903(56.354-11.451)로 

자유도의 차이 2(11-9)에 비해 더 크므로 수 

정모형을 최종모형으로 선정하는 것에 별 무 

리가 없을 것으로 판단된다. 수정 전의 초기 

모형과 수정모형의 적합지수를 비교하면〈표 

4〉와 같다.

각 요인들 간의 관계에 대한 연구가설과 추 

가된 가설의 검증결과는 다음〈표 5〉와〈그림

2〉로 요약할 수 있다.

본 연구에서는 은행 이용 고객들을 대상으 

로 모바일 뱅킹 사용 의도에 관한 실증분석을 

실시하였다. Davis의 기술수용모델에 근거하 

여, 선행 연구들에서 사용 의도에 영향을 미 

치는 것으로 증명된 다섯 가지의 변수와 국내 

실정을 감안한 한 가지 변수를 추가해서 연구 

모델을 설계하고, 이를 검증하였다. 수집된 데 

이터를 통계 처리하여 연구 모델의 적합성을 

설명할 수 있는 지수들을 산출하였으며 , 통계 

결과에 나타난 구조방정식 모델의 각 변수 간 

경로계수는 사용자들의 모바일 뱅킹 사용 의 

도에 대한 적절한 설명을 제시하고 있다. 모 

델에 의하여 제시된 12개의 가설과 모형 적합 

도를 증진시키기 위하여 추가한 1개의 가설 

을 합하여 모두 12개의 가설이 통계적으로 유 

의한 수준에서 검증되었으며, 다양한 수준의 

영향관계를 보여주었다. 각 경로에 대한 세부 

적 설명은 다음과 같다.

선행 연구된 다수의 논문들에서는 개인이 

정보시스템을 받아들이고, 자발적으로 사용 

할 것인지를 예측하는 기술수용모델을 수정 

또는 확장하여 적용하여 왔다. 기술수용모델 

의 주요 외생 변수는 인지 된 유용성 과 인지 된 

사용 편의성 이다. 하지만 사용자들이 시스템 

이 유용하고 사용하기 쉽다고 믿을지 라도 시
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〈표 6> 각 연구가설과 추가가설 검증 결과

가 설 경 로 경로계수 표준오차 값

가설 1 유효성 T 유용성 0.485 0.076 3.953

가설 2 유효성 T 사용편의성 0.431 0.065 3.724

가설 3 유효성 -> 사용의도 0.204 0.079 4.238

가설 4 비용 一, 유용성 -0.312 0.072 -5.840

가설 5 비용 一> 사용의도 -0.236 0.035 -1.984

가설 6 신뢰성 -» 사용의도 0367 0.043 2.325

가설 7 적합성 — 비용 -0.164 0.054 -3.528

가설 8 적합성 一> 사용의도 0.538 0.046 4.365

가설 9 사용편의성 一» 유용성 0.694 0.058 3.035

가설 10 사용편의성 一» 신뢰성 0.653 0.060 3.765

가설 11 사용편의성 -> 사용의도 0.438 0.067 2.002

가설 12 유용성 —> 사용의도 0.362 0.049 2.068

가설 13 적합성 —» 사용편의성 0.341 0.037 3.254

* 괄호 안에 기술된 숫자는 각 경로계수의 t값

〈그림 2> 수정모형

스템 사용에 요구되는 자원（비용이나 전문적 

기술 등） 이 부족하다고 생각할 수도 있을 것 

이다. 또한 최근의 한 연구에서는 전자상거래 

시스템에서의 사생활 보호와 보안에 관련된 

사용자들의 인식이 온라인 쇼핑이나 뱅킹의 

수용에 중대한 영향을 미친다는 것을 입증하 
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였다. 이러한 연구 결과들은 기술수용모델에 

서 제시되는 변수만으로는 모바일 뱅킹 분야 

에서의 사용자 행동에 대한 설명이 완전하지 

않을 수 있다는 것을 의미하는 것이다.

본 연구에서는 모바일 뱅킹을 연구 대상으 

로 하여 기술수용모델을 확장 • 적용하였다. 

계획행동이론과 기술수용모델 관련 문헌들을 

기초로 하여, 모바일 뱅킹 사용에 필요한 지 

식이나 기술과 금융 자원에 대한 관심을 반영 

하는 '인지된 유효성 과 '인지된 비용 을 수 

정된 기술수용모델의 영향 요인으로 소개하 

였다. 또한 Wang 등[54] 에 의하여 사용된 '인 

지된 신뢰성'의 모바일 뱅킹 사용 의도에 대 

한 영향 관계도 시험하였다. 본 연구의 결과 

는 모바일 뱅 킹 사용에 대 한 사용자들의 의도 

를 이해하기 위해 확장 • 적용된 기술수용모 

델의 적합성을 입증하고 있다. 인지 된 유용성, 

사용편의성, 신뢰성, 유효성, 비용, 적합성이 

행위 의도에 미치는 강력한 효과가 관찰되어 

졌다. 또한 인지된 신뢰성 이나 인지된 적합성 

이 전통적인 기술수용모델의 변수들보다 행 

위 의도에 더 강력한 영향을 끼친다는 것을 

발견하였다. 즉 모바일 뱅킹 사용에 있어 보 

안과 사생 활 보호가 사용자의 모바일 뱅 킹 사 

용 의도에 영향을 미치는 강력한 요소가 된다 

는 것이 증명된 것이며, 모바일 뱅킹을 위한 

기 기 변경은 모바일 뱅 킹 사용을 저해 하는 요 

인으로 나타났다. 인지된 비용 또한 모바일 

뱅킹 사용자의 수용 의도 결정에 커다란 장애 

요인임 이 밝혀졌다. 즉 모바일 뱅킹 사용에 

비용이 수반된다면 사용자들은 모바일 뱅킹 

서비스의 사용에 부정적인 대응을 하게 된다 

는 것이다. 그러므로 사용자들의 자발적 인 모 

바일 뱅킹 수용을 위해서는 매우 다양한 배경 

을 가진 소비자들로 구성 된 목표 사용자 집단 

에 대한 조직 차원의 금전적 또는 기술적 지 

원이 필요할 것이다. 본 연구의 결과는 모바 

일 뱅 킹 서비스에 더 많은 사용자를 유도하기 

위한 방안들을 제안하고 있다. 그것은 바로 

시스템을 좀 더 사용하기 쉽고 단순하게 만들 

어 야 한다는 것이다. 사용자들이 사생활 보호 

와 안전을 지키기 수 있으리라는 신뢰를 느낄 

수 있으며, 유용한 기능들이 갖추어진 모바일 

뱅킹 시스템을 개발하는 것이 중요하다. 더불 

어 모바일 뱅킹 실행 기관은 창의적 인 촉진과 

가격 전략을 통해 사용자들이 느끼는 비용을 

줄여 야 할 것 이다. 우리나라는 2003년 10월부 

터 IC칩을 활용한 모바일 뱅킹 서비스인 뱅 

크 온' 서비스를 실행하면서 서비스 사용자 

가 증가하고 있는 추세 이다. 하지 만 아직까지 

서비스 단말기의 한정성으로 인한 기기 변경 

부담이나 보안, 사생활 침해 등의 문제 등은 

서비스 사용자들의 불만이나 불안감을 제거 

하기에 다소 미진한 측면 이 있다.

한편 인지된 유효성은 인지된 사용 편의성 

에 가장 큰 영향을 미치며, 다음으로 인지된 

유용성과 인지된 신뢰성 그리고 행위 의도에 

긍정적인 영향을 미친다는 것이 증명되었다. 

이러한 결과들은 컴퓨터 자기 유효성이 인지 

된 사용 편의성에 영향을 미친다는 선행 연구 

들의 결과를 지지하는 것이며,[2, 30, 32, 50, 

51] 인지된 유용성과[19, 2이 인지된 신뢰성 

[54] 모두에 영향을 미친다는 선행 연구의 결 

과들을 뒷받침하는 것이다. 본 연구의 확장된 

기술수용모델에서 제시했던 것처럼, 인지된 

유효성은 직접적으로 또는 인지된 사용 편의 
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성과 인지된 유용성을 통해 간접적으로 행위 

의도에 영향을 미친다. 그러므로 경영 전략이 

나 마케팅 전략에서 인지된 유효성 개발에 중 

점을 둔다면 충분한 촉진 성과를 얻을 수 있 

을 것이다. 은행의 모바일 뱅킹 담당자들은 

인지된 유효성과 기술수용모델의 변수들（인 

지된 사용 편의성, 인지된 유용성, 인지된 신 

뢰성 등）을 조절함으로써 고객들의 시스템 

사용 의도를 증대시킬 수 있을 것이다. 모바 

일 뱅킹에 대한 고객들의 유효성 인지를 촉진 

하기 위해, 관리자들은 다양한 모바일 거래 

관련 교육 과정 이나 홍보를 통하여 모바일 컴 

퓨팅 기술에 대한 고객들의 친숙성을 증대시 

켜야 할 것이다. 이러한 고객 서비스들은 모 

바일 뱅킹과 직접적인 관련이 없는 것처럼 보 

일 수도 있겠지만, 이를 통하여 은행은 모바 

일 뱅킹에 대한 고객들의 유용성, 사용편의성 

그리고 신뢰성에 대한 확신을 증대시킬 수 있 

을 것이다.

기술수용모델과 계획행동이론을 통합한 선 

행 연구들과 비교해 보면, 본 연구에서 사용 

한 확장된 기술수용모델이 정보시스템 사용 

에 대한 행위 의도에 대한 예측력과 설명력이 

더 높게 나타났다. 본 연구의 *2 값은 88%인 

데 반해, Chau and Hu［14］는 42%, Taylor 

and Todd［4기는 60%, Mathieson［40］는 70%, 

Mathieson 등［41］은 43.8%로 이었다. 그러므 

로 본 연구에서 사용된 모델 이 복잡성은 크게 

높이지 않으면서도, 설명력은 상당히 증가시 

켰다고 할 수 있다.

6.결 론

본 연구는 최근 사용이 증대하고 있는 모바 

일 뱅킹 서비스를 기술수용모델에 적용하여 

검증한 연구이다. 기술수용모델은 전자거래 

나 모바일 거래에서 주요 영향 변인이 되는 

신뢰관련 요인의 누락되어 있으며, 사용자들 

의 사용 여부가 사용자의 의도에 집중적으로 

의존한다는 가정과 같은 한계점들을 가지고 

있다. 기술수용모델과 계획행동이론을 대한 

연구들을 기반으로 본 연구에서는 기술수용 

모델의 구조를 유지하면서 한 가지의 신뢰 관 

련 요인（인지된 신뢰성）과 두 가지의 인지된 

행위 통제 요인（인지된 유효성과 인지된 비 

용）, 그리고 국내의 특성을 고려한 기술적 적 

합성 항목을 모델에 추가하여 모바일 뱅킹 분 

야에 적합하게 기술수용모델을 확장하였다. 

본 연구는 사용자의 인지와 사용 의도에 대한 

설명을 통하여 모바일 뱅킹 담당자들이 사용 

자가 수용하기 쉬운 모바일 뱅킹 시스템을 개 

발하는데 도움을 주었을 뿐만 아니라, 잠재적 

사용자들에게 새로운 정보기술을 촉진하는 

방법에 대한 통찰력을 제공하였다.

6.1 이론적 의의

연구의 결과를 몇 가지로 나누어 기술하면 

다음과 같다. 첫째, 선행 연구들에서 실험한 

분야와는 다소 다른 특성을 갖는 분야인 모바 

일 뱅킹 분야에 기술수용모델을 적용하였다. 

선행된 연구들의 결과에서 나타난 것과 같이 

인지된 유용성과 인지된 사용 편의성은 모바 

일 뱅킹 사용 의도에 대해서도 중요한 선행 
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변수로 판명되었다. 둘째, 본 연구는 인터넷 

뱅킹 사용 의도와 인지된 신뢰성 간에 상당한 

직접적 상관관계가 있다는 Wang 등［54］의 연 

구 결과를 지지하고 있으며, 이를 모바일 뱅 

킹 분야로 일반화시키는데 커다란 문제가 없 

음을 입증하였다. 셋째 인지된 유효성과 인지 

된 비용은 모바일 뱅킹 사용 의도에 상당한 

영향을 미치는 선행 변수인 것으로 나타났다. 

행위 능력 인지를 측정하는 인지 된 행동 통제 

개념과는 달리, 본 연구에서는 모바일 뱅킹 

사용 의도를 촉진하거나 방해할 수 있는 자 

원 즉 지식, 기술, 비용 등에 대한 지각을 실 

험하기 위하여, 인지된 유효성과 인지된 비용 

의 측정 항목들이 개발되고 검증되었다. 이러 

한 측정항목은 인지된 유효성과 인지된 비용 

의 측정 도구일 뿐만 아니라, 연구자나 담당 

자들이 정보 시스템 사용 의도를 증대시키기 

위한 잠재 확산 영역을 예측하고 결정하는데 

도 요긴하게 사용되어질 것이다. 넷째, 인지된 

유효성은 인지된 편의성을 통하여 인지된 유 

용성과 인지된 신뢰성 모두에 상당한 영향을 

미치는 것으로 판명되었다. 이는 인지된 유효 

성의 모바일 뱅킹 사용 의도에 대한 직접적 

효과와 아울러 상당한 간접 효과가 존재함을 

의미하는 것이다. 마지막으로 인지된 적합성 

도 인지된 비용과 인지된 유용성을 경유하는 

간접 효과를 보이고 있다.

6.2 실무적 시사점

본 연구에서의 분석결과는 모바일 뱅킹 시 

스템을 운영하는 시스템 운영자와 모바일 뱅 

킹 시스템의 확산을 통하여 은행의 경영 향상 

을 도모하려는 마케팅 담당자에 게 몇 가지 시 

사점을 제공한다. 첫째, 모바일 뱅킹이 사용하 

기 쉽고, 모바일 뱅킹을 사용하여 다른 방식 

의 은행거래 보다 사용자 더 큰 유용성을 체 

감할 수 있을 때, 모바일 뱅킹의 사용의도가 

증가한다는 것이다. 이는 모바일 뱅킹 시스템 

을 개선에 있어서 사용자 편의주의가 최우선 

의 조건이 되어야 모바일 뱅킹 시스템의 확산 

이 이루어질 수 있음을 의미한다.

둘째는 모바일 뱅킹에 사용에 있어서 개 인 

정보와 거래 내역 등의 보안에 대한 신뢰성 이 

사용자의 사용의도를 증대시킨다. 현재도 인 

터넷 뱅킹 등과 같은 디지털 정보 거래에서 

보안에 대한 문제가 다양하게 대두되고 있다. 

시스템 운영자는 보안에 대한 다양한 하드웨 

어/소프트웨어적 장치를 통하여 사용자의 모 

바일 뱅킹 시스템에 대한 신뢰성을 향상시킬 

필요가 있다.

셋째, 모바일 뱅킹의 사용으로 인해 발생되 

는 비용의 최소화, 모바일 뱅킹을 위한 개인 

휴대기기의 유연성과 다양성이 사용의도를 

증대시킨다는 것이다. 모바일 뱅킹의 확산을 

통하여 은행 경영의 효율화를 도모하려는 마 

케팅 담당자들은 이러한 연구 결과에 근거하 

여 다양한 마케팅 전략을 수립할 수 있을 것 

이다. 기기 변경으로 인하여 발생되는 비용의 

사용자 부담을 경감하기 위하여 기기 구입에 

대한 보조금 정책을 시행하거나 모바일 뱅킹 

으로 인해 발생되는 수수료 등과 같은 비용은 

포인트제나 이용률 등과 비례하는 할인정책 

등을 시행하여 사용자들은 유인할 수 있는 전 

략을 수립할 수 있을 것이다.
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6.3 연구의 한계 및 향후 과제

제한적 기간 내에 제한적 사용자나 사용 예 

정자들을 대상으로 한 연구이기 때문에 필연 

적인 한계점이 존재한다. 다음에서는 이러한 

한계점을 바탕으로 향후의 연구에서 다루어 

져야 할 방향을 제시하고자 한다. 첫째, 모바 

일 뱅킹도 디지털 기술을 기반으로 하기 때문 

에 사용 연령층에 따라 사용의도에 영향을 미 

치는 영향 요인들이 차이를 보일 수 있다. 따 

라서 연령별로 분석대상을 세분하여 추가적 

분석을 시도해 본다면, 고객 집단군을 세분화 

할 수 있는 연구결과가 도출될 수 있을 것이 

다. 둘째, 사용 의도를 더욱 정확히 예측하기 

위해서는 다양한 변수들이 추가되어 야 할 필 

요가 있다. 본 연구에서 사용된 변인들 이외 

에도 사용 의도에 영향을 미치는 다른 요인들 

을 수용하거나, 사회적 규범과 관련된 요인들 

을 추가하는 것이 바람직할 것이다. 셋째 본 

연구에서 사용된 모델은 시간적으로 단면적 

이다. 즉 인지와 의도가 같은 시점에서 측정 

되었다. 이러한 연구 결과는 연구자들에게는 

의미가 있을 수 있지만, 실무 담당자들은 미 

래 시점에서의 모바일 뱅킹 사용 의도를 예측 

하고자 할 것이다. 이러한 요구를 충족시키기 

위해서는 시간 흐름이 반영된 동태적 연구 모 

델과 장기간 수집된 인지 측정 자료가 요구될 

것이다.
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