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Abstract

Recently, mobile banking service comes into the spotlight in the mobile environment. Considering design theory, 

this empirical study focuses on understanding the characteristics of mobile banking and measuring the priority of IT 

composition elements organizing the mobile banking service. That is, by empirically analyzing affecting factors of mobile 

service acceptance as an aspect of customer, this study would like to understand important factors of mobile banking 

use. The result of study will be used to strategic decision making for the company providing mobile banking service 

and great help to reinvigorate mobile banking service.
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<표 1> 인터넷 및 모바일 뱅킹 서비스 관련 연구

연구의 관점 주제영역 저자 연구방법

인터넷
 뱅킹

뱅킹 서비스 
효율성 관점

은행간 효율성 차이
뱅킹 서비스의 신뢰와 위험

김인기, 이기송(2002)
김경규 외(2003)

수리적 검정
수리적 검정

고객관점

사용자 만족도(TAM모델)
고객의 인지가치와 사이트에 대한 충성도관계
품질결정 요인과 소비자 만족도
고객만족과 고객가치에 미치는 미치는 연구

이건창 외(2002)
김정수, 깅영걸(2002)
홍혜경(2003)
강윤규(2002)

통계적 검정
통계적 검점
통계적 검정
통계적 검증

모바일
 뱅킹

뱅킹 서비스 
효율성 관점

WIPI 기술 표준 연구 변시우(2003) 사례연구

고객관점 고객충성도 요인연구 김호영, 이건우(2002) 통계적 검정

1. 서  론

오늘날 정보통신 기술의 급속한 성장과 정보통

신 네트워크의 대중적인 확산은 기존의 경제활동 

방법과 거래수단 등에서 커다란 변화를 가져오고 

있다. 이러한 경제활동의 방법과 수단의 변화는 

우리사회에 새로운 거래방식을 제공하고 있으며 

또한 생활방식과 사회적 가치체계에 이르기 까지 

총체적인 변화 양상을 가져오고 있다. 특히 모바

일(Mobile)을 통한 다양한 서비스와 기술은 현대

사회에서 필수적인 부분이 되었고, 이 같은 모바

일 기술 및 서비스는 전세계적으로 급속한 속도로 

발전하고 있다. 또한 모바일을 이용한 수 많은 비

즈니스 모델들이 발전되고 있으며, 이중에서는 이

제 수익을 창출하고 있는 비즈니스 모델이 많아지

고 있는 상황이다. Kalakota and Robinson(2002)

은 1995년 이후 e-커머스(Commerce), e-비즈니스, 

m-비즈니스가 차례로 등장하면서 시장의 구조적 

변화를 주도하고, 특히 모바일 비즈니스는 우리의 

삶을 한층 더 급격하게 바꾸어 놓을 것이라고 예

상했다. 

이 같은 모바일 관련 연구 중에는 모바일 뱅킹

을 통하여 기업의 내부 가치인 품질이나 기술적인 

요소를 설명하는 연구(Franklin et al, 2001; Kis-

torffersen and Ljungberg, 1999)와, 기업의 외부 가

치인 고객관점에서의 연구(Liang and huang, 1998)

가 있다. 하지만, 모바일 뱅킹에서는 통화 품질과 

더불어 모바일 기기의 다양한 기능들이 고객의 만

족에 영향을 미치고 있는데 지금까지는 이에 대한 

연구가 부족한 실정이다. 

이에 본 연구에서는 모바일 뱅킹을 사용하고 있

는 사용자와 미사용자를 대상으로 은행의 새로운 

채널로 등장한 모바일 뱅킹의 특성을 디자인 이론

의 관점에서 실증적으로 분석하고자 한다. 또한 

모바일 뱅킹 서비스를 구성하는 IT 구성 요소의 

중요도도 측정하고자 한다. 즉, 기업의 외부가치인 

고객관점에서 모바일 뱅킹 서비스의 수용에 영향

을 미치는 요인들을 실증적으로 분석함으로써, 사

용자들과 미사용자들이 모바일 뱅킹 사용에 있어

서 중요하게 고려하고 있는 요소들을 파악하고자 

한다. 본 연구를 통해 제시될 결과는 기업의 모바

일 뱅킹을 구성하는 구체적인 모바일 뱅킹 특징과 

더불어 서비스를 구성하는 IT 구성요소에 대한 기

업의 전략적 의사 결정에 중요한 정보가 될 것이

며 모바일 뱅킹 서비스의 활성화에 도움이 될 수 

있을 것으로 기대된다. 

2. 인터넷 및 모바일 뱅킹 서비스 
관련 연구

인터넷 및 모바일 뱅킹과 관련한 기존 연구를 

두 가지 관점에서 분류하였는데, 하나는 뱅킹 서

비스 효율성의 관점, 즉 기업내부의 관점이고, 다

른 하나는 고객 중심의 기업외부의 관점이다. 아

래의 <표 1>에 이 두 관점에서의 연구를 기술하

였다.
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<표 2> 모바일 서비스의 특징과 단점

모바일 서비스의 특징 모바일 서비스의 단점

김성(2001) 강윤규(2002) 황영호(2003) 김호영(2002) 이승희(2003)

∘편리성
∘휴대성
∘편재성
∘접근성
∘보안성
∘위치확인
∘즉시연결성
∘개인화

∘개인화
∘사용의 용이성
∘보완성
∘도달성
∘위치성
∘인터페이스

∘휴대성
∘즉시연결성
∘이동성
∘특정업체에 
대한 종속성

∘유용성
∘사용성
∘시스템품질
∘사회적 영향
∘적합성
∘즉시접속성
∘지각된 비용

∘긴 다운로드 시간
∘작고 불편한 스크린과 입력 
인터페이스

∘고 비용 
∘배터리 용량
∘음영지역과 통화 불통
∘표준의 미비
∘보안과 프라이버시 문제

전통적인 제조 기업은 사전에 정의되고 표준화

된 프로세스에 따라, 제품과 서비스를 만들고 시

장에 공급하게 된다. 이러한 기업은 외부 환경을 

예측가능하고 안정적인 요소로서 바라보게 되므로, 

내부 효율성을 중요하게 생각하는 내부 지향적인 

속성을 가지게 된다(Moreton and Chester, 1997). 

그러나 오늘 날의 기업 환경은 너무나 빠르게 변

화되어, 예측이 어려운 상황이므로, 이러한 빠른 

변화환경에서는 고객의 관점을 중요하게 생각하는 

외부지향적인 속성을 가지게 된다. 이러한 맥락에

서 바라본다면, 모바일 뱅킹 서비스 관련 연구도 

최근에는 기업 내부 효율성 관점에서의 연구에서 

고객 관점에서의 연구로 전환되어야 하나, 아직까

지는 고객 관점에서의 연구가 많이 부족한 상황이

다. 고객가치 관점에서의 기존 연구로는 기업의 가

치 구조에 따른 관점(이신모, 2000), 소비자 행동에 

따른 관점(백장홍, 2000) 등이 있으며, 특히 이신

모(2000)는 고객 가치를 기업의 내부 가치-품질, 

개선 등-에서 기업의 외부 가치인 고객가치로 지

향되어야 함을 주장하였다. 따라서 본 연구에서는 

기업이 제공하는 가치를 기업의 외부 가치인 고객 

관점에서 찾기 위하여 먼저 고객가치의 흐름을 탐

색하고, 모바일 서비스가 가지고 있는 다양한 특

성에 관하여 탐색을 하려고 한다. 

3. 모바일 뱅킹의 특징

모바일 뱅킹도 모바일 서비스의 한 종류이므로, 

모바일 서비스의 특징을 먼저 설명하고, 모바일 

뱅킹의 특징을 설명하고자 한다.

3.1 모바일 서비스의 특징

모바일 서비스의 특징은 이동단말기를 통하여 

기업이 제공하는 특정 서비스에 접속하여 서비스

를 소비하는 것이다. 이런 모바일 서비스의 특징

은 m-커머스와 모바일 인터넷의 특징으로 구분하

여 볼 수 있다. 자세한 특징은 다음 <표 2>에 설

명하였다.

김성(2001)은 PC에 기반하는 e-커머스와 휴대 

단말기를 사용하는 m-커머스의 측면에서 모바일 

서비스에 대한 특징을 설명하였고, 강윤규(2002)와 

황명호(2003)는 모바일 비즈니스의 관점에서 설명

하였다. 이승희(2003)는 모바일 서비스의 단점을 

설명하였으며, 김호영 및 김진우(2002)는 소비자 

수용의 관점에서 모바일 서비스의 특징을 설명하

였다.

3.2 인터넷 뱅킹과 모바일 뱅킹 서비스의 특징

인터넷의 발달에 따라 생겨난 인터넷 뱅킹 서비

스는 최근에 모바일 뱅킹으로 진화 발전하였다. 

인터넷 뱅킹의 특징을 보면 TAM 모형(이건창 등, 

2002)의 관점에서 지각된 유용성, 이용의 편리성을 

설명했고, 김정수(2002)는 정보시스템과 금융정보 

산업의 서비스 특징과 e-커머스 관점에서의 사용 
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<표 3> 모바일 뱅킹 서비스의 특징

모바일 서비스 특징 정의 저자

편재성(Ubiquity) 및 
접근성(Reachability)

이용자가 어디에 있든지 연결이 가능하고, 실시간
으로 정보를 검색하고 연결하는 것이 가능하다.

Durlacher(1999)

보안(Security)
모바일 서비스가 외부나 내부로부터 방해 받지 
않고 안전하게 서비스를 받는 것이다.

Durlacher(1999), Han(2001)

편리성(Convenience)
시간절약, 장소의 편리성, 이용상의 용이함과 같
이 고객이 서비스 제공자를 이용하는데 있어 편
리하거나 효율적임을 느끼는 정도이다.

Durlacher(1999), ARC(2000), 
Ovum(2000)

위치성(Localization)
및 이동성(mobility)

이용자가 어디에 위치하고 있던지 간에 이용자가 
거래하고 싶은 욕구가 생기도록 유인할 수 있는 
적절한 서비스를 제공한다.

Durlacher(1999), 
이재원, 민천홍 (2004),
황영호(2003)

즉시성(Instant Connectivity)
별도의 통신에 연결할 필요 없이 간편하고 빠르
게 모바일 장비를 통해 서비스을 이용할 수 있게 
해준다.

Durlacher(1999)

개인화(Personalization)
개인 고객이 미리 제공한 정보나 사전에 설정한 
내용을 바탕으로 얼마나 사용자 개인의 특성에 맞
춘 컨텐츠를 제공하는지에 관계된 특성을 말한다.

Durlacher(1999), ARC(2000), 
Suprenamt and Solomon(1987), 
Mittal and Lassar(1996), 
Hanson(2000), Dayal et al.(1999)

시스템 품질
사용자가 안정적이고 효율적으로 시스템을 사용
할 수 있는 정도를 말한다.

김호영, 김진우(2002)

편의성, 유용성, 흥미성, 고객맞춤, 신뢰성을 설명

하였고, 홍혜경(2003)은 서비스 품질 요인의 관점

에서 물리적 특성(유형성, 사이트 디자인), 신뢰성, 

상호작용(응답성, 안전성), 공감성(접근 가능성, 효

율성), 및 기업이미지를 설명하였다. 

기술이 점점 발전함에 따라 시스템의 품질은 사

용자로 하여금 서비스를 선택하는 중요한 요소로 

작용하고 있다. 모바일 뱅킹 사용에 있어서도 시

스템 품질이 중요한데, 최근의 모바일 서비스 현

황 조사에 의하면, 시스템의 네트워크 속도와 안

정성 문제가 현재 사용자들의 중요한 문제점으로 

지적되었으며, 또한 모바일 인터넷 사용자의 만족

도를 감소시키는 요인인 것으로 밝혀졌다. 시스템 

품질이란 정보를 처리하는 그 자체에 대한 품질 

속성이나 정보시스템 기능의 운영적 효율성으로서 

이용자가 안정적이고 효율적으로 시스템을 사용할 

수 있는 정도를 말한다 (DeLone and Mclean, 1992; 

설성진 및 한경훈, 2004). 이 같은 시스템 품질은 

시스템 접근 용이성과 시스템 인터페이스 의존도 

증가로 인하여 점차 중요한 요인이 되어 가고 있

다. 이에 본 연구에서는 시스템 품질을 모바일 뱅

킹 서비스의 중요한 요인으로 연구하고자 한다.

기존의 뱅킹 서비스 연구는 기술적인 측면과 고

객 지각의 관점에서 이루어졌으나, 모바일 특성과 

관련된 연구는 많이 부족한 상황이며, 제한적인 

범위에서 이루어졌다. 그래서 본 연구에서는 모바

일 뱅킹 서비스에 대한 모바일 특성의 중요성

(Durlacher, 1999)과 모바일 서비스가 가지는 정보

시스템의 특성을 고려하여 모바일과 시스템적 특

성의 통합된 관점으로 설명하고자 한다. 따라서 

본 연구에서는 고객 중심 관점에서 <표 3>에 6가

지 요인으로 정리된 기존 모바일 서비스의 특징 

및 시스템 품질이라는 모바일 뱅킹 서비스 특징을 

사용자 그룹의 실제과사용와 미사용자 그룹의 사

용의도와의 관계에 대하여 연구로 나누어 진행하

고자 한다. 

3.3 실제 사용과 사용의도

실제로 제공되는 모발일 서비스의 사용기간과는 

어떤 관계가 있는 지를 보기 위하여 Lai(1995)의 
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<표 4> 모바일 뱅킹 서비스의 IT 구성 요소

모바일 뱅킹 서비스 특징 IT 구성 요소

편재성 및 접근성 1) 내장된 브라우저 2) 데이터 통신망 3) 무선 접속 서비스 및 접속방법

보안 1) 접근제어 2) 개인 인증 번호 3) 계좌 비밀번호 4) 보안카드 

편리성 1) 무선단말기유형 2) 화면의 크기 3) 서비스의 사용법 4) 저장장치

위치성 1) 위치 정보 2) 네비게이션 3) 위치 추적

즉시성
1) 단문 서비스(SMS：Short Message Service), 2) 실시간 정보검색 
3) 실시간 데이터 전송

개인화
1) 금융정보 2) 개인정보관리(PIMS：Personal Information Management System) 
3) 각종 부가 서비스(경조사 이체등)

시스템 품질 1) 안정적인 입출력 2) 서비스 처리속도 3) 네트워크 속도

인터넷 사용기간, 사용량, 사용빈도, 사용강도 및 

다양성 등 4개 부문의 측정 항목을 실제 사용과 

사용의도에 적용하여 설명하고자 한다. 실제 사용

과 사용의도는 서비스 내용과 사용빈도로 사용자

들이 모바일 뱅킹을 어느 정도 사용하는 가를 측

정할 수 있다. 사용강도는 월 접속 횟수, 1회 평균

사용시간 및 월 평균 사용시간 등으로 분류하여 

설명하고자 한다.

4. 연구 모형 및 연구 전략

4.1 연구 모형 및 전략

본 연구에서는 모바일 특성과 시스템적 특성을 

통합하여 모바일 뱅킹 서비스를 설명하고자 한다. 

그리고 이런 모바일 관련 특정 기술이나 제도 등이 

실제 사용과는 어떤 관계가 있는 지를 실증 분석 하

고자 한다. 즉, 모바일 뱅킹을 통하여 기업의 내부 

가치인 품질이나 기술적인 요소를 설명하는 연구

(Franklin et al, 2001；Kistorffersen and Ljungberg, 

1999)와, 기업의 외부 가치인 고객관점에서의 연구

(Liang and huang, 1998)하고자 한다.

따라서 본 연구는 모바일 서비스의 특징을 기업

의 내부가치와 외부가치 관점으로 분류하였으며, 

내부가치는 시스템품질을 외부가치는 고객관점으

로 편재성 및 접근성, 보안, 편리성, 위치성, 즉시

성, 개인화로 구성하였다.

기업의 외부가치구성 요소들을 모바일 특성으로 

간주하여 구성요소들 중 실제사용과 사용의도가 

어떠한 관계가 있는지를 규명하고자 한다.

4.2 모바일 뱅킹 서비스의 IT 구성 요소를 결

정하기 위한 내용분석

모바일 뱅킹 서비스의 IT 구성 요소를 결정하기 

위하여 내용분석을 수행하였다. 내용분석의 수행

절차는 다음과 같다(Kidder and Judd, 1986). 내용

분석 대상선정, 코딩 범주 설정, 샘플링전략 수립, 

평가자 훈련, 그리고 자료분석. 

본 연구에서는 모바일 뱅킹의 서비스 유형을 탐

색하기 위하여 모바일 서비스나 뱅킹 서비스의 IT 

구성요소를 결정하기 위한 대상으로 경영정보학 

문헌에서 모바일, 뱅킹, 모바일 서비스 등의 단어

검색을 통하여 문헌을 18개 선정 하였다. 선정된 

문헌에는 상호작용으로 확산되거나 전파된 모바일 

뱅킹과 관련된 IT 구성요소를 담고 있으므로, 이

를 추출하기 위하여 경영정보시스템 수업을 수강

하고 있는 학생들 3～4인을 한 팀으로 구성하였다. 

각 팀에게 1개의 문헌을 배포한 후 모바일 특성의 

범주를 구성하는 각 범주에 대한 교육을 시키고 

자료를 분석하여 IT 구성 요소를 일차적으로 선정

하고, 연구자가 선정된 IT 구성요소에서 중복된 

요소와 잘 이해되지 않은 요소와 문헌의 이차적인 

검색을 통하여 아래의 <표 4>와 같은 IT 구성 요
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소를 최종적으로 결정하였다.

4.3 연구 가설

IT artifacts의 데이터 분석를 통하여 두 가지 

이점을 가질 수 있다. 하나는 연역적으로 추론된 

가설에 대한 검증을 할 수 있는 것과 데이터 이면

에 숨어 있는 특징을 분석할 수 있는 것이다

(Hartwig and Dearing, 1979). 그래서 모바일 뱅킹 

특성을 구성하는 IT 구성 요소에 대한 데이터를 

통하여 연역적으로 추론된 모바일 뱅킹의 특징과 

실제 사용간과 사용의도간의 인과 관계를 검증하

고, 검증된 인과관계를 구성하는 IT 구성요소의 

데이터 이면에 숨어있는 특징을 분석하기 위하여 

다음과 같은 가설을 수립하였다. 

H1：IT편재성 및 접근성은 실제 사용과 사용의도

에 긍정적인 영향을 미친다.

H2：보안은 실제사용과 사용의도에 긍정적인 영

향을 미친다.

H3：편리성은 실제사용과 사용의도에 긍정적인 

영향을 미친다.

H4：위치성 및 이동성은 실제사용과 사용의도에 

긍정적인 영향을 미친다.

H5：즉시성은 실제사용과 사용의도에 긍정적인 

영향을 미친다.

H6：개인화는 실제사용과 사용의도에 긍정적인 

영향을 미친다.

H7：시스템 품질은 실제사용과 사용의도에 긍정

적인 영향을 미친다.

모바일 특성을 구성하는 IT 구성요소와 실제사

용과 사용자의도간의 인과관계를 분석하기 위하

여, 수집된 자료를 통하여 모바일 뱅킹 특성을 구

성하는 두 가지의 구성 개념인 모바일과 시스템 

특성의 통합된 특성인 모바일 뱅킹 서비스를 기존

의 측정된 자료를 바탕으로 구성 요소를 제시할 

것이다. 즉, 측정된 자료를 통하여 숨어있는 구성 

개념을 설명하기 위하여 회귀분석을 사용하였다. 

5. 결과분석 

5.1 자료의 수집

본 연구에서는 모바일 뱅킹 서비스의 특징들을 

구성하는 제도나 기술을 고객의 관점에서 중요도

를 측정하기 위하여 설문조사를 실시하였다. 설문

응답자는 총 210명이었으며, 이중 불성실하게 응

답한 5개를 제외하고 최종적으로 205개의 자료를 

사용하였다.

모바일 뱅킹 서비스에 대한 인구통계적 특성을 

분석하면 다음과 같다. 성별은 남자(60%)가 많았

고, 연령은 20대(48%), 30대(34.6%)이면서 직업이 

회사원(40.2%)이 대부분인 것으로 나타났다. 모바

일 뱅킹 서비스 사용여부에 대해서는 서비스를 사

용하지 않는다(77.6%)가 많았다. 

<표 5> 표본의 인구통계학적 분포

특성 구분 빈도 구성비(%)

성별
남
여

123
82

60.0
40.0

년령

20대
30대
40대

50대 이상

99
71
31
4

48.3
34.6
15.1
2.0

학력
고졸
대졸

대학원 이상

24
139
42

11.7
67.8
20.5

직업

회사원
전문직
경영자
학생
기타

82
39
9
55
22

40.2
17.6
4.4
27.0
10.8

사용여부
사용

사용하지 않음
46
159

22.4
77.6

5.2 신뢰성과 타당성 분석

본 연구에서 사용된 변수의 개념 타당성을 분석

하기 위해 주성분분석과 베리맥스 회전을 사용하
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<표 6> 신뢰성과 타당성분석

모바일 
특징

문항
수

요인부하량 α
계수

비고
요인 1 요인 2 요인 3 요인 4 요인 5 요인 6 요인 7 요인 8

편재성 및
접근성

3
0.662
0.833
0.767

0.795

보안 4

0.875
0.944
0.918
0.923

0.953

편리성 3
0.720
0.779
0.654

0.758

위치성 및
이동성

2
0.828
0.828

0.810

즉시성 3
0.934
0.934

0.931
1번항
제거

개인화 3
0.772
0.797
0.717

0.805

시스템품질 3
0.837
0.952
0.907

0.925

실제사용 
과 

사용의도
3

1.2번항
제거

고유치 2.135 3.513 2.028 1.686 1.873 2.161 2.614

분산
추출값(%)

71.15 87.8 67.6 84.3 93.6 72.0 87.1

였다. 고유치(Eigen Value)이 1이상인 요인만을 

추출하였고, 요인부하량이 0.5이하인 값은 제외하

였다. 또한 신뢰성 검증을 위하여 크론바하 알파

(cronbach’s Alpha) 계수를 이용하였다.

먼저, 타당성이란 측정하고자 하는 개념을 얼마

나 정확히 측정하였느냐 하는 문제로서 평가방법

에 따라서 내적 타당성, 기준에 의한 개념 타당성

으로 나눌 수 있다[채서일, 2002]. 요인분석에서는 

고유치가 1이상이고 요인 적재량이 0.5이상을 추출

하도록 하였는데, 모든 항이 변수의 조작적 정의 

내에서 요인이 형성되었으며 요인적재량이 0.5미만

인 요인은 분석에서 제외하였다. 아래 <표 6>에서

와 같이 각 이론변수에 대한 측정치들의 요인적재

량 값은 최저 0.662에서 최고 0.952까지 비교적 높

은 값으로 제시되었기에 본 연구에서 채택한 측정 

척도가 높은 수준의 수렴 타당성을 확보하고 있음

을 알 수 있다.

다음으로 변수들의 다항목 척도간의 신뢰성 분

석을 위하여 내적 일관성을 측정하기 위해 크론바

하 알파 계수를 사용하였다. 각 변수별 알파값이 

0.6이상이 되도록 문항을 제거하였는데, 즉시성에

서 1번 문항의 경우 요인부하량(Factor Loading)

값이 0.555로 낮아서 1개 항목이 제거 되었으며, 

실제사용과 사용의도의 1, 2번 문항의 경우 요인

부하량값이 0.022이므로 2개의 항목이 제거 되었

다. 그 결과는 <표 6>과 같은데, 일반적으로 사회

과학 연구에서 요구하는 0.6이상을 충족시켜주고 

있으므로 다항목 척도의 내적 일관성이 유지되고 
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<표 7> 각 연구 요인들간의 상관관계 행렬

모바일성 특징 편재성 보안 편리성 위치성 즉시성 개인화 시스템품질

편재성 1

보안 .527
**

1

편리성 .449 .555
**

1

위치성 .284 .411 .533** 1

즉시성 .424 .699 .491 .489
**

1

개인화 .318 .549 .563 .507 .577
**

1

시스템품질 .563 .819 .535 .428 .651 .511** 1

주) 
** 
p < 0.01.

<표 8> 회귀분석결과(사용자그룹)

가 설 가  설 회귀계수 t-value P-value 채택여부

H1 편재성→실제사용 .159 .767 .448 기각

H2 보안→실제사용 .482 2.036 .049 채택

H3 편리성→실제사용 .039 -.189 .851 기각

H4 위치성→실제사용 -.071 .358 .722 기각

H5 즉시성→실제사용 -.045 -.215 .831 기각

H6 개인화→실제사용 -.293 -1.280 .209 기각

H7 시스템품질→실제사용 -.042 -.128 .829 기각

R
2

.130

F .745

있음을 알 수 있다. 따라서 해당 구성 개념을 하나

의 척도로 종합하여 분석하는데 무리가 없는 것으

로 판단되었다.

다음 <표 6>에서 신뢰성과 타당성을 통해 검증

된 IT 구성요소를 살펴보면 다음과 같다.

•편재성과 접근성：내장된 브라우저, 데이터 

통신망, 무선 접속서비스 및 접속방법

•보안：접근제어, 개인 인증 번호, 계좌 비밀 

번호, 보안카드

•편리성：무선단말기유형, 화면의 크기, 서비

스의 사용법, 

•위치성：위치정보, 위치추적

•즉시성：SMS, 실시간 정보검색, 실시간 데이

터 전송

•개인화：금융정보, 개인정보관리, 각종부가서

비스

•시스템 품질：안정적인 입출력, 서비스 처리

속도, 네트워크 속도

각 요인에 대한 예측타당성을 판단하기 위해서 

상관분석을 하면 <표 7>과 같다. 각 요인의 점수

는 각 측정변수를 문항수로 나눈 것이다. 

5.3 가설검증

5.3.1 모바일 뱅킹의 특징과 실제 사용, 사용

의도

본 연구에서는 회귀분석에 의한 경로분석에 따

른 영향요인을 정량적으로 알아보고자 한다. 회귀

분석모델을 위한 분석도구로 SPSS 11.5를 사용하

였다.
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<표 9> 회귀분석 결과(미사용자 그룹)

가 설 가  설 회귀계수 t-value P-value 채택여부

H1 편재성→사용의도 .060 .347 .731 기각

H2 보안→사용의도 -.161 .778 .444 기각

H3 편리성→사용의도 .066 .343 .734 기각

H4 위치성→사용의도 -.016 -.084 .934 기각

H5 즉시성→사용의도 .663 3.018 .006 채택

H6 개인화→사용의도 .708 3.818 .001 채택

H7 시스템품질→사용의도 -.236 -1.234 .228 기각

R
2

.441

F 3.043

본 연구에서는 회귀분석을 모바일 뱅킹 사용자 

그룹과 미사용자 그룹으로 구분하여 분석하였다. 

먼저 모바일 뱅킹 사용자 그룹의 결과 기업의 외

부가치인 보안은 실제사용에 긍정적인 영향을 미

친다는 가설 2만 채택되었다. 즉, 사용자 그룹에서

는 보안의 IT 구성요소인 접근제어, 개인 인증 번

호, 계좌비밀번호, 보안카드가 중요한 구성요소임

을 알 수 있다. 두 번째 모바일 뱅킹 미사용자그룹

의 결과를 살펴보면 기업의 외부가치인 즉시성은 

사용의도에 긍정적인 영향을 미친다는 가설 5가 

채택되었다. 그리고 개인화가 사용의도에 긍정적

인 영향을 미친다는 가설 6이 유의한 영향을 미치

는 것으로 채택되었다. 즉, 미사용자 그룹에서는 

즉시성의 IT 구성요소인 SMS, 실시간 정보검색, 

실시간 데이터 전송이 중요한 구성요소이며, 개인

화의 IT 구성요소인 금융정보, 개인정보관리, 각종 

부가서비스가 중요한 구성요소임을 알 수 있다.

5.3.2 탐색적 데이터 분석

위의 가설 검정에 따라서 실제사용과 사용의도

에 개인화가 통계적으로 유효한 영향을 미치므로 

구체적인 IT 구성요소인 금융정보, 개인정보관리

(PIMS：Personal Information Management Sys-

tem), 각종 부가서비스(경조사, 이체 등) 등의 IT 

구성요소가 실제 사용에 있어서 중요한 서비스 요

소임을 알 수 있다. 또한 의미 있는 개인화와 관련

된 모바일 뱅킹 서비스의 IT 구성 요소에 대하여 

실제사용과 사용의도 여부에 따라 차이가 있는 지

를 분석하여 데이터 이면에 숨어 있는 특성을 탐

색하였다. 구체적으로 모바일 뱅킹을 사용한 집단

과 사용하지 않은 집단 간의 개인화 구성 요소간에 

차이가 있는 지를 분석하였다. 다음 <표 10>에 분

석결과를 설명하였다.

<표 10> 실제 사용여부에 따른 개인화 서비스의 IT 
구성요소간 평균검정

개인화 IT 
구성요소

t 값 자유도(df) P값 비고

금융정보 1.678 199 0.95

개인정보관리 -0.66 199 0.948

부가서비스
(경조사, 이체 등)

0.766 199 0.445

위의 결과로부터 모바일 뱅킹의 사용 여부에 따

라서 개인화의 IT 구성 요소간에는 통계적으로 유

의한 차이가 없다는 것을 알 수 있다.

6. 결론 및 한계점

본 연구에서는 모바일 뱅킹 서비스의 어떤 특성

이 모바일 뱅킹의 실제 사용과 사용의도에 영향을 

미치는 가에 대하여 연구하였다. 즉, 모바일 뱅킹

을 통하여 기업의 내부 가치인 품질이나 기술적인 
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요소를 설명하는 연구(Franklin et al, 2001; Kis-

torffersen and Ljungberg, 1999)와, 기업의 외부 

가치인 고객관점에서 연구(Liang and huang, 1998)

하였다. 본 연구에서 제안된 모바일 뱅킹 서비스 

특징인 기업의 외부 가치인 편재성 및 접근성, 보

안, 편리성, 위치성, 즉시성, 개인화와 기업의 내부

가치인 시스템 품질이 실제사용에 영향을 미칠 것

이라고 제안했다. 이러한 모바일 뱅킹 서비스 특

징을 사용자 그룹과 미사용자 그룹으로 나누어서 

살펴 본 결과, 먼저 두 그룹간 차이가 나타났다. 

사용자 그룹에서는 기업의 외부가치 중 보안이 실

제사용에 영향을 미친다는 결과가 나왔으며, 미사

용자그룹에서는 기업의 외부가치 중 즉시성과 개

인화가 중요한 것으로 나타났다. 그러나 기업의 

내부가치인 시스템 품질은 유의한 영향을 미치지 

않는 것으로 나타났다. 즉, 본 연구에서는 기업의 

내부가치보다 외부 가치가 더 중요하다는 것을 알 

수 있다. 이는 초창기에는 시스템 품질이 중요한 

요소로서 많은 연구가 이루어졌으며, 급속한 발전

을 토대로 현재 시스템 품질은 편리하고 안정화된 

서비스를 제공되고 있다는 것을 알 수 있다. 그러

므로 기업의 내부 가치에 대한 발전뿐만 아니라, 

앞으로 더 중요한 기업의 외부가치인 고객관점에

서의 서비스 개발이 중요하다 할 수 있다. 

본 연구의 결과 모바일 서비스 사용자그룹에서

는 보안을, 미사용자 그룹에서는 개인화, 즉시성이 

중요한 요소임을 언급하였다.

그러나 본 연구에는 앞으로 잠재고객 대상인 미

사용자 그룹에 초점을 두어 결과를 해석하고자 한

다. 또한 미사용자 그룹에서 모바일 뱅킹 서비스 

중 기업의 외부가치인 즉시성, 개인화에 대한 결

과 해석은 다음과 같다. 첫째, 모바일 뱅킹 서비스 

일반화의 초기단계에서, 대부분의 사람들이 모바

일 뱅킹 서비스에 대한 여러 가지 특징들 보다는 

개인의 성향에 따라 모바일 뱅킹에 대한 관심이 

생겨날 수 있다. 서보밀(2002)은 고객의 인터넷 뱅

킹 사용에 영향을 주는 중요한 요인으로 ‘고객의 

신념’이라고 주장하였으며, 이는 모바일 뱅킹 환경

하에서도 고객의 신념에 중요한 영향을 미치는 개

인화 서비스 제공이(홍태호, 서보밀, 2004) 중요하

다는 것을 알 수 있다. 이러한 주장과 연구는 본 

연구의 결과를 뒷받침해 주기에 충분하다고 할 수 

있다. 그 중 개인화는 서비스 제공자와 서비스 사

용자간의 상호작용적인 사회적 만족을 의미한다

(Mittal and Lassar, 1996). 개인화의 목적은 고객

에게 고객이 원하거나 필요한 사항을 고객이 명시

적으로 요청하지 않아도 제공하는 것을 말한다

(Mittal and Lassar, 1996; Mulvenna et al, 2000). 

현재 모바일 기기가 새로운 고객 접점으로 인식되

면서 기업과 고객, 기업과 간의 거래가 활성화되

고 있고, 이에 따라 많은 기업들이 고객 지향적인 

서비스로 개인화된 서비스를 제공하고 있다. 즉 

개인화는 사용자에게 맞춤화된 서비스를 제공하는 

것으로 각 사용자의 요구와 반응에 일대일로 맞추

어진 서비스를 개발하는 것이 중요하다고 할 수 

있다. 

둘째, 즉시성은 애매한 상태에서 기다리는 과정

을 최소화시킴으로써 불확실성을 감소시켜 결과적

으로 확실성을 강화시킨다고 볼 수 있다. 확실함과 

조급함을 추구하는 문화(예：한국, 이탈리아)일수

록 즉시성은 모바일 뱅킹 서비스 보급에 더 큰 영

향을 줄 수 있다(나은영, 2001). 즉, 불확실한 상태

에서 기다리는 과정을 최소한 시켜 즉시적인 커뮤

니케이션을 가능하게 한다는 점이 가장 큰 매력으

로 작용한다고 해석할 수 있다.

이러한 연구의 의의에도 불구하고 본 연구도 다

음과 같은 몇 가지 한계점을 가지고 있다.  먼저, 

본 연구의 모바일 뱅킹 서비스를 사용하지 않는

(77.6%) 설문응답자가 대부분이었다. 이러한 표본

의 서비스 이용에 대한 실제적인 경험 없이 서비

스를 평가한다는 것은 많은 한계점을 가진다고 볼 

수 있다. 이에 향후 모바일 뱅킹 서비스의 경험자

를 토대로 서비스 평가에 대한 연구가 이루어 져

야 할 것이다. 또한 본 연구에서는 개인화의 특성

이 중요한 변수로 나타났지만 추후에는 모바일 기

술의 선택에 개인의 특성(Jarvenpaa and Lang, 
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2005)이 중요한 요소로서 인식하고 이를 고려한 

선행 변수에 대한 연구를 통해 다양한 모형에 대

한 연구가 필요하다고 볼 수 있다. 
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