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요  약 본 연구는 연금서비스에 가입하고 있는 중소기업 과학기술인을 대상으로 연금서비스에 지속가입의도에 미치는 영

향에 대해 알아보고 최종적으로 연금서비스에서 제공하고 있는 안전형과 수익형 가입자들 간의 차이를 알아보고자 하였다.

수집한 설문을 통해 실증분석을 실시하였다. 통계프로그램을 통해 신뢰도, 타당성분석을 실시하였고 구조방정식 모델의 적

합도를 검정하였으며 최종적으로 연구모형을 통해 가설검증 및 그룹간의 차이를 분석 하였다. 서비스품질 요인의 신뢰성,

대응성 요인은 매개변수인 지각된 가치에 대해 긍정적인 영향을 미치는 것으로 조사되었으며, 유형성 그리고 공감성 요인은

지각된 가치에 대하여 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다. 그리고 연금서비스의 속성요인인 안정성과 유용성은 지각된

가치에 긍정적인 영향을 미쳤다. 최종적으로 연금서비스의 지각된 가치는 지속가입의도에 긍정적인 영향이 있는 것으로 나

타났다. 본 연구 결과를 통해 연금서비스의 활성화에 이바지 할 수 있으며, 기존의 연금 서비스보다 더 나은 연금서비스를

제공할 수 있다고 사료된다.

주제어 : 연금서비스, 서비스품질, 지각된 가치, 지속가입의도, 조절효과, 안전 추구형, 수익 선호형

Abstract  With the scientists and the technicians of the small- and medium-sized enterprises who have been 
subscribing to the pension service as the subjects, this research took a look at the influences on the intention to 
continuously subscribe to the pension service and, finally, took a look at the differences between the subscribers of 
the safety type and the profit type which have been provided by the pension service. Through the questionnaire 
survey, which collected the data, an actual proof analysis was carried out. Through the statistical program, the degree 
of the reliability analysis and the feasibility analysis were carried out. And the degree of the suitability of the 
structural equation model was tested.  And, finally, through the research model, the hypothesis was verified and the 
differences between the groups were analyzed.  It appeared that the factors of the reliability and the responsiveness 
of the service quality factor have the positive influence on the perceived value, which is a parameter. And it 
appeared that the materiality and the perceptual openness factors cannot have any influence. And the stability and 
the usefulness, which are the attributed factors of the pension service, had the positive influences on the perceived 
value.  Finally, it appeared that the perceived value of the pension service has a positive influence on the intention 
to subscribe continuously.  Through the results of this research, it can contribute to the invigoration of the pension 
service.  And it is thought that a pension service which is better than the preexistent pension service can be provided.

Key Words : The pension service, the service quality, the perceived value, the intention to subscribe continuously, 
the adjustment effects, the safety-pursuing type, and the profit-preferring type.
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1. 서론

현재 우리나라는 고령화 사회로 빠르게 접어들고 있

는 상황이다. 이러한 상황으로 인해 개인의 노후 소득보

장 문제는 개인의일만이 아닌 더 나아가사회적, 국가적

문제로 받아들여지고 있는 실정이다. 이러한 상황 속에

서 2012년에 개정된 근로자퇴직급여 보장법에 따라 근로

기준법에 따라 근로자와 사업장들은 법에서정한 기준에

의해 퇴직연금 제도를 도입하여야 하며앞으로는 개인의

노후 소득보장을 위하여 준비해야 한다. 2013년 10월 초

기준 국내전체 상용 근로자 1,020만 명중 463만 5,000여

명의 근로자들이 금융감독원에 퇴직연금 사업자로 등록

된 금융기관에 다양한 형태의 퇴직연금에가입하고 있는

실정이다(고용노동부 퇴직연금 통계 2013). 또한, 노동부

의 통계에는 조사되지 않고 있으나국내에 근로자퇴직급

여 보장법에 의한 퇴직연금제도를 제외하고 과학기술인

공제회 법에 의한 퇴직연금 제도가 과학기술 분야 정부

출연연구소 임직원 등 과학기술인의 노후 소득 보장을

위하여 존재하고 있다.

국내에 퇴직연금 제도가 도입된 지 불과 10년이 지나

지 않은 짧은 시간으로 인해 퇴직연금에 관한 다양한 연

구 분석이 활발하게 이루어지고 있지 않는 실정이다. 특

히 과학기술인공제회에 따른 퇴직연금은 법·제도 등이

발전하고 있는 과도기적 상황으로 근로자퇴직급여 보장

법과 비교하였을 때 보완해야 할 사항이 많음에도 불구

하고제도도입및운영과관련된연구가부족한실정이다.

이에 따라 본 연구에서는 과학, 기술 분야의 정부출연

연구소의 임직원 등 과학기술 인들을대상으로 연구하였

으며 개인이 퇴직연금 제도를 선택하고지속적으로 가입

하고자 하는 의도에 대해 영향을 줄 수 있는 여러 요인

중 시스템이나 서비스 만족도와 관련 있는 요인들을

SERVQUAL 모형을 활용하여 검증하고자 하였다.

그리고 본 연구를 통해 노후 소득보장과 관련된 문제

의 중요성이 확대되고 퇴직연금 제도를도입하는 근로자

그리고 사업장이 늘어나고 퇴직연금 제도 및 시스템의

발전하여 근로자들이 미래의 노후 문제에 대한 걱정을

줄이고 현재 자신이 하고 있는 업무에 온 힘을 다할 수

있도록 만들고 사업장은 근로자가 심리적안정감을 얻을

수 있도록 하여 수행하고 있는 업무의 생산성을 향상시

키도록 지원하여 퇴직연금 제도 활성화에이바지하는 것

이다.

본 연구는 중소기업인 과학기술인 연금이 제공하는

서비스에 대한 사용자 조사를 기반으로 사용자의 지속가

입의도에 미치는 과학기술인연금의 서비스품질, 과학기

술인연금 속성요인을 검증 하고자 하였으며, 안전 선호

형 가입자와 투자 선호형 가입자의 차이를 알아보고자

하였다. 이에따라 서비스품질, 속성품질, 지각된가치, 지

속가입의도의 선행연구을 살펴보고 본 연구에서 활용하

고자 하는 요인을 도출하고 최종적으로 연구자 판단에

따라 변수를 선정하였으며, 사용자들의 지속가입의도에

실제로 영향이 존재하는지에 대해 검증하고자 하였다.

2. 이론적 배경

2.1 과학기술인 연금

2002년 과학기술인 공제회 법을 제정함에 따라 국가

적 차원에서 과학 기술인의 복지증진과 생활의 안정화를

도모하고 궁극적으로는 과학 기술인이 안정적으로 연구

할 수 있도록 과학기술활동을 활성화하고 과학기술관련

분야에서 국가경쟁력을 향상시킬 수 있는 분위기를 조성

할 수 있게 되었으며 2003년 과학기술인공제회를 설립하

였다.

과학기술인연금은 과학기술인공제회 법 제6조에 따라

일반회원과 특별회원을 구분하여 실시한다. 일반회원은

기관 및 사업자 대표의 동의를 받고 가입신청서를 제출

하고 최초의 부담금을 납입한 날에 공제회 회원이 된다.

과학기술인연금은 부담금 수준이 사전에 정해져 있는 확

정기여형 퇴직연금과 같은 형태의제도로 과학기술인공

제회가 퇴직연금 사업자가 된다[1].

과학기술인연금은 각각 개인의 투자성향을 고려하여

개인에게 가장 적합한 MP(Model Portfolio)플랜을 설정

한다. MP플랜을 통해서 자산배분을 쉽고간편하게 할 수

있도록 하였다. MP플랜은 개인의 투자성향에 따라 원리

금 보장상품에 30%를 편입하고 수익형 투자자산에 70%

를 편입할 경우 수익추구형, 원리금 보장상품과 수익형

투자자산에 각각 50%를 편입할 경우는 중립형, 70%는

원리금 보장상품을 선택하고 30%는 신탁자산 등 수익형

투자자산에 편입할 경우는 안정추구형, 100% 원리금 보

장상품을 선택할 경우는 절대 안정형으로 분류하였다[2].

2.2 서비스품질
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서비스 품질이란 기업이 고객에게 제공하는 서비스를

얼마나 우수하다고 판단하는지에 대해 고객이가지게 되

는 전반적인 태도와 판단라고 정의하였다. 즉 고객마다

느끼는 서비스에 대해 사전에 인지한 정도와 서비스를

접한 후에 느끼게 되는 지각의 차이로 서비스 품질을 설

명한 것이다.

서비스는 제품에 대한 서비스부터 사람에 의한 서비

스까지 다양한 속성이 있으며, 서비스에 대한 본질적인

정의가 정립되어 있지 않고 서비스라는 단어 자체의 활

용범위는 매우 광범위하다[3]. 서비스에 대한 정의는 학

자마다 매우 다양하게 정의하고 있으며, 서비스에 대한

초기의 개념은 1950년 미국마케팅학회 AMA(American

Marketing Association)에서는 “판매를 위해서 제공되거

나 상품의 판매와 관련하여 제공된 활동, 편익 또는 만

족”이라고 정의하였다. 이 후에 선행연구에서 주장했던

것은 서비스는 제품을 구매하는 과정에 있어서 얻게 되

는 무형의 만족[4], 물건을 판매하는 곳에서 발생되는 모

든 무형의 과정의 만족[5], 인간에 대한 봉사[6], 상품의

판매를 위해 물리적으로 상품의 형태를변형시키지 않고

소비자가 가치 있는 편익이나 만족을 제공하는 활동[7]

등 많은 학자에 의해 다양하게 정의되고 있다.

PZB(1988)는 “서비스 품질이란 서비스의 우수성에 대

해 고객이 가지는 전반적인 판단과 태도”라고 정의하였

다. 고객이 느끼는 서비스에 대해 서비스를 접하기 전에

인지 정도와 서비스를 접하고 난 후에 발생하는 지각의

차이를 통해 서비스 품질을 정의한 것이다[8]. 서비스 품

질을 설명할 때 기업에서 제공하는 서비스에 대한 고객

들의 인식(P) 그리고 서비스를 제공한 기업에 대한 고객

의 기대(E) 설정하여 고객들의 인식과 기대의차이(P-E)

로 설명하고 10개의 분야에서 97개 항목을 설정하여 인

식과 기대의 차이를 측정하는 자료로 이용하였다[9].

이후 자료의 신뢰성 분석과 요인분석을 활용하여 다

시 5개 차원에서 22개 항목을 설정하여 SERVQUAL 모

형을 개발하였다. 5개 차원은 “물리적 시설이나 장비 직

원들의 외모 등을 판단하는 유형성(Tangibility), 믿을 수

있고 약속된 서비스를 정확히 이행할 수 있는 신뢰성

(Reliability), 고객을 돕고 적극적으로 서비스를 제공하고

자 하는 반응성(Responsiveness), 직원들의 지식과 정중

한 예절로 신뢰와 확신을 주는 확신성(Assurance), 서비

스 조직이 고객에게 제공하는 개인적인 관심과 배려인

공감성(Empathy)”이다[8, 9].

2.3 제품속성 이론

구매자는 단순하게 제품을 구매하는 것이 아니라 제

품 안의여러 가지의 속성을 포함하고있는 것을 구매하

는 것이다. 속성은 심리적, 사회적, 물리적 욕구를 만족하

게 하는 성질이라 정의하고 있으며, 소비자가 제품을 평

가하는 대리지표라고 하였다[10]. 제품은 구매고객의 기

본적인 욕구를 충족시키거나 혹은 고객의 문제를 해결해

줄 수 있는 것을 말한다. 제품속성은 구매자가 원하는 기

능을 수행하는 데 필요한 제품구성 요소를 의미한다[11].

Wonder et al.(1992)는 “제품속성에대하여 물리적 특

징과 가격, 원료, 구조 등을 포함한 외형과 제품으로부터

편익을제공할수 있도록 하는 기능, 그리고 사용, 경제적

이득 및흥미등과 같이 소비자에제공되는 편익”으로구

분하였다[12].

2.4 제품과 서비스 속성

제품이란 형태를 보이고 있거나 가지고 있는 유형재,

형태를 가지지 않는 이벤트, 조직, 아이디어, 서비스 등

다양한 형태로 사용되고 있는 것을 포함하고 있다. 이때

제품의 하나의 형태인 서비스는 보이지 않고, 무형적이

며 소유할 수 없는 성격을 가지고 있는 활동이나 만족,

편익 등을 말한다[13].

Kotler(2008)에 따르면 “제품은 3가지 수준으로 분류

하는데 첫 번째는 기본적인 수준인 핵심편익으로 구매자

가 진정으로 구매하려는 것으로 소비자가 추구하는 핵심

적인 문제 해결을 위한 편익이나 서비스를 말한다. 두 번

째 수준은 핵심편익을 실제 제품으로 전환시키기 위해

제품 및 서비스의 브랜드명, 부품, 스타일링, 특징, 디자

인, 품질수준, 기타 속성을 결합해 핵심편익을 실제로 전

달하는 것이다. 세 번째 수준으로 제품의 기획자가 핵심

편익과 실제 제품을 지원하는 추가적인 서비스 편익을

제공하는 것”이다[13].

이는 제품이나 서비스는 그 본연의 핵심적인 편익이

나 이를 구현하여 전달하는 것과 더불어 핵심적 편익을

지원하는 유용한 추가적 편익을 모두 포함하게 된다는

것을 알 수 있다.

품질은 고객이 가지고 있는 욕구를 충족시킬 수 있는

능력을 갖춘 제품 또는 서비스의 특성과 관련하여 성과

에 직접적으로 영향을 주고 고객 가치와 더불어 고객 만

족에 밀접하게 연관되어 있다. 특징은 타제품 또는 서비

스와의 차별화할 수 있는 경쟁도구로 가치 있는 새로운
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특징을 처음으로 적용하는 것이 효과적인 경쟁방식이다

[13].

3. 연구설계

3.1 연구모형

본 연구에서는 중소기업인 과학기술인 연금 서비스품

질 요인에서 유형성, 신뢰성, 대응성, 공감성을 선행연구

를 통해 독립 변수로 선정하고, 속성요인에서 안정성, 유

용성을 선행연구를 통해 독립 변수로 설정하였다. 매개

변수는 전반적으로 사용자들이 연금에 대해느끼는 정도

를 알아보기 위해 선행연구를 통해 지각된 가치로 설정

하였으며 최종적으로 사용자들이 계속해서 연금서비스

를 유지 및 가입하고자 하는지 선행연구를 통해 종속변

수인 지속가입의도를 최종적으로 도출하여 과학기술인

연금의 지속가입의도에 미치는 영향을 확인하고자 다음

Fig. 1과 같이 본 연구모델로 설정하였다.

Fig. 1. Research Model

선행연구를 통해 과학기술인연금 서비스품질에 유형

성, 신뢰성, 대응성, 공감성을 독립변수로 활용하였다[8,

9]. 유형성은 과학기술연금에서제공하는 물리적시설 및

제공하는 서비스의 하였으며, 신뢰성은 연금서비스를 제

공하는 과학기술연금이 이미 약속된 서비스를 정확하게

이행하는 정도로 조작적 정의를 하였다. 대응성은 연금

서비스를 이용하는 고객을 적극적으로 돕고서비스를 제

공하는 정도로 조작적 정의를 하였으며, 공감성은 연금

서비스를 고객에게 제공하는 배려와 개인적인관심의 정

도로 조작적 정의를 하였다[8, 9].

또 다른 독립변수로는 과학기술인연금의 속성요인으

로 안전성, 유용성을 활용하였으며 안전성은 과학기술연

금에서 금융서비스를 제공할 때 고객에게 주는 안정의

정도로 정의 하였으며, 유용성은 과학기술연금이 제공하

는 연금서비스가 고객에게 제공하는 유용한 정도로 조작

적 정의를 하였다[11, 12].

매개변수는 지각된 가치를 사용하였으며, 전반적으로

연금서비스에 대한 고객이 느끼는 유용성의 정도 그리고

서비스의 만족의 정도로 정의하였다[29].

마지막으로 종속변수인 지속가입의도는 연금서비스

를 이용하는 고객이 계속해서 유지 및 가입하고자 하는

의향의 정도로 조작적 정의를 하였다[29].

8개의 변수를 통해 총 7개의 가설을 설정하였다.

3.2 연구가설

3.2.1 유형성

유형성은 서비스품질 관련 선행연구에서 지속적으로

연구가 진행되고 있는 개념으로 서비스를 제공하는 조직

의 물리적 시설, 장비 직원들의 외양으로 나타냈으며 서

비스의 만족도를 평가할 때 주요한 변수로 활용되었다

[8,9]. 본 연구에서는 유형성을 연금서비스를 제공하는 조

직이 사용하는 물리적 시설, 연금시스템 제공현황 그리

고 연금서비스 직원들의 호감도로 정의 하였으며, 과학

기술인 연금 서비스품질의 유형성이 지각된 가치에 어떠

한 영향을 줄 것이라는 가설을 설정하고 다음과 같이 제

시하였다.

가설 1: 과학기술인연금 서비스품질의 유형성은 지

각된 가치에 정(+)의 영향을 미칠 것 이다.

3.2.2 신뢰성

신뢰성은 서비스품질 관련 선행연구에서 지속적으로

연구가 진행되고 있는 개념으로 약속한 기업의 서비스를

믿을 수있고 또는 정확히 수행할 수있는 직원들의능력

으로 나타냈으며 서비스의 만족도를 평가할 때 주요한

변수로 활용되었다[8, 9]. 본 연구에서는 신뢰성을 과학기

술인 연금서비스를 제공하는 조직이 약속된 서비스를 정

확하게 수행할 수 있는 정도로 설명하였으며, 과학기술

인 연금 서비스품질의 신뢰성이 지각된 가치에 어떠한

영향을 줄 것이라는 가설을 설정하고 다음과 같이 제시

하였다.
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가설 2: 과학기술인연금 서비스품질의 신뢰성은 지

각된 가치에 정(+)의 영향을 미칠 것 이다.

3.2.3 대응성

대응성은 서비스품질 관련 선행연구에서 지속적으로

연구가 진행되고 있는 개념으로 즉각적으로서비스를 제

공해줄 수 있는 능력으로 나타냈으며서비스의 만족도를

평가할 때 주요한 변수로 활용되었다[8, 9]. 본 연구에서

는 대응성을 과학기술인 연금서비스를 제공하는 조직이

이용 고객을 적극적으로 돕고 서비스를즉각 제공하고자

하는 정도로 정의 하였으며, 과학기술인 연금 서비스품

질의 대응성이 지각된 가치에 어떠한 영향을 줄 것이라

는 가설을 설정하고 다음과 같이 제시하였다.

가설 3: 과학기술인연금 서비스품질의 대응성은 지

각된 가치에 정(+)의 영향을 미칠 것 이다.

3.2.4 공감성

공감성은 서비스품질 관련 선행연구에서 지속적으로

연구가 진행되고 있는 개념으로 고객 각각의 대한 개인

적 관심과 배려로 나타냈으며 서비스의만족도를 평가할

때 주요한 변수로활용되었다[8,9]. 본 연구에서는 공감성

을 과학기술인 연금서비스를 제공하는 조직이 고객에게

제공하는 관심과 배려로 정의하였다. 과학기술인 연금

서비스품질의 대응성이 지각된 가치에 어떠한영향을 줄

것이라는 가설을 설정하고 다음과 같이 제시하였다.

가설 4: 과학기술인연금 서비스품질의 공감성은 지

각된 가치에 정(+)의 영향을 미칠 것 이다.

3.2.5 안전성

안전성은 제품, 서비스 속성 관련 선행연구에서 지속

적으로 연구가 진행되고 있는 개념으로고객에게 제품이

나 서비스를 제공할 때 기업에 대해 고객이 느끼는 내적,

외적 안정으로 나타냈으며 서비스의 만족도를평가할 때

주요한변수로 활용되었다[11, 12]. 본 연구에서는 안전성

을 과학기술인 연금서비스를 제공하는 조직이 고객에게

주는 안정으로 정의 하였다. 과학기술인 연금 서비스품

질의 안전성이 지각된 가치에 어떠한 영향을 줄 것이라

는 가설을 설정하고 다음과 같이 제시하였다.

가설 5: 과학기술인연금의 속성요인의 안전성은 지

각된 가치에 정(+)의 영향을 미칠 것 이다.

3.2.6 유용성

유용성은 제품, 서비스 속성 관련 선행연구에서 지속

적으로 연구가 진행되고 있는 개념으로 고객에게 제공하

는 제품이나 서비스가 유용한 정도로 나타냈으며 서비스

의 만족도를 평가할 때 주요한 변수로 활용되었다[11,

12]. 본 연구에서는 유용성을 과학기술인 연금서비스를

제공하는 조직이 제공하는 금융서비스가 고객들에게 유

용한 정도로 정의 하였다. 과학기술인 연금 서비스품질

의 유용성이 지각된 가치에 어떠한 영향을 줄 것이라는

가설을 설정하고 다음과 같이 제시하였다.

가설 6: 과학기술인연금의 속성요인의 유용성은 지

각된 가치에 정(+)의 영향을 미칠 것 이다.

3.2.6 지각된 가치

지각된 가치는 선행연구에서 지속적으로 연구가 진행

되고 있는 개념으로 서비스의 체험과정에서 기능과 이익

을 토대로 서비스의 평가로 나타냈으며 서비스를 이용하

는 사용자가 평가할 때 활용되었다[29]. 본 연구에서 지

각된 가치를 설명할 때는 연금서비스 전반에 대하여 고

객이 느끼는 유용성 그리고 서비스의 만족으로 정의하여

설명하였다. 과학기술인 연금 지각된 가치는 지속가입의

도에 어떠한 영향을 줄 것이라는 가설을 설정하고 다음

과 같이 제시하였다.

가설 7: 과학기술인연금의 지각된 가치는 지속가입

의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

4. 실증분석

4.1 자료수집 및 인구통계

선행 연구들을 통해 제시한 연구모형과 가설들을 검

증하기 위하여 설문문항들을 7점척도로구성하였다. 이

설문을 통해 실증분석을 실시하였다. 설문대상은 중소기

업에 종사하고 있고 과학기술인연금에 가입한 회원을 대

상으로 하였다. 자발적 참여로 총 7000부의 설문을 온라

인과 오프라인을 통해 배포하였다. 총 389부가 회수되었
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부를 제외하고 나머지 316부를 최종 분석에 사용하였다.

사용한 분석도구들은 기초 통계분석을 위하여 SPSS를

사용하였으며, 구조모형과 거설검증을 위해 AMOS를 활

용하였다.

인구통계학적 특성은 밑에 Table 1에 표기하였다.

Category Frequency Ratio

Gender
male 211 66.7

Female 105 33.2

Age

20-29 42 13.2

30-39 105 33.2

40-49 119 37.6

50-59 50 15.8

Type of
Investment tastes

the
safety-pursuing

type
207 65.5

the
profit-preferring

type
109 34.4

Table 1. Demographic data

4.2 신뢰도 검정 및 탐색적 요인분석

탐색적 요인분석은 변수들 간에 공통적으로 내재된

변수를 파악하기 위해 사용하는 기법으로상호 연관성을

파악하고 연구에서 사용된 변수들 중에 자료의 값을 잘

대표할 수 있는 변수를 파악하기 위한 기법이다. 그리고

상관관계가 가장 높은 변수들을 추출하여이들의 공통성

을 가지고 동질적인 요인으로 묶는 것이다. 이를 통하여

자료를 해석함에 있어 불분명함을 최소화하여정보에 대

한 이해를 명확하게 하며 동시에 추가분석을 용이하게

하였다. 요인분석을 실시하기 위한 요인 추출방법은 최

대우도법을 이용하였다[14]. 그 결과를 Table 2에 표기

하였으며, 요인 적재량이 0.5이상으로 각각의 변수 간에

타당성을 확보하였다. 최종적으로 내적일관성을 검정하

기 위해 크론바 알파 계수 검정을 실시한 결과 각 변수

들이 0.7 이상으로 변수의 신뢰도를 확보한 것으로 확인

되었다[15].

Constructs 7 8
Cronbach's



Perceived
Value

0.761 0.246

0.810
0.824 0.153

0.748 0.313

0.812 0.249

Continous
subscription
Intention

0.284 0.793

0.8320.282 0.871

0.124 0.766

Table 3. Validity Reliability test of EFA

         (Mediated & Dependent varables)

4.3 확인적 요인분석

탐색적 요인분석을 한 결과를 토대로 Amos23.0 통계

프로그램을 활용하여 확인적 요인분석을 실시하였다. 개

념신뢰도 0.7이상 평균분산 추출값 0.5이상으로 문제가

없는 것으로 판단 되었다[16].

그 결과를 아래 Table 4에 제시하였다.

Constructs 1 2 3 4 5 6
Cronbach'

s 

Tangibility

0.826 0.257 0.121 0.343 0.169 0.163

0.8070.664 0.214 0.356 0.262 0.126 0.272

0.676 0.122 0.247 0.281 0.355 0.241

Table 2. Validity Reliability test of EFA 

         (Independent variables)

Reliability

0.341 0.738 0.112 0.152 0.277 0.117

0.827
0.268 0.767 0.173 0.123 0.341 0.155

0.215 0.762 0.255 0.214 0.315 0.392

0.183 0.752 0.328 0.335 0.222 0.261

Responsive
ness

0.126 0.313 0.803 0.148 0.133 0.232

0.824
0.257 0.162 0.769 0.254 0.155 0.155

0.314 0.244 0.678 0.372 0.367 0.288

0.275 0.159 0.776 0.254 0.295 0.377

Empathy

0.192 0.326 0.166 0.724 0.251 0.152

0.8190.231 0.285 0.347 0.762 0.149 0.115

0.368 0.142 0.125 0.752 0.221 0.224

Stability

0.286 0.171 0.111 0.26 0.762 0.192

0.8660.357 0.297 0.252 0.156 0.779 0.283

0.225 0.254 0.233 0.382 0.765 0.17

Utility

0.272 0.132 0.355 0.355 0.2 0.824

0.860
0.141 0.325 0.227 0.221 0.1 0.826

0.224 0.252 0.245 0.142 0.3 0.864

0.132 0.123 0.122 0.279 0.2 0.761

Variable S.C C.R AVE

Tangibility

0.795

0.821 0.6820.889

0.851

Reliability

0.874

0.847 0.636
0.755

0.863

0.854

Responsiveness

0.855

0.867 0.687
0.762

0.878

0.829

Table 4. confirmatory factor analysis
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4.4 판별타당성분석

측정모델의 적합도가 양호하다고 판단되었으며, 확인

적 요인분석의 결과 값을 바탕으로 최종 선정된 측정 항

목에 집중 타당성과 개념 신뢰도 검사를 실시하였다. 척

도가 신뢰성과 타당성이 있으려면 표준화계수가 0.7 이

상이면 문제가 없으며, 지표의 내적 일관성을 측정한 개

념 신뢰도 또한 0.7이상의 수치가 나오면 집중타당성은

개념에 대해 지표가 충분히 설명할 수 있는 분산의 평균

분산추출 값이 0.5이상 되어야 한다고 설명했다[17].

Amos 18을 사용하여 잠재 변수들 간의 타당성과 신

뢰성을 검증하기 위하여 확인적 요인분석을 실시했다.

그 결과 개념신뢰도값이최저 0.735, 평균분산추출 값이

최저 0.624로 집중 타당성에 이상이 없었다. 판별 타당성

을 검정하기 위해서 각 변수 간에 평균분산 추출값

(AVE)의 제곱근 값이 각각의 개념 변수 간의 상관계수

보다 크면, 판별 타당성이 존재하는 것으로 분석하는 방

식을 인용하였다[18]. 그 결과 Table 4.와 같이 이상이 없

는 것으로 나타났다.

4.5 구조방정식 모델 적합도 검정

먼저 구조방정식 모형의 적합도를 검정하였다. 그 결

과 아래 Table 6에 표기 한 것 같이 모델 적합도 지수가

전부 이상 없이 만족한 결과를 보였으며, 가설검정을 하

기에 이상 없는 것으로 나타났다.

Fit indices Indicator Desirable range

Absolute fit
index

²(CMIN)p
767.726
(P=0.000)

p≦0.05～0.10[22]

²(CMIN)/df
(Q)

1.641 1.0≦CMIN/df≦3.0[23]

RMSEA 0.067 ≦0.08[24]

RMR 0.065 ≦0.08[25]

GFI 0.814 ≧0.8～0.9[26]

AGFI 0.816 ≧0.8～0.9[25]

PGFI 0.727 ≧0.5～0.6[27]

Incremental fit
index

NFI 0.871 ≧0.8～0.9[28]

NNFI(TLI) 0.862 ≧0.8～0.9[28]

CFI 0.862 ≧0.8～0.9[28]

Table 6. Model fitness test

4.6 연구모형의 검증

실증 분석한 결과를 정리하면 다음 Fig. 2, Table 7.과

같다.

본 연구에서 설정한 가설의 영향 정도를 확인하기 위

하여 Amos 22.0으로 경로 분석을 실시한 결과를 다음

Table 7에 제시 하였다. 상대적으로 변수들 간에 비교를

통해더큰영향을주는독립변수에대해알아보고자하는

경우상대적으로중요도를중시하는표준화계수(Standardized

Regression Weight)를 이용한다[19]. 표준오차(Standard

Error: S.E.)는 모수치의 정확도에 대해 말한다. 가설의

채택과 기각의 여부에 대해서는 C.R.(Critical Ratio)값이

오차범위 ±1.96이상의 값 그리고 유의수준 값(P-Value)

은 0.05 이하의 값을 기준으로 판단한다[20].

과학기술인 연금 서비스품질의 신뢰성, 대응성은지각

된 가치에 각각경로계수 0.438(C.R= 5.955 P= ***), 경로

계수 0.127(C.R= 2.377, P= 0.019)로 정(+)의 영향을 미쳤

다. 하지만 과학기술인 연금 서비스품질의 유형성, 공감

성은 지각된 가치에 각각 경로계수 0.053(C.R= 0.053, P=

0.423), 경로계수 0.015(C.R= 0.062, P= 0.606)으로 영향을

미치지 못했다.

Constructs TAN REL RES EMP STA UTI PEV CSI

TAN 1

REL .397 1

RES .462 .468 1

EMP .462 .469 .561 1

STA .342 .598 .415 .421 1

UTI .341 .219 .312 .324 .238 1

PEV .362 .597 .245 .248 .362 .342 1

CSI .298 .431 .368 .326 .264 .297 .248 1

TAN: Tangibility, REL: Reliability, RES: Responsiveness EMP: Empathy,
STA: Stability, UTI: Utility PEV: Perceived Value, CSI: Continous
Subscription Intention

Table 5. Discriminant Validity 

Empathy

0.847

0.735 0.6520.711

0.832

Stability

0.895

0.804 0.7320.888

0.759

Utility

0.873

0.857 0.632
0.845

0.711

0.822

Perceived
Value

0.887

0.876 0.721
0.868

0.886

0.735

Continous
subscription
Intention

0.824

0.842 0.6240.858

0.779

S.C: Standardized Coefficients
C.R: Construct Reliability
AVE: Average Variance Extracted
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Hypothesis
<-

Standardized
Estimate

S.E. C.R
P-
value

Results

PEV

TAN 0.053 0.076 0.751 0.423 X

REL 0.438 0.062 5.955 *** O

RES 0.127 0.054 2.377 0.019 O

EMP 0.015 0.062 0.377 0.606 X

STA 0.185 0.051 2.818 0.006 O

UTI 0.209 0.035 4.026 *** O

CSI PEV 0.762 0.052 13.648 *** O

***: p < 0.001 **: p < 0.01 *: p < 0.05

Table 7. The Result of Path Analysis

Fig. 2. The Result of hypothesis test

과학기술인 연금속성요인인안전성, 유용성은지각된

가치에 각각 경로계수 0.185(C.R= 2.818, P= 0.006), 경로

계수 0.209(C.R= 0.209, P= ***)로 정(+)의 영향을 미쳤다.

마지막으로 과학기술인 연금 지각된 가치는 지속가입

의도에 경로계수 0.762(C.R=13.648, P= 0.000)으로 긍정

적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.

4.7 조절효과 분석 결과

조절효과를 실시하기 전 AMOS 22.0을 이용하여 가설

들의 검정 결과를 도출하였으며, 연구에 사용된 가설들

이 과연 업종에 따라 어떠한 차이를 보이는지 검증하고

자 조절효과 분석을 실시하였다. 분석 방법들 중 대응별

모수비교(Pairwise Parameter Comparison)를 이용하여

집단 간의 차이를점검하고, 집단 간 차이가 존재하는 지

에 대한 여부는 Critical Ratios for Differences Between

Parameters (Z-Statistics, Z-통계량)로 검증한다[21].

본 연구에서 채택된 가설을 가지고 조절효과 분석을

실시한 결과, 안전성이 지각된 가치의 영향관계에 있어

안전 선호형 집단이 DBP: -2.521**로 더 중요시 여기는

것으로 나타났다. 그리고 유용성이 지각된 가치에 영향

관계에 있어서 안전 선호형 집단이 DBP: *2.119**로 더

중요시 여기는 것으로 나타났다.

Dependant
Variable

Independent
variable

Group Critical Ratio
for

Differences
Between
Parameters

A B

S. T P. T

PEV

REL 0.321*** 0.650***
1.504

(No difference)

RES 0.143* 0.043
-1.321

(No difference)

STA 0.286*** 0.010
-2.521**
(difference)

UTI 0.257*** 0.066
-2.119**
(difference)

***: p < 0.001 **: p < 0.01 *: p < 0.05
S. T: the safety-pursuing type
P. T: the profit-preferring type

Table 8. Type of Investment tastes Group Hypothesis 

Comparison

5. 결론

본 연구는 중소기업 과학기술인 연금서비스를 이용하

는 사용자가 계속해서 서비스를 이용하고자 하는 의도를

서비스 품질 차원과 연금서비스의 속성요인에서 변수를

도출하여 검증한 연구로 연구를 통해 검증된 결과를 도

출하면 다음과 같다.

먼저, 연금서비스를 제공하고 있는 과학기술인공제회

의 서비스 품질에 신뢰성, 대응성 그리고 연금서비스의

속성요인 안정성, 유용성 등이 고객들이 주요하게 생각

하고 있으며 지각된 가치에 정의 영향을 미치는 것으로

나타났다. 이는 고객들에게 제공하고 있는 서비스가 정

확하게 이행할 수 있는 신뢰성과 고객에게 요청에 적극

적으로 서비스를 제공하고 돕는 대응성, 금융서비스를

제공할 때 고객에게 줄 수있는 안정성, 연금서비스 이외

에 고객에게 제공되어야 하는 유익한 편익인 유용성 등

이 금융·복지 서비스를 제공하는 기관으로서 가장 먼저

갖추어야 할 기본적인 요소임을 이번 연구를 통해 알 수

있었다. 반면에 본점 이외에는 지역적인 지점이 없고 온

라인으로 컴퓨터 시스템을 통해서만 업무를 진행하는 금

융·복지 서비스 제공기관은 고객과 대면하는 직접적인

접점이 없어서 연금서비스를 제공하는 기관의 물리적 시

설 및 직원들의 접점이 없기 때문에 유형성이나 기관이
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고객에게 직접적으로 제공하는 배려와 개인적인 관심을

설명하는 공감성은 지각된 가치에 대해 큰 영향을 미치

지 않는 것으로 나타났다. 하지만 전국적인 지점이 많은

금융기관은 직접 고객들과 대면하여 서비스를제공할 수

있는 경우에는 유형성이나 공감성이 지각된가치에 정의

영향을 미칠 수있을 것이라고 사료된다. 혹은 이러한 약

점을 또 다른 강점으로 바꾸기 위해 온라인서비스를 강

화할 필요성이 있다.

다음으로, 지각된 가치는 지속가입 의도에 긍정적인

영향을 미치는 것으로 나타났다. 이미 증명된 선행연구

를 통해서 증명된 바와 같이 본 연구에서도 서비스의 가

치를 고객이 느끼게 되면 지속가입 의도에 긍정적으로

영향을 미친다는것을알 수있었다. 또한, 가치를느끼게

되고 지속가입 및 유지를 하게 되면 타인에게 추천하고

자 하는 구전효과도 있다고할 수있다. 마지막으로, 고객

의 투자 성향에 따라 두 집단으로 나누어 실증분석을 실

시하였다. 안정 선호형 고객의 경우 연금서비스를 이용

할 때 자신의 투자 혹은 저금한 금액이 안전하게 보장이

되는지, 그리고 연금서비스를 이용할 때 이 서비스가 고

객 본인에게 유용한지를 수익 선호형 고객보다 더 중요

시 여기는 것으로 나타났다. 이는 연금이라는 서비스는

투자의 목적보다는 노후에 본인들에게 도움이되는 안전

한 서비스라고 인식하는 경향이 크다고 볼 수 있다.

본 연구에서는 연금의 특성을 고려한 속성 요인들 중

기존의 서비스 품질 요인에 관련된 독립 변수로 구성하

였다. 그리고 독립변수들이 매개변수인 지각된 가치를

거쳐 궁극적으로 지속가입 의도에 이르는과정을 설명하

였으며, 본연구에는 다음과 같은 결과를가지고있다. 먼

저, 본 연구에서 실시한 분석결과 신뢰성 요인은 지각된

가치에 대해 가장 큰 영향을 미치는 변수로 나타났는데,

이를 통해 연금서비스 제공기관과 관련된연구에서는 신

뢰성이 가장 먼저 고려되어야 하며, 중요한 변수임을 확

인하였다. 그리고 본 연구에서는 서비스 품질 개념을 연

금서비스 분야에 접목하였으며 이를 통해 연금가입자의

만족과 더불어 결과적으로 연금의 지속가입 유도 등을

학문적 분석 결과를 통하여 실질적으로 업무에 적용할

수 있도록 접근한 유의미한 연구라 사료된다. 마지막으

로 본 연구에서 연금서비스를 제공하는기관들은 서비스

품질 차원에서 신뢰성, 안정성, 대응성, 유용성 등을 유의

하여 고객에 대한 운영전략 및 마케팅 전략을 수립하는

것이 필요하다는 점을 확인하였다.

본 연구는 중소기업 과학기술인 연금 가입 고객을 대

상으로 이번 연구를 실시하였고, 과학기술인연금만의 특

성이 반영되었다. 본 연구의 한계점은 다른 연금 기관에

서 조사 분석 시 또 다른 결과가 도출 될 수가 있다는 점

이다. 향 후 연구에서는 연구의 범위 확장 및 다른 기관

을 대상으로 연구를 실시하고 또 다른 주요한 요인들을

연구하여 확인할 필요가 있다고 생각된다.

마지막으로, 본 연구는 현재 사회적 문제로 대두 되고

있는 고령화 및 노후 소득보장 문제 등과 관련된 연구가

활발하게 이루어지고 있는 실정에서 연금서비스 제공기

관 임직원들의 고객에 대한 서비스적 측면에서의 대응과

관련하여 과학기술인공제회 회원을 대상으로 연구를 실

시하고, 고객 인식의 관점을 제시하고자 하였다. 본 연구

를 통하여 고객의 관점에 기반을 둔 운영전략 그리고 마

케팅 전략이 수립되고 확산될 수 있기를 바란다.
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