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고령층 연령에 따른 뱅킹앱 사용성 인식에 대한
차이 분석 –PACMAD 모델을 중심으로-

(An analysis on the difference in banking app usability by elderly
age - Focusing on the PACMAD model -)

정 현 석1)* 1)

(Hyun Suk Joung)

  요 약 본 연구는 고령층에서도 많이 사용하는 뱅킹앱의 사용성을 평가하고자 한다. 이를 위해
모바일에서 사용될 수 있는 사용성(People At the Center of Mobile Application Development) 모델
을 설명하고 60세 이상의 고령층을 대상으로 사용성 평가를 실증적으로 검증하였다. 본 연구를 위하
여 은행앱을 사용해 본 경험이 있는 고령자 165명을 대상으로 SPSS 25.0를 이용해 기술통계 및 분
산분석을 실시했다.
본 연구의 분석결과를 살펴보면, 효율성, 만족도, 효과성은 상대적으로 높은 점수를 보였으며, 학
습가능성, 기억가능성, 오류, 인지부하는 상대적으로 낮은 점수를 보였다. 또한, 연령별 차이 검증에
서 모든 변수가 연령별로 차이가 존재하는 것을 확인했다. 이러한 결과는 뱅킹앱에 대한 고령층의
사용성 평가와 연령별 차이를 확인할 수 있었다. 특히, 컨택스트 부분에 대한 보완이 필요하다는 시
사점을 제시하지만, 연령이 고령층에 한정되어 일반인과의 비교가 어렵다는 점과 다양한 통제변수를
고려하지 못한 한계도 존재한다.

핵심주제어: 뱅킹앱, 사용성, PACMAD 모델, 고령층

Abstract This study aims to evaluate the usability of a banking app that is frequently used
by the elderly. To this end, the usability PACMAD(People At the Center of Mobile Application
Development) model that can be used in mobile was explained and the usability evaluation was
empirically verified for the elderly over 60 years of age. For this study, descriptive statistics and
variance analysis were conducted using SPSS 25.0 for 165 elderly people who had experience
using banking apps.
Looking at the analysis results of this study, efficiency, satisfaction, and effectiveness showed
relatively high scores, and learnability, memorability, error, and cognitive load showed relatively
low scores. In addition, in the verification of differences by age, it was confirmed that there were
differences in all variables by age. These results suggest that the elderly's usability evaluation of
banking apps and differences by age could be confirmed, but there is also a limitation that
comparison with the general public is difficult because the age is limited to the elderly.
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1. 서 론

2019년 처음 시작된 코로나 19의 장기화로 인

해 우리의 일상은 산업 전반에 걸쳐 비대면화

(untact)가 가속화되고 있어, 일부 산업은 이에

따른 대응방안이 필요하다(FKLL, 2020).

이러한 상황과 맞물려 금융업은 점포의 수를

줄이고 뱅킹앱 등 다양한 서비스의 개발을 통해

경쟁력을 확보하려 한다(Gu and Lee, 2022). 모

바일 앱과 관련된 통계 추이를 살펴보면, 국내

은행에서 제공하는 모바일 앱을 사용하는 사용

자는 복수 은행의 사용을 포함하여 2017년 약

8,000만 명에서 2022년 1억 5,000만 명 이상으로

사용자가 2배 이상 늘어났고, 이를 통한 온라인

및 모바일 앱의 업무처리 비중 역시 2020년

64.8%에서 2022년 6월 77.4%로 꾸준히 상승하

고 있다(Kim et al., 2022; Korea Bank, 2022).

이에 반해 Ministry of Science and ICT(2022)에

서 발표한 ‘2021 디지털 정보격차 실태조사’에

따르면 온라인 및 모바일을 이용한 금융거래서

비스는 60대 49.4%와 70대 17.5%로 나타나 연

령이 올라갈수록 온라인 및 모바일 금융서비스

의 이용률이 낮은 것으로 나타났다.

이렇듯 비대면을 통한 모바일 앱의 활용은 사

용자 및 관리자의 효율성과 비용적인 측면에서

많은 지지를 받고 있지만, 디지털에 소외되어있

는 노년층에게는 해결해야 할 과제로 여겨지고

있다.

Statistical Office(2022)의 보도자료에 따르면

2022년 한국의 고령 인구는 전체 인구의 17.5%

로 고령사회에 진입한 상태이며, 2025년에는 고

령 인구가 20.6%로 초고령사회에 도달할 것으

로 보인다. 또한, 이러한 수치는 오스트리아 53

년, 영국 50년, 미국 15년, 일본 10년에 비해 한

국은 7년 만에 나타난 수치로 OECD 주요국에

비해 빠르게 진행되고 있음을 알 수 있다.

이러한 상황을 종합해보면, 한국의 고령 인구

는 꾸준히 증가할 것으로 나타나는 데 반해 온

라인 및 모바일 앱을 통한 서비스 이용률은 상

대적으로 낮은 것을 확인할 수 있다(Ministry of

Science and ICT, 2022). 앞으로 고령 인구가 더

늘어나는 것을 감안한다면, 고령 인구가 느끼는

모바일 앱의 사용성(usability)을 평가하고 어떠

한 부분이 개선되어야 할지 확인할 필요성이 제

기된다.

기존의 모바일 앱을 대상으로 한 사용성 연구

를 살펴보면, 대부분의 연구는 모바일 앱 디자

인 구현을 위한 사용성 평가(Kim and Nam,

2021; Lee et al., 2012; Yoon and Ha, 2021)와

인터페이스에 대한 설계 연구(Oh, 2022)를 중심

으로 이루어졌다. 사용성 평가 연구는 대부분 5

∼10명 내외의 인원을 대상으로 실험연구를 통

해 문제점을 도출하긴 하지만 그 결과를 일반화

하는 데는 문제가 있을 수 있다. 일부 연구에서

는 사용성의 구성요인이 재사용에 미치는 영향

요인을 밝힌 연구도 존재하지만, 사용성에 대한

구성요인을 단일 차원으로 사용하거나(Cha, 2021)

ISO 및 Nielsen(1994) 기반의 사용성(Choi,

2020; Kim et al., 2018; Lee, 2022a)을 바탕으로

연구가 이루어졌다. 또한, 이러한 연구의 대부분

은 고령층을 배제한 연구가 대부분이다.

이에 본 연구에서는 모바일의 사용성을 확인

하는데 가장 적합한 Baharuddin et al.(2013)의

PACMAD(People At the Center of Mobile

Application Development) 사용성 모델을 바탕

으로 고령층이 인식하는 뱅킹앱의 사용성을 평

가한 후 어떤 요인이 부족한지 확인하고자 한

다. 또한, 연령별로 사용성이 어떻게 인식되는지

차이분석을 추가적으로 하고자 한다. 이를 통해

뱅킹앱 개발시 고령층을 위해 고려해야 할 사항

이 무엇인지 논의하고자 한다.

2. 선행연구

2.1 뱅킹앱

뱅킹앱은 2009년 국내 스마트폰의 도입이 본

격화 되면서 보급되었다. 뱅킹앱 서비스는 사용

자가 스마트폰 및 이동통신기기에 은행에서 제

공하는 앱을 사용하여 무선으로 금융기관에 접

속하여 금융서비스를 이용하는 것을 말한다(Lee

et al., 2012). 뱅킹앱은 계좌이체, 입금업무, 카

드 업무, 대금납부, 투자, 재테크, 상담 등 기존
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점포에서 대면을 통해 이루어지던 업무를 스마

트폰을 통해 간단히 처리할 수 있도록 해 사용

자와 은행 모두에게 시간과 비용을 줄여주었다

(No, 2021).

뱅킹앱에 대한 사용량 추이를 살펴보면, 2017

년 일 평균 492만 건에서 코로나19 이전인 2019

년에는 869만 건, 코로나19가 발생한 후 2020년

1,033만 건의 이용실적을 확인할 수 있다. 그리

고 2022년 상반기에는 1,603만 건까지 사용량이

증가하였다. 2017년보다는 약 3.5배 이상 사용량

이 늘어났으며, 코로나 이전인 2019년과 비교하

여도 약 2배 정도 늘어난 수치이다.(Korea

Bank, 2020, 2022).

이와 비슷하게 60대 이상의 사용자 역시 2021

년 기준 857만명이 뱅킹앱을 사용하고 있으며

이러한 수치는 코로나 이전인 2019년에 비해

63.1%가 늘어난 수치이다(Kim, 2022). 이러한

뱅킹앱의 급성장 및 고령자 사용자의 증가와

더불어 여러 은행에서는 뱅킹앱의 사용성을 개

선하기 위한 투자 노력이 활발히 일어나고 있다

(Gu and Lee, 2022).

하나은행과 우리은행은 고령층을 위해 메인화

면을 단순화하고 자주 사용하는 기능만을 전면

에 배치했으며, 신한은행은 고령층을 위한 이지

모드를 추가하여 고객이 보기 편한 글씨크기와

아이콘을 구성하기도 했다(Shin, 2021).

2.2 사용성

Miller(1971)에 의해 처음 사용된 사용성은

‘제품 및 서비스의 사용이 용이한가’를 측정하면

서 사용된 개념이다(Berns, 2004; Lim and

Kim, 2022). 이후 사용성은 다양한 연구를 통해

개념이 발전하였는데 Bevan(1995)은 사용성을

광의적 개념과 협의적 개념으로 나누어 제시하

였다. 광의적 개념은 사용자가 제품 및 서비스

를 사용하는 과정에서 사용의 질을 의미하고,

협의적 개념은 사용의 질을 높이기 위한 방법을

사용성이라 정의했다.

Shackel and Richardson(1991)은 사용자가 어

떠한 시스템을 쉽고 효율적으로 사용할 수 있는

능력을 사용성이라 했으며, ISO(국제표준화기

구)에서는 사용성을 사용에 필요한 특성에 대한

사용자의 평가로 정의했다. Nielsen(1994)은 사

용자가 어떠한 인터페이스를 판단하는 정도로

사용성을 정의하며, 이후 많은 연구에서 ISO와

Nielsen(1994)의 연구를 바탕으로 사용성 연구

가 진행되었다.

최근 사용성은 제품 및 서비스 뿐만 아니라

응용프로그램에서도 중요한 품질요인으로 사용

되었다. 특히 온라인 및 모바일의 발전과 함께

앱의 품질을 측정하는 가장 중요한 방법으로 앱

의 사용성을 사용했다. 또한, 많은 선행연구에서

사용성이 좋은 모바일 앱은 사용자가 비슷한 여

러 앱 중 하나를 선택하여 지속적으로 사용하는

데 도움을 준다는 것을 확인시켜 줬다(Bhullar

and Gill, 2019; Seffah et al., 2006).

모바일 앱의 사용성을 확인하기 위해 만들어진

사용성 모델로는 mGQM(Mobile Goal Question

Metric)(Hussain, and Ferneley. 2008; Hussain

and Kutar, 2012)과 PACMAD(People At the

Center of Mobile Application Development)

(Harrison et al., 2013)이 주로 사용되고 있다.

mGQM 모델은 ISO의 사용성을 기반으로 단순

성, 정확성, 소요시간, 기능, 안전성, 매력에 대

한 6가지를 평가요인으로 사용한다. 하지만

mGQM는 개발자가 모바일 앱을 개발할 때 고

려해야 할 사용성의 요인으로 사용자가 평가할

때는 일부 맞지 않는 부분이 존재한다는 단점이

있다(Harrison et al., 2013).

반면에 PACMAD 모델은 Nielsen(1994)과

ISO의 사용성을 결합하여 만든 모델로 앱 개발

이 얼마나 사용자 중심으로 개발되었는지 확인

하는데 적합한 모델이다(Harrison et al., 2013).

이전의 사용성 모델에 비해 PACMAD 모델은

모바일 환경에서 나타나는 이동성 및 기억가능

성에 대한 요인을 추가적으로 고려하여 사용자

가 모바일 앱을 사용할 때 느낄 수 있는 문제를

확인했다(Cho and Huh, 2017). 이에 본 연구에

서는 PACMAD 모델을 중심으로 한 사용성을

사용하고자 한다.

2.2.1 PACMAD 모델

PACMAD 모델은 사용자, 작업, 컨텍스트의
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세 가지 요소로 나타나는데 사용자 요소는 제작

된 모바일 앱이 얼마나 최종사용자를 고려하였

는지를 설명하는 것이고, 작업은 사용자가 모바

일 앱을 사용하려는 목표가 제대로 이루어졌는

지를 확인하는 것이며, 마지막으로 컨텍스트는

사용자가 앱을 사용할 환경을 의미하며, 이는

단순히 물리적 위치를 나타낼 뿐만 아니라 사용

자와 앱의 상호작용에서 사용자가 수행할 수 있

는 기능을 포함한 것이다(Cho and Huh, 2017;

Harrison et al., 2013).

PACMAD 모델은 사용자 요인의 효과성, 효

율성, 작업 요인의 만족도, 학습가능성, 컨텍스

트 요인의 기억가능성, 오류, 인지부하 등 7개의

요인을 통해 사용자가 앱에 대한 평가를 진행하

며 이를 통해 앱에 대한 전반적인 유용성을 확

인할 수 있다(Harrison et al., 2013).

효과성은 사용자가 지정된 작업 집합을 효과

적으로 완료할 수 있는지에 대한 여부를 측정하

는 것이며, 효율성은 사용자가 사용하는 앱이

사용자에게 충분히 효율적이어야 함을 나타낸다

(Cho and Huh, 2017; Harrison et al., 2013). 만

족도는 사용자에게 앱에 대한 주관적인 개인의

견해를 확인하는 것이고, 학습가능성은 사용자

가 앱을 통해 숙련도를 얻을 수 있는지에 대한

여부를 확인하는 것이다(Cho and Huh, 2017;

Harrison et al., 2013). 기억가능성은 사용자가

다음에 앱을 재사용할 때에도 효과적으로 사용

가능한지에 대한 여부이며, 오류는 사용자가 오

류를 맞이했을 때 유연한 대처가 가능한지에 대

한 여부이며, 마지막으로 인지부하는 사용자가

앱을 사용하는데 필요한 인지 처리량을 나타낸

다(Cho and Huh, 2017; Harrison et al., 2013).

국내의 모바일 앱과 관련된 사용성 연구를 살

펴보면, Nielsen(1994)과 ISO를 바탕으로 한 사

용성 측정연구(Byun and Chung, 2020; Chun

and Park, 2021, Choi, 2021; Oh and Min, 2012)

가 주를 이루었다. 이에 반해 국내의 연구에서

는 mGQM과 PACMAD를 바탕으로 한 사용성

평가 연구가 거의 존재하지 않았다.

일부 Cho and Huh(2017)와 Cho(2018)의 연구

에서 PACMAD 모델을 소개한 논문이 있지만

Cho and Huh(2017)의 연구는 기존의 사용성 논

문과 PACMAD 모델의 관련성을 설명한 연구

이고, Cho(2018)의 연구는 고령층 10명을 대상

으로 인터뷰를 통해 앱의 사용성을 평가한 연구

이다.

이러한 상황을 종합해 볼 때, PACMAD 모델

을 바탕으로 한 사용성의 연구는 추가적으로 필

요해 보인다. 따라서 본 연구에서는 60대 이상

의 고령층을 대상으로 PACMAD 모델을 이용

하여 뱅킹앱의 사용성을 평가하고자 한다.

2.3 고령층

노인, 또는 고령자는 나이가 많은 사람을 지

칭하는 것으로 노인, 고령자 또는 고령층 등의

호칭으로 사용되고 있다. 이러한 고령층을 분류

하는 기준은 다양하지만, 대부분의 기준은 나이

를 통해 분류한다(Jung and Song, 2012). 2022

년 기준 국내의 노인복지사업을 기준으로 볼

때, 전체 49%의 사업이 65세를 기준으로 하고

있으며 29%는 60세를 기준으로 하고 있다(Lee,

2022b).

이외 많은 기관에서 60세나 65세를 기준으로

고령자를 분류하고 있지만(Song, 2017), 국제연

합(UN), 세계건강기구(WHO)에서는 65세 이상

을 고령층으로 분류한다. 이러한 상황을 종합해

보면, 65세를 고령층으로 보는 연구가 많다. 하

지만 본 연구에서는 연령별 차이를 좀 더 구체

적으로 확인하기 위해 60세 이상을 고령층으로

보고 연구하고자 한다.

고령층이 되면서 나타나는 가장 큰 변화는 신

체적 변화인 노화일 것이다. 노화는 인체의 감

각 기능의 저하 즉, 근력과 시력, 청력, 기억력

등 상황판단능력의 감소를 의미한다. 특히 새로

운 것에 대한 사용에서도 감각능력, 인지능력

등의 저하를 확인할 수 있다(Salthouse, 1994;

Song et al., 2006).

감각능력은 인간의 오감을 의미하며 고령화가

진행되는 과정에서 그 기능은 쇠퇴한다. 이러한

감각의 변화는 공간을 인식하고 반응하는 것이

느려져 환경 적응에 어려움을 겪는 원인이 된

다.

고령화는 감각능력 뿐만 아니라 인지능력 또
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한 쇠퇴시킨다. 인간의 인지능력은 40대 초반까

지 증가하는 추세를 보이고 60대 초반까지 그

능력을 유지하다가 이후에 감소한다(Yoo and

Hwang, 2015). 새로운 것에 대해 학습하는 과

정에서 기억력은 필수이지만 노화가 진행되는

노령층은 기억 전반에 기능이 감퇴하기 때문에

새로운 것의 습득에는 치명적인 문제가 될 수

있기 때문이다(Song, 2017).

이러한 고령화에 따른 노화 현상은 기계와 상

호작용이 많아지는 현대사회에서 중요한 문제로

인식되고 있으며, 새로운 제품의 제작 및 활성

화를 위해 고민해야 할 문제이다(Gho, 2015).

즉, 고령자가 인식하고 있는 모바일 앱의 사용

성 요인을 평가한 후 그 대안을 모색할 필요성

이 있음을 의미한다.

이에 따라 본 연구에서는 고령층을 대상으로

뱅킹앱의 사용성 요인을 평가한 후 연령별 차이

검증을 통해 어떠한 요인이 상대적으로 부족한

지에 대해 확인해 보고자 한다.

3. 연구방법

3.1 연구대상 및 설계

본 연구는 뱅킹앱 서비스를 사용해 본 경험이

있는 만 60세 이상의 고령층을 대상으로 모바일

앱의 사용성에 대한 설문조사를 실시했다. 사용

성에 사용된 설문지 구성은 기존 연구에서 타당

성과 신뢰성이 입증된 측정변수를 선별하여 작

성했으며 설문 조사는 2022년 8월 1일∼2023년

1월 14일까지 진행되었다.

본 연구는 고령층 연령별 사용성에 대한 인식

의 차이를 분석하는 연구이기에 60-64, 65-69,

70-74, 75세 이상의 각 연령에 대해 최소 30부

이상의 설문을 배포하였다. 표본수집을 위해 눈

덩이 표본추출 방식을 이용했으며 설문 대상자

가 60세 이상의 고령자임을 감안하여 설문은 연

구자가 조사자를 직접 만나 어려운 용어에 대해

서는 보충 설명을 해주는 방식을 택했다. 이렇

게 수집된 설문 165부를 연구에 사용했다. 이에

대한 인구통계학적 특성은 Table 1과 같다.

다음으로 본 연구의 측정을 하기 전 설문지의

내적 일관성과 타당성을 측정을 위해 크롬바 알

파 검증과 탐색적 요인분석을 사용했다. 연령층

에 대한 차이검증을 위해 일원분산분석

(Oneway ANOVA)을 실시했다. 집단 간 유의

한 차이가 있는 경우 세부적인 차이 확인을 위

해 Scheffe의 다중범위검증(Scheffe's test)을 실

시했다.

3.2 측정항목에 대한 조작적 정의

본 연구의 사용성을 측정하기 위해 Baharuddin

et al.(2013)의 PACMAD 모델에서 사용된 효과

성, 효율성, 만족도, 학습가능성, 기억가능성, 오

류, 인지부하 요인을 사용했다.

효과성은 Choi(2021), Nielsen(1994) 등의 연

구를 바탕으로 뱅킹앱이 신속, 정확하게 메뉴를

실행할 수 있게 해주는 정도로 정의했으며,

ET1: 뱅킹앱은 내가 원하는 메뉴를 찾기 쉽게

해주는 정도, ET2: 뱅킹앱은 다음에 해야할 일

에 대해 명확히 보여주는 정도, ET3: 뱅킹앱은

내가 필요한 메뉴접근에 용이하게 되어있는 정

variables categories n %

gender
male 75 45.5

female 90 54.5

age

60~64 31 18.8

65~70 49 29.7

70~74 40 24.2

more than 75 45 27.3

education

less than
elementary

school

20 12.1

midle school 53 32.1

high school 42 25.5

more than

university
50 30.3

frequency

(last 1

week)

less than 1 61 37.0

2-3 52 31.5

4-5 27 16.4

more than 6 25 15.2

Table 1 respondents’ demographic data
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도, ET4: 뱅킹앱은 진행 과정을 알기 쉽게 보여

주는 정도 등 4문항, 5점 리커트 척도로 설문을

구성했다.

효율성은 Chung et al.(2020), Nielsen(1994)

등의 연구를 바탕으로 뱅킹앱이 은행 업무에 효

율적인 정도로 정의했으며, EC1: 뱅킹앱이 은행

업무에 도움을 주는 정도, EC2: 뱅킹앱이 은행

업무를 처리하는데 유용한 정도, EC3: 뱅킹앱이

은행 업무시간을 줄여주는 정도, EC4: 뱅킹앱이

언제 어디서든 사용이 가능한 정도 등 총 4문항

의 5점 리커트 척도를 설문으로 구성했다.

만족도는 Oliver(1997), Park and Shin(2012)

등의 연구를 바탕으로 사용 중인 뱅킹앱에 대해

만족하는 정도로 정의했으며, SF1: 사용중인 뱅

킹앱이 전반적으로 마음에 드는 정도, SF2: 사

용중인 뱅킹앱의 화면을 처음 대할 때 느낌이

좋은 정도, SF:3 사용중인 뱅킹앱이 심미적으로

만족하는 정도, SF:4 사용중인 뱅킹앱의 폰트

크기 및 사운드는 적절한 정도 등 총 4문항으로

구성했으며 5점 리커트 척도를 실시했다.

학습가능성은 Afif(2021), Baharuddin et

al.(2013) 등의 연구를 바탕으로 뱅킹앱이 배우

기 쉬운 정도로 정의했으며, LB1: 뱅킹앱이 배

우기 쉽다고 생각하는 정도, LB2: 뱅킹앱이 누

구나 배울 수 있다고 생각하는 정도, LB3: 뱅킹

앱의 사용방법에 대해 이해하는 정도, LB4: 뱅

킹앱이 누구나 쉽게 사용할 수 있을 것이라 믿

는 정도 등 총 4문항의 5점 리커트 척도로 구성

했다.

기억가능성은 Cho and Huh(2017); Nielsen

(1994) 등의 연구를 바탕으로 뱅킹앱의 재 사용

시 기억이 쉬운 정도로 정의했으며, MB1: 뱅킹

앱의 인터페이스가 기억하기 쉬운 정도, MB2:

뱅킹앱의 사용방법이 기억하기 쉬운 정도,

MB3: 뱅킹앱을 다시 사용하더라도 어렵지 않게

사용 가능한 정도 등 3문항으로 구성했으며 5점

리커트 척도를 사용했다.

오류는 Chung et al.(2020), Nielsen(1994) 등

construct measurement items study measures

Effectiveness

ET1: The banking app makes it easy to find the menu you want.
ET2: Banking app clearly shows what to do next.
ET3: Banking apps provide easy access to the menus you need.
ET4: The banking app shows the progress in an easy-to-understand manner.

C h o i ( 2 0 2 1 ) ,
Nielsen(1994)

Efficiency

EC1: Banking apps help with banking.
EC2: Banking apps are useful for handling banking.
EC3: Banking apps reduce banking hours.
EC4: Banking apps are available anytime, anywhere.

Chung et al.(2020),
Nielsen(1994)

Satisfaction

SF1: I like the banking app in general.
SF2: I feel good when I first touch the screen on the banking app.
SF3: Banking apps are aesthetically pleasing.
SF4: The font size and sound of the banking app are appropriate.

Oliver(1997), Park and
Shin(2012)

Learnability

LB1: I think banking apps are easy to learn.
LB2: I think anyone can learn banking apps.
LB3: Understand how to use the banking app.
LB4: The banking app is easy for anyone to use.

Afif(2021), Baharuddin
et al.(2013)

Memorability
MB1: The interface of the banking app is easy to remember.
MB2: How to use the banking app is easy to remember.
MB3: It's not hard to use the banking app again.

Cho and Huh(2017);
Nielsen(1994)

Errors
ER1: The banking app offers solutions when problems arise.
ER2: It's easy to solve problems with banking apps.
ER3: Banking app offers quick fix in case of problems.

Chung et al.(2020),
Nielsen(1994)

Cognitive load

CL1: I can respond quickly to the needs of the app.
CL2: I can use the app reliably.
CL3: Need my effort to use the app.
CL4: I can complete the task at any given time.

Afif(2021), Baharuddin
et al.(2013), Harrison
et al.(2013)

Table 2 factor loadings for measurement
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의 연구를 바탕으로 뱅킹앱이 사용자의 실수에

대해 유연한 정도로 정의했으며, ER1: 문제 발

생시 뱅킹앱이 해결 방법을 제시하는 정도,

ER2: 뱅킹앱의 문제 발생시 해결이 쉬운 정도,

ER3: 문제 발생시 뱅킹앱에서 빠른 해결책을

제시하는 정도 등 3문항 5점 리커트 척도를 사

용했다.

마지막으로 인지부하는 Afif(2021), Baharuddin

et al.(2013), Harrison et al.(2013) 등의 연구를

바탕으로 뱅킹앱을 사용하기 위해 필요한 정보

처리량이 많은 정도로 정의했으며, CL1: 앱의

요구에 빨리 응답 할 수 있는 정도, CL2: 앱을

안정적으로 사용할 수 있는 정도 CL3: 작업하

는 동안 사용자의 노력이 필요한 정도 CL4: 주

어진 시간에 사용자가 작업을 완료할 수 있는

정도 등 4문항 5점 리커트 척도를 사용했다.

4. 연구결과

4.1 신뢰성 및 타당성 분석

본 연구 설문에 대한 신뢰성과 타당성을 측정

하기 위해 SPSS 25를 바탕으로 탐색적 요인분

석과 크롬바알파 분석을 실시했다. 먼저 탐색적

요인분석은 서로 연관성이 높은 측정문항들끼리

묶어 새로운 요인들을 만드는 과정을 말한다.

요인을 추출하는 방법으로 주성분분석(principal

1 2 3 4 5 6 7
ET1 .139 .202 .231 .825 .220 .162 .135
ET2 .106 .196 .271 .817 .232 .128 .150
ET3 .205 .213 .248 .846 .146 .107 .147
ET4 .141 .191 .277 .812 .236 .189 .170
CL1 .080 .209 .792 .287 .252 .229 .197
CL2 .168 .147 .859 .261 .180 .154 .153
CL3 .133 .203 .828 .262 .138 .209 .196
CL4 .101 .184 .820 .264 .243 .234 .168
ER1 .230 .133 .273 .213 .201 .817 .164
ER2 .173 .173 .202 .147 .195 .849 .188
ER3 .209 .154 .241 .157 .223 .824 .206
MB1 .283 .203 .232 .231 .224 .235 .769
MB2 .240 .254 .257 .185 .172 .217 .795
MB3 .285 .213 .252 .225 .236 .225 .769
EC1 .200 .851 .178 .218 .189 .165 .130
EC2 .211 .831 .156 .185 .215 .096 .208
EC3 .179 .875 .165 .206 .138 .120 .154
EC4 .277 .829 .179 .157 .202 .128 .110
LB1 .852 .260 .103 .136 .178 .144 .174
LB2 .867 .204 .102 .138 .189 .109 .143
LB3 .866 .134 .108 .127 .217 .131 .209
LB4 .839 .227 .126 .137 .162 .239 .133
SF1 .204 .213 .222 .221 .775 .215 .080
SF2 .247 .202 .078 .234 .787 .180 .205
SF3 .184 .190 .239 .176 .835 .154 .165
SF4 .213 .184 .251 .216 .800 .156 .156

Eigenvalue 14.289 2.438 1.810 1.489 1.391 1.112 1.021
Variance 54.959 9.376 6.963 5.728 5.348 4.277 3.927
Cumulative 54.959 64.335 71.298 77.026 82.374 86.652 90.579
Cronbach's α 0.959 0.964 0.970 0.961 0.945 0.955 0.962

Table 3 Exploratory Factor Analysis
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component analysis,)과 베리맥스 회전방법

(varimax)을 통해 실시했으며, 고유값은 1을 설정했

다(Joung, 2022). 보통 요인적재치 값은 0.5가 넘

는다면 의미 있는 변수라 할 수 있으며, 총분산

은 최소 60% 이상은 설명할 수 있어야 한다

(Hair et al., 2006). 또한, 크롬바 알파 계수는

0.7 이상으면 통계적으로 신뢰성이 있다고 할

수 있다(Fornell and Larcker, 1981).

본 연구에서는 Table 3와 같이 총 26개의 문

항을 바탕으로 탐색적 요인분석을 실시했으며,

분석결과 26개의 문항이 7개의 요인으로 묶였으

며, 모든 요인적재치 값이 0.5 이상으로 나타났

다. 총분산은 90.588로 높은 설명력을 보여주는

것으로 나타났다. 다음으로 7개 요인에 대한 신

뢰성 확인을 위해 크롬바알파 분석을 실시했다.

분석결과 모든 값이 0.9 이상인 것으로 나타나

신뢰성 역시 높다고 파악되었다(Fornell and

Larcker, 1981).

4.2 확인적요인분석

본 연구 설문의 신뢰성과 타당성이 확보되었

지만, 추가적으로 AMOS 23.0을 이용한 확인적

요인분석을 통해 변수의 신뢰성과 타당성을 확

인했다. 확인적 요인분석은 모형의 적합도를 확

인한 후 모형이 적합하다고 판단이 되면 표준요

인적재치(>0.7), 복합신뢰도(>0.7), 평균분산추출

(AVE)(>0.5)을 통해 내적일관성과 집중타당성

을 평가한다(Bae2021; Fornell and Larcker,

1981).

결과를 살펴보면 Table 4과 같이 모형적합도

는 =1.323 GFI=0.861, CFI=0.984, NFI=0.937,
RNR=0.028, RMSEA=0.044로 대부분의 적합도

가 기준치를 상외하는 것으로 나타나 연구를 진

행하는데는 문제가 없는 것을 확인했다.

다음으로 집중타당성과 내적일관성을 살펴보

면 표준요인적재치와 복합신뢰도는 0.7 이상으

로 나타났으며, 평균분산추출 역시 0.8 이상의

결과를 보여 신뢰성에도 문제가 없는 것을 확인

했다.

마지막으로 판별타당성을 확인하기 위해 각

변수의 AVE 제곱근 값과 각 변수 간의 상관관

계값을 비교하였다(Fornell and Larcker, 1981).

그 결과 Table 5와 같이 각 변수의 제곱근 값이

상관관계 값보다 높게 나타나 본 연구의 설문은

판별타당성이 존재한다고 할 수 있다.

items factor
loading error AVE C.R.

Effectiveness

ET1 0.914

0.861 0.961
ET2 0.915 19.945
ET3 0.936 21.343
ET4 0.947 22.153

Efficiency

EC1 0.951

0.897 0.972
EC2 0.922 23.255
EC3 0.942 25.47
EC4 0.919 23.007

Satisfaction

SF1 0.873

0.869 0.964
SF2 0.876 15.764
SF3 0.939 18.325
SF4 0.924 17.677

Learnability

LB1 0.937

0.855 0.959
LB2 0.917 21.567
LB3 0.928 22.433
LB4 0.917 21.566

Memorability
MB1 0.94

0.873 0.954MB2 0.937 23.831
MB3 0.961 26.249

Errors
ER1 0.944

0.845 0.942ER2 0.923 22.354
ER3 0.943 24.152

Cognitive

load

CL1 0.945

0.831 0.952
CL2 0.944 25.306
CL3 0.933 24.041
CL4 0.955 26.689

model fit:=1.323 GFI=0.861, CFI=0.984, NFI=0.937,

RNR=0.028, RMSEA=0.044

Table 4 convergent validity

ET CL EC LB SF MB ER

ET 0.928

CL 0.671 0.912

EC 0.559 0.528 0.947

LB 0.460 0.419 0.556 0.924

SF 0.602 0.602 0.559 0.557 0.932

MB 0.593 0.630 0.579 0.614 0.609 0.934

ER 0.531 0.618 0.481 0.525 0.580 0.633 0.919

Diagonal elements are square root of AVE,
others are correlation coefficients

Table 5 discriminant validity
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4.3 동일방법편의

본 연구는 노령층을 대상으로 한 자료 수집의

특성상 연구자가 직접 연구대상자를 만나 설문

을 진행했다. 이는 연구 결과가 편향될 수 있는

동일방법편의(common method bias) 가능성이

있다(Bae, 2021). 이에 본 연구에서는 AMOS를

활용하여 Hamman(1976)의 단일요인검증을 실

시했다. Hamman(1975)의 단일요인검증은 연구

에 포함된 모든 변수를 단일요인모델로 설정하

여 분석하는 것으로 분석결과 적합도가 좋지 않

으면 동일방법편의가 존재하지 않는 것으로 판

단한다(Bae, 2021).

결과를 살펴보면, =10.631 GFI=0.357,
CFI=0.482, NFI=0.460, RNR=0.134, RMSEA=

0.242로 나타나 모든 적합도 지수가 적합하지

않은 것으로 나타나 동일방법편의가 없다고 해

석 할 수 있다.

4.4 뱅킹앱 사용성 평가 점수

뱅킹앱에 대한 사용성 평가 점수는 Table 6에

서 확인할 수 있다. 모든 요인의 값이 3.5 이상

에서 4.1 이하의 점수를 보여주는 것으로 나타

났다. 사용자는 7 가지의 사용성 평가 요인 중

에 효율성(M=4.02), 만족도(M=3.99), 효과성

(M=3.95)은 상대적으로 높은 평가가 나타난 반

면, 학습가능성(M=3.61), 기억가능성(M=3.59),

오류(M=3.58), 인지부하(M=3.52)는 상대적으로

낮게 평가 되었다. 또한, PACMAD 모델의 세

가지 요소인 사용자, 작업, 컨텍스트의 개념으로

봤을 때, 작업자, 작업, 컨텍스트 순으로 점수가

나타났다.

4.5 사용자 연령별 사용성 평가의 차이

뱅킹앱 사용자의 연령별 사용성 차이 분석을

위해 분산분석을 실시했다. 요인변수로 연령을

두었으며, 연령은 60∼64세, 65∼69세, 70∼74세,

75세 이상의 4개 그룹으로 나누어 사용했다. 종

속변수는 효과성, 효율성, 만족, 학습가능성, 기

억가능성, 오류, 인지부하를 넣었다. 옵션을 통

해 등분산 여부를 확인한 후 사후분석으로

Scheffe을 사용했다. Scheffe은 등분산이 가정되

고 표본의 수가 동일하지 않을 때 사용하는 기

법이다(Noh, 2019).

본 연구의 등분산 결과를 살펴보면, Table 7

와 같이 모든 요인의 등분산이 p>.05 보다 크게

나타나 모든 요인의 등분산이 가정되는 것을 확

인할 수 있다. 다음으로 분산분석의 결과는 효

과성은 Table 8, 효율성은 Table 9, 만족도는

Table 10, 학습가능성은 Table 11, 기억용이성

은 Table 12, 에러는 Table 13, 인지부하는

Table 14을 통해 보여주고 있다.

Factor Levene p-value

Effectiveness 2.55 0.058

Efficiency 1.90 0.133

Satisfaction 1.30 0.275

Learnability 0.14 0.935

Memorability 0.43 0.732

Errors 1.80 0.149

Cognitive load 2.26 0.083

Table 7 Homogeneity of Variances

Factor Min Max M SD

Effectiveness 1.00 5.00 3.95 0.96

Efficiency 1.00 5.00 4.02 0.84

Satisfaction 1.00 5.00 3.99 0.75

Learnability 1.00 5.00 3.61 0.94

Memorability 1.00 5.00 3.59 1.07

Errors 1.00 5.00 3.58 1.10

Cognitive load 1.00 5.00 3.52 1.24

Table 6 Usability Factor Score

age N
M

±SD F(p)
1 2

60-64 31 4.36 0.82
11.258

(0.000)

65-69 49 4.29 0.75
70-74 40 3.84 3.84 0.84
75- 45 3.38 1.05
sig. 0.135 0.076

Table 8 ANOVA of effectiveness result



An analysis on the difference in banking app usability by elderly age - Focusing on the PACMAD model -

- 70 -

결과를 살펴보면, Table 8와 같이 뱅킹앱에

대한 사용성 평가요인인 효과성에 따른 연령별

차이는 F=11.258, p<0.01로 나타나 차이가 있는

것으로 보여진다. 사후 검증을 통한 차이를 살

펴보면, 60∼64세(M=4.36), 65∼69세(M=4.29),

70∼74세(M=3.84), 75세 이상(M=3.38)로 나타났

다. 이러한 결과를 통해 효과성에 대한 평가는

70대가 넘어가면서 60대 집단과 차이를 보일 만

큼 점수가 낮아진다는 것을 확인할 수 있었다.

Table 9의 효율성에 대한 결과를 살펴보면 F=

8.670, p<0.01로 집단간 차이가 존재하는 것을

확인할 수 있었다. 사후검증을 통한 세부내용을

살펴보면, 60∼64세(M=4.33), 65∼69세(M=4.22),

70∼74세(M=4.08), 75세 이상(M=3.53)으로 나타

났다. 효율성에 대한 연령별 인식은 60∼74세까

지 통계적으로 차이가 없지만 75세가 넘어가면

서 차이가 나타나는 것을 확인할 수 있었다.

다음으로 Table 10의 만족도는 F=8.439,

p<0.01로 나타나 집단 간의 차이가 있는 것을

확인할 수 있었다. 사후검증의 결과로는 60∼64

세(M=4.44), 65∼69세(M=4.12), 70∼74세(M=3.83),

75세 이상(M=3.38)로 나타나 60대는 만족도 점

수가 4점대로 큰 변화가 없지만 70대가 넘어가

면서 3점대로 낮아지는 것을 확인할 수 있다.

Table 11의 학습가능성은 F=6.090, p<0.01로 나

타나 집단간의 차이가 존재하는 것으로 나타났

다. 사후검증 결과를 살펴보면, 60∼64세

(M=4.00), 65∼69세(M=3.85), 70∼74세(M=3.39),

75세 이상(M=3.27)으로 나타났다. 사후검증 결

과는 60-69세, 65-74세, 70-75세 이상이 동일한

집단으로 보인다. 또한, 학습가능성은 다른 변수

에 비해 60∼64세와 75세 이상의 차이가 적다는

것을 확인할 수 있다.

Table 12의 기억가능성은 F=18.279, p<0.01로

나타나 집단간 차이가 존재하는 것을 확인할 수

있었다. 사후검증 결과를 살펴보면, 60∼64세

(M=4.14), 65∼69세(M=4.02), 70∼74세(M=3.57),

75세 이상(M=2.78)으로 나타났다. 60세∼64세

까지는 통계적으로 점수의 변화가 나타나지 않

은 것으로 보이지만 75세 이상에서 큰 폭의 점

수 하락을 보여주었다. 뱅킹앱을 재사용할 때,

어려움이 있음을 시사했다.

Table 13의 오류는 F=14.761, p<0.01로 나타

나 집단간 차이가 존재하는 것을 확인할 수 있

었다. 사후검증 결과를 살펴보면, 60∼64세

(M=4.28), 65∼69세(M=3.94), 70∼74세(M=3.30),

75세 이상(M=2.94)으로 나타났다. 60세∼69세는

통계적으로 같은 집단이라 할 수 있지만 70세

이상은 60대와 차이가 존재하는 것으로 나타났

다. 특히, 75세 이상에서는 앱이 오류가 났을 때

대처가 3점 이하로 나타났다.

age N
M

±SD F(p)
1 2

60-64 31 4.44 0.61
8.439

(0.000)

65-69 49 4.12 4.12 0.66
70-74 40 3.83 0.78
75- 45 3.38 0.73
sig. 0.052 0.252

Table 10 ANOVA of satisfaction result

age N
M

±SD F(p)
1 2 3

60-64 31 4.00 0.75
6.090

(0.001)

65-69 49 3.85 3.85 0.96
70-74 40 3.39 3.39 0.89
75- 45 3.27 0.95
sig. 0.955 0.156 0.897

Table 11 ANOVA of Learnability result

age N
M

±SD F(p)
1 2

60-64 31 4.14 0.92
18.279

(0.000)

65-69 49 4.02 0.93
70-74 40 3.57 1.00
75- 45 2.78 0.89
sig. 1.000 0.065

Table 12 ANOVA of Memorability result

age N
M

±SD F(p)
1 2

60-64 31 4.33 0.81
8.670

(0.000)

65-69 49 4.22 0.67
70-74 40 4.08 0.86
75- 45 3.53 0.81
sig. 1.000 0.547

Table 9 ANOVA of efficiency result
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마지막으로 Table 14의 인지부하는 F=31.304,

p<0.01로 나타나 집단간 차이가 존재하는 것을

확인할 수 있었다. 사후검증 결과를 살펴보면,

60∼64세(M=4.24), 65∼69세(M=4.18), 70∼74세

(M=3.40), 75세 이상(M=2.42)으로 나타났다. 60

대 까지의 인지부하는 크게 다르지 않지만 70대

부터 인지부하가 크게 떨어지는 것을 확인할 수

있었다. 특히, 75세 이상은 60∼64세에 비해

1.82점이 떨어져 모든 변수 중에 가장 낙폭이

큰 것을 확인할 수 있었다.

이상의 내용을 요약해보면, 60∼64세의 고령

층은 뱅킹앱의 사용성에 대해 학습가능성

(M=4.01)∼만족도(M=4.44)와 65∼69세는 학습가

능성(M=3.85)∼효과성(M=4.29)로 나타나 대부분

4점이 넘는 평가 점수를 보여주었다. 또한, 이

두 집단 간의 차이는 모든 요인에서 없는 것을

보여주었다.

뱅킹앱에 대한 사용성 평가는 70∼74세가 되

면서 효율성(0.14)과 만족도(0.29)를 제외한 모든

영역에서 0.4점 이상의 차이가 나는 것을 확인

할 수 있었으며, 인지부하(0.78)와 에러(0.64)가

가장 큰 차이를 보여주는 것으로 나타났다. 또

한, 그 차이는 75세 이상에서 효과성(0.46), 효율

성(0.55), 기억가능성(0.79), 에러(0.36), 인지부하

(0.99) 등 만족도(0.15)와 학습가능성(0.12)을 제

외한 모든 영역에서 더 큰 차이가 있는 것을 보

여주었다

마지막으로 75세 이상의 고령층의 뱅킹앱 사

용성에 대한 평가를 살펴보면 만족도(M=3.68),

효율성(M=3.53), 효과성(M=3.38), 학습가능성

(M=3.27), 에러(M=2.94), 기억용이성(M=2.78),

인지부하(M=2.41)의 순으로 나타났다. 특히 인

지부하, 기억가능성, 에러는 모두 2점 대를 기록

해 뱅킹앱 사용성에 불편함이 있음을 확인시켜

주었다.

5. 결 론

우리 사회는 코로나 19 이후 산업 전반에 걸

쳐 비대면화가 이루어지고 있으며, 금융서비스

역시 비대면화가 빠르게 진행되고 있는 상황에

서 뱅킹앱 사용성에 대한 연구는 다수 진행되었

지만, 고령층을 중심으로 한 연구는 부족한 실

정이다.

이에 본 연구는 은행에서 제공하는 뱅킹앱을

사용해본 경험이 있는 60세 이상의 고령층을 대

상으로 PACMAD 모델을 이용하여 뱅킹앱에

대한 사용성을 평가했다. 사용성 평가를 위해

효과성, 효율성, 만족도, 학습가능성, 기억용이

성, 에러, 인지부하에 대한 설문을 작성한 후 뱅

킹앱을 사용한 경험이 있는 60대 이상의 고령층

을 대상으로 사용성 평가를 실시했다.

연구결과를 살펴보면, PACMAD 모델에 사용

된 효과성 = 3.95, 효율성 = 4.02, 만족도 =

3.99, 학습가능성 = 3.61, 기억용이성 = 3.59, 에

러 = 3.58, 인지부하, 3.52로 나타났다. 고령층이

인지한 뱅킹앱의 사용성은 전체적으로 보통 이

상이라는 것을 확인할 수 있었다. 하지만, 추가

분석을 통해 세부적으로 내용을 살펴보면, 70세

가 넘어가면서 사용성이 떨어진다고 인지했다.

특히 75세 이상의 고령층에서 기억용이성 =

2.78, 에러 = 2.94, 인지부하 = 2.41로 사용성이

낮게 나타나는 것을 확인할 수 있었다.

본 연구에 대한 이론적 시사점은 다음과 같

다. 첫째, 모바일 사용성 평가를 위해 만들어진

PACMAD 모델을 이용하여 실증분석을 통한

age N
M

±SD F(p)
1 2 3

60-64 31 4.24 0.90
31.304

(0.000)

65-69 49 4.18 0.84
70-74 40 3.40 1.03
75- 45 2.42 1.16
sig. 1.000 1.000 0.994

Table 14 ANOVA of Cognitive load result

age N
M

±SD F(p)
1 2

60-64 31 4.28 0.89
14.761

(0.000)

65-69 49 3.94 0.90
70-74 40 3.30 1.11
75- 45 2.94 1.01
sig. 0.443 0.496

Table 13 ANOVA of Errors result
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사용성 평가가 이루어졌다. 기존의 연구는

PACMAD 모델을 이용해 일부를 대상으로 한

사례연구 및 실험 연구가 이루어졌었다. 이러한

결과는 샘플의 수의 한계로 인해 일반화에 어려

운 점이 있다. 본 연구는 165명의 다 표본을 이

용하여 연구결과에 대해 일반화를 할 수 있게

되었다. 둘째, 사용성 연구의 범위를 고령층으로

확대하였다. 대부분의 모바일 앱 사용성 평가는

일반 성년을 대상으로 이루어진 점을 감안하면

고령층을 대상으로 한 연구는 부족했다. 이러한

문제를 해결하기 위해 실생활에서 많이 사용하

는 뱅킹앱의 사용성 평가를 통해 연구의 범위를

좀 더 확대했다.

본 연구의 실무적 시사점은 다음과 같다. 첫

째, 뱅킹앱에 대한 사용성 평가에서 75세 이상

의 고령층은 컨텍스트와 관련된 기억용이성, 에

러, 인지부하가 잘 이루어지지 않는 것으로 나

타났다. 이러한 문제는 앱 업데이트와도 일부

관련이 있다. 고령층의 경우 업데이트를 통해

디자인이 바뀌게 되면 완전 새로운 앱을 사용하

는 듯한 느낌을 가져 기억에 용이하지 않을 수

있으며, 바뀐 부분에 빠르게 대처하지 못해 인

지부하에도 문제가 생길 수 있기 때문이다. 이

러한 문제를 해결하기 위해서는 기업에서 고령

층을 대상으로 한 전용 뱅킹앱을 개발하여 업데

이트가 이루어져도 기존의 사용에는 큰 변화가

없도록 해야할 필요가 있다. 둘째, 사용성 평가

에서 60∼70세까지의 인식 차이는 모든 영역에

서 차이가 없는 것을 확인했다. 또한, 70세 이상

의 집단과 비교하여 뱅킹앱을 사용하는 데 큰

문제가 없는 4점 대의 점수가 나왔다. 이러한

결과는 최근 많이 거론되고 있는 보건복지부에

서 발표한 2020년 노인실태조사(Ministry of

Health and Welfare, 2020)에서 노인이 시작되

는 연령이 70.5세라 답한 것과 노령층에 대한

기준을 좀 더 올려야 한다는 주장(Lee, 2022)에

대한 근거가 될 수 있다. 마지막으로 연령이 75

세 이상이 넘어가면서 모든 영역의 점수가 큰

폭으로 낮아지는 것을 확인할 수 있었다. 이러

한 결과는 고령층에 대한 교육 및 접근성의 부

재로 인한 결과라 할 수 있다. 코로나 이전 많

은 기업은 고령층을 대상으로 실버폰 즉, 피처

폰을 제공하며, 스마트기기를 배우고 사용해 볼

기회를 제공하지 않아 디지털 격차가 더욱 벌어

진 것이라 생각된다. 이러한 문제를 해결하기

위해서는 고령층을 위해 실버폰의 제공에 초점

을 두기보다 스마트기기에 실버폰 모드를 제공

하여 스마트기기에 대한 경각심을 줄이고 스마트

기기에 대한 접근을 쉽게 할 필요성이 제기된다.

본 연구는 다음과 같은 한계가 있다. 첫째, 본

연구는 60대 이상의 고령층 만을 대상으로 비교

분석을 실시했다. 60대 이하의 일반인을 일부

포함하여 연구가 진행되었더라면 좀 더 정확한

비교가 이루어졌을 것이라 생각된다. 향후 연구

에서는 전 연령층을 대상으로 한 비교 연구가

필요하다. 둘째, 본 연구는 뱅킹앱에 대한 고령

층의 인식 차이를 확인하는 데 자녀, 직업 등과

같은 다양한 통제 변수를 고려하지 못한 한계점

을 가지고 있다. 마지막, 본 연구는 표본수집의

어려움이 있어 눈덩이 표본추출방식을 사용했

다. 그 결과 표본에 선택편의가 존재할 가능성

이 있다. 지금 설명한 한계들을 보완한다면 향

후 연구에서는 좀 더 다양하고 정확한 결과를

가져 올 수 있을 것이라 생각된다.
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