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 요약

본 논문에서는 스마트폰 모바일뱅킹 서비스의 수용의도에 영향을 미치는 요인을 살펴보기 위하여 연구

모형을 설계하였으며, 기존 연구에 비해 스마트폰 특성이라는 독립변수와 사용만족도라는 매개변수를 추

가하여 확장하였다. 이동성, 다양성, 보안성 등의 스마트폰 특성, 즉시접속성, 보안성, 시험가능성, 정보풍부

성, 이용편의성 등의 모바일뱅킹 서비스 특성, 사용자 친숙도, 사용자 혁신성 등의 사용자 개인특성 등의 

독립변수와 사용자 만족도라는 매개변수가 스마트폰 모바일뱅킹서비스의 수용과 관련하여 어떠한 경로를 

통해 중국 소비자들의 수용의도에 영향을 주는지와 관련해 이론적 모델을 제시하고 이를 설문을 통하여 

실증분석을 실시하였다.

분석 결과에 의하면 스마트폰 특성 중 이동성이, 모바일뱅킹 서비스 특성 중 즉시 접속성과 이용편의성

이, 사용자 개인 특성 중 사용자 친숙도가 사용만족도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 사용만

족도는 수용의도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 이동 중에도 언제 어디서나 이용할 수 

있고 사용이 쉬운 인터페이스를 제공하는 것이 스마트폰 뱅킹서비스의 수용의도를 높인다는 것을 암시한다.

■ 중심어 :∣스마트폰∣모바일뱅킹∣수용의도∣

Abstract

In this paper we investigate the factors influencing the intention to use of smart-phone mobile 

banking service in China. We include the characteristics of smart-phone, mobile banking service, 

and users to the research model and also consider user satisfaction as an intervening variable. We 

try to find and prove the factors influencing the intention to use of smart-phone mobile banking 

service by surveying 206 chinese users and using structural equation model.

This empirical paper proves that mobility, instance connectivity, use convenience, and intimacy 

give positive effects to intention to use of smart-phone mobile banking service. In addition, this 

paper indicates some managerial implications that mobility, access speed and the easy user interface 

can help to increase the degree of user acceptance.
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I. 서 론

휴대폰, PDA, 스마트폰 등 모바일 단말기를 통한 무

선 인터넷 서비스 사용이 일반화되면서, 증권, 은행, 보

험 등의 금융 서비스 산업 또한 모바일을 매력적인 분

야로 인식하고 있다. 모바일 금융 서비스를 통해서 고
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객은 편리하고 신속하게 금융 업무를 처리할 수 있으며 

금융 기관은 비용 절감 효과와 더불어 부가적인 상품 

판매와 보다 개인적인 서비스를 제공할 수 있는 이득을 

기대할 수 있다.

스마트폰 모바일뱅킹은 휴대폰을 이용해 이루어지는 

새로운 형태의 금융거래 방식으로 기존 은행업무의 변

화를 주도하는 새로운 패러다임으로 볼 수 있으며, 새

로운 정보기술의 혁신으로서 인식 된다. 스마트 폰 모

바일뱅킹이라는 새로운 금융환경이 기술적으로 가능하

다고 해도 이용자가 얼마나 효용성 있게 모바일 뱅킹을 

수용하고 이용하는지의 여부는 아직 미지수이다. 이러

한 상황을 고려할 때 스마트폰 사용자들이 모바일뱅킹

을 어떻게 받아들이고 어떤 요인들이 영향을 미치며 그 

결과가 무엇인지에 대한 광범위한 관심이 요구된다.

그러나 기존 휴대폰 중심의 모바일뱅킹 연구에 비해 

사용자들이 관심을 가지게 된 스마트폰 모바일 뱅킹에 

대한 연구는 충분하게 이루어지고 있지 않다. 그리고 

선행연구[1-3][6]는 주로 수용의도에 영향을 미치는 스

마트폰 모바일뱅킹의 특성과 혁신 제품이나 서비스를 

받아들이는데 영향을 미치는 사용자 개인 특성이 사용

자들의 수용의도에 미치는 영향에 대해 너무 간단하고 

구체적으로 분석되고 있지 못하여 체계적인 결론을 내

리기에는 충분하지 않다.

그러므로 본 논문에서는 이러한 한계점을 극복하여 

스마트폰 특성, 모바일뱅킹 서비스 특성, 사용자 개인특

성이 주로 어떠한 경로를 통해 사용자들의 스마트폰 모

바일뱅킹 서비스 수용의도에 어떠한 영향을 미치는지

를 상세히 분석하고자 한다. 특히, 최근 급성장하고 있

는 중국의 이용자를 대상으로 분석함으로써 스마트폰 

뱅킹에 대한 중국 이용자의 특성을 이해하고자 한다.

II. 이론적 배경

1. 스마트폰 특성
1.1 이동성(Mobility)
스마트폰은 일반 PC에 비교하면 처리속도와 용량, 

답답한 입력 방식 등의 단점이 분명 존재하나, 이동성

이라는 큰 장점을 가지고 있다. 모바일 인터넷을 기반

으로 한 다양한 서비스를 시간과 공간의 제약이 없이 

사용할 수 있다는 것으로 단순히 장소적 편리함에 대한 

의미뿐만 아니라 사용자가 언제나 온라인이라는 또 다

른 의미가 있다.

이동성은 모바일 인터넷을 사용하는 정보 단말기가 

고정되어 있지 않고 항상 사용자를 따라서 이동한다는 

특성으로, 즉시성과 연결성을 포함하는 개념이다. 많은 

연구에서 이동성은 즉시접속성, 위치기반서비스, 편재

성, 휴대성과 유사한 의미로 사용되어 연구되어 왔다

[4][9]. 

1.2 다양성(Versatility)
실시간 버스위치확인, 길 찾기 서비스, 이용요금 실시

간 조회 등과 같은 다양한 애플리케이션은 휴대폰 이용

자의 일상생활에 유용하게 활용된다. 소비자들이 스마

트폰을 채택하는 가장 큰 이유 중 하나는 콘텐츠 풍부

함이라는 스마트폰의 다양성이다.

스마트폰 시장에서 애플리케이션은 핵심 경쟁 요소

이며, 다양한 스마트폰 애플리케이션이 오픈소스를 기

반으로 개발이 되고 있다. 애플이나 구글 같은 모바일 

플랫폼 제공업체들은 자사 모바일 운영체제를 기반으

로 오픈 마켓을 통해 많은 애플리케이션의 개발 및 사

용을 유도한다.

  

1.3 보안성(Security)
개방성이 뛰어난 스마트폰 시장은 폐쇄적 이동통신

시장의 경우와 비교할 때 보안 부문에서 상대적인 취약

점을 갖는다. 실제로 국외에서는 스마트폰을 겨냥한 해

킹시도 등 보안 위협의 실례 및 가능성이 지속적으로 

보고되고 있다. 이와 같은 개방형 모바일 환경에서는 

표준화된 개발환경을 제공하여 모든 개발자에게 공개

되어 있어 누구나 애플리케이션의 제작 및 배포가 가능

하다. 이는 다양한 컨텐츠의 개발이 가능하다는 장점이 

될 수 있지만 악성코드가 포함된 애플리케이션의 제작

이 용이하고, 범용 OS로 인한 이식성이 높기 때문에 모

바일 환경에서의 보안위협은 증가할 것으로 예상된다.
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2. 모바일뱅킹서비스 특성
2.1 즉시접속성(Instant connectivity)
즉시접속성은 빠른 시간 내에 필요한 정보를 탐색할 

수 있는 속성으로 시간이나 장소에 상관없이 자신이 필

요할 때 모바일 단말기로 시스템에 접속해 필요한 자료

를 검색하거나 업무를 수행하는 것을 말한다[18].

김호영 등[4]은 모바일 인터넷의 실제 사용에 즉시접

속성이 유의한 영향을 미친다고 밝히고 있으며, 곽기영 

등[1]의 연구에 의하면 모바일뱅킹의 사용의도에 서비

스 품질, 즉시접속성, 지각된 유용성 순으로 영향을 미

치는 것으로 나타났다.

 

2.2 보안성(Security)
보안성이란 사용자가 느끼는 개인정보 유출 등에 대

해서 느끼는 정도를 말한다. 보안성은 모바일 특성 중

에서 중요한 요인으로 고려되는 부분이며, 심각한 사회

문제로 인식되고 있다. 특히, 모바일 환경에서는 언제어

디서나 접속이 가능하게 되어 정보의 유출 가능성이 커

지므로 문제의 심각성이 더욱 커질 수 있다. 이러한 부

작용으로 인해 보안성은 정보기술의 사용을 저해하는 

요인으로 인식되고 있는데, 보안성과 신뢰성으로 구성

된 인지된 위험은 모바일뱅킹의 수용을 저해한다고 알

려져 있다. 문용은 등[6]은 개인정보 유출, 사생활 침해, 

해킹 등의 위험성으로 인해 모바일뱅킹에 대한 부정적

인 태도가 형성된다고 하였다.

2.3 시험가능성(Triability)
시험가능성은 새로운 제품을 소비자가 제한된 범위 

안에서 어느 정도 시험적으로 사용할 수 있는 정도를 

말한다[20]. 일반적으로 지금까지의 사례들을 본다면 

시험가능성이 높을수록 그 신제품이 시장에서 성공할 

확률은 높다.

한광현 등[12]의 연구에서는 기술수용모형을 바탕으

로 기존 게임 플랫폼보다 더 혁신적인 특징을 가지고 

있는 모바일게임의 속성을 고려하여 시험가능성이 모

바일게임 이용의도에 영향을 미친다는 것을 검증하였

다.

2.4 정보풍부성(abundance of information)
정보풍부성은 잠재적으로 자료가 전달할 수 있는 정

보를 의미한다. 특별한 과업을 달성하기 위해 이용자는 

요구되는 정보풍부성 수준을 갖춘 가장 적절한 커뮤니

케이션 채널을 선택하게 되며, 모호함이 높은 과업일수

록 정보풍부성이 높은 매체를 선택해야 한다고 설명하

고 있다[13].

오상현 등[7]은 인터넷뱅킹의 유용성, 이용용이성, 적

합성, 신뢰성에 영향을 주는 주요 선행변수로서 정보풍

부성을 포함시켰다.

  

2.5 이용편의성(Use convenience) 
이용편의성은 휴대가 용이하며 정보를 얻기 위한 조

작도 간단하여 사용자가 편리하게 이용할 수 있는 정도

를 말한다. 사용하기 편리하다고 인식할수록 모바일뱅

킹에 대한 유용성을 많이 느끼게 되는 것으로 나타났

다. 김소영[2]의 연구에서는 스마트폰 모바일뱅킹 수용 

결정 과정에 미치는 영향요인들로 즉시접속성, 정보풍

부성, 이용편의성, 사용자 친숙도가 각각 수용의도에 유

의한 영향을 미치는 것으로 검증되었고 그 중 이용편의

성이 수용의도에 가장 중요한 영향을 미치는 것으로 나

타났다.

3. 사용자 개인 특성
신제품이나 자신에게 익숙하지 않은 제품에 대해 개

방적으로 받아들이려는 특성 즉 혁신성이 강할수록, 스

마트 폰의 기능이나 서비스 사용이 친숙한 정도 즉 친

숙도가 강할수록 다른 애플리케이션이나 서비스를 쉽

게 받아들이려 한다.

노미진[5]은 모바일 사용자 특성 중에서 사용자 친숙

도는 지각된 유용성, 지각된 이용용이성, 지각된 즐거

움, 이용의도에 유의한 영향을 미치며, 사용자 혁신성은 

지각된 이용용이성과 지각된 즐거움에 유의한 영향을 

미친다고 하였다.

4. 사용자 만족도(Users' satisfaction)
사용자 만족은 기대에 대해 불일치를 경험하는 경우
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의 감정과 소비경험에 대해 사전적으로 소비자가 갖는 

감정이 복합적으로 야기 시키는 전체적 심리적인 상태

이다[21]. 사용자 만족은 기업이 제공하는 제품이나 서

비스에 사용자가 긍정적으로 반응하는 것이라고 할 수 

있기 때문에 사용자 유지와 기업의 수익성에 적지 않은 

영향을 끼친다[14]. 또한 정보 시스템에 대한 사용자의 

만족은 기업 환경과 B2C 환경 모두에서 정보시스템의 

성공에 중요한 역할을 한다[17].

5. 수용의도(Intention to use)
정보시스템 분야에서도 정보시스템의 수용과 함께 

사용의도를 중요한 개념으로 인식하고 있는데, 이는 정

보시스템을 수용한 후 수용한 정보시스템을 사용하는 

것이 궁극적인 정보시스템의 성공이라고 할 수 있기 때

문이다[15]. 유재영[8]은 모바일뱅킹을 대상으로 정보

기술의 지속적 사용의도를 연구했다. 유용성, 용이성, 

편재성, 개인특성, 지각된 위험, 만족, 재사용의도 등 특

성요인을 도입하여 실증분석을 실시한 결과 모든 관계

에서 유의한 영향이 확인되었다.

III. 연구모형 및 가설

1. 연구모형
본 논문에서는 스마트폰 모바일뱅킹서비스 수용의도

에 영향을 미치는 요인을 실증적으로 연구하고자 한다. 

이를 위해서 [그림 1]과 같은 연구모형을 설계하였다.

2. 연구가설
2.1 스마트폰의 특성과 사용만족도
시간과 장소에 관계없이 적절한 정보나 서비스를 이

용할 수 있고, 다양한 서비스 중에 가장 적합한 서비스

를 제공받을 수 있다면 사용자들은 유용하다고 지각할 

뿐만 아니라 많이 이용하자고 할 것이다[4]. 또한 정보

에 대한 보안은 모바일 기반의 서비스가 활성화 될수록 

더욱 중요해지고 있다[19].

그림 1. 연구모형

이러한 선행연구들의 결과와 논의를 근거로 다음과 

같은 가설을 설정하였다.

H1-1: 스마트폰의 특성 중 이동성은 사용만족도에 

긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H1-2: 스마트폰의 특성 중 다양성은 사용만족도에 

긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H1-3: 스마트폰의 특성 중 보안성은 사용만족도에 

긍정적인 영향을 미칠 것이다.

2.2 모바일뱅킹 서비스 특성과 사용만족도
사용자는 필요에 의해서 언제 어디서나 은행 업무를 

처리하길 원하며, 때문에 즉시접속성이라는 특성이 모

바일뱅킹 서비스의 가치를 향상시키는데 중요한 역할

을 수행한다고 알려져 있다. 보안성은 사용자가 느끼는 

개인 프라이버시 침해나 자료 보안 등에 대해서 느끼는 

정도를 말한다. 특히 모바일뱅킹과 같은 금전적 거래의 

경우 다양한 보안이 요구되는데, 이러한 보안성은 더욱 

더 중요해지고 있다[19]. 모바일뱅킹 서비스의 사전 시

험가능여부는 모바일뱅킹 이용자에게 있어서 모바일뱅

킹에 대한 사용만족도의 중요한 판단 기준이 될 수 있

다. 특별한 과업을 달성하기 위해 이용자는 요구되는 

정보풍부성 수준을 갖춘 가장 적절한 커뮤니케이션 채

널을 선택하게 되며, 모호함이 높은 과업일수록 정보풍

부성이 높은 매체를 선택해야 한다[13]. 이용편의성의 

경우 Davis[16]는 이용이 편리한 기술은 그렇지 않은 
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변수 측정항목

이
동
성

A-1 스마트폰은 실시간으로 정보 검색이 가능하다.
A-2 장소와 시간에 구애받지 않고 정보검색이 가능하다.
A-3 필요한 정보는 스마트 폰을 사용하여 언제, 어디서나 즉시 

기술보다 사용자들에 의해 사용되는 비율이 높다고 밝

히고 있다.

H2-1: 모바일뱅킹서비스 특성 중 즉시접속성은 사용

만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H2-2: 모바일뱅킹서비스 특성 중 보안성은 사용만족

도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H2-3: 모바일뱅킹서비스 특성 중 시험가능성은 사용

만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H2-4: 모바일뱅킹서비스 특성 중 정보풍부성은 사용

만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H2-5: 모바일뱅킹서비스 특성 중 이용편의성은 사용

만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

2.3 사용자 개인 특성이 사용만족도에 미치는 영향
사용자 친숙도란 특성 서비스나 기술을 사용한 경험

이 있는 경우 관련 서비스나 유사 기술을 사용할 때 친

밀감을 느낀다는 것이다. 정경수 등[10]에 의하면 사용

자 친숙도가 높은 사람은 다른 사람들에 비해서 사용에 

대한 불안이 적으며 매체와의 상호작용에 만족감을 느

낀다고 한다.

사용자 혁신성은 개인에 의하여 새로운 것으로 인지

되는 정도로 정의된다[22]. 혁신적인 소비자들은 새로

운 아이디어에 대하여 능동적으로 받아들여서 아직 친

숙하지 않은 기술이나 제품을 쉽게 받아들이고 시도해

보려고 한다.

H3-1: 사용자 개인특성 중 사용자 친숙도는 사용만

족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H3-2: 사용자 개인특성 중 사용자 혁신도는 사용만

족도에 긍정정인 영향을 미칠 것이다.

2.4 사용만족도가 수용의도에 미치는 영향
Oliver[21]는 소비자 만족이 구매 후 태도에 영향을 

미치며 이러한 태도는 계속해서 재구매의도나 전환의

도에 영향을 미치는 요인이 됨을 지시하고 있다. 정철

호[11]는 인터넷뱅킹 서비스에 대한 만족도가 높을수록 

인터넷뱅킹 서비스 지속 사용의도가 높다는 결과를 제

시했다.

H4: 사용만족도가 수용의도에 긍정적인 영향을 미칠 

것이다.

3. 변수의 조작적 정의 및 측정항목
본 논문에서 설계한 연구모형에 포함되어 있는 각 변

수의 조작적 정의는 다음과 같다. 먼저 스마트폰 특성

의 경우, 이동성은 ‘사용자의 위치와 시간에 상관없이 

언제 어디서나 실시간 정보를 얻을 수 있는 정도’, 다양

성은 ‘다양한 응용프로그램의 제공으로 효율적/효과적 

사용이 가능한 정도’, 보안성은 ‘프라이버시나 개인정보 

침해 등에 대한 사용자의 우려의 정도’라고 정의한다.

모바일뱅킹서비스 특성의 경우, 즉시접속성은 ‘이동

하면서 언제 어디서나 접속하여 실시간으로 은행 업무

를 처리할 수 있는 정도’, 보안성은 ‘인터넷뱅킹과 비교

할 때 정보 누출 및 위협이 적다고 인지하는 정도’, 시험

가능성은 ‘사용자가 사용하기 전에 미리보기 화면을 통

해 사용방법을 습득할 수 있는 정도’, 정보풍부성은 ‘모

바일뱅킹을 이용할 때 보다 많은 정보를 다양한 방식으

로 제공받을 수 있는 정도’, 이용편의성은 ‘스마트 폰 이

용자들의 편안함과 편리함 인식의 정도’라고 정의한다.

사용자 개인특성의 경우, 사용자 친숙도는 ‘유사서비

스(인터넷뱅킹, 무선인터넷)사용 경험 및 평소 스마트

폰 사용빈도가 높다고 믿는 정도’로, 사용자 혁신성은 

‘위험을 감수하고 새로운 것을 상대적으로 먼저 수용하

는 정도’라고 정의한다.

끝으로 사용만족도는 ‘모바일뱅킹 서비스를 제공받

았을 때의 만족도의 정도’로, 수용의도는 ‘은행 업무를 

처리할 때 모바일뱅킹을 이용할 정도’라고 정의한다.

이와 같은 변수에 대한 측정항목은 선행연구를 토대

로 스마트뱅킹서비스에 맞게 재구성하였으며 [표 1-표 

4]와 같다.

표 1. 스마트폰 특성 변수의 측정항목
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접속하여 획득할 수 있다.
A-4 언제든지 스마트폰의 이용이 가능하다.

다
양
성

B-1 애플리케이션이 항상 부족하다고 느낀다.
B-2 내가 원하는 애플리케이션을 선택 사용이 가능하다.
B-3 스마트폰의 확장 가능한 애플리케이션들은 나의 생활을 효

과적으로 만들 것이다.
B-4 스마트폰의 확장 가능한 애플리케이션들은 나의 업무에 효

과적일 것이다.

보
안
성

C-1 스마트폰의 보안문제에 대한 뉴스에 접해본 적이 있다.
C-2 스마트폰 이용 시에 해킹에 대한 것을 고려하고 있다.
C-3 스마트폰 뱅킹서비스의 거래정보 유출을 걱정한다.
C-4 위치정보 사용은 프라이버시의 침해라고 생각한다.

표 2. 모바일뱅킹서비스 특성 변수의 측정항목

변수 측정항목

즉시
접속성

D-1 실시간으로 은행 업무를 볼 수 있어야 한다.
D-2 언제든지 이용할 수 있어야 한다.
D-3 어디서든지 이용할 수 있어야 한다.

보안성
E-1 해킹을 당할 위험이 없이 안전하다고 생각한다.
E-2 거래 정보가 유출되지 않고 안전하다고 생각한다.
E-3 정보유출 피해를 보지 않을 것이라고 생각한다

시험
가능성

F-1 튜토리얼을 통해서 어떻게 사용하는지 알고 싶다.
F-2 사용법을 미리 가상으로 체험해보면 좋을 것 같다.
F-3 계좌이체 등의 화면을 미리 보면 좋을 것 같다.

정보
풍부성

G-1 기존의 인터넷뱅킹 보다 나에게 필요한 정보를 알맞게 
제공해 줄 것 같다.

G-2 금용거래 이외의 가까운 은행 위치, 자산관리 서비스 
등 다양한 정보를 제공해 줄 것 같다

G-3 알지 못했던 다양한 정보를 제공해 줄 것 같다.

이용
편의성

H-1 메뉴의 구성이 이용하기 편리할 것이다.
H-2 조작법이 쉬워 쉽게 은행거래를 할 수 있을 것이다.
H-3 은행거래를 처리하는 것은 기존의 인터넷뱅킹이나 일

반 모바일뱅킹보다 쉬울 것이다.

표 3. 사용자 개인특성 변수의 측정항목

변수 측정항목

사용자
친숙도

I-1 스마트폰의 여러 가지 기능을 쓰는데 익숙하다.
I-2 애플리케이션을 통한 정보 이용에 익숙하다.
I-3 필요한 애플리케이션을 구매하는 것에 익숙하다.

사용자
혁신성

J-1 신제품이 나오면 남들보다 빨리 교체하는 편이다.
J-2 신기술에 대한 최신정보를 알고자 하는 편이다.
J-3 최신 장비 사용법을 배우려고 노력하는 편이다.

표 4. 사용만족도와 수용의도 변수의 측정항목

변수 측정항목

사용
만족도

K-1 모바일뱅킹 서비스에 대한 정보제공에 만족한다.
K-2 모바일뱅킹 서비스 정보 수집에 대해 만족한다.
K-3 모바일뱅킹 서비스에 대하여 전반적으로 만족한다.

수용의도
L-1 이용할 의향이 있다.
L-2 이용할 가능성이 높은 편이다.
L-3 정기적으로 사용할 것이다.

IV. 실증분석

1. 연구방법
본 논문에서는 제시한 연구모형을 검증하기 위하여 

설문조사를 실시하였다. 설문항목은 앞에서 제시한 변

수의 조작적 정의와 측정항목[표 1-표 4]에 기반을 두

어 작성하였다. 설문의 신뢰성과 타당성을 높이기 위해 

단일 개념을 3개 이상의 설문항목으로 측정하였으며, 

각 설문에 대한 응답은 Likert 5점 척도로 측정하였다.

자료의 수집은 2012년 1월 1일부터 3월 1일까지 중국

의 모바일뱅킹 서비스 잠재 수용자를 대상으로 실시하

였다. 온라인 자료 수집 방식을 통해 총 212부를 회수하

여 불성실한 응답을 보여 준 자료를 제외하고 206부를 

분석에 사용하였다. 표본의 인구 통계적 특징은 [표 5]

와 같다.

표 5. 표본의 인구 통계적 특성

구분 빈도(명) 비율(%)

성별 남 71 34.5
여 135 65.5

연령

19세 이하 4 1.9
19∼24세 71 34.5 
25∼29세 93 45.1
30∼34세 20 9.7
35∼40세 10 4.9
40세 이상 8 3.9

월소득
(元)

1000이하 55 26.7
1000∼2000 51 24.7
2000∼3000 65 31.7
3000∼4000 13 6.3
4000∼5000 13 6.3
5000이상 9 4.4

월평균
이용횟수

1회 이하 130 63.1
1∼5회 35 17.0
5∼10회 38 18.5
10회 이상 3 1.5

본 논문의 가설을 검증하기 위해 구조방정식모형

(Structural Equation Model)을 이용하였다. 또한 설문

의 신뢰성과 측정하고자 하는 개념의 타당성을 검증하

기 위해 Cronbach's alpha 계수, 요인분석을 이용하였

다. 수집된 자료는 SPSS 18.0과 Amos 18.0을 이용하여 

분석하였다.
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2. 신뢰성과 타당성 검증
측정하고자 하는 개념을 제대로 측정하였는가를 확

인하기 위해서는 신뢰성(reliability)과 타당성(validity)

을 분석하여야 한다. 신뢰성은 측정된 결과치의 일관성

과 관련된 개념으로 동일한 개념에 대해 측정을 되풀이

하였을 때 동일한 측정값을 얻을 가능성을 의미한다. 

동일한 개념을 측정하기 위해 여러 개의 항목을 이용하

는 경우 신뢰성은 내적일관성을 검증하기 위한 

Cronbach's alpha 계수를 사용하여 검증한다. 

표 6. 신뢰성 분석

변수 항목수
제거후
항목수

Cronbach's a

스마트폰
특성

이동성      4        2      .706
다양성      4        2      .739
보안성      4        3      .612

모바일
뱅킹
서비스
특성

즉시접속성      3        2      .897
보안성      3        3      .817

시험가능성      3        2      .652
정보풍부성      3        2      .727
이용편의성      3        2      .760

사용자
개인특성

사용자친숙도      3        3      .837
사용자혁신성      3        3      .781

사용만족도      3        3      .862
채택의도      3        3      .804

본 논문에서는 신뢰성에 문제가 될 수 있는 측정항목

을 제외하고 남은 항목들로 신뢰성 분석을 하였으며[표 

6], Cronbach's alpha 계수는 일반적으로 0.6 이상이면 

신뢰성이 있다고 보기 때문에, 본 논문에서 사용하는 

변수들은 전체적으로 신뢰성이 높은 편이라고 볼 수 있

다.

타당성은 측정하고자 하는 개념을 정확히 측정하였

는가를 의미한다. 즉 특정한 추상적인 개념이 실제로 

측정도구(설문)에 의해서 적절하게 측정되었는가에 대

한 것이다. 본 논문에서는 신뢰성 분석을 통과한 각 문

항들의 타당성을 검증하기 위하여 요인분석을 실시하

였다[표 7]. 요인 추출방법으로 주성분분석을, 회전방법

으로는 베리멕스법을 채택하였다. 요인분석 결과 12가

지 요인들을 측정하는 변수들의 요인적재량이 모두 0.6 

이상이 되어 각 요인별로 설문측정변수들의 타당성을 

확인할 수 있었다.

표 7. 타당성 분석

측정
항목

요인

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
A-3 .86
A-4 .84
B-3 .86
B-4 .87
C-2 .79
C-3 .71
C-4 .73
D-2 .89
D-3 .88
E-1 .87
E-2 .87
E-3 .80
F-2 .79
F-3 .89
G-2 .77
G-3 .80
H-2 .79
H-3 .87
I-1 .87
I-2 .86
I-3 .67
J-1 .72
J-2 .80
J-3 .82
K-1 .86
K-2 .89
K-3 .76
L-1 .85
L-2 .91
L-3 .65

 ※요인적재량이 0.6이하인 곳은 표시하지 않았음

3. 가설 검증
먼저 모형의 적합도를 검증하였다. [표 8]은 연구 모

형의 적합도를 제시하고 있다. 본 논문에서는 GFI, NFI

를 제외한 다른 적합도 지수는 모두 바람직한 수준을 

충족시키고 있으며, 정보기술 분야에서는 GFI가 0.8 이

상이면 모형의 적합도가 있는 것으로 간주하므로 본 연

구모형은 분석하는데 무리가 없는 것으로 판단된다.

표 8. 연구모형의 적합성 검증

적합도 지수 바람직한 수준 측정 수치
Chi-square/df 3.0 이하 657.9/349 = 1.9

GFI 0.9 이상 0.84
NFI 0.9 이상 0.79

RMSEA 0.1 이하 0.06
RMR 0.1 이하 0.05
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연구모형의 적합성 검증 다음으로 경로의 유의성을 

분석하였으며, 분석 결과는 [표 9]와 같다.

표 9. 경로분석 결과

가설
가설경로 경로

계수
t-값 p-값

채택
여부From To

H1-1 이동성

사용
만족도

.281 2.050 .040 채택
H1-2 다양성 .220 1.583 .113 기각
H1-3 보안성 .233 1.826 .068 기각
H2-1 즉시접속성 .231 2.332 .020 채택
H2-2 보안성 .208 0.522 .602 기각
H2-3 시험가능성 .099 0.643 .520 기각
H2-4 정보풍부성 .108 1.097 .273 기각
H2-5 이용편의성 .277 2.352 .019 채택
H3-1 사용자친숙도 .263 2.017 .044 채택
H3-2 사용자혁신성 .220 1.251 .211 기각
H4 사용만족도 수용의도 .620 6.672 .000 채택

첫째, 스마트폰 특성 중 이동성이 스마트폰 모바일뱅

킹서비스 사용만족도에 긍정적인 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 사용자들은 스마트폰에 대한 어디서나 자

유롭게 사용할 수 있다는 장소적 편리함뿐만 아니라 이

동 중에 언제나 인터넷에 접속 가능하다는 것을 이해하

고 있는 것이다. 반면에 보안성과 다양성은 사용만족도

에 긍정적인 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.  따

라서 스마트폰 자체의 보안기능과 스마트폰에 설치되

어 있는 뱅킹과 관련 없는 응용서비스의 다양성은 사용

자의 모바일뱅킹 사용만족도에 영향을 주지 않는 것으

로 해석할 수 있다.

둘째, 모바일뱅킹 서비스 특성 중 즉시 접속성과 이

용편의성이 사용만족도에 긍정적인 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 반면에 보안성, 시험가능성과 정보풍부

성은 사용만족도에 대한 긍정적인 영향을 미치지 않는 

것으로 나타났다. 즉 사용자는 모바일뱅킹 서비스를 빠

르고 편리하게 이용할 수 있다고 인식할수록 모바일뱅

킹에 대한 유용성을 많이 느끼게 되는 것으로 판단된

다. 반면에 사용자들이 모바일뱅킹 서비스가 아직 도입 

초기단계이기 때문에 정보 누출이나 해킹에 대해 안전

하지 못하다고 생각하고 있으며 소비자들이 모바일뱅

킹을 통한 계좌이체, 주식거래 등과 같은 금전적 거래

에 민감하기 때문에 가입여부를 결정하기 전에 시범적

으로 이용해보는 것은 모바일뱅킹 수용의도에 큰 의미

가 없다는 것으로 해석할 수 있다. 현재 모바일뱅킹 서

비스 환경을 고려해 보면 모바일 단말기를 통해 다양한 

커뮤니케이션 기술이 등장하였지만 아직까지도 사용자

가 사용할 수 있는 모바일뱅킹 서비스의 콘텐츠가 제한

을 받기 때문에 모바일뱅킹 서비스의 정보풍부성은 사

용만족도 증가에 긍정적인 영향을 주지 않는 것으로 판

단된다.

셋째, 사용자 개인 특성 중 사용자친숙도가 사용만족

도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 

사용자친숙도가 높을수록 스마트폰의 여러 가지 기능

을 쓰는데 익숙하다고 느끼고 이는 스마트폰 모바일뱅

킹의 사용이 본인의 업무 처리를 쉽게 도와줄 것이라고 

인지하고 있다는 의미로 해석된다. 반면에 사용자혁신

성이 사용만족도에 긍정적인 영향을 미치지 않은 것으

로 나타났다. 이는 기존의 인터넷뱅킹과 모바일뱅킹에 

대한 인식으로 스마트폰 모바일뱅킹 서비스가 혁신이

나 신기술이 아닌 생활에 유익하고 편리한 서비스로 인

식되고 있다는 점을 의미한다.

마지막으로, 사용만족도는 수용의도에 긍정적인 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 모바일뱅킹 서비스를 사

용하면서 모바일뱅킹 서비스에 만족감을 갖게 되면, 이

러한 만족은 직접 사용하고자 하는 행위 의도에 영향을 

미치게 된다.

V. 결론

본 논문에서는 스마트폰 모바일뱅킹 서비스의 수용

의도에 영향을 미치는 요인을 살펴보기 위하여 연구모

형을 설계하였으며, 기존 연구에 비해 스마트폰 특성이

라는 독립변수와 사용만족도라는 매개변수를 추가하여 

확장하였다. 스마트폰 특성, 모바일뱅킹 서비스 특성,  

사용자 개인특성 등의 독립변수와 사용자 만족도라는 

매개변수가 스마트폰 모바일뱅킹서비스의 수용과 관련

하여 어떠한 경로를 통해 중국 소비자들의 수용의도에 

영향을 주는지와 관련해 이론적 모델을 제시하고 이를 

설문을 통하여 실증분석을 실시하였다.

본 논문의 연구결과를 통해 다음과 같은 시사점을 얻
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을 수 있다. 첫째, 이동성, 즉시 접속성, 이용 편의성, 사

용자친숙도가 높아질수록 사용만족도가 높아지고 수용

의도도 높아지고 있다. 사용자들은 스마트 폰 모바일뱅

킹을 활용해서 언제 어디서나 실시간으로 은행 업무를 

볼 수 있으며, 편리하게 활용할 수 있다는 스마트폰 모

바일뱅킹의 특성을 잘 인지 하고 있는 것으로 보인다. 

기존 휴대폰의 모바일뱅킹 서비스와는 차별화된 스마

트폰의 기능을 활용해 특화된 서비스를 개발하는 등 스

마트폰 모바일뱅킹이 지니고 있는 서비스 효용과 이점

을 집중적으로 마케팅함으로써 사용만족도의 제고에 

더욱 힘써야 할 것으로 생각된다.

둘째, 모바일뱅킹 보안성은 사용만족도에 큰 영향을 

미치지 않는 것으로 나타났다. 이는 소비자들이 복잡하

고 어려운 보안시스템은 오히려 모바일뱅킹을 이용 하

는데 있어서 불편하다고 생각하기 때문이다. 그러므로 

쉽고 안전한 시스템을 구축하는 노력이 필요할 것으로 

보인다. 또한 모바일뱅킹 서비스가 대중적으로 확산되

기 위해서는 모바일뱅킹의 안정성에 대한 믿음과 신뢰, 

기술력확보와 꾸준한 관리에 힘써야 할 것으로 보인다.

마지막으로, 모바일뱅킹 서비스를 좀 더 편리하게 사

용할 수 있는 애플리케이션을 개발하는 것이 필요하며 

소비자의 수요에 맞는 서비스를 지속적으로 제공하는 

것을 고려해야 할 것이다.

본 연구는 설문조사 응답자가 남자에 비해 여자 응답

자가 더 많다는 점, 그리고 온라인으로 조사하였기에 

스마트폰 뱅킹서비스에 관심이 많은 응답자를 대상으

로 분석되었을 가능성이 있다는 한계점을 가지고 있다. 

스마트폰 모바일뱅킹의 수용의도에 미치는 요인은 상

황에 따라 다를 수 있기 때문에 향후연구에서는 다양한 

상황을 고려한 연구모형의 개발이 이루어질 필요가 있

다.  또한, 모바일뱅킹 서비스에 대해 한국 사용자와 중

국 사용자간 수용의도에 영향을 주는 요인의 차이를 분

석해 보는 것도 흥미로운 주제일 것이다.
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