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<Abstract>

   

Ⅰ. 서론

최근 정보기술의 발전과 인터넷뱅킹의 진화

로 기업과 고객들의 뱅킹 활동이 달라지고 있

다. 인터넷뱅킹은 언제나 은행 웹사이트를 통하

여 전자적으로 뱅킹 거래를 할 수 있으며, 고객

들은 보안, 프라이버시 문제 등과 같은 위험을 

지각하면서 온라인에서 거래를 수행한다. 최근 

인터넷뱅킹 사용자는 증가하고 있지는 않지만 

스마트폰을 통한 모바일뱅킹에 대한 관심은 증

가하고 있다. 스마트폰에 뱅킹 플랫폼을 설치하

면 뱅킹 서비스를 쉽게 이용할 수 있으므로, 고

객들은 스마트폰으로 뱅킹 서비스를 이용하는 

것에 관심을 가질 뿐만 아니라 많은 연구자들

도 스마트폰 기반의 모바일뱅킹서비스에 대한 

연구에 관심을 기울이고 있다.

스마트폰 기반의 모바일뱅킹에 대한 국내 연

구들은 고객들의 이용의도에 관한 연구들이 이

루어지고 있으며 이들 연구들은 모바일뱅킹의 

서비스 특성이나 사용자 특성에 중점을 두고 

있다(권영모, 2015). 그 외의 연구들은 스마트

폰 애플리케이션이나 활성화 전략과 같은 이론

적인 연구를 주로 수행하고 있다(박재석·최용

철, 2012; 이재익 등, 2012). 스마트폰 뱅킹과 

관련된 국외 연구들은 스마트폰보다는 모바일

뱅킹에 중점을 두고 연구를 수행하거나
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(Baptista and Oliveira, 2015), 스마트폰 기반의 

인터넷뱅킹에 대한 연구를 수행하고 있다

(Yoon and Occeňa, 2014). 스마트폰 기반의 모

바일뱅킹은 스마트폰을 이용해 이루어지는 새

로운 형태의 금융 거래 방식으로 볼 수 있으며 

스마트폰이라는 새로운 기기를 활용한 뱅킹 서

비스이다. 그러므로 스마트폰 기반의 모바일뱅

킹은 스마트폰이라는 채널의 특성에 관심을 가

져야 하며, 더불어 스마트폰 뱅킹을 고객들이 

어떻게 받아들이고 수용하는지에 대한 광범위

한 관심이 필요하다.

고객들은 기존의 휴대폰 기반의 모바일뱅킹

에 비해 스마트폰 뱅킹에 더 많은 관심을 가지

고 있으므로 많은 연구자들이 이 분야에 대한 

관심을 기울이고 있지만 이와 관련된 연구가 

많이 이루어지지는 않고 있으므로 스마트폰 뱅

킹 특성을 살펴보고자 한다. 스마트폰 뱅킹은 

언제 어디서나 뱅킹 서비스를 이용할 수 있다

는 모바일뱅킹 서비스의 특성을 가지고 있으면

서, 계좌 조회 서비스 중심인 일반 휴대폰 기반

의 모바일뱅킹과는 달리 계좌 조회, 이체, 신규 

등 각종 은행업무 처리가 가능하다(이현수·채

영일, 2013). 이러한 특성들을 반영하여 스마트

폰 뱅킹 채널 특성을 고려하였으며, 스마트폰 

뱅킹과 같이 새로운 서비스에 대한 사용이 증

가할 때에는 사용자들의 친숙도가 관심의 대상

이 되고 있다. 사용자가 특정 서비스에 대해 친

숙하다고 지각하는 정도에 따라 그 서비스에 

대한 사용자가 증가하면서 시장이 확대될 것으

로 보고 스마트폰 뱅킹 사용자들의 뱅킹 친숙

도를 연구해보고자 한다.

뱅킹과 관련된 연구들을 보면, 뱅킹이 일상

화되어 있음에도 불구하고 보안과 관련된 위험

과 함께 신뢰의 중요성을 고려하고 있다

(Oliveira et al., 2014). 특히 스마트폰 뱅킹은 

뱅킹 서비스뿐만 아니라 무선 인터넷 기술에 

대한 신뢰도 함께 요구된다. Luo et al.(2010)은 

모바일뱅킹을 수용할 때에 무선 매체와 기술에 

대한 고객의 신뢰가 지각된 위험을 낮춘다고 

제안하고 있다. 특히 스마트폰이나 휴대용 컴퓨

터 매체와 같은 모바일 기기를 활용한 금융거

래에서 고객의 신뢰는 모바일뱅킹 서비스 수용

에 중요한 역할을 수행한다(Oliveira et al., 

2014). 그러므로 스마트폰 뱅킹 서비스에 대한 

고객의 수용의도를 파악하기 위해서 스마트폰 

뱅킹에 대한 고객의 신뢰를 살펴보고자 한다.

스마트폰 뱅킹 사용자들은 뱅킹 거래에 따른 

위험을 지각하면서 사용자들은 계속적으로 증

가하고 있다. 사용자들은 스마트폰 뱅킹 사용 

경험으로 인해 신뢰가 형성되면서 스마트폰 뱅

킹이 지니고 있는 혜택을 지각하게 되었다. 예

를 들면 시간 절약, 거래 비용 감소 등과 같은 

스마트폰 뱅킹 사용에 따른 혜택으로 인해 그 

서비스를 신뢰하고 이용하게 된다. 

Purwanegara et al.(2014)의 연구에서 모바일 

인터넷뱅킹을 사용함으로써 지각하게 되는 혜

택으로 인해 인터넷뱅킹을 더 이용하고자 하는 

태도가 형성된다고 제안한다. 그러므로 본 연구

는 스마트폰 뱅킹에 대한 지각된 이익의 영향

력을 살펴보려고 한다. 일반적으로 스마트폰 뱅

킹 사용자들은 인터넷뱅킹이나 모바일뱅킹에 

대한 경험자가 대부분이다. 이 고객들은 언제 

어디서나 뱅킹 서비스를 이용할 수 있다는 모

바일뱅킹이 제공하는 서비스 수준을 경험하였

고, 온라인에서 뱅킹 서비스를 수행할 수 있는 

웹 사용능력을 가지고 있다. 그러므로 스마트폰 
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뱅킹을 이용할 때에는 서비스 품질에 대한 기

대와 함께 서비스 품질을 파악할 수 있는 경험

을 가지고 있으므로 서비스 품질에 따라 스마

트폰 뱅킹에 대한 이용의도가 달라질 수 있다.

본 연구의 목적을 구체적으로 살펴보면, 첫

째, 스마트폰 뱅킹 특성을 뱅킹 채널 특성과 뱅

킹 친숙도로 구분하고, 스마트폰 뱅킹 특성이 

신뢰에 미치는 영향력을 살펴본다. 뱅킹 채널 

특성은 호환성, 시기적절성, 이동성, 도달성으

로 구분하고 뱅킹 친숙도는 기기 친숙도와 거

래 친숙도로 분류한다. 둘째, 스마트폰 뱅킹이 

지니고 있는 지각된 이익이 신뢰와 이용의도에 

미치는 영향력을 살펴보고, 스마트폰 뱅킹의 신

뢰가 이용의도에 미치는 영향력도 함께 살펴본

다. 마지막으로 서비스 품질에 따라 스마트폰 

뱅킹의 지각된 이익과 신뢰가 이용의도에 미치

는 영향력을 알아볼 것이다.

Ⅱ. 이론적 배경

2.1 뱅킹 채널 특성에 관한 연구

스마트폰 기반의 모바일뱅킹(이하; 스마트폰 

뱅킹)이란 고객이 스마트폰으로 무선 인터넷을 

통하여 금융서비스를 이용할 수 있는 전자금융

서비스를 말한다. 기본적으로 통신회사가 은행

에 무선 결제 플랫폼을 제공하고 은행이 고객 

정보와 대금결제과정 전반을 관리하는 것을 기

본 구조로 금융정보 및 금융거래의 제공과 무

선과 온라인의 시너지 효과를 통해 새로운 금

융 서비스 채널로 볼 수 있다(이장형·김종원, 

2011; 이재익 등, 2012). 2009년 12월 기업은행

과 하나은행이 국내 최초로 아이폰용 OS 기반

의 스마트폰 뱅킹 서비스를 출시하였고 2010년 

7월말 일부 특수 은행을 제외한 16개 은행이 스

마트폰 뱅킹 서비스를 제공하고 있다(김경민, 

2010). 2015년 1/4분기 국내 스마트폰뱅킹 서

비스 등록 고객 수는 5,223만 명으로 전분기말

대비 8.3% 증가하여 전체 증가세를 주도하였으

며, 스마트폰뱅킹 이용건수는 4,006만 건, 금액

은 2조 1,971억 원으로 전분기 대비 각각 

12.9%, 7.7% 증가하였다(한국은행, 2015). 스

마트폰 뱅킹의 확산으로 인해 은행권은 예금조

회, 이체, 신용카드 등과 같은 기존 인터넷뱅킹

에서 제공하는 기본적인 뱅킹 서비스들을 스마

트폰 기반으로 제공하는 데에 초점을 두었다. 

스마트폰 뱅킹의 특징을 살펴보면 다음과 같

다(이재익 등, 2012). 첫째, 스마트폰 뱅킹은 언

제 어디서나 시간과 장소에 구애받지 않고 편

리하게 이용할 수 있으므로, 버스나 지하철로 

이동 중이거나 극장에서 영화를 볼 때에 업무 

처리가 가능하다는 것이다. 둘째, 효율성이 뛰

어나고 비용절감이 가능하므로, 스마트 이동통

신 단말기만 있으면 누구나 언제 어디서나 이

용이 가능하기 때문에 스마트폰 뱅킹의 효율성

은 다른 어떤 수단보다 뛰어나다고 할 수 있다. 

스마트폰 뱅킹은 스마트폰 기반의 모바일뱅킹

을 의미하는 것으로 연구자들마다 다양한 특성

들을 고려하여 연구를 수행하고 있다. 

김수현·이뢰(2012)는 스마트폰 모바일뱅킹 

서비스 수용의도에 대한 연구를 수행하였으며, 

스마트폰 특성으로 이동성, 다양성, 보안성을 

제안하였고, 모바일뱅킹 서비스 특성으로 즉시

접속성, 보안성, 시험가능성, 정보풍부성, 이용

편의성을 연구하였다. 사용자 입장에서 스마트
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폰 뱅킹은 편리한 인터페이스를 사용하여 통신

사나 스마트폰 운영체제 업체가 운영하는 앱스

토어나 은행의 홈페이지 등 다양한 경로를 통

해 스마트폰으로 직접 어플리케이션을 다운로

드 받고 설치할 수 있다. 스마트폰 가입자들의 

다수가 데이터 정액 요금제에 가입하므로 데이

터 사용료도 큰 부담이 없으며 사용자가 원하

는 앱을 직접 설치할 수도 있다(이현수·채영일, 

2013). 스마트폰 뱅킹은 휴대성, 이동성, 개인

화라는 매체적 특성을 활용한 조회, 이체, 상품 

가입 등 기본 전자금융서비스 외에도 아이패드, 

구글TV, 애플TV 등과 같은 스마트TV 등 신매

체로의 앱을 활용한 호환과 확장을 가능하게 

했다(박재석·최용철, 2012). 스마트폰 기반 금

융거래는 인터넷뱅킹 서비스를 대체할 금융서

비스이며 고객들이 쉽게 접근할 수 있는 혁신

적인 플랫폼이다. 

기존의 연구에서 모바일뱅킹은 기존의 휴대

폰이나 노트북 기반의 뱅킹을 의미하지만, 최근 

연구에서 모바일뱅킹이란 스마트폰 기반의 모

바일뱅킹을 의미한다. Mohammadi(2015)의 연

구에 의하면, 모바일뱅킹이란 스마트폰 기반의 

모바일 애플리케이션을 활용한 뱅킹으로 정의

하였고, 모바일뱅킹에서의 호환성이란 모바일

뱅킹이 고객들의 생각과 삶에 공존할 수 있다

고 지각하는 정도로 정의하였다. Part et 

al.(2014)은 스마트폰 애플리케이션 기반의 게

임 특성으로 지각된 이동성과 연결성을 제안하

였고, 이동성은 사용자들이 모바일 서비스에 대

한 이동 가치에 대한 지각 정도로 정의하였고 

연결성은 사용자들이 지각하는 연결 정도로 정

의하였다. Kim et al.(2010)은 모바일폰을 활용

한 모바일 지불 시스템에 대한 사용자들의 이

용의도를 연구하면서 모바일 지불 시스템의 특

징으로 이동성, 도달성, 호환성, 편리성을 살펴

보았다. 이처럼 최근 연구들은 스마트폰 기반의 

모바일뱅킹이나 모바일 관련 서비스에 대한 연

구들이 수행되고는 있지만 아직까지 많이 이루

어지지는 않고 있다. 따라서 연구자들이 많은 

관심을 가지고 있는 스마트폰 기반의 모바일뱅

킹에 대한 연구가 요구되고 있다.  

2.2 뱅킹 친숙도에 관한 연구

친숙도는 사용자가 특정 대상에 대해 지각하

고 있는 지식 정도라고 정의할 수 있으며, 소비

자가 친숙하다고 판단하는 것은 그 대상에 대

해 잘 알고 있다는 것을 의미한다(김기진 등, 

2011). 제품 또는 서비스에 대한 고객 친숙도는 

고객의 의사결정 과정에 영향을 미치기 때문에 

개인의 구매행위와 관련이 있다. 이태민·이은

영(2005)은 모바일 인터넷 서비스에 대한 친숙

도가 향후 모바일 상거래 이용의도를 결정하는 

중요한 요인이 될 수 있을 것으로 보고 있으며, 

친숙성이란 사용경험, 즉 한 개인이 특정 제품

에 대해 가지고 있는 인지 구조로 정의하였다. 

Luhmann(1988)은 이전의 경험을 기반으로 제

품 또는 서비스에 대한 지식을 가진 사람들이 

친숙도가 있다고 제안하였다. Gefen(2000)은 

특정제품이나 서비스와 관련된 지식을 가짐으

로써 불확실성을 줄이는 것을 친숙도라고 정의

하였다. 이러한 측면에서 제품 또는 서비스에 

대한 친숙도란 고객이 그 제품이나 서비스에 

대한 정보를 가짐으로써 친숙도가 형성된다고 

할 수 있다.

친숙도는 개인의 신뢰를 증가시킴으로써 의
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사결정 빈도를 향상시킬 수 있고, 웹사이트에 

대한 신뢰 수준을 높임으로써 불확실성을 낮출 

수 있다. 또한 친숙도는 제품이나 서비스에 대

한 관심을 높일 수 있다(Flaviān et al., 2006). 

Flaviān et al.(2006)은 웹사이트에 대한 사용자 

친숙도를 연구하였고, 개인은 친숙한 웹사이트

를 선호하며 고객 친숙도가 높을수록 지각된 

위험을 줄이고 웹사이트에 대한 호감이 증가한

다고 제안하였다. Li(2014)는 웹사이트에 대한 

개인의 친숙도를 웹사이트 친숙도로 보았고 웹

사이트에서의 정보 검색과 같은 절차나 관련 

지식에 대한 고객의 친숙 정도를 친숙도로 정

의하였다. 웹사이트에 대한 친숙도는 고객의 행

위에 영향을 미칠 수 있으므로 웹사이트에 대

한 정보가 많다는 것은 친숙한 웹사이트라는 

것을 의미한다. Lee and Kwon(2011)은 웹기반 

서비스에 대한 이용의도를 연구하면서 친숙도

를 연구하였고, 친숙도란 언제, 왜, 누가, 무슨 

일이 일어났는지에 대한 경험을 기반으로 그 

개체를 이해하는 것이라고 정의하였다. 

Mȁenpȁȁ et al.(2008)은 온라인 뱅킹 서비스 채

택에 대한 연구를 수행하면서 친숙도를 함께 

고려하였고, 친숙도란 인터넷 환경에서의 친숙

도를 제안하였다. 하태현(2010)은 사용자들이 

모바일 환경에서 스마트폰 서비스의 이용에 대

한 탐색적 연구를 수행하였고 스마트폰 사용자

들의 특성으로 사용자 친숙도를 살펴보았으며, 

사용자 친숙도란 스마트폰 서비스의 사용에 대

한 개인의 능력을 주관적인 판단으로 스마트폰 

서비스 사용에 익숙하다고 지각하는 정도로 정

의하였다. Korallo et al.(2012)은 컴퓨터 친숙

도를 연구하였고, 컴퓨터 친숙도란 가정이나 학

교에서의 컴퓨터 엑세스 빈도로 평가하였다. 김

형준·정철호(2008)는 모바일뱅킹 서비스 사용

자의 재사용 의도에 영향을 미치는 요인들을 

분석하였고 모바일뱅킹 사용자 특성으로 친숙

성을 제안하였으며, 친숙성이란 모바일뱅킹 서

비스 이용에 대한 친숙정도로 측정하였다. 이처

럼 기존의 연구에서는 인터넷 환경에서의 친숙

도, 특정 제품이나 서비스에 대한 친숙도, 기기

에 대한 친숙도 등 다양한 측면에서 사용자가 

지각하고 있는 친숙도를 고려하고 있다. 

일반적으로 특정 제품이나 서비스에 대한 사

용자들의 친숙도를 연구하고 있으며, 제품이나 

서비스에 대한 사용자들의 경험이나 지식이 친

숙도를 결정한다고 보았다. 모바일 환경에서의 

스마트폰 뱅킹에 대한 친숙도도 스마트폰 뱅킹

을 이용해본 경험이 많거나 이에 대한 지식이 

많을 때에 뱅킹 서비스에 대하여 아주 친숙하

다고 느낄 수 있으며, 그 서비스를 사용하는 것

이 편리하다고 인식할 수 있다.

2.3 신뢰에 관한 연구

신뢰는 다양한 분야에서 연구되고 있으며 신

뢰에 대한 정의도 일관성을 가지지 못하고 있

으므로 논란의 대상이 되고 있다. Bűlbűl(2013)

의 연구에서 신뢰는 은행 수준에서 적용을 하

였고, 뱅킹 네트워크 메커니즘이나 기관에 대한 

개인적인 신뢰로 정의하였다. Sak and 

Helper(1998)는 신뢰를 능력에 대한 신뢰로 정

의하였고 은행의 중요한 업무를 수행할 수 있

는 네트워크 메커니즘의 가능성을 신뢰로 정의

하였다. Chong et al.(2012)의 연구에서 신뢰는 

기술을 채택하기 위한 고객의 의사결정 과정에

서 중요한 요인으로 보았고, 고객들이 보안이나 
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브랜드명 등 다양한 측면에서 제공업체가 취약

한지 아닌지에 따라 신뢰가 형성된다고 제안하

였다. 신뢰란 타인에 대한 개인의 긍정적인 태

도 및 기대 또는 타인을 믿고 기꺼이 의존하는 

것으로 정의할 수 있다.

온라인상에서의 신뢰는 사이버 공간이라는 

특성으로 인해 오프라인에서보다 더 중요한 요

소가 되었으며 뱅킹과 같이 금전적 거래가 이

루어지는 경우에는 신뢰가 더욱 중요한 요인이 

된다. 거래에 있어서도 신뢰 관계가 중요하며 

뱅킹 거래에서 정보에 대한 신뢰, 개인정보보호

에 대한 신뢰 등과 같은 고객의 신뢰가 뱅킹 서

비스를 활성화시킬 수 있다. 인터넷뱅킹에 대한 

연구에서도 신뢰의 중요성을 제안하고 있다. 오

상현·김상현(2006)은 인터넷뱅킹을 대상으로 

연구를 수행하였고 거래 관계에서 신뢰는 행동

을 유발하는 역할을 수행하고 있으며, 거래 상

대방에 대한 신뢰가 형성되면 지각하는 위험이 

감소한다고 제안하였다. 이명식(2015)은 인터

넷뱅킹 서비스 품질에 대한 연구를 수행하면서 

고객과 서비스 제공자 간의 관계에서 가장 중

요한 선행요인 중의 하나로 신뢰를 살펴보았다. 

Suh and Han(2002)은 정보시스템의 한 유형으

로 인터넷뱅킹을 고려하면서, 인터넷뱅킹에 대

한 사용자 수용도를 연구하였고, 오프라인 뱅킹

보다 인터넷뱅킹에서 신뢰가 더 중요하다고 제

안하였다. Bűlbűl(2013)은 신뢰의 본질적인 구

성요소로써 뱅킹 서비스 제공자의 능력에 대한 

신뢰를 제안하였다. Masrek et al.(2014)은 모바

일뱅킹에 대한 만족도를 연구하면서, 네트워크 

신뢰, 웹사이트 신뢰, 모바일폰 신뢰와 같은 기

술 신뢰의 중요성을 제안하였다. 

신뢰는 고객관계의 장기적인 발전에 중요한 

역할을 하고 있으며 신뢰는 불확실성을 낮출 

수 있는 요인이 된다. 만약 정보가 부정확하거

나 불완전하다면 고객의 마음에 불안을 제공함

으로써 신뢰가 감소될 것이다. 그러므로 스마트

폰 뱅킹 서비스를 제공하는 은행과 고객 간의 

상호작용으로 신뢰가 형성된다면 유대관계의 

형성으로 인해 스마트폰 뱅킹을 더 많이 이용

하게 될 것이다.

2.4 지각된 이익에 관한 연구

지각된 이익이란 제품 또는 서비스가 뛰어나

거나 월등한 것에 대해 소비자가 평가하고 인

지하는 것을 의미하며, 시장점유율과 이윤을 결

정하는 중요한 잣대로 인식될 수 있다(박경아 

등, 2014). 이태민·이은영(2005)은 상위의 목표

나 가치의 달성을 용이하게 함으로써 개인의 

효용을 증가시키거나 가치를 제공하는 결과로 

지각된 이익을 정의하였다. 제민지·김영국

(2011)은 소비자들이 특정 제품의 속성과 관련

하여 주관적으로 느끼게 되는 요구나 욕구로서 

제품 사용과 관련하여 소비자들이 원하는 주관

적인 보상을 지각된 이익으로 정의하면서 소비

자가 지각하는 경제적 혜택인 편리성, 경제성, 

시간 절약 등으로 측정하였다. 이처럼 기존의 

연구에서는 지각된 이익을 지각된 혜택 또는 

지각된 가치 등 다양한 측면에서 정의하고 있

지만, 의사결정 과정에서 지각된 이익은 중요하

다는 것을 알 수 있다. 

전통적인 서비스뿐만 아니라 인터넷 서비스

와 관련된 연구에서도 지각된 이익의 중요성을 

제안하고 있다. Forsythe et al.(2006)은 온라인 

쇼핑과 관련된 지각된 이익을 연구하였고, 온라
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인 쇼핑으로부터 얻게 되는 소비자의 주관적인 

인식을 지각된 이익으로 제안하였다. Kuo and 

Feng(2013)은 온라인 브랜드 커뮤니티 사용자

들이 지각하는 혜택에 대한 연구를 수행하였으

며, 지각된 혜택을 학습 혜택, 사회적 혜택, 자

존감 혜택, 쾌락 혜택으로 살펴보았다. Zhou et 

al.(2014)은 소셜 가상 세계에 대한 이용 의도를 

향상시킬 수 있는 방법을 제안하기 위한 연구

를 수행하면서 지각된 혜택의 영향력을 연구하

였으며, 지각된 혜택을 실용적 혜택, 쾌락적 혜

택, 사회적 혜택으로 살펴보았다. 이와 같이 인

터넷 서비스 기반의 연구에서는 사용자가 지각

하는 이익이나 혜택의 중요성을 고려하여 연구

를 수행하고 있으며, 온라인 서비스의 향상이나 

이용의도를 향상시키기 위한 선행요인으로 지

각된 이익을 제안하고 있다. 

뱅킹 관련 연구에서도 지각된 이익을 고려하

고 있으며, 특히 웹기반 뱅킹은 오프라인 뱅킹

보다 많은 이익을 제공할 수 있기 때문에 뱅킹 

관리자들은 웹기반 뱅킹을 많이 채택하고 있다. 

예를 들면 고객들은 오프라인보다 온라인에서 

좀 더 신속한 거래를 할 수 있고, 좀 더 높은 

이율을 받을 수 있으며, 거래 수수료 비용을 줄

일 수 있다. 그러므로 연구자들은 온라인 뱅킹

의 지각된 이익을 살펴보고 있다. Lee(2009)는 

온라인 뱅킹 채택에 대한 고객의 이용의도를 

연구하면서 지각된 이익의 영향력을 조사하였

다. Purwanegara et al.(2014)은 모바일 인터넷

뱅킹에 대한 연구를 수행하면서 지각된 이익을 

고려하였고, 기술이나 시스템을 이용하면 업무 

성과가 향상될 것이라는 사용자의 믿음 정도를 

지각된 이익으로 정의하였다. Loureiro(2013)

는 인터넷뱅킹 브랜드 품질을 형성하는 요인으

로 지각된 이익을 고려하였고 인터넷뱅킹의 지

각된 이익은 신뢰를 형성할 수 있는 예측 요인

이라고 제안하였다. 이처럼 기존의 연구에서도 

사용자가 온라인 뱅킹을 이용하면서 지각하게 

되는 이익으로 인해 뱅킹 이용도나 이용의도가 

향상된다는 것을 알 수 있다.

모바일 기반의 서비스에 대한 연구들을 보면, 

모바일 기반의 서비스가 제공하는 혜택이나 이

익으로 인해 그 서비스를 이용하고 있다는 것

을 알 수 있다(Purwanegara et al., 2014). 모바

일 환경에서 제공하는 서비스는 언제 어디서나 

모바일 단말기 기반의 서비스를 이용할 수 있

다는 것이며, 모바일 환경 기반의 스마트폰 뱅

킹은 모바일 기기와 뱅킹이 지니고 있는 혜택

으로 인해 사용자들은 그 서비스를 사용하게 

된다.

2.5 서비스 품질에 관한 연구

IT기술의 발전에 따라 서비스 품질에 대한 

연구는 활발하게 이루어지고 있지만 서비스의 

종류와 소비자들의 서비스 욕구가 다양해지면

서 서비스 욕구를 충족시키기에는 부족한 실정

이다. 인터넷뱅킹 서비스의 경우 은행 업무를 

수행하기 위하여 뱅킹서비스 사이트에 접속해

야 하지만 그 사이트에 대한 보안 수준을 정확

하게 알지 못한다. 만약 보안 사고가 발생한다

면 경제적인 손실을 입게 되며 은행 입장에서

도 신뢰성에 문제가 생길 수 있다(강인원·박찬

욱, 2007). 인터넷뱅킹과 관련된 초기의 연구들

은 보안 등을 고려한 시스템 품질에 대한 연구

들을 수행하였지만(이명식, 2015), 최근에는 소

비자들의 다양한 욕구를 충족시키기 위하여 서
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비스 품질에 대한 연구가 주를 이루고 있다. 즉, 

단순한 정보를 제공하는 웹사이트가 아니라 고

객들을 만족시킬 수 있는 높은 수준의 서비스

를 제공하는 것에 중점을 두고 있다.

서비스 품질은 서비스 받기 전의 서비스에 

대한 기대와 서비스에 대한 실제경험의 비교를 

통한 차이점수에 의해 평가된다(이종옥·서영상, 

2009). 연구자들이 다양한 측면에서 서비스 품

질을 연구하였으며, 만족이나 고객 충성도의 선

행요인으로 서비스 품질을 제안하기도 하지만 

매개요인으로 서비스 품질을 제안하기도 한다. 

Ariff et al.(2013)은 인터넷뱅킹 서비스에 대한 

서비스 품질을 연구하였고 인터넷뱅킹의 만족

이나 충성도의 선행요인으로 서비스 품질을 제

안하였다. Lee and Wu(2011)는 항공사 웹사이

트에 대한 e-서비스 품질을 연구하면서 e-서비

스 품질과 서비스 만족 간의 관계를 살펴보았

으며, e-서비스 품질을 제품과 서비스에 대한 

효과적인 쇼핑, 구매, 유통이 가능한 웹사이트

로 정의하였다. Udo et al.(2010)은 웹서비스 품

질에 대한 고객들의 기대 또는 인식을 이해하

기 위하여 웹서비스 품질을 연구하였고, 웹서비

스 품질은 매개요인으로써의 역할을 수행하면

서 만족을 결정하는 선행요인임을 보여준다. 

Landrum et al.(2010)은 서비스 품질과 IS 성공 

모델을 이해하기 위하여 연구를 수행하였고 사

용자 만족의 선행요인으로 서비스 품질을 제안

하였다. 이와 같이 다양한 분야에서 서비스 품

질의 중요성을 제안하고 있으면서 고객의 만족

이나 충성도를 유발하는 요인으로 서비스 품질

을 제안하고 있다.

모바일뱅킹 환경에서도 서비스 품질은 중요

한 요인으로 고려되고 있으며, 금융기관들은 모

바일 환경에서 고객에게 유용한 정보나 서비스

를 제공하고 있다. 모바일뱅킹과 스마트폰 뱅킹

서비스는 서비스라는 특성으로 인해 차별화된 

서비스를 제공해야 하므로 서비스 품질에 대한 

중요성이 강조되고 있다. 양지윤·여규헌(2008)

은 모바일뱅킹 서비스의 품질 측정의 중요성을 

제안하면서 서비스 품질 차원을 유형성, 신뢰

성, 반응성, 보증성, 공감성으로 분류하여 측정

하였다. 김영택과 오종철(2007)은 모바일뱅킹 

서비스에 있어서 이용고객의 충성도에 영향을 

미치는 요인들을 연구하였으며 모바일뱅킹 서

비스 품질을 인터페이스 품질, 지각된 시스템 

품질, 부가 서비스 품질로 분류하여 연구를 수

행하였다. Aghdaie and Faghani(2012)는 모바

일뱅킹 서비스 품질과 고객 만족간의 관계를 

살펴보기 위하여 연구를 수행하였고 모바일뱅

킹 서비스 품질을 유형성, 신뢰성, 응답성, 보안

성, 공감성으로 분류하여 살펴보았다. 이처럼 

연구자들은 모바일뱅킹 연구를 수행하면서 서

비스 품질의 중요성을 제안하고 있다.

모바일환경을 기반으로 거래가 이루어지는 

스마트폰 뱅킹에 대한 연구가 많이 이루어지지

는 않았지만 모바일뱅킹과 같이 모바일 환경을 

기반으로 형성된 서비스이기 때문에 차별화된 

서비스를 제공하는 것이 중요할 것이다. 스마트

폰 뱅킹 서비스가 차별화된 서비스를 제공하기 

위해서는 서비스 품질의 우수성이 고려되어야 

한다. 
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Ⅲ. 연구모형 및 가설설정 

3.1 연구모형 설계 

본 연구는 선행연구들을 기반으로 스마트폰 

뱅킹 이용의도에 미치는 영향요인들을 분석하

기 위하여 연구를 수행하였다. 스마트폰 뱅킹 

서비스는 스마트폰을 이용해 거래가 이루어지

는 새로운 형태의 금융거래 방식을 말하며, 고

객이 언제 어디서나 자금이체, 예금조회 등 각

종 은행 업무 처리 등을 할 수 있는 서비스를 

말한다(이현수·채영일, 2013). 이러한 스마트폰 

뱅킹 특성을 뱅킹 채널 특성과 뱅킹 친숙도로 

구분한다. 뱅킹 채널 특성으로는 호환성, 시기

적절성, 이동성, 도달성을 살펴보았고, 뱅킹 친

숙도는 기기 친숙도와 거래 친숙도로 분류하였

다. 스마트폰 뱅킹 채널 특성과 뱅킹 친숙도가 

스마트폰 뱅킹 신뢰에 미치는 영향력을 살펴보

고, 지각된 이익이 스마트폰 뱅킹 신뢰와 이용

의도에 미치는 영향력을 살펴본다. 마지막으로 

스마트폰 뱅킹 서비스 품질에 따라 지각된 이

익과 스마트폰 뱅킹 신뢰가 스마트폰 뱅킹 이

용의도에 미치는 영향력을 살펴보기 위하여 

<그림 1>과 같은 연구모형을 설계하였다. 

<그림 1> 연구모형
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3.2 연구가설 설정 

모바일환경에서 제공되는 위치정보 서비스

는 지리적 또는 시간적 품질로 스마트폰에 내

장되어 있는 GPS를 활용하여 사용자의 위치 

및 방향을 인식하여 사용자에게 적합한 정보와 

서비스를 실시간으로 제공한다(박경아 등, 

2014). 즉, 사용자들은 적합한 방법으로 모바일 

기반 서비스를 이용할 수 있다. 하태현(2010)은 

스마트폰 특성으로 즉시접속성, 상황의존성, 사

용자 친숙도, 사용자 혁신성, 보안성, 연결성을 

제안하였고, 상황의존성이란 스마트폰 서비스

가 사용자의 상황에 알맞은 최적의 서비스를 

제공하는 것으로 보았고, 연결성은 스마트폰의 

접속속도, 불안정한 연결성, 메시지 전송률 등

으로 살펴보았다. 오상현·김상현(2006)은 인터

넷뱅킹 이용에 영향을 미치는 요인들을 연구하

면서, 적합성이란 혁신이 기존의 경험, 습관, 신

념, 업무방식과 부합하는 정도로 정의하였다. 

스마트폰 뱅킹의 경우 불특정 다수를 대상으로 

구축되어지기 때문에 사용자와의 다양한 상호

작용이 전제가 되어야 하는 적합성의 개념이 

포함된다. 양희동 등(2006)은 모바일 비즈니스 

환경에서 호환성의 중요성을 제안하였고, 서비

스 호환성이란 다른 미디어를 통해 제공되더라

도 서비스의 내용이 동일한 정도로 정의하였다. 

Mohammadi(2015)는 모바일뱅킹 이용의도를 

연구하면서 호환성은 모바일뱅킹 채택에 강한 

영향을 미친다고 제안하였다. Őzer et al.(2013)

은 모바일 서비스 품질을 연구하면서 모바일 

기기의 호환성을 제시하였다. 모바일 기기의 호

환성은 기기의 사용, 스크린 크기, 품질 등의 측

면에서 우수한 정도로 측정하였다. 이처럼 기존

의 연구에서 서비스나 기기의 호환성은 그 서

비스를 수용할 때에 중요한 요인으로 고려되고 

있다. 스마트폰 뱅킹의 경우에도 인터넷뱅킹과 

동일한 서비스가 다른 미디어로 공급되는 경우

에 호환성이 중요한 요인으로 고려될 수 있으

므로 스마트폰 뱅킹 사용자들은 기존의 인터넷

뱅킹에서 사용하던 서비스가 유사하게 제공되

기를 기대하고 있다. 즉, 스마트폰 뱅킹 서비스

의 호환성은 사용자가 그 서비스를 신뢰하도록 

영향을 미칠 수 있을 것으로 보고 다음과 같이 

가설 1-1을 설정하였다.

가설 1: 스마트폰 뱅킹의 채널 특성이 스마트폰 

뱅킹 신뢰에 긍정적인 영향을 미칠 것

이다.
가설 1-1: 호환성이 스마트폰 뱅킹 신뢰에 긍정

적인 영향을 미칠 것이다.

시기적절성이란 사용자가 정보나 서비스가 

필요할 때 적시에 제공되는 정도로 정의할 수 

있으며, Wixom and Todd(2005)의 연구에서는 

시스템 품질의 선행요인으로 신뢰성, 유연성, 

통합성, 접근성, 시기적절성을 제안하였고, 사

용자의 요구에 대한 신속한 응답, 시기에 적절

한 정보 제공, 질문에 대한 신속한 응답으로 시

기적절성을 측정하였다. Nelson et al.(2005)은 

정보기술의 성공적인 채택을 이해하기 위하여 

정보 품질과 시스템 품질을 연구하였고, 시스템 

품질 차원으로 접근성, 신뢰성, 응답시간, 유연

성, 통합성을 제안하였으며, 시기적절성의 개념

으로 응답시간을 제안하였다. 즉, 응답시간이란 

사용자가 요구하는 정보를 신속하게 제공하는 

정도로 정의하였다. Sun and Mouakket(2015)

은 기업 시스템 환경에서 만족의 선행요인으로 
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유연성, 신뢰성, 통합성, 접근성, 시기적절성이

라는 시스템 품질 특성을 제안하였고, 시기적절

성과 응답시간을 동일한 개념으로 정의하면서 

요구에 대한 적시 응답, 필요한 정보에 대한 접

근성, 정보에 대한 쉬운 엑세스 등으로 시기적

절성을 측정하였다. 모바일 환경에서도 적절성

은 중요한 요인으로 고려되고 있으며, 모바일 

기기 사용자들은 자신에게 적합한 서비스를 적

시에 사용하기를 원한다. 스마트폰 뱅킹은 모바

일 환경에서 제공되는 뱅킹 서비스이므로 적절

한 시기에 필요한 뱅킹 서비스를 스마트폰으로 

이용할 수 있다면 그 서비스에 대한 신뢰가 형

성될 것으로 보고 가설 1-2를 설정하였다.

가설 1-2: 시기적절성이 스마트폰 뱅킹 신뢰에 

긍정적인 영향을 미칠 것이다.

이동성이란 장소제약이 없고 이동 중에도 끊

임없이 모바일 서비스를 사용할 수 있는 정도

를 의미하며, 정보 획득이나 커뮤니케이션에 있

어서 휴대성의 의미가 내재되어 있으며 실시간 

정보를 검색하고 통신할 수 있도록 지원해주는 

모바일 단말기의 가장 두드러진 장점이다(정성

민 등, 2011). 모바일 서비스는 어디에서나 사

용할 수 있는 무선의 특성과 언제든지 이용할 

수 있는 온라인 서비스의 특성을 함께 가지고 

있으며, 모바일뱅킹은 모바일 서비스 특성에 뱅

킹 특성을 포함하고 있다. 스마트폰 뱅킹은 모

바일 환경이 제공하는 특성에 뱅킹 특성을 함

께 가지고 있으면서 스마트폰의 특성을 포함하

고 있다. 스마트폰 뱅킹 서비스에 있어서 이동

성은 매우 중요한 특성 중에 하나이며 고객들

은 이동하면서 금융거래를 수행할 수 있다. 

Boakye(2015)는 모바일 데이터 서비스에 대한 

지속적인 이용의도를 연구하면서 서비스 이동

성을 선행요인으로 제안하였고, 서비스 이동성

이란 모바일 데이터 서비스에 대한 적절한 연

결성에 대한 사용자들의 지각 정도로 정의하였

다. Park et al.(2014)은 모바일 장비와 소셜 네

트워크 게임 채택에 영향을 미치는 요인들을 

연구하였으며 지각된 연결성과 유용성의 선행

요인으로 지각된 이동성을 제안하였고, 이동성

이란 모바일 서비스와 시스템의 이동성에 대한 

인식 정도로 정의하였다. Kim et al.(2010)은 모

바일 지불 시스템에 대한 이용의도를 연구하였

으며 모바일 지불 시스템 특성으로 이동성을 

제안하였고, 이동성이란 모바일폰이나 PDA와 

같은 모바일 기기 기반의 무선 네트워크 서비

스를 이동하면서 이용할 수 있는 정도로 측정

하였다. 이처럼 기존의 연구에서도 모바일 기기

가 가지고 있는 장점으로 이동성의 중요성을 

제안하였고, 스마트폰 뱅킹도 이동하면서 언제 

어디서나 뱅킹 서비스를 이용할 수 있는 서비

스이다. 그러므로 본 연구에서는 스마트폰 뱅킹 

서비스의 이동성이 신뢰에 영향을 미칠 것으로 

보고 가설 1-3을 설정하였다. 

가설 1-3: 이동성이 스마트폰 뱅킹 신뢰에 긍정

적인 영향을 미칠 것이다.

도달성이란 모바일 기기를 활용하여 언제 어

디서나 접속 가능한 정도를 말하며 모바일 지

불 서비스 제공업체들은 사용자들이 이 서비스

에 접속할 수 있도록 지원해 준다(Kim et al., 

2010). 김상현(2006)은 모바일 상거래 수용에 

미치는 영향요인들을 연구하였고 기술적 영향 
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과정으로 지각된 연결성과 지각된 도달성을 제

안하였다. 지각된 연결성은 언제 어디서든지 상

거래 활동을 위해 시간과 장소의 제약 없이 네

트워크의 접속이나 필요한 커뮤니케이션이 가

능하다고 개인이 느끼는 정도로 본 반면, 지각

된 도달성은 판매자 관점에서 언제 어디서든지 

상거래 활동과 관련된 정보전달 또는 커뮤니케

이션을 위해 개인이 시간과 장소에 제약 없이 

상대방에 의해 도달이 가능하다고 지각하는 정

도로 정의하였다. 소원근·김하균(2014)은 모바

일 상거래 신뢰와 사용의도에 대한 실증연구를 

수행하면서, 모바일 특성으로 도달성을 제안하

였고 도달성이란 실시간 정보를 어디서나 받아

볼 수 있는 속성으로 정의하였다. Kim et 

al.(2010)은 모바일 지불 시스템에 대한 이용의

도를 연구하였으며 모바일 지불시스템 특성으

로 도달성을 제안하였고, 도달성이란 모바일 기

기를 통하여 모바일 지불 시스템에 접속할 수 

있도록 모바일 지불 제공업체들이 지원해 준다. 

이와 같이 선행연구에서는 모바일 환경에서 도

달성을 제안하고 있으며, 도달성은 모바일 기기

를 기반으로 무선 인터넷을 활용하고 있기 때

문에 시간과 장소에 대한 제약을 극복하도록 

지원해 준다. 스마트폰 뱅킹 서비스도 뱅킹 제

공업체들은 고객들이 언제 어디서나 뱅킹 서비

스를 이용할 수 있도록 서비스를 제공해주고 

있으므로, 도달성이 높으면 스마트폰 뱅킹에 대

한 신뢰가 향상될 것으로 보고 가설 1-4를 설정

하였다.

가설 1-4: 도달성이 스마트폰 뱅킹 신뢰에 긍정

적인 영향을 미칠 것이다.

모바일뱅킹 서비스 이용에 대한 친숙 정도가 

높은 사용자들은 다른 사용자들보다 서비스 이

용에 대한 불안이 적으며 모바일 기기를 이용

하여 뱅킹서비스를 이용하는 것을 친근하게 생

각한다(김형준·정철호, 2008). 모바일환경에서 

뱅킹서비스를 자주 이용한다면 그 서비스가 친

근하다고 지각하기 때문일 것이다(김도형 등, 

2015). 하태현(2010)은 스마트폰 특성에 대한 

탐색적 연구를 수행하면서 스마트폰 서비스 사

용에 대한 익숙한 정도를 사용자 친숙도로 살

펴보았다. 김형준·정철호(2008)는 모바일뱅킹 

서비스 사용자들을 대상으로 연구를 수행하였

으며 사용자 특성으로 서비스 친숙성을 제안하

였고, 모바일뱅킹 서비스에 경험이 많은 사용자

들이 서비스 친숙도가 높다고 제안하였다. 김기

진 등(2011)은 친숙도란 사용자가 특정 대상에 

대해 지각하고 있는 지식 정도로 제안하였고, 

소비자가 친숙하다고 판단하는 것은 그 대상에 

대한 직접 또는 간접 경험이 많은 것을 의미한

다고 제안하였다. Mȁenpȁȁ et al.(2008)은 온라

인 뱅킹 서비스 채택에 대한 연구를 수행하면

서 온라인 뱅킹에 대한 친숙도의 역할을 제안

하였으며, 친숙도에 대한 객관적인 측정은 온라

인 제품 구매와 같이 특정한 목적을 위한 사용

자의 경험과 관련이 있다고 제안하였다. 

Korallo et al.(2012)은 가상환경에서 컴퓨터 친

숙도를 연구하였고, 가정에서 컴퓨터 엑세스 친

숙도를 컴퓨터 친숙도로 보았다. 대부분의 소비

자들은 새로운 제품이나 서비스를 접하게 되면

서 그 제품이나 서비스를 지속적으로 경험하게 

되면 친숙하게 된다. 스마트폰 뱅킹은 스마트폰

이라는 기기를 활용하여 뱅킹 거래를 할 수 있

는 서비스이므로, 스마트폰을 이용한 애플리케
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이션 활용이 익숙한 고객들이 뱅킹서비스를 손

쉽게 사용할 수 있다고 지각한다면 서비스에 

대한 친숙도가 형성될 수 있다. 그러므로 본 연

구는 스마트폰 뱅킹에 대한 경험자들을 대상으

로 기기 친숙도와 거래 친숙도를 살펴보고, 뱅

킹에 대한 친숙도가 높은 고객일수록 스마트폰 

뱅킹에 대한 신뢰가 높을 것으로 보고 가설 2를 

설정하였다.

가설 2: 스마트폰 뱅킹 친숙도는 스마트폰 뱅킹 

신뢰에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
가설 2-1: 기기 친숙도가 스마트폰 뱅킹 신뢰에 

긍정적인 영향을 미칠 것이다.
가설 2-2: 거래 친숙도가 스마트폰 뱅킹 신뢰에 

긍정적인 영향을 미칠 것이다.

지각된 이익이란 스마트폰 뱅킹을 이용함으

로써 고객들이 지각하게 되는 혜택 정도로 정

의할 수 있으며, 구매의사결정 과정에서 지각된 

이익은 고객의 태도를 결정하는 데에 중요한 

영향을 미칠 수 있다. 즉, 고객이 제품이나 서비

스를 구매할 때에 전반적인 우월성이나 탁월성

에 대한 인식 수준에 따라 그 제품이나 서비스

를 구매하거나 하지 않기 때문이다. 이태민·이

은영(2005)은 지각된 혜택이 높을수록 모바일 

상거래 이용의도가 높을 것이라고 제안하였으

며, 휴대폰으로 쇼핑의 편리성, 쇼핑의 좋음, 쇼

핑의 재미로 지각된 혜택을 측정하였다. 

Lee(2009)는 온라인 뱅킹에 대한 지각된 이익

이 높을수록 이용의도가 높을 것으로 보고 연

구를 수행하였으며, Forsythe et al.(2006)은 온

라인 쇼핑 환경에서 지각하는 혜택은 온라인 

쇼핑 행위의 선행요인으로 제안하였다. 

Purwanegara et al.(2014)은 모바일 인터넷뱅킹

에 대한 사용자 태도를 연구하면서 태도의 선

행요인으로 지각된 혜택을 제안하였으며 지각

된 혜택이란 기술이나 시스템을 사용함으로써 

업무 성과를 향상시킬 것이라는 사용자의 믿음 

정도로 정의하였다. Zhou et al.(2014)은 소셜 

가상 세계에 대한 사용자의 지속적인 이용의도

를 연구하면서 지각된 혜택을 살펴보았으며 실

용적 혜택, 쾌락적 혜택, 사회적 혜택으로 분류

하여 혜택의 중요성을 제안하였다. 이처럼 기존

의 연구들을 보면 제품이나 서비스를 구매할 

때에 고객들은 이익 또는 혜택을 지각하게 된

다는 것을 알 수 있다. 스마트폰 뱅킹을 채택할 

때에도 고객들이 이익을 높게 지각한다면 그 

서비스를 신뢰하거나 이용하려고 할 것이므로 

다음과 같이 가설 3과 가설 4를 설정하였다.

가설 3: 지각된 이익은 스마트폰 뱅킹 신뢰에 

긍정적인 영향을 미칠 것이다.
가설 4: 지각된 이익은 스마트폰 뱅킹 이용의도

에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

신뢰란 판매자와 구매자간의 거래관계에 있

어서 판매자의 신용성, 호의성, 성실성에 대한 

고객의 믿음이며 정직한 판매자 또는 파트너에 

대한 일반화된 기대 또는 믿음으로 정의할 수 

있다(손달호, 2015; 이종옥·서영상, 2009). 특히 

온라인상에서의 신뢰는 오프라인에서의 신뢰

보다 더 중요한 요소로 고려되고 있으며 온라

인 벤더에 대한 신뢰, 온라인 제품 및 서비스에 

대한 신뢰 등 다양한 측면에서 신뢰가 연구되

고 있다. 오상현·김상현(2006)은 인터넷뱅킹에

서 신뢰가 높을수록 인터넷뱅킹의 이용의도가 

증가할 것이라고 제안하였고, 그들은 신뢰란 거

래 관계의 행동적 측면에서 볼 때 신뢰는 행동
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을 유발하는 역할을 수행한다고 하였다. 

Shaw(2014)는 모바일 지불 시스템에 대한 사

용자들의 채택을 연구하면서 신뢰와 이용의도

간의 관계를 살펴보았으며, 신뢰란 지불 시스템

에 대한 보안, 프라이버시 등에 대한 사용자들

의 믿음으로 볼 수 있다. Santouridis and 

Kyritsi(2014)는 인터넷뱅킹 채택에 대한 연구

를 수행하면서 지각된 신뢰와 행위의도 간의 

관계를 살펴보았고 신뢰란 파트너가 업무 성과

를 창출할 것이라는 믿음 정도로 정의하였다. 

Luo et al.(2010)은 모바일뱅킹 서비스 이용의

도에 대한 실증분석을 수행하였고 행위의도 선

행요인으로 신뢰를 제안하였으며, 모바일뱅킹 

환경에서 신뢰는 보안 측면에서 제안하였다. 기

존의 연구에서 신뢰는 벤더들의 정직성, 자비

심, 능숙성에 대한 믿음 정도로 측정하거나 시

스템이나 기술에 대한 보안 측면에서의 신뢰를 

제안하고 있다. 스마트폰 뱅킹을 이용하려는 고

객들은 뱅킹에 대한 신뢰와 보안에 대한 신뢰

를 모두 고려할 것이므로 스마트폰 뱅킹에 대

한 신뢰가 높을수록 이용의도가 높을 것으로 

보고 가설 5를 설정하였다.

가설 5: 스마트폰 뱅킹 신뢰가 이용의도에 긍정

적인 영향을 미칠 것이다.

스마트폰 뱅킹 서비스는 서비스 특성으로 인

해 고객에게 차별화된 고품질 서비스를 제공하

는 것이 중요하므로 스마트폰 뱅킹 벤더들은 

우수한 품질의 서비스를 제공하려는 전략에 관

심을 가지고 있다. 김영택·오종철(2007)은 모바

일뱅킹 서비스 품질이 높을수록 사용자 만족이 

높다고 제안하고 있으며, Zhou(2013)는 모바일

지불 서비스의 서비스 품질이 높을수록 서비스 

만족이 높아진다고 제안하면서 서비스 품질은 

신뢰, 책임, 보증, 개인화 등을 반영하여 형성된

다고 하였다. Aghdaie and Faghani(2012)는 모

바일뱅킹 서비스 품질이 향상될수록 고객 만족

이 증가한다는 것을 제안하고 있으며 경쟁 환

경에서 높은 서비스 품질은 경쟁 우위를 획득

하기 위해서 중요한 요인임을 제시하였다. Udo 

et al.(2010)은 온라인 고객들이 지각하는 웹 서

비스 품질에 대한 연구를 수행하면서 웹 서비

스 품질이 높을수록 행위 의도와 만족이 향상

된다는 것을 보여주고 있으며, 웹 서비스 품질

은 웹 사이트의 가치를 결정하고 지속적인 사

용을 유발할 수 있는 요인이 된다고 제안하였

다. 즉, 서비스 품질이 높을수록 사용자들은 그 

사이트의 혜택을 높게 지각하면서 더 많이 이

용하고자 한다는 것이다. 스마트폰 뱅킹은 스마

트폰에서 뱅킹 앱(App)을 이용하여 뱅킹 서비

스를 사용하는 것을 말한다. 스마트폰 뱅킹이 

앱 서비스 기반으로 서비스 품질이 향상된다면 

사용자들은 스마트폰 뱅킹의 혜택을 높게 지각

하거나 신뢰함으로써 그 서비스를 많이 이용하

고자 할 수 있으므로 다음과 같이 가설 6과 가

설 7을 설정하였다.

가설 6: 스마트폰 뱅킹 서비스 품질이 높을수록 

지각된 이익이 이용의도에 영향을 미칠 

것이다.
가설 7: 스마트폰 뱅킹 서비스 품질이 높을수록 

신뢰가 이용의도에 영향을 미칠 것이

다.
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Ⅳ. 연구방법

4.1 변수의 조작적 정의 및 측정방법 

본 연구는 스마트폰 뱅킹에 대한 이용의도를 

분석하기 위하여 스마트폰 뱅킹 특성과 뱅킹 

친숙도를 살펴보았다. 스마트폰 뱅킹은 채널 특

성과 뱅킹 친숙도로 구분하였고, 뱅킹 채널 특

성은 호환성, 시기적절성, 이동성, 도달성으로 

분류하였고, 뱅킹 친숙도는 기기 친숙도와 거래 

친숙도로 분류하였다. 또한 스마트폰 뱅킹 신

뢰, 지각된 이익, 이용의도와의 관계를 살펴보

고, 스마트폰 뱅킹 서비스 품질의 조절효과를 

알아보기 위하여 연구를 수행하였다. 연구 변수

들에 대한 측정항목은 선행연구에서 신뢰성과 

타당성이 검증된 항목들을 본 연구에 적합하도

록 수정하거나 보완하여 사용하였다. 인구 통계

적 변수들을 제외한 모든 변수들은 7점 리커트 

척도를 사용하였다. 스마트폰 뱅킹 채널 특성 

중에서 호환성이란 스마트폰 뱅킹은 다른 기기

를 사용해도 할 수 있고 사용자에게 적합한 서

비스를 제공하는 정도로 정의하였으며, Kim et 

al.(2010)과 Mallat et al.(2009)의 연구를 기반

으로 본 연구에 적합하도록 측정항목들을 수정 

및 보완하여 사용하였다. 시기적절성이란 필요

한 은행 업무를 수행해야 할 때에 스마트폰 뱅

킹이 적절하다고 지각하는 정도로 정의하였으

며, Wixom and Todd(2005)와 Nelson et 

al.(2005)의 연구를 기반으로 본 연구에 적합하

도록 측정항목들을 수정하고 보완하였다. 이동

성이란 시간과 장소에 상관없이 이동하면서 스

마트폰 뱅킹을 사용할 수 있는 정도로 정의하

였고 Kim et al.(2010)의 연구를 기반으로 본 연

구에 적합하도록 측정항목을 수정 및 보완하였

다. 도달성이란 필요할 때에 스마트폰 뱅킹 업

체가 제공하고 있는 서비스를 접속할 수 있는 

정도로 정의하였고, Kim et al.(2010)의 연구를 

기반으로 본 연구에 적합하도록 측정항목을 수

정하였다. 사용자 친숙도 중에서 기기 친숙도란 

뱅킹 서비스를 사용하기 위하여 스마트폰 사용

에 대한 친숙 정도로 정의하였고, 거래 친숙도

란 스마트폰을 활용하여 뱅킹 거래에 대한 친

숙 정도로 정의하였으며, 김기진 등(2011), 하

태현(2010), Mȁenpȁȁ et al.(2008)의 연구를 기

반으로 본 연구에 적합하도록 측정항목을 수정

하고 보완하였다. 스마트폰 뱅킹에 대한 지각된 

이익이란 스마트폰 뱅킹을 이용함으로써 지각

하게 되는 이익의 정도로 정의할 수 있으며 

Lee(2009)의 연구를 기반으로 측정항목을 수정 

및 보완하였다. 스마트폰 뱅킹 신뢰란 스마트폰 

뱅킹에 대한 사용자들의 신뢰 정도로 정의하였

고 Shaw(2014)의 연구를 기반으로 본 연구에 

적합하도록 수정 및 보완하여 사용하였다. 스마

트폰 뱅킹에 대한 이용의도란 스마트폰 뱅킹에 

대한 이용 의도 정도로 측정하였고, Lee(2009)

의 연구를 기반으로 본 연구에 적합하도록 측

정항목들을 수정 및 보완하였다. 스마트폰 뱅킹 

서비스 품질이란 스마트폰 뱅킹이 제공하는 정

보의 정확성, 신속성, 개인화된 서비스에 대한 

고객들의 지각 정도로 정의하였고 Zhou(2013)

의 연구를 기반으로 본 연구에 적합하도록 측

정항목들을 수정 및 보완하였다. 연구변수들의 

측정항목 및 관련 연구들은 <표 1>과 같다.
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연구변수 측정항목 관련 연구들

스마
트폰

뱅킹  

채널

특성

호환성

스마트폰 뱅킹은 다른 모바일 기기를 이용해서도 할 수 있음
스마트폰 뱅킹은 은행 거래(조회, 이체, 입금 등)를 하는데 적합한 방법임
스마트폰 뱅킹이 나의 라이프사이클에 적합함
스마트폰 뱅킹을 이용해서 은행 거래(조회, 이체, 입금 등)를 하는 것은 
내 취향에 맞음

Kim et al.(2010)
Mallat et al.(2009)

시기적
절성

은행 일(업무, 용무)이 급하게 필요할 때 스마트폰 뱅킹을 이용함
은행 일(업무, 용무)을 신속하게 처리해야할 때 스마트폰 뱅킹을 이용함
이동 중에 은행 일(업무, 용무)을 해야 할 때 스마트폰 뱅킹을 이용함
외부 어떤 장소에서 즉시 은행 일(업무, 용무)을 해야 할 때 스마트폰 뱅
킹을 이용함

Wixom and 
Todd(2005)
Nelson et 
al.(2005)

이동성
시간에 상관없이 스마트폰 뱅킹을 이용할 수 있음
장소에 상관없이 스마트폰 뱅킹을 이용할 수 있음
다니면서 언제나 스마트폰 뱅킹을 이용할 수 있음

Kim et al.(2010)

도달성
스마트폰으로 언제나 뱅킹 서비스를 접속할 수 있음
스마트폰 뱅킹 서비스는 장소에 상관없이 접속할 수 있음
필요할 때 스마트폰 뱅킹에 접속할 수 있음

Kim et al.(2010)

뱅킹

친숙
도

기 기 
친숙도

스마트폰으로 뱅킹 사이트에 접속하는 절차를 이해하기 쉬움
스마트폰으로 뱅킹 사이트에 접속하는 것이 쉬움
뱅킹 서비스를 이용할 때 스마트폰 조작법이 쉬움 김기진 등(2011)

하태현(2010)
Mȁenpȁȁ et 
al.(2008)

거 래 
친숙도

스마트폰으로 은행 거래(조회, 이체, 입금 등)를 신속하게 할 수 있음
스마트폰으로 은행 거래(조회, 이체, 입금 등)를 쉽게 할 수 있음
스마트폰으로 은행 거래(조회, 이체, 입금 등)를 좀 더 효과적으로 할 수 
있음

지각된 이익
스마트폰 뱅킹을 이용하면 거래시간을 절약할 수 있다고 생각함
스마트폰 뱅킹으로 서비스 및 투자 기회의 범위가 넓어질 것임
스마트폰 뱅킹을 이용하면 거래 비용을 절약할 수 있다고 생각함

Lee(2009)

신뢰

스마트폰 뱅킹을 신뢰할 수 있음
스마트폰 뱅킹에 의해서 나타나는 정보를 신뢰함
스마트폰 뱅킹 이용 시 나의 프라이버시가 보호된다고 생각함
스마트폰 뱅킹 이용 시 나의 뱅킹 정보가 안전하다고 생각함

Shaw(2014)

이용의도

스마트폰 뱅킹을 이용하는 것에 호감을 가지고 있음
스마트폰 뱅킹을 이용하는 것은 바람직한 선택일 것임
스마트폰 뱅킹을 정기적으로 이용할 의사가 있음
다른 사람들에게 스마트폰 뱅킹 이용을 권유할 의향이 있음

Lee(2009)

서비스품질

스마트폰 뱅킹은 전문화된 정보를 제공하고 있음
스마트폰 뱅킹은 정확한 정보를 제공하고 있음
스마트폰 뱅킹은 신속하게 정보를 제공할 것임
스마트폰 뱅킹은 개인화된 서비스를 제공하고 있음

Zhou(2013)

<표 1> 연구변수의 측정항목 및 관련 연구들



스마트폰 뱅킹 서비스 품질을 고려한 사용자 이용의도에 관한 연구

- 121 -

4.2 자료 수집과 응답자의 특성 

본 연구는 스마트폰 뱅킹에 대한 이용의도를 

측정하기 위하여 2015년 6월 1일부터 20일까지 

국내 스마트폰 뱅킹 경험자들(을 대상으로 340

부의 설문지를 배포하여 280부의 설문지를 회수

였으며, 분석에 적합하지 않는 설문지를 제외하

고 278부의 설문지를 분석에 활용하였다. 인구 

통계적 특성을 보면, 남성이 148명(53.2%)이고 

여성이 130명(46.8%)을 차지하고 있었다. 연령

별 분포를 보면 21세~30세가 157명(56.5%)으로 

가장 높은 비중을 차지하고 있었고 다음으로 31

세~40세가 60명(21.6%)으로 높은 비중을 차지하

고 있었다. 직업별 분포를 살펴보면 사무직이 84

명(30.2%)으로 가장 높은 비중을 차지하였고 다

음으로 학생이 69명(24.8%), 영업 및 판매직이 

44명(15.8%)으로 높은 비중을 차지하였다. 스마

트폰 주요 이용 목적을 살펴보면 즉시 이체 및 

예약 이체가 149명(53.6%)으로 가장 큰 비중을 

차지하였고 다음으로 예금 및 적금 조회가 42명

(15.1%), 대출 조회 및 상환이 30명(10.8%)으로 

높은 비중을 나타내었다.

Ⅴ. 자료분석결과 

5.1 신뢰성과 타당성 분석 

내적일관성은 한 구성요소를 다항목으로 측

정했을 때 항목들이 일관성 또는 동질성을 갖

는가에 관한 것이다. 일반적으로 가장 많이 쓰

이는 내적 일관성에 대한 척도의 신뢰성 평가

방법은 Cronbach’s coefficient alpha(Cronbah’s 

α 계수)를 이용하는 것이다. Cronbach’s α 계수

는 0.7 이상이면 수용할 만하다고 할 수 있으며

(이학식·임지훈, 2015), 신뢰성 분석결과 도달

성 1개 항목과 신뢰 1개 항목을 제한 후에, 신뢰

성 계수가 0.771~0.969 사이에 존재하므로 각 

요인들에 대한 신뢰성에는 문제가 없는 것으로 

볼 수 있다. 확인요인분석을 통한 측정모형의 

적합도를 평가하기 위하여 AMOS 17.0을 사용

하였고, 측정모형의 적합도 지수는 χ2=546.545 

df=326(χ2/df=1.677), GFI(0.8이상 우

수)=0.879, AGFI(0.8이상 우수)=0.838, NFI 

(0.9이상 우수)=0.932, CFI(0.9이상 우수)= 

0.971, RMSEA(0.8이하 우수)=0.050이므로 모

든 적합도 지수가 만족스러운 수준으로 나타났

으므로 본 연구의 측정모형은 적합하다고 할 

수 있다. <표 2>는 측정모형 분석 및 신뢰도 분

석 결과를 나타낸 것이다.

구성개념간의 신뢰성과 타당성을 검증하기 위

하여 개념신뢰도(CR: Construct Reliablitiy)와 평

균분산추출(AVE: Average Variance Extracted)값

을 계산한 후에 상관관계분석을 수행하였고 일반

적으로 수용 가능한 신뢰도 수준이 0.7이상이고 

평균분산추출값은 0.5 이상이 되어야 만족스러운 

수준이 된다. 본 연구의 개념신뢰도는 0.763~ 

0.966 사이에 있고 평균분산추출값은 0.519~0.900 

사이에 존재하므로 모든 값들이 만족스러운 수준

임을 알 수 있다. 각요인들 간의 상관관계 분석을 

수행하였고 상관관계는 가설에서 설정한 방향과 

동일한 방향으로 형성되고 있으므로 연구모형에 

기초한 가설의 타당성이 있다고 할 수 있다. <표 

2>는 측정모형 분석 및 신뢰도 분석을 나타낸 것

이고, <표 3>은 상관관계 분석 및 AVE의 제곱근

을 나타낸 것이다.
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연구변수
표준화된 
요인적재량

t값 신뢰도 계수 CR AVE

호환성

0.911
0.890
0.806
0.492

-
21.968
18.077
8.534

0.862 0.866 0.628

시기적절성

0.922
0.924
0.959
0.942

-
34.546
30.883
29.002

0.969 0.966 0.878

이동성

0.915
0.854
0.824

-
19.370
16.658

0.895 0.899 0.749

도달성
0.855
0.890

-
15.433

0.865 0.865 0.762

기기친숙도

0.901
0.926
0.919

-
24.798
24.278

0.938 0.939 0.838

거래친숙도

0.915
0.932
0.923

-
26.324
25.643

0.957 0.946 0.853

신뢰

0.983
0.944
0.918

-
16.997
16.233

0.916 0.964 0.900

지각된 이익

0.703
0.671
0.782

-
9.501

10.697
0.771 0.763 0.519

이용의도

0.842
0.936
0.917
0.863

-
21.173
20.449
18.218

0.938 0.793 0.793

<표 2> 측정모형 분석 및 신뢰도 분석

연구변수 (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9)

호환성(1) 0.793
시기적절성(2) 0.665 0.937
이동성(3) 0.590 0.570 0.865
도달성(4) 0.490 0.372 0.614 0.873
기기친숙도(5) 0.632 0.517 0.569 0.441 0.915
거래친숙도(6) 0.685 0.545 0.629 0.559 0.566 0.923
신뢰(7) 0.689 0.595 0.579 0.446 0.591 0.598 0.949
지각된이익(8) 0.494 0.396 0.420 0.363 0.351 0.496 0.488 0.720
이용의도(9) 0.646 0.590 0.419 0.356 0.486 0.525 0.651 0.626 0.890

<표 3> 상관관계 분석 및 AVE의 제곱근
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<그림 2> 경로분석결과

5.2 구조모형에 대한 평가와 가설검증 

본 연구는 전체적인 구조모형을 기반으로 가

설을 검증하기 위하여 AMOS 17.0을 사용하였

다. 분석된 최종모형의 적합도 지수는 χ2 

=522.965 df=328(χ2/df=1.594), GFI(0.8이상 우

수)=0.882, AGFI(0.8이상 우수)=0.843, NFI(0.9이

상 우수)=0.935, CFI(0.9이상 우수)=0.975, 

RMSEA(0.8이하 우수)=0.047이므로 전반적인 

적합도가 만족스러운 수준으로 나타났으며 구조

방정식 분석 결과는 <그림 2>와 같다.

가설검증 결과를 살펴보면 다음과 같다. 첫

째, 스마트폰 뱅킹 채널 특성 중의 하나인 호환

성(β=0.251, t=2.689), 시기적절성(β=0.121, 

t=2.438), 이동성(β=0.151, t=1.684)은 스마트

폰 뱅킹 신뢰에 긍정적인 영향력을 보여주고 

있으므로 가설 1-1, 가설 1-2, 가설 1-3은 채택

되었다. 아직까지 스마트폰 뱅킹에 대한 연구가 

많이 이루어지지 않고 있으므로 스마트폰 뱅킹 

채널의 특성과 신뢰에 대한 구체적인 연구는 

부족한 실정이다. 하지만 스마트폰 이용자들을 

대상으로 한 연구를 보면 스마트폰 특성의 중

요성을 강조하고 있다. 김규동 등(2013)은 스마

트폰 이용자들이 인식하고 있는 모바일 커머스 

특성의 중요성을 제안하면서, 모바일 커머스 특

성으로 편재성, 보안성, 편리성, 즉시접속성, 개

인화를 제안하였다. 본 연구에서도 스마트폰 뱅

킹 채널의 특성으로 호환성, 시기적절성, 이동

성의 중요성을 실증적으로 검증하고 있다. 반

면, 스마트폰 뱅킹 채널 특성 중의 하나인 도달

성은 스마트폰 뱅킹 신뢰에 의미 있는 영향을 

미치지 못하고 있으므로 가설 1-4는 기각되었

다. 스마트폰 뱅킹 서비스는 필요할 때 에 언제

나 접속할 수 있다는 도달성의 특징으로 인해 

사용자들이 이용하고는 있지만 스마트폰 뱅킹 

신뢰에는 직접적인 영향을 미치지 못하는 것으

로 나타났다. 이것은 사용자들이 스마트폰 뱅킹

에 접속하는 경우에 보안이나 프라이버시와 같

은 뱅킹에 따른 위험요인을 지각하게 됨으로써 

스마트폰 뱅킹에 대한 신뢰를 형성하지 못하는 

것으로 보인다.
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둘째, 스마트폰 뱅킹에 대한 친숙도 중에서 

기기 친숙도는 스마트폰 뱅킹 신뢰(β=0.112, 

t=1.659)에 긍정적인 영향을 미치고 있으므로 

가설 2-1은 채택되었다. 기존의 연구에서는 특

정 제품이나 서비스에 대한 친숙도를 제안하고 

있으며 이러한 친숙도가 신뢰에 긍정적인 영향

을 미친다고 제안하고 있다. 정용균(2009)은 온

라인 신뢰에 대한 연구를 수행하면서 개인 고

객의 특성으로 친숙성과 신뢰성과의 관련성을 

실증적으로 검증하였다. 본 연구는 스마트폰 뱅

킹의 특성을 고려하여 스마트폰에 대한 친숙도

가 높을수록 스마트폰 뱅킹에 대한 신뢰가 높

다는 결론을 실증적으로 검증하였다. 반면, 스

마트폰 뱅킹에 대한 사용자 친숙도 중에서 거

래 친숙도는 스마트폰 뱅킹 신뢰에 의미 있는 

영향을 미치지 못하고 있으므로 가설 2-2는 기

각되었다. 사용자들이 스마트폰에서 뱅킹 거래

를 수행할 때에는 보안에 대한 위험을 지각하

게 되므로 신뢰에 의미 있는 영향을 미치지 못

하는 것으로 보인다.

셋째, 스마트폰 뱅킹의 지각된 이익은 스마

트폰 뱅킹의 신뢰(β=0.212, t=2.058)와 이용의

도(β=0.931, t=8.157)에 긍정적인 영향을 미치

고 있으므로 가설 3과 가설 4는 채택되었다. 본 

연구의 결과는 선행연구의 결과와 유사한 결론

을 보여주고 있다. 이태민·이은영(2005)은 지각

된 혜택이 모바일 상거래 이용의도에 긍정적인 

영향을 미친다는 것을 실증적으로 검증하였고, 

Lee(2009)의 연구에서도 온라인뱅킹에 대한 지

각된 이익이 이용의도에 긍정적인 영향을 미치

고 있음을 보여주었다. 이와 같이 사용자들이 

거래 시간 절약, 거래 비용 절약 등과 같은 스마

트폰 뱅킹에 대한 이익을 높게 지각할수록 스

마트폰 뱅킹을 높게 신뢰하고 더 많이 이용한

다는 것을 실증적으로 보여준다.

마지막으로, 스마트폰 뱅킹 신뢰는 스마트폰 

뱅킹 이용의도(β=0.237, t=3.512)에 긍정적인 

영향을 미치고 있으므로 가설 5는 채택되었다. 

기존의 연구와 같이 본 연구의 결과도 유사한 

결론을 보여주고 있다. Shaw(2014)는 모바일 

지불 시스템에 대한 신뢰가 이용의도에 긍정적

인 영향을 미친다는 것을 실증적으로 검증하였

가설 경로 경로계수 t값 채택여부

H1-1 호환성 → 스마트폰 뱅킹 신뢰 0.251 2.689** 채택

H1-2 시기적절성 → 스마트폰 뱅킹 신뢰 0.121 2.438** 채택

H1-3 이동성 → 스마트폰 뱅킹 신뢰 0.151 1.684* 채택

H1-4 도달성 → 스마트폰 뱅킹 신뢰 0.015 0.203 기각

H2-1 기기 친숙도 → 스마트폰 뱅킹 신뢰 0.112 1.659* 채택

H2-2 거래 친숙도 → 스마트폰 뱅킹 신뢰 0.079 1.061 기각

H3 지각된 이익 → 스마트폰 뱅킹 신뢰 0.212 2.058** 채택

H4 지각된 이익 → 스마트폰 뱅킹 이용의도 0.931 8.157*** 채택

H5 스마트폰 뱅킹 신뢰 → 스마트폰 뱅킹 이용의도 0.237 3.512*** 채택

*p<0.1; **p<0.05; ***p<0.01

<표 4> 가설검증결과
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다. 스마트폰 뱅킹의 정보나 보안에 대한 신뢰

가 높다면 사용자들은 스마트폰 뱅킹을 더 많

이 이용하고자 한다는 것을 본 연구의 결과는 

보여주고 있다. 가설검증결과는 <표 4>와 같다.

5.3 서비스 품질에 대한 조절효과 분석 

서비스 품질에 따라 스마트폰 뱅킹에 대한 

지각된 이익과 신뢰가 스마트폰 뱅킹 이용의도

에 미치는 영향력을 알아보기 위하여 연구를 

수행하였다. 서비스 품질의 조절효과를 분석하

기 위하여 서비스 품질에 사용한 항목들의 중

앙값을 기준으로 서비스 품질을 높게 지각하는 

집단과 낮게 지각하는 집단으로 구분하였다. 가

설 6과 가설 7을 검증하기 위하여 자유모델에

서 산출된 χ2값과 제약모델에서 산출된 χ2값 

간의 차이가 유의적으로 나타나면 가설이 채택

된다. 첫째, 서비스 품질이 낮은 집단과 높은 집

단에 따라 스마트폰 뱅킹에 대한 지각된 이익

이 이용의도에 미치는 영향력을 알아보기 위하

여, 자유모델과 제약모델간의 차이를 살펴보았

고, 두 모델간의 차이는 통계적으로 유의하지 

않게 나타났으므로 가설 6은 기각되었다. 즉, 

스마트폰 뱅킹의 서비스 품질에 상관없이 스마

트폰 뱅킹에 대한 거래 시간 절약이나 비용 절

약과 같은 이익을 높게 지각한다면 스마트폰 

뱅킹을 이용하는 경향이 있는 것으로 보인다. 

둘째, 서비스 품질에 따라 스마트폰 뱅킹 신뢰

가 이용의도에 미치는 영향력을 살펴보기 위하

여 자유모델과 제약모델간의 차이를 검증하였

다. 두 모델간의 차이는 통계적으로 유의하게 

나타났으므로 가설 7은 채택되었다. 즉, 두 집

단 간의 경로계수를 살펴보면 서비스 품질을 

낮게 지각하는 집단(경로계수=0.190)보다 높게 

지각하는 집단(경로계수=0.393)이 더 많은 영

향을 미치는 것으로 나타났다(<표 5> 참조). 

Ⅵ. 결론 및 시사점

스마트폰 보급의 확대, 스마트폰 사용자의 

증가, 은행의 스마트폰 뱅킹 서비스 확대 정책 

등으로 인해 스마트폰 뱅킹 서비스가 확대되고 

있으며 이와 관련된 연구도 증가하고 있다. 따

라서 본 연구는 스마트폰 뱅킹 특성으로 뱅킹 

채널 특성과 뱅킹 친숙도가 스마트폰 뱅킹 신

뢰에 미치는 영향력을 연구하였다. 스마트폰 뱅

가설

경로계수 χ2

χ2변화
채택
여부서비스 품질 

낮은 집단
서비스 품질 
높은 집단

자유모델 제약모델

H6
지각된 이익→이용의도

0.801*** 0.926***
1120.124

1118.105 2.019 기각

H7 
신뢰→이용의도

0.190** 0.393*** 1117.232 2.892* 채택

*p<0.1; **p<0.05; ***p<0.01

<표 5> 서비스 품질에 따른 조절효과 분석
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킹 채널 특성으로는 호환성, 시기적절성, 이동

성, 도달성을 살펴보았고, 뱅킹 친숙도는 기기

친숙도와 거래 친숙도로 살펴보았다. 그리고 스

마트폰 뱅킹에 대한 지각된 이익이 신뢰와 이

용의도에 미치는 영향을 알아보고, 서비스 품질

의 조절효과를 분석하였다.

가설검증 결과는 다음과 같다. 첫째, 스마트

폰 뱅킹 채널 특성 중에서 호환성, 시기적절성, 

이동성은 스마트폰 뱅킹 신뢰에 긍정적인 영향

을 미치고 있었지만, 도달성은 신뢰에 의미 있

는 영향력을 나타내지 못하였다. 둘째, 뱅킹 친

숙도 중에서 기기 친숙도는 스마트폰 뱅킹 신

뢰에 긍정적인 영향력을 나타내고 있었지만, 거

래 친숙도는 그렇지 못하였다. 셋째, 스마트폰 

뱅킹에 대한 지각된 이익은 스마트폰 뱅킹 신

뢰와 이용의도에 긍정적인 영향을 미쳤다. 넷

째, 스마트폰 뱅킹에 대한 신뢰는 이용의도에 

긍정적인 영향력을 보여주었다. 마지막으로 스

마트폰 뱅킹 서비스 품질이 높을수록 신뢰는 

이용의도에 긍정적인 영향을 미쳤지만, 지각된 

이익은 이용의도에 의미 있는 영향력을 보여주

지 못하였다.

본 연구의 이론적 시사점은 다음과 같다. 첫

째, 스마트폰 뱅킹에 대한 국내외 연구가 많지 

않을 뿐더러 일부의 기존 연구들은 스마트폰 

뱅킹의 특성 또는 모바일뱅킹의 특성과 이용의

도 간의 관계를 살펴보고 있다. 반면 본 연구는 

스마트폰 뱅킹의 채널 특성이 신뢰를 매개로 

하여 이용의도에 미치는 영향력을 이론적으로 

검토하고 실증적으로 검증하였다. 스마트폰 뱅

킹에 대한 연구가 확산되는 단계에서 본 연구

는 신뢰의 중요성을 보여주고 있는 것이다. 그

러므로 연구자들이 스마트폰 뱅킹과 관련된 연

구를 수행할 때에 신뢰의 중요성을 제시해주면

서 스마트폰 뱅킹에 대한 개념적인 프레임워크

를 제안해 줄 수 있다. 둘째, 스마트폰 뱅킹 신

뢰에 의미 있는 영향을 미치는 스마트폰 뱅킹 

채널 특성으로 호환성, 시기적절성, 이동성임을 

결론은 보여준다. 특히 사용자에게 적합한 서비

스를 제공하는 정도로 측정되는 호환성이 가장 

큰 영향력을 나타내었다. 스마트폰 뱅킹에 대한 

연구가 미흡한 시점에서 본 연구는 호환성을 

고려한 향후 연구가 필요하다는 것을 보여준다. 

셋째, 인터넷뱅킹이나 모바일뱅킹과 관련된 기

존의 연구에서 서비스 친숙성을 단일 요인으로

써 중요하게 고려하고 있다(김형준·정철호, 

2008). 즉, 특정 서비스를 이용할 때에 사용자

가 지각하게 되는 친숙 정도로 서비스 친숙성

이나 사용자 친숙성을 측정하고 있는 것이다. 

반면 본 연구는 뱅킹 친숙도를 스마트폰 기기

에 대한 친숙도와 뱅킹 거래에 대한 친숙도로 

구분하여 연구를 수행하였다. 즉 스마트폰이라

는 새로운 기기에 대해 익숙한 고객들은 스마

트폰 뱅킹에 대한 신뢰성을 가지고 있지만, 거

래 애플리케이션에 익숙한 고객들은 그렇지 못

하다는 것을 알 수 있다. 스마트폰 뱅킹과 같이 

모바일 기기 기반의 새로운 서비스에 대한 연

구를 수행할 때에 뱅킹 친숙도를 기기 친숙도

와 서비스 친숙도로 구분하여 연구를 수행할 

수 있음을 보여준다. 마지막으로, 기존의 연구

에서 서비스 품질은 만족 또는 이용의도 등과 

같은 결과 변수의 선행요인으로 고려된 연구들

이 많았다(김영택·오종철, 2007; Aghdaie and 

Faghani, 2012; Udo et al., 2010). 반면 본 연구

는 스마트폰 뱅킹 서비스 품질의 조절효과를 

검증해 보았으며, 그 결과 지각된 이익과 이용
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의도 사이에서는 조절효과를 보여주지 못한 반

면 신뢰와 이용의도 사이에서는 조절효과를 보

여주고 있다. 향후 스마트폰 뱅킹과 같은 최신 

모바일 기기 기반의 서비스에 대한 연구를 수

행할 때에 중요한 요인으로 서비스 품질을 고

려할 수 있으며, 독립변수로써의 역할뿐만 아니

라 조절변수로써의 역할을 검증해 봄으로써 의

미 있는 결과를 도출할 수 있음을 시사해 준다.

본 연구의 실무적 시사점은 다음과 같다. 첫

째, 스마트폰 뱅킹 채널 특성 중에서 호환성이 

신뢰에 미치는 영향력이 가장 큰 것으로 나타

났고, 또한 스마트폰에서 뱅킹 애플리케이션을 

활용하여 뱅킹 업무를 수행하는 것이 사용자에

게 적합한 방법이기 때문에 신뢰성이 증가하는 

것을 알 수 있었다. 본 연구의 설문 대상은 20대

와 30대가 많으므로 스마트폰 사용과 뱅킹 애

플리케이션 사용에 대한 어려움이나 거부감이 

적기 때문에 나타난 결과로 보인다. 만약 뱅킹 

벤더들이 스마트폰 뱅킹에 대한 시장점유율을 

확대시키기를 원한다면 20대와 30대를 대상으

로 마케팅 전략을 수립하는 것이 유리하다는 

것을 알 수 있다. 둘째, 스마트폰 뱅킹 채널 특

성 중에서 도달성은 신뢰에 긍정적인 영향을 

미치지 못하는 것으로 나타났다. 즉, 사용자들

은 스마트폰으로 뱅킹 거래에 접속했을 때에 

무선 인터넷이나 뱅킹 서비스에 대한 불안으로 

인해 스마트폰 뱅킹을 신뢰하지 못하는 것으로 

보인다. 그러므로 스마트폰 뱅킹 벤더들은 사용

자들이 무선 인터넷이나 뱅킹 서비스에 대한 

불안을 감소시킬 수 있는 전략을 수립하도록 

해야 한다. 셋째, 스마트폰 뱅킹에 대한 이익을 

높게 지각하는 고객뿐만 아니라 신뢰성을 가지

고 있는 고객들도 스마트폰 뱅킹에 대한 이용

의도가 높은 것으로 나타났지만, 신뢰성보다는 

상대적으로 이익을 좀 더 중요하게 고려하는 

것을 알 수 있었다. 뱅킹 벤더들이 스마트폰 뱅

킹에 대한 이용도를 증가시키기 위해서 스마트

폰 뱅킹에 대해 고객들이 획득하게 되는 이익 

측면뿐만 아니라 신뢰성을 높일 수 있는 전략

을 수립해야 한다는 것을 시사해 준다. 만약 스

마트폰 뱅킹에 대한 이익과 신뢰성에 대한 상

대적인 중요성을 고려한 전략을 수립해야 한다

면, 스마트폰 뱅킹을 이용했을 때의 거래 비용 

절약, 높은 이율 등과 같은 고객들이 얻게 되는 

혜택 측면을 강화할 수 있는 전략을 수립할 필

요성이 있음을 알 수 있다. 마지막으로 서비스 

품질에 따른 조절효과 분석 결과를 보면, 스마

트폰 뱅킹에 대한 서비스 품질을 높게 지각하

는 고객들일수록 신뢰가 이용의도에 의미 있는 

영향력을 가진다는 결론을 보여주지만, 지각된 

이익과 이용의도 사이에는 서비스 품질이 조절

효과를 나타내지 못하고 있다. 만약 뱅킹 벤더

들이 스마트폰 뱅킹 서비스에 대한 혜택이나 

이익에 중점을 둔 전략을 수립하려고 한다면 

서비스 품질 측면보다는 지각된 이익 측면에서 

강화된 전략을 수립하는 것이 유리하다. 반면 

뱅킹 벤더들이 스마트폰 뱅킹 서비스의 신뢰에 

중점을 둔 전략을 수립하고자 한다면, 스마트폰 

뱅킹 서비스에 대한 이용의도를 향상시키기 위

하여 스마트폰 뱅킹에 대한 서비스 품질을 높

게 지각하는 고객들을 대상으로 마케팅 전략을 

수립하는 것이 좀 더 효율적인 방법임을 알 수 

있다.

본 연구의 한계점과 향후 연구과제는 다음과 

같다. 첫째, 본 연구는 스마트폰 뱅킹 서비스를 

이용해 본 경험을 가진 폭 넓은 표본 집단을 확
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보하기 위하여 상당한 노력을 하였으나 연령분

포에서 20대나 30대가 많은 부분을 차지하는 

것으로 나타났다. 이것은 스마트폰 뱅킹의 급속

한 확산으로 대부분의 사용자가 20대나 30대이

기 때문인 것으로 생각된다. 향후 스마트폰 뱅

킹 서비스가 광범위하게 확산되었을 때에 추가

적인 연구를 수행하게 된다면 다양한 연령층을 

대상으로 표본을 수집하여 연령별 차이를 살펴

본다면 좀 더 의미 있는 연구가 수행될 수 있을 

것으로 보여진다. 둘째, 본 연구는 스마트폰 뱅

킹 서비스 이용자들을 대상으로 연구를 수행하

였음에도 불구하고 결과변수로 이용의도를 고

려하여 연구를 수행하였다. 즉 스마트폰에 대한 

지속적인 이용의도의 개념을 고려하여 이용의

도를 측정함으로써 스마트폰 뱅킹 사용도에 대

한 추정은 할 수 있지만, 정확한 데이터에 의해 

스마트폰 뱅킹 사용도를 제안하기에는 미흡한 

부분이 존재한다. 따라서 향후 연구에서는 스마

트폰 뱅킹에 대한 정확한 조사를 위해서 실제 

사용정도를 측정한다면 좀 더 의미 있는 연구

가 될 것이다.
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<Abstract>

A Study on Users’ Intention to Use Considering Service Quality 
of Smartphone Banking

Noh, Mijin․Hwangbo, Choong

Purpose

First, this study examines the relationship between characteristics of smartphone banking and 

trust of smartphone banking. Second, this study investigates the impact of perceived benefit on 

the trust and usage intention of smartphone banking. Finally, this study considers moderating effect 

of service quality in the relationships between perceived benefit and trust and usage intention of 

smartphone-based mobile banking. 

Design/methodology/approach

This research uses the survey method to test its hypotheses, the survey population is smartphone 

baking users. A software tool called AMOS 17.0 used to analyze the research model.

Findings

The results showed that characteristics of smartphone banking channel like compatibility, 

timeliness, and mobility had a positive effect on the trust of smartphone banking. The device 

familiarity showed a significant positive impact on trust of smartphone banking. While the service 

quality moderated the relationship between trust and usage intention of smartphone banking, 

moderating effect of service quality in the relationship between perceived benefit and its usage 

intention was not significant. The results of this study could provide a theoretical framework to 

explain customers’ decision of smartphone banking and practical implications for banking venders. 

Keywords: Smartphone banking, Channel characteristics of smartphone banking, Banking 

familiarity, Service quality 
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