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Ⅰ. 서  론 

1. 연구의 배경 및 목적 

  다양한 종류의 인터넷의 발달로 인하여 인터넷휴대폰, PDA 등 모바일    
기기의 사용이 일상생활화 되고, 다양한 응용기술의 개발 및 이용확대는 모바
일 커머스의 한 분야로서 모바일 뱅킹이라는 새로운 영역을 창출하고 있다. 
 Kalakota and Robinson(2002)은 “The Mobile Economy"라는 책에서 1995
년 이후 eCommerce, eBusiness, mBusiness가 차례로 등장하면서 시장의 
구조적 변화를 주도하였으며, 모바일을 통한 비즈니스는 한층 더 강력하게  
우리의 삶을 바꾸어 놓을 것이라고 예상했다. 왜냐하면 모바일은 사람들의  
일상생활 전반에 걸쳐 깊숙이 침투하고 있기 때문이다.
  정보기술의 급속한 성장속도와 더불어 금융부문에서도 전자금융거래가   
차지하는 비중이 점점 확대되고 있다. 금융감독원이 발표한 ‘2004년 2분기 
금융회사 전자금융 취급실적’에 따르면 2분기중 20개 은행의 인터넷 뱅킹과 
CD/ATM 등 전자금융서비스를 이용한 자금이체 건수는 전분기 대비 5.7% 
증가한 7억 3,800만 건이었다. 이는 창구거래를 포함한 전체 자금이체 건수
의 71.4%를 차지한 것이다. 
 지난해 9월부터 도입된 IC칩 기반의 모바일 뱅킹을 통한 자금이체는 400만
건, 2조2,000억원으로 건수로는 21.6%, 액수로는 58.1% 증가하는 등 최근 
휴대폰을 이용한 모바일 뱅킹 이용이 급속히 확산되고 있는 추세다(금융감독
원, 2004).
 최근 은행권은 전용칩을 휴대폰에 장착해 계좌조회, 이체, 현금출금, 수표조
회 등의 기본 서비스는 물론 신용카드, 체크카드, 외환송금서비스, 교통카드 
기능까지를 처리하는 IC칩을 장착한 모바일 뱅킹 서비스를 시작했다.
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 지난해 9월 LG텔레콤과 국민은행이 뱅크온이란 이름으로 처음 선을 보였고, 
이어 3월2일부터 국민은행이 KTF와 K뱅크를 추가로 실시하고, SK텔레콤은 
우리, 신한, 조흥, 하나은행 등과 M뱅크를 개시하였다. 농협은 7월부터 SK텔
레콤, KTF, LG텔레콤과 동시에 모바일 뱅킹 서비스를 실시하여 본격적인  
시장선점 경쟁을 벌이고 있다.  
 이에 따라 모바일 뱅킹 시장규모는 지난 2001년 1천억원이던 것이 2002년 
2천 500억원, 2003년 4천억원 등 연평균 100%가량의 고성장을 거듭하고  
있다. 
 이는 새로운 금융거래의 형태로서의 모바일 뱅킹의 성장잠재력을 보여주는 
것으로 모바일 뱅킹을 이용한 은행거래가 일시적 유행이 아니라는 것을 의미
한다. 
 본 연구에서는 최근 전자금융업무에서 새로운 채널로 확산되고 있는 IC칩 
기반의 모바일 뱅킹 서비스에 대한 고객의 만족요인 및 가치평가에 대한   
연구를 해 보고자 하며, 기존의 기술 수용 이론의 대표적인 모델인 
TAM(Technology Acceptance Model)을 채택하여 올해 새로운 전자금융  
패턴인 IC칩 모바일뱅킹 서비스 분야에 적용해 보고자 한다. 
  모바일 뱅킹이 종래의 인터넷 뱅킹과 비슷한 점이 많다고 본다면 기존의 
인터넷 뱅킹에서 발견된 원칙이나 사례들을 모바일 뱅킹에도 적용할 수 있겠
지만 이 두 가지가 매우 틀리기 때문에 기존의 인터넷 뱅킹을 대상으로 한 
원리나 현상이 모바일 뱅킹에 적용되기는 힘들다. 
 따라서 성장잠재력과 발전가능성이 클 것으로 예측되는 모바일 뱅킹에 있어
서의 성공을 위하여 기업은 선점 효과를 통한 경쟁우위를 확보하는 것이   
무엇보다 긴요하며 이용자의 특성과 이들의 욕구를 파악하는데 있어 보다  
직접적이고 정교한 접근이 요청된다. 
 특히 최근의 모바일 뱅킹은 휴대폰을 이용해 이루어지는 새로운 형태의   
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금융거래 방식으로 여러 가지 측면에서 기존 은행업무의 변화를 주도하는  
새로운 패러다임으로 볼 수 있으며, 새로운 정보기술의 혁신으로서 인식되어
야 한다. 
 즉 모바일 뱅킹이라는 새로운 금융환경이 기술적으로 가능하다고 해도 이용
자가 얼마나 효용성 있게 모바일 뱅킹을 수용하고 이용하는지의 여부는    
알 수 없는 것이기 때문이다. 그러므로 이용자가 새로운 혁신으로서의 모바일 
뱅킹을 어떻게 받아들이고 어떤 요인들이 모바일 뱅킹 이용자들의 만족을  
가져다 줄 수 있으며 그 가치에 대한 연구의 필요성이  대두된다. 
 따라서 본 연구에서는 최근 새로운 형태의 모바일 뱅킹으로 확산되고 있는 
IC칩 장착 모바일 뱅킹 사용자의 금융거래 이용실태 뿐만 아니라 사용자   
관점에서의 만족요인을 분석하여 모바일 뱅킹의 활성화 연구에 기본적 자료
를 제공하고 IC칩 모바일 뱅킹을 새로운 금융 시스템의 발판으로 구축 및  
설계를 하기 위한 은행 및 이동통신사의 경영전략을 세우는데 있어서도 유용
한 시사점을 제공하는데 목적이 있다. 
 본 연구의 과제를 정리해 보면 다음과 같다.
 첫째, 새로운 기술 기반 서비스에 대한 사용자의 수용 요인을 연구한 기존 
문헌 조사를 통하여 IC칩 모바일 뱅킹 서비스에 대한 고객 만족요인을 규명
하고 가치를 평가해 본다..
 둘째, IC칩 모바일 뱅킹 서비스가 고객만족에 영향을 미치는 요인들을 체계
적으로 분석함으로써 새로운 기술로 이용되는 모바일 뱅킹 서비스의 활성화
에 도움이 될 수 있는 시사점을 찾는다.
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2. 연구방법 및 범위 

 본 연구는 개인 사용자 관점에서 정보기술 수용과 이용에 관한 연구와 최종 
사용자 만족에 대한 연구들을 종합하여 휴대폰을 이용한 모바일 뱅킹 서비스
의 고객만족 요인과 가치를 평가함으로써 사용자의 긍정적 인지형성을 위한 
시스템구축 및 설계에 대한 경영전략을 세우는데 유용한 시사점을 주는데 그 
목적이 있다. 
 이러한 목적을 달성하기 위해 본 연구에서는 문헌연구와 실증분석을 병행 
하였다. 먼저 본 연구의 이론적 배경은 모바일 커머스 관련 서적들과 인터넷  
정보 등을 참조하였고 인터넷 뱅킹 및 모바일 뱅킹과 관련되어 발표된 기존
의 국내.외 논문 등의 문헌연구를 통해 고찰하였다. 
 본 연구의 실증분석을 위한 기초자료는 최근 확산되고 있는 IC칩 모바일  
뱅킹을 이용하여 은행업무를 해본 경험이 있는 실제 사용자와 잠재 사용자들
을 대상으로 하였고, 자료수집은 어느 정도의 경제적인 여유가 있어 은행업무 
이용이 많은 직장인 등과 휴대폰을 주로 사용하는 대학생들을 주 대상으로  
무작위 추출법을 이용하여 직접설문조사를 실시하였다. 
 수집한 표본 중에서 연구에 의미있는 표본으로써 사용자 142명의 응답 결과
를 SPSS 12.0 for Windows를 사용하여 분석하였으며, 요인의 타당성과 설문
의 일관성을 검증하기 위해 요인분석과 신뢰성 분석을 실시하였으며, 가설검
증을 위해 회귀분석을 실시하였다. 
 본 연구의 구성내용을 각 장별로 요약하면 다음과 같다. 
 제Ⅰ장은 서론 부분으로서 연구의 배경 및 목적, 연구방법, 연구범위를 내용
으로 하고 있다.
 제Ⅱ장은 모바일 뱅킹에 대한 이론적 고찰 부분으로서 모바일 뱅킹의 정의 
및 특징, 모방일 뱅킹 서비스 제공방식과 여러 통계관련 기관에서 조사한   
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자료에 근거하여 국내.외 모바일 뱅킹 이용현황 및 모바일 뱅킹 구축사례 등
에 대해 살펴보았다. 
 제Ⅲ장은 모바일 뱅킹에 관한 선행 연구들을 다룬 부분으로서 모바일 뱅킹
을 하나의 정보기술 혁신으로 보고 기존 오프라인 및 정보시스템 사용과 성
과요인에 대한 선행연구 등을 고찰하였다. 
 제Ⅳ장은 이론적 배경을 바탕으로 연구의 모형을 개발하고 이를 기초로   
연구모형 및 가설을 설정하였으며, 변수의 조작적 정의, 표본의 설계 및 분석
방법 등을 기술하였다. 
 제Ⅴ장은 자료의 분석 및 가설 검증을 다룬 부분으로서 표본 집단의 특성을 
분석하였고, 측정 항목에 대한 신뢰성 분석, 설문자료를 바탕으로 가설검증에 
따른 연구를 정리하였다. 
제 Ⅵ장은 결론 부분으로서 검증된 가설을 중심으로 연구의 의의와 한계를 
기술한 후 향후 연구방향을 제시하였다.
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요  소 특  성 실현 개념
무선(wireless) 어디서나

(anywhere)
개인적(personal), 이동중(transit), 

편리성(convenience)
온라인(On-line) 언제나(anytime) 네트워크(network, internet)

자동화(computer, automatic)

뱅킹(Banking) 뱅킹서비스
기존 금융정보 및 금융거래

새로운 금융서비스(금융포탈, EBPP, 
계좌통합, 지불)

Ⅱ. 모바일 뱅킹 서비스에 대한 이론적 고찰 

1. 모바일 뱅킹의 정의 

  모바일 뱅킹이란 어디서든 사용할 수 있다는 ‘무선(wireless)'의 의미와  
언제든지 이용할 수 있다는 ’온라인(on-line)의 의미, 그리고 금융서비스   
가운데 ‘뱅킹(banking)'이라는 세 가지 의미가 결합된 용어이다. 즉 모바일  
뱅킹은 무선과 온라인, 뱅킹이 결합된 의미로써 기존 금융정보 및 금융거래의 
제공과 무선과 온라인의 상승효과(synergy)를 통해 새로운 금융서비스로의 
확대로 해석 가능하다. 새로운 서비스는 모바일 지불(Mobile payment), 계좌
통합(Account aggregation), 인터넷 빌링(EBPP), 금융포탈(Financial Portal) 
등의 형태로 나타나고 있다(이경형, 2002).

<표2-1> 모바일 뱅킹의 구성요소

자료 : 서창환, 박중득,“모바일 뱅킹”(2001)
 



- 7 -

IDC는 온라인 뱅킹을 컴퓨터나 이동전화 등의 디바이스를 통해 뱅킹 서비스
에 접근하는 방법으로 PC뱅킹, 인터넷 뱅킹, 모바일 뱅킹, TV 뱅킹을 포함하
는 개념으로 정의하고 있다. 인터넷 뱅킹은 고객이 컴퓨터나 이동전화의 웹 
브라우저를 통해 금융기관의 웹 사이트에 접속해 뱅킹 서비스를 이용하는 방
법으로 인터넷이라는 공공 네트워크(public network)를 통해 은행에 접근한
다는 의미에서 무선뱅킹(wireless banking) 또는 모바일 뱅킹(mobile 
banking)도 이 범주에 포함시키고 있다. 
 최근 확산되고 있는 IC칩 기반의 모바일 뱅킹 서비스에 대한 정의를 살펴보
면 다음과 같다(농협중앙회, 2004년 7월). 
 1. “IC칩 모바일 뱅킹 서비스”란 모바일 IC칩이 장착된 휴대폰을 통하여   
제공되는 계좌조회, 계좌이체 등의 금융서비스를 말한다. 
 2. “모바일 IC칩이란 휴대폰에 내장하여 서비스를 제공할 수 있도록 금융  
정보를 기록, 저장하는 매체를 말한다.
 3. “적외선통신(IrFM)"이란 휴대폰과 자동화기기 간에 상호 호환을 위한  
적외선 통신기술을 말한다.
 4. “PIN(Personnel Identity Number)”이란 IC칩의 최초 발급시 이용자가  
지정하고 서비스 이용시 본인확인에 사용하는 비밀번호를 말하며, 숫자 6~8
자리로 이루어 진다.
 5. “IrFM모듈”이란 휴대폰에 장착된 IC칩을 인식할 수 있는 별도의 통신  
장치를 말한다.
 6. “IC칩 현금카드”란 별도의 카드를 발급하지 않고 계좌번호, 카드 비밀  
번호 등을 IC칩에 저장한 후 IrFM모듈이 장착된 CD/ATM을 통해 계좌송금, 
현금인출 등의 금융거래를 이용할 수 있는 서비스를 말한다.
 7. “IC칩 신용카드)”란 별도의 카드를 발급하지 않고 신용카드 이용에 필요
한 정보를 IC칩에 저장한 후 IrFM모듈이 장착된 기기를 통해 신용카드 가맹
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점결제 등의 금융거래를 이용할 수 있는 서비스를 말한다.
 은행이 모바일 뱅킹 서비스를 제공하면서 얻는 경제적 효과로는 크게 두  
가지를 살펴볼 수 있다(이경형, 2002).
 첫째, 금융 시장에서의 경쟁력을 확보할 수 있다. 경쟁이 격화되고 있는   
금융 산업에서 모바일 뱅킹을 통해 은행은 기존 고객 유지 및 신규고객 확보
로 경쟁력을 강화할 수 있는 것이다. 
 둘째, 은행업무의 자동화를 통한 은행의 비용을 절감할 수 있다. 오프라인점
포 운영을 통한 은행 업무의 처리는 직원 고용, 점포 임대, 유지비 등의 많은 
비용이 소요되었지만 새로운 채널로써 모바일 뱅킹은 거래 당 비용을 크게 
감소시킬 수 있다. 
 한편 서비스 이용자들이 모바일 뱅킹을 통해서 얻는 이익은 다음과 같다. 
어디서든(anywhere), 언제든지(anytime), 이용할 수 있는 모바일의 특성이 
고객의 편리성을 크게 높인다는 것이다. 고객들은 점포의 운영 시간이나 거리
와는 상관없이 원하는 대로 편리하게 은행 업무를 처리할 수 있다. 그리고, 
계좌 이체와 같은 수수료를 납부해야 하는 서비스의 경우 오프라인 점포보다 
더 적은 비용만 지불하면 되는 경제적 혜택이 있다. 

2. 모바일 뱅킹의 특징
 
 모바일 뱅킹의 성장 잠재력, 즉 최대의 장점은 장소에 구애받지 않고 어느 
곳에서나 은행업무를 이용할 수 있다는 것이다. 휴대전화만 있으면 차량이나 
지하철을 타고 움직이는 중에도 금융서비를 이용할 수 있게 된 것이다. 이로 
인하여 모바일 뱅킹은 다음과 같은 여러 가지 장점과 단점을 갖게 된다. 
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1) 고객과의 즉시 접촉 가능
 모바일은 컴퓨터와 달리 항상 접속 중이며, 손안에 있다. 모바일 뱅킹을   
모든 국민이 이용하게 된다면 우리 모두는 호주머니에 자신의 금융기관을  
넣고 다니는 셈이 된다.
2) 시의 적절한 정보의 제공과 고객의 반응
 정보의 생명은 스피드이다. 금융기관은 모바일 뱅킹 서비스를 통해 고객에게 
금융시장에 대한  적절한 분석정보와 새로운 금융상품을 실시간으로 제공할 
수 있으며, 이에 따른 고객의 반응도 즉각적으로 반영할 수도 있다. 이 모든 
것이 때와 장소를 가리지 않는다.
3) 비용의 절감
 모바일 뱅킹 서비스는 네트워크를 통한 금융거래이므로 금융거래 비용, 즉 
금융거래에 소요되는 시간 및 금전적 비용을 감소시킨다. 고객은 인터넷을  
통해 금융정보를 용이하게 탐색할 수 있고 조회 및 이체, 현금인출, 각종   
공과금 납부 등을 인터넷 금융중개에 의해 은행을 방문하지 않고서도 금융 
거래를 할 수 있으므로 금융거래의 시간적․공간적 제약은 거의 소멸되는 것이
다. 또한 금융기관은 점포 및 인원 유지비용이 많이 드는 오프라인보다 저렴
한 비용으로 온라인을 통해 동일한 서비스를 공급할 수 있게 되었다.     
4) 위험요소 존재
 모바일 뱅킹은 여러 가지 장점을 가지고 있는 동시에 금융거래 위험을 증대
시키는 요소 또한 내포하고 있다. 모바일 뱅킹은 네트워크를 통한 거래이기 
때문에 근본적으로 시스템장애, 해킹, 위변조 등 기술적 위험을 지니고 있는 
것 또한 사실이다. 인터넷과 같은 개방형 네트워크는 해킹 위험에 노출되기 
쉬운 데다 매우 복잡하고 다양한 금융상품 및 서비스를 구현한 시스템이   
구조적으로 문제가 있거나 유지보수가 잘못되는 등 적절한 관리가 이루어지
지 못할 경우 기술적 위험이 발생할 수도 있다. 
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 또한 인터넷 뱅킹과 텔레뱅킹과도 다른 특징도 갖고 있다. 
 인터넷 뱅킹과는 휴대폰이므로 사용장소에 구애 받지 않음은 물론 PC처럼 
전원을 켜야 할 필요성이 없으며 가볍고 크기가 작아 이동성이 있고 인터넷 
뱅킹으로는 불가능한 현금인출과 신용카드, 교통카드 기능이 있다. 
 텔레뱅킹은 ARS방식이라서 음성에 의해 항상 귀로 들으며 음성메시지의  
안내에 따라야만 하므로 서비스시 많은 시간이 소요되는 단점이 있다. 한편 
같은 휴대폰이라도 WAP방식은 서비스를 이용하는 동안 계속 통화 중인 상태
가 유지되어야 하며 속도가 느려 통화료가 많이 나오고 IC칩이 없어 각종 정
보를 저장하지 못하고 현금인출 기능이 없다. 

3. 모바일뱅킹 서비스 제공 실태1)

  모바일뱅킹 서비스는 스웨덴-핀란드의 메리타노르드방켄(Merita 
Nordbanken, 현재의 노르딕뱅킹홀딩스〔Nordic Banking Holdings〕이 1992
년 명세서나 잔고조회 서비스를 제공하면서부터 시작되었다. 
 최근에 은행권은 IC칩을 장착한 모바일 뱅킹 서비스 확대에 심혈을 기울이
고 있다. 
 IC칩 모바일 뱅킹이란 은행 고객 정보가 내장된 IC칩을 휴대폰에 장착하여, 
이를 이용 예금조회, 계좌이체, CD 현금인출, 신용카드 기능 등 간편하게   
금융업무를 이용할 수 있는 IC칩 기반의 모바일 뱅킹 서비스를 말한다.
 은행권에서 농협의 경우 초기 모바일 뱅킹은 'WAP(Wireless Applicaion 
Protocol)'를 기반으로한 브라우저(Browser)방식의 ‘WAP뱅킹’으로 서비스를 
시작한 후 2002년도부터 ‘WAP뱅킹’의 단점을 개선하기 위해 ‘VM(Virtual 

1) 농협의 모바일 뱅킹 서비스 제공 현황을 중심으로
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Machine)방식’의 서비스를 제공하고 있는데, 이 방식은 휴대폰 사용자가   
무선인터넷에 접속하여 모바일 뱅킹 거래용 프로그램을 휴대폰에 다운받아 
각종 뱅킹 서비스를 이용하는 방식이다. 
 VM방식은 폰 페이지의 화면을 전환할 때마다 WAP화면을 전송 받아야   
하는 브라우저 방식과 달리, 거래 데이터만을 송〮〮·수신하기 때문에 서비스   
이용 시간을 단축할 수 있어 통신요금을 절감할 수 있다. 다만, 무선인터넷이 
가능한 휴대폰 중에서도 VM이 내장된 기종이어만 서비스 이용이 가능하다는 
제한이 있다. 
 2003년도에는 휴대폰 자판에서 ‘농협 모바일주소(WINC)’를 직접 입력하여 
모바일 뱅킹 서비스를 이용하는 ‘모바일 윙크(WINC)서비스’도 시작되었다. 
 WINC(Wireless Internet Number for Contents)는 ‘무선인터넷 컨텐츠 접근 
번호체계’의 준말로 정보자원 접근시 컨텐츠명의 유일성 확보를 통해 원하는 
폰 페이지에 직접 접속이 가능한 무선인터넷상의 모바일 주소를 말하는 것이
다. 
 기존 모바일 뱅킹은 WAP이나 VM을 기반으로 서비스를 제공했는데, 이는 
다음과 같은 문제점을 가지고 있어 모바일 뱅킹 이용 활성화에 근본적인 장
애가 되어 왔다. 
 첫째 모바일 뱅킹은 무선상태에서 이용하는 것이기 때문에 보안성이 취약 
하다는 단점을 가지고 있다. 둘째 모바일뱅킹 이용시 통신요금에 대한 고객의 
부담이 크다는 점이다. 셋째 휴대폰을 통한 조작 방법이 복잡해서 이용 고객
의 편의성에 많은 제한을 받고 있다는 점이다. 
 그런데 이런 문제점을 개선할 수 있는 새로운 방안으로, 최근 IC칩 기반의 
모바일 뱅킹이 주목을 받고 있다. 이미 전 은행권이 IC칩 기반의 모바일 뱅킹 
서비스를 도입하여 확대하고 있는 상황이며 시장선점에 박차를 가하고 있다. 
 최근에 확대되고 있는 IC칩 모바일 뱅킹은 기존 WAP이나 VM뱅킹에서   
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제공하는 예금조회나 자금이체 서비스뿐 아니라, 신용카드 및 현금카드 정보
가 IC칩에 내장되어 신용카드 물품구매결제, CD/ATM을 이용한 현금인출이 
가능하며, 교통카드 기능까지 탑재되어 금융서비스는 물론 다양한 부가 서비
스를 제공할 수 있다. 
 또한 기존 WAP이나 VM뱅킹은 온라인 거래만 가능하였으나, IC칩 기반   
모바일 뱅킹은 온·오프라인을 통한 금융거래를 할 수 있어, 모바일 뱅킹의  
비즈니스 및 기술적인 측면에서 획기적인 전환이라고 볼 수 있다. 
 이와 같이 모바일 뱅킹은 IC칩 기반으로 전환하면서, 향후 은행의 다양한  
부가가치를 창출하는 신사업으로 급속한 성장이 예상된다. 
 
 1) 국내외 모바일 뱅킹 이용 현황 및 전망
  
   (1) 국외
   각 나라마다 금융문화 및 무선인터넷 여건에 따라 모바일 금융서비스의 
형태가 다르게 나타나고 있다.
  선진국의 선도적인 금융기관들은 향후 금융서비스에 있어 “이동성”이 매우 
중요한 요소임을 인식하고 무선을 통한 서비스를 고객에게 제공하기 위해  
경쟁적으로 노력하고 있다. 금융기관들이 실시 및 계획하고 있는 서비스는  
온라인 주식거래, 계좌정보 접근, 자금이체, 자신의 금융포트폴리오 검색,   
리서치 및 차트 자료 접근 등이며 모바일 폰, PDA, pager 등의 모바일 단말
기를 통해서 서비스를 제공하고 있다. 
 유럽 역시 금융 정보나 계좌 조회 중심의 모바일 뱅킹 수준에 머무르고   
있다. 각 이동통신사들이 휴대폰을 이용하여 다양한 결제서비스를 제공하고 
자사의 무선포털사이트를 운영하고 있으나 아직 활성화되고 있지는 않다.   
모바일 뱅킹의 경우 계좌정보 제공에서 이체 및 청구서 지불과 같은 거래  
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기능으로 확장을 도모하고 있으나, 전반적인 모바일 금융서비스의 수준은   
국내보다 덜 활성화되어 있다고 여겨진다.
 일본의 경우 휴대폰을 통해 제공되는 모바일 금융 서비스의 수준이 유선  
인터넷상에서 제공되는 서비스에 거의 근접하고 있다. 즉, 제공 정보의 범위
나 거래 대상이 지속적으로 확대되고 있음을 의미한다. 무선 인터넷 서비스에
서 차지하고 있는 비중 역시 매우 높아, 많은 이용자들의 호응을 얻고 있다. 
정보나 엔터테이먼트 뿐 아니라 실제 금융 거래가 휴대폰을 통해서 이루어지
고 있어 거래 기반으로 정착하고 있다. 예약, 서적, 게임 등을 휴대전화를 통
해서 구매하고 오프라인을 활용한 결제나 선불카드를 통한 결제 등 다양한 
방식을 통해서 결제할 수 있는 상거래 지원 금융서비스도 활성화되고 있다. 
 

   (2) 국내
 국내에서의 모바일 뱅킹 서비스는 1999. 11월 농협이 최초로 조회서비스를 
제공하기 시작하였으며 2004. 5월말 현재 수출입은행을 제외한 모든 국내  
은행과 우체국이 서비스를 제공하고 있다. 
  모바일뱅킹 서비스는 메뉴검색방식에 의한 다단계의 복잡한 이용절차, 통신
요금 부담 등으로 이용이 그다지 활발하지 못했으나 지난해 9월 이후 새로 
선보인 IC칩을 이용한 모바일 뱅킹 서비스의 이용실적이 크게 늘어나면서  
빠르게 증가하고 있다. 
 IC칩 방식 모바일뱅 킹 서비스의 도입으로 소요시간(계좌이체기준)이 2분 
이내로 단축되었고, 휴대전화에서 CD/ATM으로 적외선 신호를 송출한 뒤 
CD/ATM 기기를 이용하여 현금인출도 가능하게 되었다(한국은행 금융결제
국, 2004년 6월).
 또한, PIN(Personal Identification Number), 계좌비밀번호, 보안카드번호의 
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구분 ‘03년 12월 ‘04년 3월 ‘04년 6월 ‘04년 9월
이용건수 256만건 333만건 405만건 495만건

등록고객수 189천명 326천명 581천명 731천명

서비스명  서비스개시 월 제휴이동통신사 서비스제공 은행

BankOn 2003. 9월 LG텔레콤
조흥,우리,제일,국민,,외환,신한,하
나,대구,부산,광주,전북,경남,농협,

기업

M뱅크 2004.3월 SK텔레콤 조흥,우리,신한,한미,하나,광주,제주
,전북,경남,농협

K뱅크 2004.3월 KTF 조흥,우리,국민,신한,한미,부산,농협

3중 보안체계를 갖추고 있고 모든 정보가 암호화 되어 전송되는 등 보안성도 
높은 수준이다.
 2004년 9월중 국내은행과 우체국이 제공하고 있는 모바일 뱅킹 서비스 이
용건수는 495만건으로 빠른 증가세를 보이고 있으며, 이는 지난해 9월 이후 
새로 선보인 IC칩 기반하의 모바일 뱅킹 서비스 이용실적이 빠르게 늘어나는
데 주로 기인되어진다. 

<표2-2> 국내 모바일 뱅킹 이용건수 및 IC칩 모바일 뱅킹 등록 고객수

자료: 한국은행, 2004. 10월 29일 공보 2004-10-29호

<표2-3> IC칩 기반하의 모바일 뱅킹 서비스 현황
(2004. 9월말 현재)

자료: 한국은행, 2004. 10월 29일 공보 2004-10-29호
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구  분 2003년 2004년
6월 중 9월 중 12월 중 3월 중 6월 중 9월 중

각종 조회
서비스

1,176
(6.3)

1,272
(8.2)

2,173
(70.8)

2,773
(27.6)

3,286
(18.5)

3,961
(20.5)<80.1>

자금이체 
서비스

23
(△8.0)

58
(152.2)

387
(567.2)

556
(43.7)

764
(37.2)

987
(29.2)<19.9>

합  계 1,199
(6.0)

1,330
(10.9)

2,560
(92.5)

3,329
(30.0)

4,049
(21.6)

4,947
(22.2)<100.0>

 그러나, 현재 모바일 뱅킹 서비스 이용실적 중에서는 조회서비스 이용비중이 
80.1%를 차지하고 있다.

<표 2-4> 모바일 뱅킹 서비스 이용건수
(단위 : 천건, %)

주 : (    ) 내는 전분기 말월 대비 증가율, <  >내는 서비스별 비중
자료: 한국은행, 2004. 10월 29일 공보 2004-10-29호

 모바일 뱅킹 서비스는 이용고객이 이동통신사의 무선네트워크를 통해 은행
의 서버에 접속한 뒤 전자금융공동망을 통하여 업무를 처리하며 은행간 결제
는 최종적으로 한은금융망을 통하여 차액이 결제된다.
 한편 은행들은 2003. 5월부터 은행계좌번호 대신 상대방의 휴대전화번호를 
입력하여 계좌이체를 할 수 있는 “은행공동모바일결제시스템(UBi : 
Ubiquitous Banking interface)의 구축을 추진중에 있으며, 개인간 계좌이체
뿐만 아니라 물품대금 납부 및 공과금 납부서비스도 제공할 예정이다.
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CD/ATM

모바일
서버

인터넷뱅킹서버
호스트

IC칩이 내장된 
휴대전화

이동통신사

한국은행

금융결제원 수취인거래은행

송금인 거래은행

(전자금융공동망)

(BOK-Wire)

<그림 2-1> 모바일뱅킹 서비스 네트워크 구성도

자료 : 한국은행, 우리나라의 모바일지급결제서비스 현황, 2004. 6. 23 지급
결제정보 제2004-6호
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 2) IC칩 모바일 뱅킹 서비스 구축 사례

  (1) 금융권

    1) 농협(http://www.nonghyup.com)
       농협은 국내 최대의 4000여개 점포망, 1만 6000여대의 CD/ATM망, 
430만명의 인터넷 뱅킹 고객, 460만명의 텔레뱅킹 고객을 확보하고 있다. 
 농협은 1999년 10월 SK텔레콤을 시작으로 국내 최초로 모바일 뱅킹 서비
스를 시작했으며 올해 7월부터 이동통신 3사와 제휴하여 본격적인 모바일  
뱅킹 서비스를 시작했다.
 작년 중반까지만 해도 국내 은행권 전체 모바일 뱅킹 거래 중 33%를 농협
이 차지할 정도로 농협 모바일 뱅킹이 국내 은행권에서 우위를 점유하고   
있었고, 2004년 7월부터 시작한 IC칩 기반의 모바일 뱅킹 서비스에서도 3개 
이동통신사와 제휴하여, 고객의 주거래은행이 특정 이동통신사와 제휴를 맺지 
않았다면 서비스 이용이 불가능한 단점을 해소하여 특정통신사에 상관없이 
이용할 수 있다.
 현재 모바일 뱅킹으로 제공되는 서비스는 예금조회, 자금이체, 현금카드,  
신용카드, 환율조회, 사고신고 등의 금융서비스뿐만이 아니라 주말농장 및  
민박안내 등의 공지· 안내 서비스를 이용할 수 있다. 

    2) 국민은행(http://www.kbstar.com)
     국민은행은 지난해 LG텔레콤과 모바일 뱅킹을 제휴한 데 이어 올해에는 
KTF와 손잡고 모바일 뱅킹 서비스인 K뱅크를 시작하는 등 금융과 통신의 
융합에 적극적으로 나서고 있다. 
 국민은행은 지난해 9월 LG텔레콤과 뱅크온 서비스를 전격적으로 실시해  
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국내 모바일 뱅킹 서비스 활성화의 최대 공로자로 공인받고 있다. 뱅크온에 
이어 K뱅크 서비스를 추가, 총 43만명의 모바일 뱅킹 가입자를 확보하면서 
여타은행과 비교할 때 압도적 우위를 확보하고 있다. 
 또한 국민은행은 올해 11월 IC칩을 내장해 하나의 카드로 현금,신용,증권,교
통카드 등의 기능으로 다양하게 이용할 수 있도록 만든 전자통장도 출시했다.
   
   3) 신한은행(http://www.shinhan.com)
    신한은행은 올해 9월부터 최근 이동통신사 및 휴대폰 기종에 관계없이 
기억하기 쉬운 숫자(기존 콜센터 연결번호 1544-8000)을 눌러서 유선과  
무선을 동시에 이용할 수 있는 독자적인 모바일 뱅킹 서비스 ‘Mobile 신한’을 
국내 최초로 시행에 들어갔다. 
 이에 따라 기존에 휴대전화로 무선 인터넷을 접속해 여러 메뉴 중에서 금융
서비스를 찾아 모바일 뱅킹을 사용하던 고객들은 무선인터넷 접속과 메뉴선
택에서 소비된 시간적, 금전적 노력 없이 신한은행 고유 전화번호 입력과   
인터넷접속 버튼 하나로 인터넷 뱅킹 화면으로 즉시 이동이 가능하다.
"Mobile 신한“의 가장 큰 특징은 3개 통신사 및 모든 기종의 휴대폰을 사용
하여 별도의 프로그램 설치나 IC칩 내장 없이 독자적인 무선인터넷을 통해 
빠르게 접속이 된다는 것이다. 
 이 밖에 모바일 뱅킹을 이용하다가 유선 콜센터로 직원과 바로 연결할 수 
있으며, 반대로 콜센터 직원과 전화를 통해 뱅킹거래를 하다가 필요한 부분은 
SMS(문자서비스)를 통해 바로 모바일 뱅킹 화면으로 접속할 수도 있다. 
 또한 “Mobile 신한”개발은 최근 통신사별 IC칩 기반 모바일 뱅킹 서비스를 
경쟁적으로 시행하고 있으나 전용단말기의 추가 구입과 IC칩 발급의 번거로
움을 보완하는 시스템이라는 점에서 그 의의가 크다고 할 수 있다. 
 즉, IC칩 기반의 모바일 뱅킹 서비스는 인터넷 뱅킹 거래 이외에 교통카드나 



- 19 -

신용카드 거래 등 다양한 기능을 한꺼번에 해결할 수 있는 범용성이 있는 반
면 “Mobile 신한”은 별도의 가입절차나 금전적 비용없이 빠른 접속으로 유,무
선 금융서비스를 할 수 있다는 신속성이 있다. 
 앞으로 신한은행은 이동통신회사의 무선인터넷 망 개방으로 기존 포털 사업
자의 무선포털 개발 등 통신환경의 변화에 따라 모바일 뱅킹 사업전략을   
보다 다각화하여 시장변화에 적극 대처하고 모바일 킹 서비스 이 외에 향후 
쇼핑, 엔터테이먼트 사업 등 다양한 고객 서비스를 개발한 예정이다. 
   
    4) 우체국(http://www.e-psot.go.kr)
 우정사업본부는 금융권중 늦은 올해 11월부터 SK텔레콤, LG텔레콤, KTF 
등 이동통신 3사와 제휴, 모바일 뱅킹 서비스를 제공하기 시작했다. 
 이 서비스는 예금조회와 이체, 지로,공과금 납부, 보험료 납입 등 인터넷  
뱅킹으로 제공되는 대부분의 금융서비스가 가능하며 현금카드 모바일 IC칩에 
저장돼 현금자동입출금기(ATM) 등을 통해 현금인출, 이체 등의 거래를 할 
수 있다. 
 우체국 모바일 뱅킹 서비스는 이동통신 3사의 통합칩을 활용해 통신사업자 
구분없이 각 사 가입자 모두가 금융서비스를 제공할 수 있는 것이 특징이다. 
 특히 국내 등기우편 조회, 국제특급 행방조회, 택배 신청 등 다양한 우편 서
비스까지 이용할 수 있어 우체국의 차세대 금융서비스로 이용고객이 크게  
늘어날 것으로 우체국 우정사업본부는 보고 있다. 우정사업본부는 서비스   
활성화를 위해 올해 연말까지 이동전화로 타행 이체거래를 할 때 수수료와  
금융거래 요금을 면제하는 이벤트도 실시한다. 
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  (2) 이동통신사

    1) LG텔레콤의 뱅크온
       모바일 뱅킹 시장에서 가장 발 빠른 움직임을 보이고 있는 LG텔레콤
은 지난해 국내 최초로 국민은행과 서비스를 시작한 이후 모바일뱅킹 시장에
서의 선점을 위해 고객확보에 주력하고 있다. LG텔레콤은 법인사업본부 내에 
뱅크온사업부를 신설하고 뱅크온 이용자를 위한 차별화되고 경쟁력 있는   
서비스를 지속적으로 개발, 제공할 방침이다. 
 LG텔레콤은 안정적인 수익기반 확보와 규모의 경제를 위해 가입자 증가가 
반드시 필요하다는 판단하에 올해 가입자 600만 확보를 목표로 세웠으며,  
현재 가입자가 574만명으로 시장점유율 15.9%를 유지하고 있다.  
 지난해 9월 국민은행을 시작으로 제일, 외환, 기업, 대구, 우리, 조흥, 농협, 
부산, 경남, 광주, 하나, 전북 등 총 13개 은행에서 서비스를 제공하고 있다. 
 LG텔레콤은 향후 뱅크온 서비스에 M-커머스 기능을 강화해 신용카드 지불
기능과 복권 구매 및 당첨 확인 서비스, 보험, 주택 청약서비스, 휴대폰 번호 
송금, 증권거래, UBI 서비스 연계 등으로 서비스의 영역을 대폭 확대해 나락 
계획이다.

  2) KTF의 K뱅크 
      KTF는 ‘K뱅크’란 브랜드로 올해초 국민, 한미, 부산, 농협, 조흥, 우리, 
신한, 기업, 하나 등 9개 은행과 제휴를 맺어 모바일뱅킹 서비스 ‘K뱅크’를 
실시중에 있으며 현재 가입자수 면에서는 가장 적지만 수도권만 가능한 타사
와 달리 전국 교통카드 기능을 겸비한 장점을 최대한 살려 가입자를 확대할 
계획이다. 또한 모바일전용 폰의 출시 확대 및 제일, 우체국, 지방은행과의 
제휴도 확대할 예정이다.



- 21 -

3) SK텔레콤의 M뱅크 
    SK텔레콤은 지난해 3월부터 신용카드, 멤버쉽, 전자화폐 등이 탑재된  
모네타카드 서비스를 제공하고 있으며, ‘전자통장’서비스와 더불어 기존의  
‘모네타카드’서비스와 결합된 다양한 서비스를 내놓고 있다.
 모바일 뱅킹 시장에서 3위 사업자인 LG텔레콤에 밀린 SK텔레콤은 올해   
하반기에 모바일 뱅킹 시장에서 선두를 탈환하고자 노력중이다.
 SK텔레콤은 일본의 이동통신사인 NTT도코모와 모바일 뱅킹 관련 협의체를 
구성하여 기술호환과 모바일 뱅킹 시장의 국제표준을 함께 추진해 국내 시장
은 물론 세계시장을 선점하겠다는 계획을 갖고 있다.
 이를 위해 모바일 뱅킹 상호 로밍서비스를 비롯, 전자화폐, 교통카드 호환, 
모바일 티켓 등 다양한 응용서비스를 발굴할 계획이다.
 이렇게 되면 SK텔레콤의 모바일 뱅킹 가입자는 일본 전역에서 모바일 뱅킹
을 이용할 수 있으며 일본의 NTT 가입자도 마찬가지로 한국에서 이러한   
서비스를 이용할 수 있게 된다. SK텔레콤의 모바일 뱅킹 서비스인 ‘M뱅크’는 
현재 중국 14개 지역과 일본 일부 지역에서 로밍이 가능하다.
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Ⅲ. 관련 선행연구 

1. 정보기술 수용 이론에 관한 선행 연구 

 정보 기술의 수용에 대한 연구를 체계적으로 가장 먼저 실시한 논문은 
Fishbein & Ajzen(1975)의 합리적 행동 이론(TRA: Theory of Reasoned 
Action)이다. 이후 Davis(1989)에 의해 컴퓨터 기술의 개인적 수용을 설명하
고 예측하는 기술 수용 모형(TAM: Technology Acceptance Model)이 제시
되었다. TAM은 기술의 유용성과 기술 사용에 대한 태도에 관해 개인이 지각
하는 바를 통해 각 개인의 기술 사용 의도에 대해 설명하는 것이다. 이후에  
TAM을 확장하거나 수정한 많은 논문들이 발표되고 있지만 여전히 TAM은 
정보 기술 수용을 예측하기 위해 가장 폭 넓게 사용되는 연구 모델의 하나로 
써 사용되고 있다. 한편 Ajzen(1991)은 TRA의 한계를 보완하기 위해서 
TRA에 지각된 행위 통제라는 개념을 추가한 계획된 행동 이론(TPB: 
Theory of Planned Behavior)를 제시하였다. 
 본 연구에서는 모바일 뱅킹이라는 새로운 기술을 수용하는데 영향을 미치는 
요인들을 알아보기 위해서 Davis(1989) & Davis et al.(1989)의 
Technology Acceptance Model을 도입하였다. 
 Davis(1989)의 기술 수용 모델의 목적은 내부적인 믿음과 태도, 의도에   
대한 외부적 요인들의 영향을 밝혀냄으로써 기술 수용의 결정 요인에 관한 
설명을 제공하는 것이다. 이 모델은 특별히 컴퓨터 기반 기술의 수용에 맞추
어 만들어졌으나 적절한 조정을 통해 다른 기술의 수용 요인을 연구하기   
위한 여러 가지 상황에도 적용되고 있다. 
 지각된 유용성(PU)과 지각된 이용 용이성(PEU)이 시스템 사용의 주요   
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결정요인이라는 것이 이 모델의 가정이다. 또한 실제 시스템 사용은 사용에 
대한 사용자의 행동 의도(BI)에 의해 결정되고, 이 행동 의도는 사용자의   
태도(A)에 의해 영향을 받는다. 그리고 끝으로 태도는 지각된 유용성과 지각
된 이용 용이성으로 구성된 시스템에 대한 믿음에 의해 직접적으로 영향을 
받는 다고 가정하고 있다. 
 Davis(1989)는 지각된 유용성을 “특정 시스템을 사용하는 것이 개인의 업무
성과를 향상시킬 수 있다고 사람들이 믿는 정도”로, 그리고 지각된 용이성은 
“특정 시스템을 사용하는 것이 자신의 노력을 덜어 줄 것이라고 사람들이  
믿는 정도”라고 정의했다. 
 TAM을 적용한 비교적 최근의 연구를 살펴보면 다음과 같다. Gefen & 
Straub(1997)는 e-mail 사용에 관한 수용 요인에 관해서 연구하였고, 
Fenech(1998), Lederer, Maupin, Sena & Zhuang(2000) Moon & Kim( 
2000) 
은 TAM이 World Wide Web과 같은 인터넷 관련 기술의 수용을 설명하는데 
성공적으로 적용된다는 것을 밝혀내었다. 또한, Chen, Gillenson & 
Sherrell(2002) 는 온라인 상점을 TAM에 적용하여 연구하기도 하였다. 
 Venkatesh와 Davis(2000)는 수정된 TAM 모형의 확장을 검증하면서 사회
적 영향 프로세스와 인지적 도구 프로세스라는 두 개의 구조를 정립하였다. 
개인이 새로운 시스템을 수용하거나 거부해야 하는 상황에서 사회적 영향 프
로세스에 영향을 미치는 요인들은 주관적 규범과 자발성, 이미지의 세 가지라
고 규정하였다. 그리고 인지적 도구 프로세스는 직업 관련성, 성과의 질,   
결과의 논증 가능성, 지각된 이용 용이성으로 구성되어 있다. 이 연구는 네개
의 조직에서 각기 다른 네 개의 시스템을 사용하는 사람들을 장기적으로 조
사하였다. 두 개의 그룹은 시스템을 자발적으로 사용하며, 다른 두 개의 그룹
은 의무적으로 사용하였다. 실험 후, 사회적 영향 프로세스와 인지적 도구  
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프로세스 모두 사용자들의 수용에 유의하게 영향을 미치는 것으로 밝혀졌다. 

2. 혁신확산 이론 (Diffusion of Innovation Theory) 

 혁신이론에 따르면 혁신 수용의사결정 단계는 1) 혁신에 대한 정보를 수집
하고  취합하여 2) 이러한 정보처리과정을 통해 혁신의 특성에 대한 인지가  
형성되고 3) 이러한 인지를 바탕으로 혁신 수용여부에 대한 의사결정을 내리
게 되는데 4) 의사결정이 수용쪽으로 내려지면 혁신의 사용이라는 행동이  
뒤따른다(Rogers 1995, Zaltman et al., 1973). 
 Rogers(1995)는 시장에 없던 새로운 기술이나 상품이 개인에게 수용되기 
위해서는 다음과 같은 다섯 가지 중요한 요인이 있음을 언급하였다. 첫 번째 
요인은 상대적 유용성(Relative Advantage)으로서 자신이 사용해 오던 상품
이나   서비스보다 새로운 상품을 사용하는 것이 더 좋을 것이라고 지각되는 
정도이며, 두 번째는 적합성(Compatibility)으로서 사용자의 이전 경험이나 
욕구나 소유한 가치가 새로운 상품이나 서비스와의 일치하는 정도를 말한다. 
세 번째 요인은 복잡성(Complexity)으로 새로운 상품을 사용하고 이해하기 
쉬운 정도이며, 네 번째 요소는 시도가능성(Trialability)으로 사용자가 확신
이 들 때까지 새로운 상품이나 서비스를 이용될 수 있는 정도라고 정의하고 
있다. 마지막 요인은 관찰가능성(Observability)으로 다른 사용자에 의한   
상품이나 서비스 사용의 결과를 관찰할 수 있는 정도이다. Rogers가 제시한 
이 다섯 가지 요인은 상품이나 서비스의 수용뿐만 아니라 기업에서의 정보 
시스템의 사용의 연구에 있어서도 폭 넓게 사용되고 있다(Moore and 
Benbasat, 1991).
 Tornatzky and Klein(1982)은 “혁신의 속성과 수용”간의 관계에 관한 75편
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의 기존 연구들에 대한 종합적 비교연구에서 상대적 유용성, 적합성, 복잡성
만이 일관되게 혁신수용에 영향을 미쳤고 이들을 제외한 나머지 속성들은 혁
신수용과 상충된 결과를 보임을 밝혔다. 
 혁신이론에서 상대적 유용성과 복잡성은 TAM에서 제시하고 있는 유용성, 
용이성과 각각 대응하는 개념이다. 
 이전까지 언급된 정보기술의 사용과 만족에 대한 연구를 정리해 보면 성과 
요인들은 서비스나 상품이 얼마나 유용한지 여부, 사용자가 사용하기 얼마나 
편리한지 여부, 그리고 정보시스템의 경우 사용되는 시스템이 얼마나 안정적
이고 신뢰할 수 있는지 여부 등이다. 
 그러나 기존의 사용 모델을 모바일 인터넷을 이용한 모바일 뱅킹의 사용과 
관련되어 그대로 사용하기 어려운 점이 몇 가지 있다. 
첫 번째는 기존의 여러 모델에는 모바일 인터넷의 특징을 반영한 요소가 부
족하기 때문이다. 따라서 모바일 뱅킹의 가장 중요한 특성인 즉시 접속성은 
기존의 어떠한 시스템이나 서비스에서 찾아볼 수 없는 모바일 뱅킹이 지닌 
고유 특성이다. 
 또한 모바일뱅킹 서비스가 시스템이 불안정하고 상대적으로 불편한 입출력
으로 사용하기 어려운 점을 가지고 있어 사용자의 입장에서 본다면 사용하는
데 비용적인 부분이 증가하는 것이다. 따라서 이러한 점을 반영시킨 새로운 
모델이 필요하다. 
 두 번째는 기존의 사용모델은 기업의 정보시스템을 대상으로 한 것이 대부
분이 기 때문에 모바일뱅킹에 그대로 적용하기 힘들다. 
기존의 사용모델은 대부분 기업의 정보시스템의 사용과 관련된 연구가 대부
분  이었기 때문에 이러한 모델을 기업이 아닌 가정에서 사용하는 제품에  
그대로 적용하는데 한계점이 있다고 지적했다(Venkatesh and Brown, 2001). 
따라서 모바일뱅킹의 주된   사용자가 기업이 아닌 개인이기 때문에 모바일
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뱅킹에 적합한 새로운 모델이 필요하다. 

3. 모바일 관련 선행 논문 
 
 현재 모바일과 관련한 선행 연구는 주로 m-Commerce와 모바일 인터넷에 
집중되어 있으며, 아직 모바일 뱅킹에 대한 연구는 진행된 것이 거의 없다. 
 Kristoffersen and Ljungberg(1999)는 사용자가 모바일 인터넷을 이용하는
데 있어서 네트워크 속도와 네비게이션과 같은 기술적 요인보다는 모바일  
인터넷이 제공하는 컨텐츠의 형태나 양과 같은 비기술적인 요인들이 사용자
의 만족도에 더 큰 영향을 미친다는 것을 밝혀냈다. 
 Kwon and Chidambaram(2000)은 도시 거주민을 대상으로 핸드폰 서비스의 
사용에 대한 인식과 사용 동기 요인을 파악하기 위하여 외적 동기요인(인지
된 유용성), 내적 동기 요인, 사회적 압력이라는 매개변수를 추가하고 인구통
계학적 요인(성별, 나이, 국적), 사회경제적 요인(직업, 소득)이라는 독립변수
를 이용하여 TAM을 응용한 연구를 하였다. 검증 결과 사용자의 인지 정도가 
핸드폰 사용 동기에 주요한 영향을 미쳤으며, 특히 인지된 용이성은 사용자의 
내적, 외적 동기요인에 중요한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 
 이인성, 이연수, 김진우(2002)는 한국, 일본, 홍콩 각국의 모바일 인터넷  
사용 현황과 국가간 문화적, 경제적 차이를 연구하였다. 이 연구는 각국의  
모바일을 통한 e-mail, SMS, 상거래 등의 서비스 사용 행태가 여러 가지 문
화적, 경제적원인에 의해 차이를 보인다는 결론을 보여주었다. 
한편, 모바일 인터넷 분야를 TAM 모형에 적용한 선행 연구들은 다음과 같
다.
 김인재, 이정우(2001)는 무선 인터넷 서비스 수용의 영향요인에 관한 연구
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에서 무선 인터넷 서비스 수용과정상의 제 영향 요인을 확인하고, 실질적인 
서비스 이용의도와 이용현황에 미치는 영향요인을 실증적으로 분석하였다. 그 
결과, 무선 인터넷 서비스에 대한 인지도와, 핸드폰 사용빈도, 사용자의 교육 
수준이 높을수록 그리고 연령은 낮을수록 무선 인터넷 서비스에 대한 사용 
용이성이 높아지는 것으로 나타났다. 또한, 인터넷 서비스 공급자 측면에서 
서비스 이용이 쉽고 간편하다고 해서 직접적인 서비스 이용률 향상을 가져오
는 것은 아니며, 사용자 역시 사용이 쉽다는 것만으로 무선 인터넷 서비스  
이용 의도를 느끼진 않음을 밝히고 있다. 
 Lee, Kim, and Chung(2002)는 한국에서 모바일 인터넷 서비스의 사용에 
영향을 미치는 요인들을 설명하기 위해 확장된 TAM 모형을 통해 분석하였
다. 그 결과 사회적 영향과 자기효험 변수가 지각된 유용성과 지각된 이용  
용이성에 상당한 영향을 미친 것으로 나타났다. 그리고 유용성과 이용성 모두 
모바일 인터넷의 실제 사용에 영향을 미치는 태도를 설명하는데 중요한 역할
을 하고 있음을 밝혀내었다. 

4. 인터넷 뱅킹에 관한 선행 연구 

 Ziqi and Michael(2002)은 싱가포르에서의 인터넷 기반의 e-Banking에   
대한 사용자 태도에 관한 연구를 위해서 거래 속도, 사용자 친숙성, 정확성, 
보안성, 사용자 경험, 사용자 관여, 편리성이라는 요인이 온라인 뱅킹 사용의 
지각된 유용성과 자발성에 미치는 영향을 측정하였다. 그 결과, 정확성과   
보안성, 거래 속도, 사용자 친숙성, 사용자 관여와 편리성이 중요한 질적   
요인인 것으로 나타났다. 이는 싱가포르의 온라인 뱅킹이 광고를 위해 지나치
게 시간과 장소의 제약이 없는 것만을 강조하는 것이 별로 효과적이지 못하
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다는 시사점을 남긴다. 
 Heikki, Minna, and Tapio (2001)는 핀란드에서의 Electronic 뱅킹에 관한 
사용자의 반응과 신뢰에 관한 연구를 실시하였다. 여기서 Electronic 뱅킹은 
인터넷, 전화, TV, 모바일 폰, PC를 이용한 포괄적인 뱅킹 서비스를 의미하
며 현재 핀란드에서는 인터넷과 전화를 이용한 뱅킹 서비스가 일반적이지만 
2,3년 이내에 모바일 폰을 통한 뱅킹 서비스의 사용이 폭발적으로 늘어날 것
으로 예상했다. 이들은 Electronic 뱅킹 사용자를 비사용자와 신규 사용자,  
기존 사용자로 분류하여 조사를 실시하였는데, 비사용자들의 경우 보안성이 
최대의 장애물이라는 기존 연구와는 다르게 보안성 이외의 개인화된 서비스 
비제공을 원인으로 들었다. 그리고 신규 사용자는 시간과 장소의 제약으로부
터 자유로울 수 있다는 점을, 기존 사용자는 다른 서비스 방법보다 빠르고  
수수료가 적다는 점을 인터넷 뱅킹 사용의 주요 원인으로 꼽았다. 
  Athanassopuolos와 Labronkos(1999)는 가격과 속도, 은행의 평판을 
Electronic 뱅킹 채택에 가장 중요한 기준으로 보았고, Jayawardhena와 
Foley(2000)는 시간과 프라이버시, 통제성, 경제성을 꼽았고, Electronic   
뱅킹에 대한 보안성에 사용자가 가장 부정적인 태도를 보인 것으로 나타났다. 
  Karjaluoto와 Mattila(2001)는 호주 사용자들에게는 보안성이 Electronic 
뱅킹 채택의 최대 장애물은 아니었다는 연구 결과를 보여주었다. 호주에서는 
Electronic 뱅킹 사용시 서비스와 혜택에 대한 인식이 부족하고, 습관상의  
문제, 높은 비용, 인터넷 접속의 어려움과 변화에 대한 저항이 Electronic   
뱅킹 채택을 막는 요인이라고 밝혔다. 한편 인터넷 기반의 서비스를 채택하는 
가장 중요한 원인은 각 개인의 기술 자체에 대한 태도이며, 일반적으로 컴퓨
터와 인터넷을 친숙하게 느끼는 사람이 인터넷 뱅킹 서비스 또한 다른 사람
들보다 빠르게 수용한다는 것이다. 
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Ⅳ. 연구 모형 및 가설의 설정 

1. 연구 모형 

 본 연구의 모형은 아래의 그림 과 같으며, Davis(1989)의 TAM의 구조적틀
을 기본으로 하였다. 독립변수들은 그 동안 TAM과 관련된 논문에서 검증된 
영향 요인들과 Kalakota and Robinson(2002)의 정의에 의한 Mobile의 대표
적인 특성, 그리고 인터넷 뱅킹의 사용 의도에 관한 연구로부터 추출하여   
모델을 구성하였다. 

<그림4-1> 연구 모델 

서비스의 질

개인적 혁신성

사회적 영향

편리 및 친숙성

자기효험 

지각된 
사용 용이성 태도 이용의도
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2.  연구 가설의 설정 

1) 외부 요인의 영향 

 본 연구는 앞에서 제시한 연구 모형의 서비스의 질, 개인적 혁신성, 사회적
영향, 편리 및 친숙성, 자기효험을 외부 요인으로 하여 가설을 설정하였다. 

(1) 서비스의 질 
  Lee, Kim, and Chung(2002)은 모바일 인터넷의 수용요인에 관한 연구를 
진행하면서 Venkatesh and Davis(2000)의 지각된 산출물의 질을 서비스의 
질로 대체하여 채택하였다. 모바일 인터넷에 관한 개인의 사용이라는 맥락에
서 시스템에 대한 지각된 산출물의 질은 곧 모바일 인터넷을 서비스의 질로 
대체할 수 있다고 판단했기 때문이다. 모바일 뱅킹 서비스 또한 모바일 인터
넷과 유사한 성격을 띤 서비스로서 Venkatesh and Davis(2000)의 지각된 산
출물의 질을 서비스의 질로 대체하여 채택하였다. 
 
  가설 1: 서비스의 질은 지각된 사용 용이성에 정의 영향을 미칠 것이다. 

(2) 개인적 혁신성 
  Davis(1989)와 Moore and Benbasat(1991), Saga and Zmud(1994) 등의 
많은 연구들이 개인의 혁신성이 기술 수용에 영향을 미친다는 결과를 보여주
고 있기 때문에 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

  가설 2: 개인적 혁신성은 지각된 사용용이성에 정의 영향을 미칠 것이다. 
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(3) 사회적 영향 
  Venkatesh and Davis(2000)는 수정된 TAM 모형을 제안하면서 사회적 영
향과 인지 도구적 프로세스가 사용 의도에 영향을 미친다는 연구를 발표하였
다. 여기서 사회적 영향 프로세스는 주관적 규범과 자발성 그리고 이미지로 
구성되어 있으며, 본 연구에서는 이 이론을 차용하여 다음과 같은 가설을   
설정하였다. 

  가설 3: 사회적 영향은 지각된 사용용이성에 정의 영향을 미칠 것이다. 

(4) 편리 및 친숙성
  모바일뱅킹 서비스의의 고객만족 요인을 알아보기 위해서 무엇보다 가장 
대표적인 모바일의 특성을 외부 요인으로 추가하는 것이 적절하다는 판단아
래 편리성 요인을 채택하여 가설을 설정하였다. R. Kalakota는 The Mobile 
Economy에서 모바일 뱅킹이란 고객이 언제, 어디서나 모든 기기를 통해   
은행 잔고를 확인하고 돈을 이체할 수 있도록 하는 서비스라고 정의하였다. 
  여기에서 모바일 뱅킹의 특성을 나타내는 편리성인 이동성과 연결성이라는 
개념을 도출해 낼 수 있다. 이동성은 어디서나 장소의 구애 없이 사용할 수 
있다는 의미이며, 연결성은 시간의 구애 없이 언제든지 원하는 때에 사용할 
수 있다는 의미이다. 
 Ziqi and Michal(2001)은 인터넷 뱅킹과 사용자 태도에 관한 연구에서 인터
넷 뱅킹에 대한 사용자의 친숙성이 사용자의 태도에 미치는 영향을 연구하였
다.
 
 가설 4: 편리성 및 친숙성 은 지각된 사용 용이성에 정의 영향을 미칠 것이
다. 
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(5) 자기 효험
사회 인지 이론에서 컴퓨터 자기 효험은 IT 수용 또는 거부에 대한 중요한 
예측 요인이라는 것이 밝혀져 왔다. Weiyin, Thong, Wai-Man, and 
Tam(2001, 2002)는 디지털 도서관의 사용자 수용에 관한 연구의 독립변수
로 서 개인적 차이는 컴퓨터에 대한 자기 효험, 도메인 탐색 지식을 시스템 
특성으로는 관련성, 용어법, 스크린 디자인이라는 독립변수를 검증하였다. 이 
연구에서도 자기 효험은 디지털 도서관 수용에 중요한 영향을 미치는 변수라
는 것이 증명되어 이전 연구를 지지하고 있다. 따라서, 모바일 뱅킹에서도  
자기 효험을 독립변수로 채택한 연구 가설을 설정하였다. 

가설 5: 자기 효험은 지각된 사용 용이성에 정의 영향을 미칠 것이다.

(6) 지각된 사용 용이성, 태도, 행위 의도 
  앞서 선행연구에서 설명하였듯이, TAM은 사용자의 기술 수용을 설명하는 
모델로서 가장 광범위하게 사용되어 왔다. Davis(1989)는 컴퓨터 수용 행동
의 주요 관련 변수로서 지각된 유용성과 사용 용이성이라는 변수를 채택하였
으며, 이 유 용성과 사용 용이성은 이후 TAM을 이루는 중요한 개념이 되었
다. 
또한, 기술 사용에 대한 개인의 의도는 기술의 유용성과 사용하고자 하는   
기술에 대한 태도에 의해 함께 설명된다고 하였다. 
 그 동안의 TAM을 이용한 많은 연구에서는 태도나 행위의도 중 하나가   
생략되는 경우가 많았고, 실제 사용에 대한 사용 용이성과 유용성의 영향만을 
연구하기도 하였다. 또한, 몇몇 논문(Venkatesh and Davis,1996; Venkatesh, 
1999,2000; Venkatesh and morris,2000)에서는 태도를 모델에서 제외시켜야 
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한다는 연구도 있었다. 그러나 본 연구는 아직 다수의 사람들이 익숙하지   
않은 모바일 뱅킹을 대상으로 하는 것이므로 실제 사용 정도를 측정하기가 
어렵다는 특성을 지니고 있다. 따라서 각 개인이 모바일 뱅킹에 대해 가지고 
있는 태도와 행위 의도를 검증하여 모바일 뱅킹 서비스의 고객만족 요인을 
검증하고자 한다. 

  가설 6: 지각된 사용 용이성은 태도에 정의 영향을 미칠 것이다. 
  가설 7: 태도는 행위 의도에 정의 영향을 미칠 것이다. 

3. 연구 변수의 조작적 정의 

1) 서비스의 질 
 Venkatesh and Davis(2000)는 확장된 TAM에 대한 연구에서 산출물의   
질은 시스템의 사용을 통해서 직무를 얼마만큼 잘 수행할 수 있는가에 대해 
지각하는 정도라고 정의하였다. 따라서 이 연구에서의 서비스의 질은 모바일 
뱅킹을 통해 뱅킹 업무를 실행 하였을 때 사용자가 느끼는 서비스의 수준이 
라고 하겠다. 서비스의 질을 측정하기 위해서 Venkatesh and Davis(2000), 
Lee, Kim, and Chung(2002)의 연구를 바탕으로 2항목 리커트 5점 척도에 
의해 측정하였다. 
 
  . 모바일 뱅킹의 서비스 질은 우수하다고 생각한다. 
  . 모바일 뱅킹 서비스를 통해 은행업무를 문제없이 처리할 수 있다고 생각
한다. 
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2) 개인적 혁신성 
개인적 혁신성은 사용자가 어느 정도 위험을 기꺼이 감수하고 새로운 것을 
시도하고자 하는가에 대한 자발적 동기의 정도이다. 본 연구에서는 모바일  
뱅킹을 사용하는데 있어서 위험을 감수하고 자발적으로 이를 수용하는 정도
이다. 개인적 혁신성을 측정하기 위해 Agarwal & Prasad(1998)의 연구를  
토대로 3항목 리커트 5점 척도에 의해 측정하였다.
 
  . 모바일 뱅킹과 같은 새로운 은행업무에 대한 호기심이 많아 빨리 이용해 
보고 싶다. 
  . 새로운 모바일 서비스가 나오면 가급적 빨리 사용해 보려 한다. 
  . 새로운 정보기술에 대해 많은 관심이 있고 가급적 먼저 배우고 싶어    
한다. 

3) 사회적 영향 
  Venkatesh와 Davis(2000)는 수정된 TAM 모형의 확장을 검증하면서 사회
적 영향 프로세스와 인지적 도구 프로세스라는 두 개의 구조를 정립하였다. 
개인이 새로운 시스템을 수용하거나 거부해야 하는 상황에서 사회적 영향  
프로세스에 영향을 미치는 요인들은 주관적 규범과 자발성, 이미지의 세 가지
라고 규정하였다. 따라서 나는 이 세 가지 요인들을 통합한 사회적 영향이라
는 요인을 측정하기 위하여 Venkatash와 Davis가 채택한 주관적 규범과 자발
성, 이미지들에 대한 항목을 리커트 5점 척도로 측정하였다. 
 
  . 나는 스스로 모바일 뱅킹 서비스의 필요성을 느껴 사용한다.
  . 주변에 모바일 뱅킹 서비스를 사용하는 사람들은 대부분 조직 내에서   
능력을 인정받고 있는 사람들이다.
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4) 편리 및 친숙성
R. Kalakota(2002)는 모바일 뱅킹의 정의에서 언급한 이동성(mobility)과  
연결성(connectivity)을 측정하기 위하여 새로운 문항을 작성하였다. 
모바일 뱅킹에서의 이동성은 어디서나 장소와 관계없이 모바일 뱅킹을 사용
할 수 있다는 의미이다. 
 Ziqi and Michal(2001)은 인터넷 뱅킹에서의 사용자 친숙성을 측정하는데 
있어 인터넷 뱅킹의 메뉴 구성과 뱅킹 업무 처리 절차, 인터넷 뱅킹 사용시 
'Help' 메뉴의 도움을 받을 수 있는지 등에 관하여 측정하였다. 

  . 은행영업 시간이나 장소에 구애받음 없이 모바일 뱅킹 서비스를 이용한 
적이 있고 앞으로도 계속하여 이용할 것이다.
  . 모바일 뱅킹 서비스를 이용하기 위한 휴대폰 조작 절차가 간단하고 편리
하다.
  . 모바일 뱅킹 서비스를 이용함에 있어 휴대폰조작에 어려움이 있으면 쉽게 
도움을 얻을 수 있다. 

5) 자기 효험 
 Weiyin, Thong, Wai-Man, and Tam(2001, 2002)는 컴퓨터 자기 효험이란 
컴퓨터 사용에 관해 자신의 능력에 대해 지각하는 정도를 말한다. 따라서 본 
연구에서의 자기 효험이란 모바일 뱅킹을 사용하는 자신의 능력에 대한 지각
으로 정의할 수 있다. 이것은 앞으로 수행할 일을 얼마만큼 잘 할 수 있을  
것인가에 대해 자신이 판단하는 정도이다. 

  . 모바일 뱅킹 서비스 이용방법과 절차를 가르쳐 준다면 모바일 뱅킹 서비
스를 충분히 이용할 수 있다.
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  . 모바일 뱅킹 서비스  이용으로 많은 시간을 절약 할 수 있다.
  . 모바일 뱅킹 서비스를 이용한 은행업무는 업무능률 향상에 많은 도움이 
될 것이다. 
  . 모바일 뱅킹 서비스는 은행업무처리를 더욱 쉽고 편리하게 만들어 준다. 

6) 지각된 사용 용이성 
  사용 용이성은 해당 기술을 사용하기 위한 수고에서 자유로운 정도(Davis, 
1989; Venkatesh, 2001)라고 정의할 수 있다. 모바일 뱅킹 서비스를 사용하
기 위해서 단말기 이용이 얼마만큼 용이한가를 측정하기 위해서 Karahana, 
Straub and Chervany(1999)의 연구를 바탕으로 3항목 리커트 5점 척도에 
의해 측정되었다. 

  . 모바일 뱅킹 서비스 이용이 쉽다고 생각한다. 
  . 모바일 뱅킹 서비스 이용 방법을 쉽게 배울 수 있다. 

7) 태도 
 TAM에는 시스템의 실제 사용에 영향을 미치는 두 개의 구성체로 사용에 
대한 태도와 사용에 대한 행위 의도가 있다. 태도는 특정한 정보 시스템 어플
리케이션을 사용하는데 대한 바람직성에 대한 사용자 개인의 평가라고 정의
할 수 있으며, 행위 의도는 개인이 어떤 어플리케이션을 사용할 가능성에   
대한 측정치이다.(Ajzen and Fishbein, 1980) 모방일 뱅킹에 대한 사용자의 
태도를 측정하기 위하여 다음과 같은 2항목을 리커트 5점 척도로 측정하였
다. 

  . 모바일 뱅킹 서비스를 이용하는 것은 필요하다고 생각된다.
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  . 정보화 시대에 모바일 뱅킹 서비스를 이용하는 것은 당연한 일이라고   
생각한다. 

8) 행위 의도 
  Davis(1989)의 TAM에서는 사용자의 행위 의도가 실제 사용에 영향을   
미친다는 결론을 제시하고 있으며, 이후 많은 연구들이 이를 뒷받침 하였다. 
또한 사용자의 행위 의도는 실현 기대성, 가치, 사용자 정보 만족, 사용자  
관여, 사용자 만족 등과 같은 요인들보다 더 강력하게 시스템 사용 여부에  
대한 예측을 가능하게 해준다고 밝히고 있다.(Venkatesh and Davis, 1996) 
사용자의 행위 의도를 측정하기 위해서 Patrick and Paul(2002)의 3항목 5점 
척도를 인용하였다. 

  . 앞으로 은행업무를 처리함에 있어 모바일 뱅킹 서비스를 계속적으로 이용
할 것이다.
  . 주변에 있는 동료나 친구들에게 모바일 뱅킹 서비스 이용을 추천하고   
싶다.
  . 앞으로도 은행업무를 이용함에 있어 주로 모바일 뱅킹 서비스를 이용하게 
될 것이다. 
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4. 연구조사 설계

1) 연구의 대상 및 설문조사
  본 연구의 실증분석에 이용된 자료는 IC칩 기반의 모바일 뱅킹 서비스를 
이용해본 경험이 있는 실제 사용자와 잠재 사용자들을 모집단으로 하여 표본
을 추출하였다. 
 설문조사는 2004년 10월 20일에서 11월 10일까지 이동성이라는 모바일  
고유속성을 감안하여 제주시 지역에서 조사가 이루어졌다. 설문조사 결과   
총 336부의 표본으로부터 응답을 얻었으나 그중 이용자가 142명, 비이용자가 
196명이였다.  연구의 기초자료로는 응답자중 모바일 뱅킹 서비스를 이용해
본 경험이 있거나 이용중인 142명의 응답을 활용하여 결과를 분석에 이용하
였다. 

2) 설문의 구성 및 분석방법 
  본 연구에 사용된 모든 문항은 여러 학자들이 앞 절에서 제시된 성과요인
들을 측정하는 데 사용해 이미 타당성이 검증된 문항들을 이용하여 설문을 
작성하였다.  
 설문지는 크게 다섯 부분으로 구성되어 있다. 즉 전체 설문항목은 모바일  
뱅킹  이용실태 관련 항목(7문항), 모바일 뱅킹 서비스의 질 관련 항목(2문
항), 개인적혁신성 관련 항목(3문항), 사회적 영향 관련 항목(2문항), 사용자 
편리 및 친숙성 관련 항목(3문항), 자기효험 관련 항목(4문항),  지각된 사용 
용이성 관련 항목(2문항), 태도 관련 항목(2문항), 행위의도 관련 항목(3문
항), 설문분류를 위한 일반적인 항목(4문항)을 포함하여 총 32문항으로 이루
어져 있다. 
 모바일 뱅킹 서비스의 고객만족 요인에 관한 설문 문항은 ‘전혀 그렇지    
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않다’를 1점으로 ‘매우 그렇다’를 5점으로 표시하는 5점 리커드 척도를 사용
하였고 이를 제외한 일반적인 항목 등 나머지 설문문항은 명목척도를 사용 
하였다. 
 회수된 설문지는 SPSS 12.0 for Windows를 사용하여 분석되었으며 요인의 
타당성과 설문의 일관성을 검증하기 위해 요인분석과 신뢰성 분석을 실시하
였으며, 가설검증을 위해 회귀분석을 실시하였다.
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Ⅴ. 자료분석 및 가설 검증 

1. 표본집단의 특성 분석 

1) 표본의 인구통계적 특성 

  본 연구의 자료수집을 위한 표본은 IC칩 모바일 뱅킹을 이용하여 예금조회, 
이체 등 은행업무에 경험이 있는 실제 사용자를 대상으로 하였다. 
 응답자의 성비는 <그림 5-1>과 같이 남자 54%, 여자 46%로 남성 응답자
가 많게 나타났다.   

           

응답자의 성비

남자

54%

여자

46%

      <그림 5-1> 응답자의 성비
 
 본 연구에 참여한 응답자의 연령별 분포를 살펴보면 10대가 1%, 20~24세
가 15%, 25~29세가 27%, 30~34세가 24%로 나타났으며, 35~39세가 19%, 
40대가 13%, 50대도 1%로 나타났다. 



- 41 -

          
                                               

연령별 분포

10대

1%
20~24세

15%

25~29세

27%
30~34세

24%

35~39세

19%

40대

13%

50대

1%

<그림 5-2> 응답자의 연령별 분포

응답자의 학력분포는 고졸이하 2%, 고졸 28%, 대졸이 66%로 상당히 높은 
비율을 보이고 있으며, 대학원 이상의 고학력자는 4%로 나타났다.

           

학력 분포

대졸

66%

고졸이하

2% 고졸

28%

대학원이상

4%

<그림 5-3> 응답자의 학력 분포
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직업분포는 자영업 6%, 대학원(생) 7%, 전문직 8%, 직장인 66%로 나타났
다.

<그림 5-4> 응답자의 직업분포

         

직업 분포

직장인

66%

주부

2%

기타

11%

전문직

8%

자영업

6%

대학원(생)

7%

 직업분포에서 직장인이 많이 차지하는 이유는 설문의 대상자가 주로 고정적
인 수입이 있어 주로 은행업무가 많을 것으로 여겨지는 직장이었다는 점에 
기인한 것으로 보인다. 
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구  분 빈도 퍼센트 유효퍼센트 누적퍼센트

성별 남 77 54.23 54.23 54.23
여 65 45.77 45.77 100.00

연령

10대 2 1.41 1.41 1.41
20~24세 22 15.49 15.49 16.9
25~29세 37 26.05 27.47 42.96
30~34세 34 23.94 39.43 66.90
35~39세 27 19.02 19.02 85.92

40대 18 12.68 12.67 98.59
50대 이상 2 1.41 1.41 100.00

학력

고졸이하 3 2.11 2.11 2.11
고졸 40 28.17 28.17 30.28
대졸 93 65.49 65.49 95.77

대학원 이상 6 4.23 4.23 100.00

직업

대학(원)생 10 7.04 7.04 7.04
직장인 94 66.20 66.20 73.24
전문직 11 7.75 7.75 80.99
자영업 9 6.34 6.33 87.32
주부 3 2.11 2.12 89.44
기타 15 10.56 10.56 100.00

<표 5-1> 표본의 인구통계적 특성
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구 분 빈도 퍼센트 유효퍼센트 누적퍼센트
1년 미만 11 7.75 7.75 7.75
2년 미만 5 3.52 3.54 11.29
3년 미만 13 9.15 9.13 20.42
4년 미만 16 11.27 11.27 31.69
5년 미만 28 19.72 19.72 51.41
5년 이상 69 48.59 48.51 100.00

2) IC칩 모바일 뱅킹 이용실태 분석 
 
 IC칩 모바일 뱅킹 서비스의 이용실태 분석을 위해 휴대폰 이용기간, 모바일 
뱅킹에 대한 인지도, 모바일 뱅킹 이용동기, 향후 은행업무에 있어서의 모바
일 뱅킹 사용 의향을 측정한 결과는 다음과 같다.

(1) 휴대폰 사용기간 
 휴대폰 사용기간을 살펴보면 1년 미만이 7.75%, 2년 미만이  3.52%, 3년 
미만이 9.15%, 4년 미만이1.27%, 5년 미만이 19.72%, 5년 이상이 48.59% 
로 나타나고 있다. 모바일 뱅킹 사용자 대부분이 5년 이상 장기간 휴대폰을 
사용하고 있는 것으로 나타나 이제는 어느 정도 휴대폰 이용이 보편화 되었
다고 볼 수 있다.

<표 5-2> 휴대폰 사용기간
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구    분 빈도 퍼센트 유효퍼센트 누적퍼센트
유 129 90.85 90.85 90.85
무 13 9.15 9.15 100.00

구  분 빈도 퍼센트 유효퍼센트 누적퍼센트
아주 잘 알고 있다 55 38.73 38.73 38.73
어느정도 알고 있다 76 53.52 53.52 92.25

들어본 적이 있는 것 같다 9 6.33 5.94 98.19
잘 모른다 1 0.71 1.11 99.30

전혀 모른다 1 0.71 0.70 100.00

(2) 모바일 뱅킹에 대한 인지도   
 모바일 뱅킹에 대하여는 아주 잘 알고 있다가 38.73%, 어느 정도 알고 있다
가 53.52%, 들어본 적이 있는 것 같다가 6.33%, 잘 모른다와 전혀 모른다가 
각각 0.71%로  이용자의 대부분은 IC칩 모바일 뱅킹에 아주 잘 알고 있거나 
어느 정도 알고 있는 것으로 나타났다.

<표 5-3> 모바일 뱅킹에 대한 인지도

(3) 인터넷 뱅킹이나 텔레뱅킹 등 전자금융 이용경험
  응답자의 90.85%가 인터넷 뱅킹이나 텔레뱅킹 등의 전자금융 이용경험이 
있으며 이는 모바일뱅킹 서비를 이용할 경우 반드시 인터넷 뱅킹이나 텔레뱅
킹에 가입되어 있어야 하지만 기존 전자금융 이용경험자가 주로 새로운 이용
형태인 모바일 뱅킹을 이용하고 있는 것으로 나타났다.

<표 5-4> 인터넷 뱅킹이나 텔레뱅킹 등 전자금융 이용경험



- 46 -

구   분 빈도 퍼센트 유효
퍼센트

누적
퍼센트

스스로 이용하고 싶어서 50 35.21 35.21 35.21
경험있는 지인의 추천 10 7.04 7.04 42.25

광고 등을 보고 8 5.63 5.64 47.89
은행 및 휴대폰 판매대리점의 권유 68 47.88 47.88 95.77

기  타 6 4.24 4.23 100.00

(4) 모바일 뱅킹 서비스 이용동기
 모바일 뱅킹 서비스를 이용하게 된 동기는 본인 스스로의 필요성에 의해서
가 35.21%, 이용경험이 있는 지인의 추천 7.04%, 광고 등에 의한 경우 
5.63%, 은행 및 휴대폰 판매대리점의 권유로 인한 경우 47.88%, 기타 
4.24%로 나타났으며, 은행 및 휴대폰 판매대리점의 권유로 인한 경우가 가장 
높게 나타나는 것은  처음 시행되는 IC칩 기반의 모바일뱅킹 서비스 시장에
서 선두를 차지하려는 은행과 이동통신사의 공세적인 마케팅에서 기인된 것
으로 보여진다.

<표 5-5> 모바일 뱅킹 서비스 이용 동기

(7) 향후 모바일 뱅킹 사용의향
 향후 은행업무를 이용함에 있어 주로 모바일 뱅킹으로 사용의향에 관하여는 
있다가  45.77%, 아무도 이용할 것이다가 43.66로, 없다가 9.87%로 나타나 
IC칩 기반의 모바일 뱅킹 서비스 시장은 활성화 되어질 수 있음을 알 수   
있다. 
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구   분 빈도 퍼센트 유효퍼센트 누적퍼센트
있다 65 45.77 45.77 45.77

아마도 있을 것이다 62 43.66 43.67 89.44
없다 14 9.87 9.86 99.30

<표 5-6> 향후 모바일 뱅킹 사용의향

주) missing value는 제외하고 계산한 값임

2. 신뢰성 분석 

 가설을 검증하기 위해서는 측정 변수들의 신뢰성을 검증하여 측정변수가  
가설적인 이론개념을 대표하고 있는지를 검증해야 한다. 신뢰성이란 동일한 
개념에 대해 측정을 여러 번 반복했을 때에도 동일한 결과가 나오는 정도를 
의미한다. 신뢰성에는 측정의 안정성, 일관성, 예측가능성, 정확성 및 의존  
가능성 등이 내포되어 있다(채서일, 1998). 
 본 연구에서는 크론바하 알파(Cronbach's Alpha) 계수를 측정하여 다항목 
척도변수의 신뢰성을 측정하였다. 일반적으로 신뢰도의 척도인 Cronbach's 
Alpha 계수가 0.6 이상이면 신뢰성이 있다고 보며, 전체 변수(항목)를 하나의 
척도로 종합하여 분석할 수 있다. Nunnally(1978)에 의하면 탐색적인 연구분
야에서는 Cronbach's Alpha 계수가 0.6 이상이면 충분하고, 기초 연구 분야에
서는 0.8, 그리고 중요한 결정이 요구되는 응용연구 분야에서는 0.9 이상이어
야 한다고 주장하고 있다. 그리고 Van de Ven and Ferry(1980)은 조직단위
의 분석수준에서 일반적으로 Cronbach's Alpha 계수가 0.6 이상이면 측정도
구의 신뢰도에는 별 문제가 없는 것으로 알려져 있다. 
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 신뢰성 분석 결과 사회적 영향, 편리 및 친숙성, 자기 효험과 태도 요인 중 
각 각 한 개씩의 항목의 신뢰성이 0.6 이하인 것으로 나타나 그 항목을 제거
한 후 다시 신뢰성을 측정하였다. 0.6 이하의 신뢰성을 지닌 항목들을 포함시
킬 경우 측정도구의 신뢰성을 의심할 수 있기 때문이다. <표 5-7>은 측정 
항목과 각 요인의 신뢰성을 낮추는 항목을 제거한 후의 Cronbach's Alpha 계
수 값을 제시한 것이다. 
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요  인 측 정 항 목 Cronbach's  Alpha 

서비스의 질
서비스 질에 대한 인식

0.7138
서비스 결과에 대한 만족도

개인적 혁신성
개인적 호기심 정도

0.8317신기술 수용 속도
정보기술에 대한 관심도

사회적 영향
자발성

0.6877
준거 집단의 사회적 명성

편리 및 친숙성
이동 및 연결성에 대한 인식

0.6943단말기 조작능력
사용시 도움

자기효험 

조력자를 통한 사용능력 향상

0.8423
성과향상

업무능률 향상
은행업무 처리에 대한 기여도

지각된 사용
용이성

이용 용이성에 대한 인식
0.7422

이용방법 습득

태도
서비스 이용의 호감도

0.7877
서비스 이용에 대한 지각

행위 의도
정기적 사용 의도

0.9210타인 추천 의도
사용 빈도

<표 5-7> 측정 항목의 신뢰성 분석 결과 
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3. 연구 가설의 검증  

1) 회귀분석 

 모바일 뱅킹 서비스의 고객만족 요인을 검증하기 위하여 단회귀분석과 다중
회귀분석(multiple regression analysis)을 실시하였다. 
 다중회귀분석은 2개 이상의 독립변수(설명변수)가 종속변수(목적변수)에 미
치는 영향을 분석하기 위해서 실시하는 통계 분석 방법이다. 
 다중회귀분석의 결과를 분석하는데 있어서 일반적으로 회귀식의 적합도와 
유의성 등을 살펴보게 되는데 이는 각각 결정계수(R2, R-square), 유의확률
에 의해서 결정된다. 
 회귀식의 적합도를 측정하는 방법으로는 일반적으로 추정의 표준오차와 결
정계수의 두 가지가 보통 사용된다. 그러나 추정의 표준오차는 척도에 따라 
값이 달라질 수 있는 한계가 있어 해석이 어려울 경우가 발생하므로 여기서
는 결정계수에 의하여 회귀식의 적합도를 추정하였다. 결정계수 R2는 변수의 
종류와 단위에 관계없이 추정된 회귀선이 관측값들을 얼마나 잘 설명하고 있
는 가를 보여준다. 결정계수가 0과 1사이에 있고, 이 값이 높을 수록 표본들
이 추정된 회귀선의 주위에 밀집되어 있음을 의미한다. 결정계수 R2는 종속 
변수의 정보 중 독립변수의 변동으로 설명할 수 있는 정도를 의미한다. 그런
데 기여율은 독립변수의 수를 늘릴수록 그 변수가 유용한 것이든 아니든   
높은 값이 되어 간다고 하는 문제점을 안고 있다. 따라서 무의미한 변수를  
독립변수로서 사용했을 때에는 그 수치가 내려가도록 자유도로 조정한 자유
도조정필 기여율(수정된 R2)을 사용한다. 
 회귀식의 설명력을 보여주는 결정계수와는 별도로 회귀선이 통계적으로   
유의한가를 검정하는 것이 중요하다. 이를 측정하기 위해서는 ANOVA라는 



- 51 -

종속변수 독립변수 표준 
회귀계수 t값 유의도 R-square 

(Adjusted) F값 F 
유의도 

지각된 
사용

용이성

서비스의 
질 0.079 0.985 0.326

0.393
(0.370) 17.453 0.000

개인적 
혁신성 0.007 0.076 0.939
사회적 
영향 0.042 0.445 0.657

편리 및 
친숙성 0.321 3.503 0.001

자기효험 0.298 3.285 0.001

분산분석을 통해 유의확률을 확인함으로써 결정할 수 있다. 분산분석 결과는 
회귀식의 유의성(통계적으로 의미가 있느냐 없느냐)을 검토하기 위해서 필요
하다. F의 유의확률이 유의수준(일반적으로 α=0.05로 설정)보다 작으면 의미
가 있다고 본다. 
이제 회귀분석을 통해 나온 결과를 분석하여 가설 검정을 실시하고자 한다. 
 먼저, 서비스의 질, 개인적 혁신성, 사회적 영향, 편리 및 친숙성, 자기효험
이 지각된 사용 용이성에 미치는 영향을 알아보기 위해서 이 다섯가지 요인
을 독립변수로 하고 용이성을 종속변수로 하는 다중회귀분석을 실시하였다. 

<표 5-8> 서비스의 질, 개인적 혁신성, 사회적 영향, 편리 및 친숙성, 
자기효험과 지각된 사용 용이성간의 다중회귀분석 결과 

  
 <표 5-8>에서 알 수 있듯이, 서비스의 질과 개인적 혁신성, 사회적 영향의 
유의도는 0.05보다 높아 지각된 사용 용이성에 유의한 영향을 미치지 않는 
것으로 나타났고, 편리 및 친숙성과 자기효험은 유의도가 0.05보다 매우 작아 
유익한 영향을 미치는 것으로 나타났다.



- 52 -

종속변수 독립변수 표준 
회귀계수 t값 유의도 R-square 

(Adjusted) F값 F 
유의도 

태도
지각된 
사용

용이성
0.525 7.301 0.000 0.271 53.305 0.000

 따라서, 가설 1: 서비스의 질은 지각된 사용 용이성에 정의 영향을 미칠 것
이다. 가설 2: 개인적 혁신성은 지각된 사용 용이성에 정의 영향을 미칠 것이
다. 가설 3: 사회적 영향은 지각된 사용 용이성에 정의 영향을 미칠 것이다. 
는 기각을 하고, 가설 4: 사용자 편리 및 친숙성은 지각된 사용 용이성에 정
의 영향을 미칠 것이다와 가설 5 : 자기 효험은 지각된 사용 용이성에 정의 
영향을 미칠 것이다는 채택을 하였다.

 다음은 지각된 사용 용이성이 태도에 미치는 영향을 알아보기 위해서 지각
된 사용 용이성을 독립변수로 하고 태도를 종속변수로 하는 다중회귀분석을 
실시하였다. 

<표 5-9> 지각된 사용용이성과 태도간의 다중회귀분석 결과

 <표 5-9>에서 알 수 있듯이, 지각된 사용 용이성의 유의도가 0.05보다 매
우 작아 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났기 때문에 가설 6은 채택한다.
 
 태도가 행위 의도에 미치는 영향을 알아보기 위해서 이 요인을 독립변수로 
하고 행위 의도를 종속변수로 하는 회귀분석을 실시하였다. 
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종속변수 독립변수 표준 
회귀계수 t값 유의도 R-square 

(Adjusted) F값 F 
유의도 

행위의도 태도 0.811 16.392 0.000 0.655 268.699 0.000

종속변수 독립변수 회귀계수(β) 유의수준 채택여부

지각된
사용

용이성

서비스의 질 0.079 0.326 기각

개인적 혁신성 0.007 0.939 기각

사회적 역량 0.042 0.657 기각

편리 및 친숙성 0.321 0.001 채택

자기효험 0.298 0.001 채택

태도 지각된 사용 
용이성 0.525 0.000 채택

행위 의도 태도 0.811 0.000 채택

<표 5-10> 태도와 행위 의도간의 회귀분석 결과

<표5-10>에서 알 수 있듯이, 태도의 유의도가 0.05보다 매우 작아 유의한 
영향을 미치는 것으로 나타났기 때문에 가설 7은 채택한다. 
 이상 회귀분석을 통하여 실시한 가설의 전체적 검정결과를 <표 5-11>에 
요약 제시한다. 7개의 가설 중 3개의 가설이 기각되고, 4개의 가설이 채택되
었다. 

<표5-11> 전체 변수간의 회귀분석 결과 
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Ⅵ. 결  론 

1. 연구 결과의 요약 및 논의 

 모바일 기기의 눈부신 발전과 더불어 이제 세상은 선 없는 편리함의 혜택을 
새롭게 누리고 있으며 이에 따른 모바일 비즈니스의 전개도 하루가 다르게 
변화되고 있다. 특히 IT 기술의 발달은 꾸준히 금융 서비스에 큰 영향을   
미쳐 왔으며 뱅킹 서비스 또한 지점 영업에서 ATM, 폰뱅킹, 인터넷 뱅킹 등
을 거쳐 모바일 뱅킹에 이르는 다양한 변화를 경험해 왔다. 
 본 연구의 목적은 모바일 금융 서비스의 하나인 모바일 뱅킹 서비스의 고객
만족 요인을 밝힘으로써 모바일 뱅킹 서비스 제공자와 사용자 모두에게 도움
이 될 수 있는 시사점을 얻고자 하였다. 
 따라서 모바일 뱅킹의 현황과 모바일 서비스, 인터넷뱅킹 등에 관한 문헌조
사와 더불어 본 연구의 기본 틀인 된 TAM에 관한 선행 연구를 실시하였고 
이를 통해 모바일 뱅킹 서비스의 고객만족에 영향을 미칠 수 있는 영향 요인
을 도출하여 모델을 구성하였다. 
 그 결과 서비스의 질, 개인적 혁신성, 사회적 영향, 사용자 편리 및 친숙성, 
자기 효험이라는 독립변수를 도출하였고 이를 TAM 모형에 적용하여 연구를 
진행하였다. 설문을 통한 통계 분석 결과에서는 서비스의 질, 개인적 혁신성, 
사회적 영향은 인지된 사용 용이성에 많은 영향을 미치지 않는 것으로 나타
났다. 즉, 모바일 뱅킹 서비스를 사용하는데 있어서 주변 사람들의 사용여부
가 큰 영향을 미치지 않는 다는 것을 의미하는 것이다. 사회적 영향이 모바일 
뱅킹 서비스 수용에 미치는 영향이 없는 것으로 나타난 이유는 모바일 뱅킹 
서비스와 같은 모바일 금융 서비스는 모바일 게임이나 엔터테인먼트 콘텐츠
처럼 주변인 또는 준거집단의 영향을 받아 손쉽게 사용할 수 있는 분야가  
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아니기 때문인 것으로 판단된다. 즉, 모바일 뱅킹 서비스는 개인에게 금융이
라는 매우 중요한 서비스를 제공하는 것이기 때문에 다른 사람들의 사용   
여부가 쉽게 자신의 사용 여부에 영향을 미치기는 어렵다는 결론을 내릴 수 
있다. 
 사용자들이 모바일 뱅킹 서비스를 이용하는 이유는 모바일 뱅킹 모바일   
뱅킹을 이용하는 것에 쉽게 친숙해 질 수 있다고 인식할 때, 자신의 일의 성
과나 능률에 도움이 된다는 경험을 체험했을 때인 것으로 나타났다. 
 또한, 선행 연구의 TAM에 대한 일반적인 결론과 마찬가지로 본 연구에서도 
지각된 사용 용이성은 태도에 영향을 미치며 태도는 행위 의도에 정의 영향
을 미친다. 
 즉, 모바일 뱅킹 서비스를 사용하는 것이 편리하다고 인식할수록 모바일   
뱅킹에 대한 유용성을 많이 느끼게 되는 것이다. 또한 서비스 사용의 편리함
과 유용성이 모바일 뱅킹 사용에 대해 긍정적인 태도를 갖게 하고, 이러한  
태도는 직접 사용하고자 하는 행위 의도에 영향을 미치게 된다. 
 결론적으로 모바일 뱅킹 서비스를 제공하는 기업에서는 모바일 뱅킹을    
좀 더 편리하고 친숙하게 사용할 수 있는 시스템과 단말기 인터페이스의 설
계가 필요하며 사용자의 혁신적 성향을 자극할 수 있고 실제 생활에 유익하
다는 것을 인식시킬 수 있는 마케팅 기법을 고려해야 할 것이다. 

2. 연구의 한계 및 향후 연구 방향 

 본 연구는 모바일 뱅킹 서비스의 수용 요인을 밝혀 모바일 뱅킹 비즈니스에 
도움이 될 수 있는 시사점을 찾고자 하였다. 그러나 모바일 금융 서비스 단계
가 아직 초기 상태이고 확산이 되지 않아 현황에 관한 자료나 선행 연구를 
찾는 데 많은 한계점이 있었다. 
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 첫째, 다른 연구 변수의 존재 가능성이다. 본 연구는 지금까지의 TAM에서 
검증되었던 외부 요인들과 인터넷 뱅킹, 모바일의 특성을 독립변수로 하여   
모델을 설정하였다. 그러나 좀 더 다양한 고찰을 통해서 모바일 뱅킹서비스의 
고객만족에 영향을 미치는 다른 연구 변수들을 찾아볼 수 있을 것이다. 
 둘째, 모집단의 대표성이 결여되는 문제를 지니고 있다. 본 연구의 응답자는 
대부분 직장인과 대학(원)생이고 연령도 20대 후반에서 30대 초반으로 집중
되어 있다. 
 셋째, 응답자 가운데 IC칩 모바일 뱅킹의 사용경험이 적고 모바일 뱅킹을  
이용할 수 있는 기본적인 장비의 설치가 미흡하여 이용자의 만족도를 측정하
는 데 어려움이 있었고, 이용자의 표본 크기가 작았다.
  
 끝으로 앞에서 제시한 한계점을 극복하고 좀 더 의미 있는 연구 결과를   
위해 제시할 수 있는 과제로는 다음과 같은 것들이 있다. 
 첫째, 모바일의 특성을 나타낼 수 있는 측정항목을 개발하여 검증해 봄으로
써 앞으로의 모바일 서비스 연구에서 좀 더 나은 연구 결과를 얻을 수 있을 
것이다. 
 둘째, 아직 보편화되지 않은 서비스이기 때문에 실제 사용에 따른 정확한  
만족도는 측정하기가 어려웠다. 따라서 앞으로 모형의 확장을 통해 행위 의도
와 실제 사용과의 관련성에 대한 연구가 필요할 것이다. 
 이용자와 비용자의 만족요인을 도출하여 비교함으로써 그 차이점을 추론  
하여 만족요인 모델을 제시하는 것도 필요하다
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Abstract 

A Study of the activate method of Mobile Banking Service 

Min-Su, Kim
Department of Management Information Systems 

Graduate School of Business Administration 
Cheju National University

 Supervised by Professor Min-Cheol Kim

 
  The Financial System has changed drastically due to Internet 
revolution. However, in recent years, with the appearance of the Wireless 
internet, the technology of mobile communication is developing rapidly 
and is transforming conventional method of financial services.
 Mobile technologies and services have become one of the inevitable 
parts of people's lives and mobile businesses have also been widespread. 
Additionally, many have focused on their development progress and 
profitable aspects. 
 Against this background, popular Internet services through cell phones, 
PDAs and labtop computers have made people in the financial industry 
including insurance companies consider that 'mobile' is promising. 
Nevertheless, there have been no such studies of mobile services in the 
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industry and most of the studies have been concentrated on mobile 
Internet services. 
 The goals of this study is to find out corporate key parts for 
popularizing mobile banking services by clarifying the activate method of 
mobile banking services and to get some tips for service providers and 
users. 
 To achieve these goals, I referred to Technology Acceptance Model 
(TAM), theses on mobile services and previous studies of Internet  
banking. In addition, I chose Davis's TAM, which is one of the 
representative models of the TAM, to apply it to the mobile banking 
sector. Considering all of the documents, I took account of five external 
factors, which have an influence on users to accept mobile banking; 
Service Quality, Personal Innovativeness, Social Influence, User 
convenience and familiarity, User Effectiveness. 
 I have produced following results. 
 First, according to analysis of questionnaires, Service Quality, Personal 
Innovativeness, Social Influence, don't influence users' Perceived 
Usefulness, which means that when people use mobile banking services, 
whether people around them use the services doesn't have a significant 
effect on them. Considerably, that's because mobile banking services are 
different from games and entertainment contents provided through cell 
phones that many can easily use and be affected by people around them 
and reference groups. That is, as mobile banking services provide 
individuals with important financial services, whether other people use 
them or not is not the individuals' priority to start using mobile banking 
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services. 
 Second, people use mobile banking services; when they experience the 
convenience and familiarity; when the service would help them work 
efficiently. 
 Much of the preceding researches have dealt with service provider only 
and have focused on mobile Internet. In this regard, when it comes to a 
viewpoint that regards the mobile banking sector as a new sector of 
mobile businesses, this study is significant. 
 In conclusion, mobile banking service providers should design handset 
interface and systems that would help people use the service more easily
and familiarly and need to take account of marketing techniques that 
could encourage users' innovativeness and make them understand the 
usefulness of the service. 
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Ⅰ. IC칩 모바일 뱅킹 이용실태에 관한 질문입니다. 해당하는 번호에 표
시(✔) 또는 번호를 기입해 주십시오.

1. 휴대폰을 이용하신 기간은? (   )
   ① 1년 미만   ② 2년 미만   ③ 3년 미만  ④ 4년 미만   ⑤ 5년 미만  
   ⑥ 5년 이상

2. 모바일 뱅킹에 대하여 알고 있거나 들어본 적이 있습니까?  (   )
   ① 아주 잘 알고 있다  ② 어느정도 알고 있다   ③ 들어본 적이 있는 것    
  같다    ④ 잘 모른다     ⑤ 전혀 모른다.

3. 인터넷 뱅킹이나 텔레뱅킹을 이용해본 경험이 있거나 지금도 이용하고 계십니
까?  (   )
   ① 있다    ② 아니다  

4. 모바일 뱅킹 서비스를 이용해본 경험이 있거나 현재도 이용하고 계십니까?  (  
 )
   ① 있다    ② 아니다  
 
 
5. 모바일 뱅킹을 통하여 주로 이용하는 은행업무의 종류는?  (    ,     ,    )
   (가장 많이 이용하는 순서대로 3가지만 번호로 응답해 주십시오)
   ① 예금조회/이체  ② CD 현금카드  ③ 신용카드  ④ 콜센터 이용  ⑤ 기타 
부가서비스

6. 모바일 뱅킹 서비스를 이용하게 된 동기는? (    )
   ① 스스로 이용하고 싶어서  ② 경험있는 지인의 추천  ③ 광고 등을 보고
   ④ 은행 및 휴대폰판매 대리점의 권유  ⑤ 기  타 (                      )

7. 향후 은행업무를 이용함에 있어 주로 모바일 뱅킹으로 사용하실 의향이 있습
니까? (   )
   ① 있다       ② 아마도 이용할 것이다      ③ 없다 
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질   문   사   항
전혀
그렇
지 

않다

그렇
지

않다
보통
이다

그렇
다

매우
그렇
다

1. 모바일 뱅킹 서비스의 질은 우수하다고 생각된다
2. 모바일 뱅킹 서비스를 통해 은행업무를 문제없이 처리할 수가 있다고 생각한다
3. 모바일 뱅킹과 같은 새로운 은행업무에 대한 호기심이 많아 빨리 이용해 보고 싶다.
4. 새로운 모바일 서비스가 나오면 가급적 빨리 사용해 보려고 한다.
5. 새로운 정보기술에 대해 가급적 많은 관심이 있고 가급적 먼저 배우고 싶어 한다.
6. 내 주변에 있는 사람들은 내가 당연히 모바일 뱅킹 서비스를 사용할 것이라고 생각한다.
7. 나는 스스로 모바일 뱅킹 서비스의 필요성을 느껴 사용한다.
8. 주변에 모바일 뱅킹을 사용하는 사람들은 대부분 조직 내에서 능력을 인정받고 있는 사람들이다.
9. 은행영업 시간이나 장소에 구애받음 없이 모바일 뱅킹 서비스를 이용한 적이 있고 앞으로도 계속하여 이용할 것이다.
10. 모바일 뱅킹을 이용하기 위한 휴대폰 조작 절차가 간단하고 편리하다.
11. 모바일 뱅킹을 이용함에 있어 휴대폰조작에 어려움이 있으면 쉽게 도움을 얻을 수 있다.
12. 휴대폰상의 메뉴 구성은 용이하게 되어 있다.
13. 모바일 뱅킹과 같은 모바일 서비스(증권서비스,예약서비스,쇼핑 등)을 사용해 본 적이 있다.
14. 나는 모바일 뱅킹 서비스 이용방법과 절차를 가르쳐 준다면 모바일 뱅킹 서비스를 충분히 이용할 수 있다. 

Ⅱ. 다음은 주로 IC칩 모바일 뱅킹 서비스 이용 경험이 있거나 이용중인 
경우 해당하는 질문으로서 해당되는 빈란에 표시(✔)를 해 주시기 바랍니
다.
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15. 모바일 뱅킹 서비스 이용으로 많은 시간을 절약할 수 있다.
16. 모바일 뱅킹 서비스를 이용한 은행업무는 업무능률 향상에 많은 도움이 될 것이다.
17. 모바일 뱅킹은 은행업무처리를 더욱 쉽고 편리하게 만들어 준다. 
18. 모바일 뱅킹 서비스 이용이 쉽다고 생각된다.
19. 모바일 뱅킹 서비스 이용방법을 쉽게 배울 수 있다고 생각한다.

Ⅲ. 다음은 질문에 응해주신 분에 대한 일반적인 질문입니다. 해당하는 
번호에 표시(✔) 또는 번호를 기입해 주십시오.

1. 귀하의 성별은?   (     )
   ① 남     ② 여

2. 귀하의 연령은?  (    )
   ① 10대    ② 20~24세    ③ 25~29세    ④ 30~34세  
   ⑤ 35~39세 ⑥ 40대 ⑦ 50대 이상

3. 귀하의 학력은 어느 정도입니까?  (    )
   ① 고졸이하     ② 고졸    ③ 대졸  ④ 대학원 이상

4. 귀하의 직업은 무엇입니까?  (    )
   ① 대학(원)생   ② 직장인  ③ 전문직  ④ 자영업   ⑤ 주부   ⑥ 기  타

- 바쁘신 가운데 끝까지 응해주셔서 깊은 감사를 드립니다. -
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