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2004년 9월 기준으로 국내 국내은행과 우체국이 제공하고 있는 모바일 뱅킹 서비스 이용 

건수는 495만 건으로서 빠른 증가세를 지속하고 있다 이는 2003년 12월 기준인 256만 건 

에 비해 이용자가 수가 폭증하고 있는 것을 알 수 있다 이렇게 된 이유는 2003년 9월 이후 

새로 선보인 IC칩 기반하의 모바일 뱅킹 서비스 이용실적이 빠르게 늘어나는데 주로 기인하 

고 있다고 보여진다(한국은행 2004) 그러나 모바일 뱅킹 이용실적 중에서 자금이채 서비스 

보다는 조회서비스 비중이 80.1%를 차지하고 있어 은행의 이체수수료 수입은 상대적으로 

적은 실정이다 

모바일 뱅킹은 모바일 커뮤니케이션 기술이 적용된 모바일 기기를 통해 전자적 절차를 거 

쳐 재무 서비스를 실행하는 것을 의미한다(Pousttchi et a l. 2004) 여기서 모바일 기기란 

핸드폰이나 PDA 같이 전형적으로 모바일의 특정을 보이고 모바일 커뮤니케이션이 일어냐는 

것을 의미한다 이에 비해 노트북은 이동이 쉬우나 정태적으로 이용하는 고객들이 많고， 사 

용되는 기술도 무선랜 (Wireless Lan)으로 e뱅킹의 특성을 보여주지만 모바일 뱅킹의 특정 
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을 보이지 않기에 모바일 기기에 포함된다고는 볼 수 없다 

일반적으로 모바일 뱅킹은 어디서든 사용할 수 있다는 ‘무선 (wireless) ’의 의미와 언제든지 

이용할 수 있다는 ‘온라인 (on-line) ’의 의미， 그리고 금융서비스 가운데 ‘뱅킹 (banking)’이란 

세 가지 의미가 결합된다고 할 수 있다(이경형 et al. 2002) 

즉. 무선이란 개인성， 이동성， 편리성이 혼합된 개념이고 온라인은 네트워크와 자동화의 혼 

합된 개엽이라고 볼 때， 모바일 뱅킹은 이들 세 가지 개념을 단순 합하여 무선+온라인+뱅 

킹의 의미로써 기존 금융정보 및 금융거래의 제공과 한면으로 상숭효과를 통해 새로운 금융 

서비스로의 확대로 해석 가능하다 

본 연구에서는 서비스 품질의 측정방법인 SERVPERF를 통해 모바일 뱅킹 서비스 만족도 

에 영향을 미치는 주요요인을 파악하고자한다， 이를 근거로 김진수 등 (200 1)이 제안한 계량 

모델을 이용해 만족도에 영향을 미치는 주요 요인틀을 근거로 모바일 뱅킹 서비스 품질의 객 

관적 성과지수를 측정하고자 한다 이는 모바일 뱅킹 서비스 만족도 향상을 위한 전략적 프 

레입워크의 기초가 될 것이다 

기존산업의 서비스 품질을 측정하기 위해 개발된 SEVPERF의 차왼성과는 다른 특정을 지 

닌 모바일 뱅킹 서비스 품질의 연구 진행을 위해 모바일 뱅킹의 특정적 환경을 반영할 수 있 

는 우선 인터넷 시스템 품질과 뱅킹 서비스 품질과 관련된 선행연구를 하였다 

II. 문헌연구 

서비스 품질에 대한 고객의 인지와 서비스 만족은 서비스가 직면하는 환경에 의해 영향을 

받는다 여기서의 환경은 서비스 제공자와 인간의 내면적인 요소와 비인간적인 요소를 모두 

포함하는 상호작용을 포함한다(Meuter et a l. 2000) 

최근에 많은 은행들이 인터넷 뱅킹에 이어 모바일 뱅킹 서비스를 새로운 마케팅 채널로 도 

입 했다 모바일 뱅킹은 기존의 뱅킹과 비교하여 고객과 은행 정보시스템 사이에 비인간적인 

상호작용이 두드러진다 그래서 본 연구에서는 두 가지 측연에 대한 문헌조사를 실시했다 

먼저， 인터넷 뱅킹과 모바일 뱅킹에 대한 인간 심리적인 측면을 강조한 서비스 품질과 고객 

만족에 대한 문헌조사를 실시했다 그 후에 최종 사용자 만족 측면에서 조사를 시행했다 이 

런 과정을 통해 모바일 뱅킹 서비스 품질과 관련된 세 가지 측연의 분류를 할 수 있었다 

• 무선 인터넷 서비스 
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• 뱅킹 서비스 

• 고객 서비스 품질에 관한 연구 

1 무선 인터넷 서비스 

일반척으로 무선 인터넷은 〈표 1)과 같은 특정을 가지고 있다(Muller-veerse 1999) 무 

선 인터넷을 이용한 모바일 상거래 (Wireless commerce)가 대중성을 확보할 수 있는 중요 

한 요인으로는 유신망 기반의 전자상거래에 비해 이동성， 접근성 보안성 등에서 장점을 가 

지기 때문이다(정보통신연구진흥원 2003) 무선 통신 기술의 장점을 반영하여 언제， 어디서 

나 무선망에 접근하여 원하는 상대방과 거래할 수 있으며 무선 액셰스 구간에서의 보안 유 

지와 무선 데이터 망의 상대적인 폐쇄성 등으로 보안성 측면에서도 상당히 우수하다 그려나 

단말기의 저장 능력， 단말기의 작은 화면 등 사용자 인터페이스와 대역폭 한계로 인한 접속 

속도 등은 취약한 편이다 LBS (location based service)나 이용자 특성을 고려한 개인화 

서비스가 가능해지면 유선망 전자상거래와 차별화된 서비스를 제공할 가능성이 높다 

〈표 1 ) 무선 인터넷의 특징 

특정 |내용 
면재성 (Ubiquity) I 어디서나 실시간 정보검색과 교환 가능 

접속성 (reachability) I 언제 어디서나 인터넷 접속 가능 
보안성 (security) 개인 전용 단말기 이용에 인증 가능 

편리성 (convenience) 이똥이 쉽고， 사용하기 편한 장치 

위치성 Oocalization) I 특정 시점에 사용자의 위치파악을 통한 서비스제공가능 
측시연결성 (instant connectivity) 정보접근에 용이한 연결성 

개인성 (personalization) I 이동통신 사용자의 개인화와 차별화된 고객 서비스 

모바일 상거래는 기존의 PC 기반의 정적인 전자상거래를 넘어서 언제， 어디서나， 어떤 상 

황에서나 가능한 모바일 환경으로 친화하는 확장의 의미를 가지고 있다(Kannan et al 

2001) 이것의 유비쿼터스와 상호작용의 특징은 크게 네 가지로 나누어 볼 수 있다 먼저 

PC 및 노트북과 비교해서 사용자 확인이 항상 가능하다 그리고 PC나 그 밖의 장치처럼 가 

정기반이 아닌 개인의 이용파악이 가능한 개인성을 가지고 있다 모바일 기기를 가진 개인의 

이통파악이 가능한 것이다 

그러나 몇 가지 제약사항을 가지고 있었다 먼저 편리한 사용을 위한 사이즈문제를 고려해 

볼 때 사용자 인터페이스의 한계를 가지고 있다 디스플레이가 적어서 풍부한 콘텐츠를 표현 
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하기가 어렵고 정보와 데이터를 저장하고 처리하는 능력에 한계가 있다 더불어 무선 전송을 

위한 대역폭에도 한계가 있다 

모바일 상거래의 새로운 가능성은 단지 웹으로의 접근으로서 이용될 때가 아니라 개인도구 

로서 지불의 목적이나 제한된 접근이 필요한 사용자 확인과 인증이 필요한 거래에 이용되는 

것에서 확인 할 수 있다 이것은 신용카드의 대체품으로 이용되어 질 수 있다는 것을 의미한 

다 항상 사용자와 상호작용할 수 있는 사실은 즉각적인 피드백이 가능할 수 있다는 것을 말 

하고 무선 기술의 위치자각의 특징은 필요한 순간에 소비자 광고， 가격과 같은 정보제공이 

가능하다는 것을 의미한다 

Pagani (2004)는 정보기술에 관한 문헌조사를 통해 제 3세대 모바일 멀티미디어 서버스의 

수용 모델을 제안했다 그는 여섯 개의 시장에서 24개 포커스 그룹을 통해 질적 탐험조사를 

기반으로 모델을 입증했다 TAM 모델을 기반으로 인지된 사용 용이성 , 인지된 유용성 , 가 

격， 즘거움， 지식， 인지된 혁신이 모바일 별티미디어 서비스 채택에 영향율 준다는 가정 하에 

조사를 실시했다 결과는 인지된 유용성， 사용 용이성， 가격. 사용의 속도 순으로 중요한 수 

용의 결정 요인으로 나타났다 

김진수 등(200 1)은 SERVQUAL개염에 근거하여 무선인터넷 서비스 만족도를 측정하기 

위한 측정도구를 만들었다 그들은 문헌연구를 통해 우선인터넷 핵심요인을 접속 속도. 접속 

성공률. 개인 보호 정책， 보안 기술. 네비게이션. 회원제도， 편리성， 요금 정책， 이용요금， 부가 

서비스， 무료정보 1 콘벤츠 풍부성， 서비스 가치， 서비스 유익성으로 추출한 후에 SERVQUAL 

개념을 토대로 우선 인터넷 서비스 만족도를 측정하였다 분석결과 서비스 만족도에 영향을 

미치는 각 요인틀이 표와 같이 공급자 기술력， 서비스 다양성， 경제성 콘텐츠 특성으로 재분 

류되었다 

2 뱅킴 서비스 

Sathye(999)는 오스트라아에서 인터넷 뱅킹에 대한 고객 이해에 영향을 미치는 주요 요 

인을 밝혔다 그는 보안 문제， 서비스와 그 이점에 대한 인지， 사용 용이성， 변화에 대한 저 

항. 합리적인 가격， 인프라의 유용성을 주요 요인으로 가설을 세웠으나 설증결과는 그 중에 

서 보안과 서비스와 그 이점에 대한 인지가 가장 주요 요인으로 나타났다 

Broderick 등 (2002)은 영국 인터넷 뱅킹 사례를 중심으로 고객이 인지하는 서비스품질에 

영향을 주는 요소를 파악하고자 했다 그는 결과적으로 고객참여의 정도와 수준이 서비스 경 

험의 풍질에 가장 크게 영향을 준다는 것을 확인하였다 
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Jun 등(200 1)은 콘텐츠 분석을 통해 인터넷 뱅킹 서비스 품질의 주요 요인을 밝혀냈다 

그는 인터넷 뱅킹 서비스를 고객 서비스 품질， 뱅킹 서비스 상품 품질， 온라인 시스템 품질 

의 3가지 측연에서 분석해 17개의 요인을 밝혀냈다 즉， 고객 서비스 품칠에서는 신뢰성， 반 

응성， 능력， 정중함， 신용， 접근， 의사소통， 고객에 대한 이해， 협동， 끊임없는 개선의 10개 

의 요언을， 온라인 시스템 품질에서는 콘텐츠 정확성， 사용 용이성， 타임라인 미학성， 보안 

성의 6개의 요인을 1 뱅킹 서비스 상품 품질에서는 제품 다양성/다양한 기능의 1개 요인을 밝 

혀냈다 이 중에서 만족과 불만족에 가장 영향을 주는 요인으로는 신뢰성， 반응성， 접큰성， 

정확성 이라는 결론을 내렸다 이외에도 인터넷 뱅킹의 서비스품질에 영향을 주는 요소틀에 

관한 몇 가지 실증연구 논문이 발표되었다 Joseph 등 (2003)은 은행 서비스 활용에 정보 

기술이 영향을 주는 요소를 미국 은행들을 대상으로 실증연구를 실시했다 그 결과 정확성， 

보안， 접근성， 편리성， 은행 신뢰성， 고객 불만 처리 능력， 개인화된 필요성， 시각화 정도 순 

으로 그 주요 연구 변수를 밝혀냈다 

Liao 등 (2002)은 인터넷 뱅킹 사용 의지와 유용성에 관해 사용자의 태도를 파악하기 위해 

지리적으로 인프라가 잘 구축된 싱가폴에서 실증연구를 실시했다 정확성， 보안‘ 네트워크 속 

도， 사용자 친화성， 사용자 볼입， 편리성에 대한 기대가 인지된 유용성에 가장 중요한 요인으 

로 결정되었다 

Aladwani(200 1)는 은행 경영진과 IT관리자， 그리고 잠재 고객의 관점에서 온라인 뱅킹 

의 왼통력과 기대에 관한 연구를 실시하였다 온라인 뱅킹의 동력원은 보다 빠르고 쉽게 신 

뢰할 만한 고객서비스를 지왼 하는 것이었다 그리고 온라인 뱅킹의 발전 요인은 경영진의 

지원과 인터넷 전문가의 활용성， 기술로 결과가 나타났다 마지막으로 미래의 도전과제는 보 

안과 고객 신뢰， 서비스 속도， 고객 정보 보호의 순으로 그 중요성을 확인했다 

Pousttchi 등(2004)은 모바일 얘플라케이션과 뱅킹의 관점에서 고객의 필요와 기대를 충 

족시키는 요구사항을 호환성， 사용 용이성， 개인화 정도， 암호화의 4가지 요건을 기준으로 

파악하는 연구를 했다 기술적인 변에서의 호환성은 모바일 애플리케이션의 이용이 기존 도 

구에서 사용 가능하고， 네트워크 운영체제와 상관없이 이용되는 것 등을 포함시켰다 사용용 

이성은 데이터 입력방식이 용이하고 한 번의 클릭요청으로 해결이 가능한 정도로 정의 내렸 

다 개인화정도는 행위별 얄림이 일어나고 애플리케이션의 개인화 가능성의 내용을 담았다 

암호화는 데이터 거래의 암호화， 접근시 인증화， 간단한 인증절차를 포함한 차왼으로 정의 

내렸다. 
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3 고객 서비스 품질에 관한 연구 

모바일 뱅킹 서비스는 서비스라는 특성상 사용자에게 차별화된 서비스를 제공하는 것을 목 

표로 하고 있다 서비스 품질에 대한 중요성이 강조되는 이유는 경쟁요소로써 고객의 품질에 

대한 만족도가 중요한 자리를 차지하기 때문이다 Parasuraman 등(1 988)은 서비스 품질 

의 개념을 정의한 후 이것을 측정하기 위한 도구로서 SERVQUAL이란 다항목 척도를 개발 

하였다‘ 

SERVQUAL은 〈표 2>와 같이 유형성 (tangibilies) . 신뢰성 (reliability) . 반응성 (respon 

siveness) . 확신성 (assurance) ‘ 공감성 (empathy) 둥의 5가지 차원 . 227R 문항으로 구성되 

었다 그틀은 22항목의 SERVQUAL 도구를 제시하였고， 각각의 차원에서 기대 (expectation: E) 

과 인지 (percei ved : P) 의 차이 (difference score: G)를 통해 측정되어지는 구조를 구성되었다 

요인 

유형성 (Tangible) 

신뢰성 (Reliability) 

응답성 (Responsiveness) 

보증성 (Assurance) 

공강성 (Empathy) 

〈표 2> SERVQUAL 요인 

정의 

물적 이용 시설이나 장치나 외향 

약속된 서비스를 정확하게 신뢰있게 수행하는 능력 

고객을 돕기 위해 즉각적인 서비스를 제공하려는 의지 

신뢰와 확신을 일으키게 하기 위한 종업원들의 능력과 지식 

고객에게 서비스 제공자게 개인적인 관심과 보호 

정보 시스템 기능은 초기에는 생산물의 관점에서 그 효과성을 측정하였으나， 현재는 정보 

시스템의 사용자가 정보 시스템이 생산하는 정보를 시스템을 통해 얻는 과정 자체를 정보시 

스템 부서의 근본적인 서비스라고 보고(Pitt et a1. 1995). 정보 시스템 효과성을 서비스 

품질 측면에서 측정하기 위해 SERVQUAL을 이용하였다 또한 SERVQUAL을 이용한 측 

정법의 타당성을 밝히기 위해 3가지 조직의 내부 사용자들을 대상으로 조사한 결과， 내용 타 

당성， 신뢰성， 집중 타당성 명목 타당성， 판별 타당성의 5가지 분야에서 타당성을 입증했다 

MIS 분야에서 정보 서비스 기능에 대한 사용자 만족이 중요한 관심사로 대두되고 있다 

조직의 정보 서비스 기능은 정보 시스템의 이용과 도입에 실제적인 결정권을 소유하고 있는 

사용자에게 맞추어지고 있다(Kettinger et a1. 1994) 사용자의 기대와 사용 후 인지된 경 

혐의 차이를 통해 정보 서버스 기능의 가치를 평가하기 위해 SERVQUAL과 정보 시스템 

기능의 사용자 만족 지수를 조합해 연구에 도입하였다 이를 통해 전통적인 사용자 정보 만 

족 측정은 정보 시스템 기능의 사용자 만족 지수에 SERVQAUL 기반의 신뢰성과 공감성 
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측면이 보충되어지는 것이 더욱 유의미한 측정결과를 가지게 되며 SERVQUAL의 적합성을 

이야기하고 있다-

그러나 SERVQUAL은 핵심적인 측변인 “기대→ 지각”간의 차이를 이용하여 서비스 품질을 

측정할 수 있다는 것에 대해서 많은 학자들의 비판을 받아왔다(Carman 1990 ‘ Babakus 

et a l. 1992; Cronin et a l. 1992) 

Babakus 등(1 992)은 기대와 지각간의 점수차이를 이용하여 서비스 품질을 측정하는 것 

에 대해 재응용 연구를 진행하였다 구체적으로 이들이 제기한 점수차이를 이용할 경우 발생 

할 수 있는 문제점은 기대 수준(desired level)이라는 것이 항상 인지수준(existing leve l) 

비해서 더 높이 평가될 수 밖에 없다는 인간 심리학적 한계를 가진다는 것이었다 또한 기대 

는 특정 서비스 분야에 대해 소비자가 가지는 기대 수준(desired level)인 반면 인지 수준 

(existing level)은 특정한 서비스 제공자가 제공하는 서비스에 대해 고객이 인지하는 것이므 

로 접수차이의 신뢰성을 감소시킨다는 것에 문제를 제기했다 이들은 전력， 가스 회사 고객을 

대상으록 실험을 실시했다. 그 결과 기대수준으로 구성된 전반적인 서비스 품질 (overall 

service quali ty) 이 인지점수만을 이용한 것보다 더 낮은 상관관계를 나타낸 것을 밝혀냈다 

Cronin 등(1 992)은 SERVQAUL 척도를 구성하고 있는 227t지 항목의 타당성과 그것이 

개발된 절차나 방법에 있어 기대의 개념이 가지고 있는 비현실성의 문제로 인하여 기대와 인 

지의 차이를 수치화하는 SERVQUAL의 결과에 이의를 제기하였다 그리고 이들은 서비스 

품질을 조작화 하는 문제를 다루면서 서비스 품질은 태도에 의해 개념화되고 추정되어야 한 

다는 관점에서 비가중(unweighted) 성과척도에 의한 서비스 품질을 측정하는 SERVPERF 

를 개발하고 이를 분석도구로 이용하였다 SERVPERF은 SERVQUAL. 가중 SERVQUAL. 

가중 SERVPERF보다 서비스 품질측정에 더 적합하다는 가설검증 결과를 제시하고 있다‘ 

즉 단순 인지 측정치인 SERVPERF는 SERVQUAL의 기대와 인지로 구분된 별도의 문항 

을 단일의 문항으로 하여 기대와 비교한 느낌을 측정하여 결과가 얻어지기 때문에 응답자는 

자신이 경험한 서비스와 기대한 서비스를 비교하여 평가하도록 설계되었다 실제 이틀은 연 

구방법으로 은행， 방역회사， 세탁소， 패스트푸드점을 이용하는 고객을 대상으로 자료를 수집 

하고 분석하였다 연구결과 SERVQUAL 척도를 구성하고 있는 22개 척도항목의 타당성은 

기대개념이 가지고 있는 바현실성이 문제가 되고 있으며 또한 가중치를 부여하는 것으로는 

척도의 유표성능력을 개선할 수 없으며， 대안으로 제시된 SERVPERF 방법이 SERVQUAL 

척도보다 훨씬 우수한 서비스 품질 측정방법이라는 사설을 입증하였다 또한 차원성 검증에 

있어서 모든 변수들이 SERVQUAL과 통일한 차원으로 형성된다는 사실을 입증하였다 즉 
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단일문항으로 구성된 SERVPERF가 더 설명력이 높은 것으로 나타났다 

정보 시스댐 분야에서는 이런 논쟁은 Dyke 등(1 997)에서 제기되었다- 그들은 정보 서버 

스 제공자에 의해 제공되는 서비스 품질을 측정하기 위한 SERVQUL 측정방법을 정보 시스 

뱀 상황에 맞추어 수정하려고 했다 결과적으로 SERVUQL의 개념적， 설증적 문제점을 제 

시했다 개념적 문제점은 인지된 서비스 품질에 대한 활용성 문제와 기대구조의 모호성， 다 

른 산업에 걸쳐 서비스를 측정하는데 한 가지 방법으로 활용되는 것에 대한 바적합성이었으 

며 실증척 문제는 신뢰도의 감소， 낮은 집중 타당성과 예측 타당성의 문제가 있었다 이런 

이유로 SERVQUAL 대안으로 성과인지만을 측정하는 SERVPERF를 언급하고 있다‘ 

결론적으로 회귀분석을 통해 모형의 설명력을 보여주는 결정계수 R2값의 결과를 SERVQUAL 

과 SERVPERF를 비교해본 선행연구를 요약해보면 〈표 3)과 같다 전반적으로 성과인지만 

을 측정한 SERVPERF의 경우가 모형 설명력인 R2값이 더 높게 나타남을 알 수 있었다 

〈표 3) SERVQUAL vs SERVPERF adjusted R2 값 비교 선행 연구 

연구자 SERVQUAL SERVPERF 

Banking: 0.46511 Banking: 0 .47895 

Cronin et al (1 992) 
Past control: 0.36515 Past control: 0.38760 
Dry cleaning: 0‘ 30747 Dry cleaning: 0.44675 
Fast Food: 0.41534 Fast Food: 0.47585 

Kettinger et al(1997) 0 .455 0.579 

Financial Institution: 0 .44 Financial Institution: 0.50 
Pitt et a (1 997) Consulting Firm: 0.69 Consulting Firm: 0 .40 

Information Services: 0.39 Information Services: 0.64 

본 연구는 기존 문헌연구를 통해 신뢰성이나 타당성에 정도가 높게 나타난 SERVPERF모 

형을 기초로 모바일뱅킹서비스 분야의 고객서비스품질을 측정하고자 한다 

4 서비스 품질 측정 계량 연구 

SERVPERF는 고객이 느끼는 주관성을 기초로 서비스 품질을 측정하는 방법이다 이는 

만족도에 미치는 요인을 파악하고 그 정도를 평균 점수화할 수는 었으나， 서비스 성과를 전 

체척 관점에서 수치화하기에는 미홉한 부분이 있다 이에 김진수 퉁(2001) 이 무선인터넷 서 

비스 전략수립 목적으로 만든 계량 연구를 활용해서 모바일 뱅킹서비스 성과지수를 파악해 

보고자 한다 김진수 등(200 1)은 무선인터넷서비스 만족도에 영향을 미치는 요인을 밝혀낸 
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후 각각의 요인들의 상대적 중요도 ]1가 회귀분석에서 나타난 변수들의 영향력 정도와 일치함 

을 근거로， 상대적 중요도를 활용한 계량모델을 수립했다 

서비스의 성과지수 = [ El(SFEV , xWl)]xCW) 

계량모텔 수립을 통해 각 이동통신업자의 성과지수를 파악하고 향후의 전략수럽에 대한 제 

안의 기본으로 활용하였다 그들은 전략수립을 보다 객관적이고 구체적으로 수행할 수 있는 

프레임원 개발을 진행 했고， 계량모텔을 개발하여 서비스 품침 측정의 기존 연구의 한계를 

극복하고자 했다 

Ill. 연구 모형 

서비스 풍질 측정의 기본으로 제시된 결정요인인 유형성 신뢰성 반응성 보증성 공감생 

을 토대로 모바일 뱅킹 서비스 만족도 측정을 위해 〈표 4>와 같이 조작화 하였다 이를 실증 

분석을 통해 모바일 뱅킹 서비스 만족도 측정에 주요요인을 파악하고자 한다 

PZB 

유형성 (μ씨4띠) 

보증성 (μ씨4띠)r키 \ 
스심! 뢰 성 (떠5잉) t-I / 
반응성 (4) 
공감성 (3) 

〈그림 1 > 연구 방법 

비교 

월관심 ___l, 

t-l 

램한펀 

틀」§iA「4 

모바일 뱅킹 

서비스 품질측정 

적힐성 확인 

」

1) 상대적 중요도란 18개의 설문측정 항목의 요인 분석 견과 4개의 요인으로 된 세부항목의 웅담수치를 합산 

해 [각각 항옥의 웅답 수치/전체 항옥의 웅답수치]에 따르는 상대적 중요도의 백분비율로 환산한 비율 

2) SFEV(Satísfaction Factor Evaluatíon Valuel 안족도 요인 팽가치 W(Weightl 요인벨 가중치 

CV(Change Value) 변화지수 l는 서비스 만족 요인의 수 

71 



*￥했↑뿜報論홉홉 

〈표 4) 모바일뱅킹 서비스 품질 차원 

변수 차원 구성항목 관련연구 

입력장치펀리 Broderick et al 2002 , Jun et al 2001 
유형성 화연크기 Joseph et al 2003 , Liao et al 2002 , 

메뉴구성의 펀리성 및 Aladwani 2001. Pagani 2004 , 김진수 등 2001 , 

구조의 이해용이성 Pousttchi et a l. 2004 

인증 보안 
Sathye 1999 , Broderick et al. 2002 , Joseph 

보증성 
개인 사생활 

et a l. 2003 , Liao et a l. 2002 , 이영곤 2002 , 

서비스조직의 신뢰성 
정보통신연구진흥원 2003. Kannan , P. K. et al 

-& 2001 , Pousttchi et a l. 2004 

립 경제성(요금) , 면재성， Sathye 1999 , Broderick et al. 2002 , Jun et 
'ð얘 

신뢰성 
즉시접속성， al 2001 , Joseph et al 2003 이영곤 2002 , 

끼6 접속에러가 낮음 Aladwani 2001 , Pagani 2004 , Lee et al 
시스범안정성 2004 , 김진수 퉁 2001. Pousttchi et a l. 2004 , 

정확성 Pousttchi et a l. 2004 

서비스속도， 
Broderick et a l. 2002 , Jun et a l. 2001. Joseph 

반응성 
개인화된 일림 서비스， 

et al. 2003 ‘ Liao et a l. 2002 , 

즉각적인 feedback , 
이영곤 2002 , P. K.Kannan et a l. 2001. Pousttchi 
et al. 2004 ,Pagani 2004 , Lee et al. 2004 

공감성 고객참여 Broderick et a l. 2002 , Liao et a l. 2002 

종속 전체적인 
모바일 뱅킹 서비스 만족도 Parasuraman et a l. 1988. oliver 1981 

변수 만족도 

N ， 분석결과 

1 표본의 인구 통계학적 특성 

연구 수행을 위해 모바일 뱅킹 이용인구를 대상으로 7점 리커드 척도로 모바일 뱅킹 서비 

스 207R 항목과 만족도， 인구통계학적 항목을 포함한 설문을 구성하였다 설문기간은 2005 

년 1월 2일부터 2005년 4월 2일까지 서비스 사용자만을 대상으로 설문 배포후 수집하는 형 

식으로 진행되었다 조사 대상은 20대 연령 이상의 모바일 뱅킹 서비스 이용자 166명을 대 

상으로 이루어졌다 이중에서 불성실한 응답을 제외하고 유효한 표본 155명을 분석한 결과， 

연령별로는 40대 (471%)가 가장 많았으면 다음 순으로 30대 (42.6%) ， 50대 (9%) ， 20대 

(1 .3%)로 나타났다 표본의 다른 특성을 살펴보면 남성과 여성이 각각 54.5%와 45.5%로 

나타났다 뱅킹 서비스의 특성을 감안할 때， 응답자 중 88%이상이 월평균 1~2회 이상을 사 

용한다고 것으로 미루어 보아 응답자의 대부분이 모바일 뱅킹 서비스의 특성을 잘 이해한다 

고 볼 수 있다 평균소득별， 학력별， 월평균 사용횟수의 특성은 〈표 5)와 같다 
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〈표 5) 표본의 특성 

범위 웅답자비윷(N= 155) 

100만원미만 1. 9% 

-λ」드「벼 E 

100만왼이상-200만원미만 3l. 2% 
200만원이상-300만원미만 32.3% 
300만왼이상 34.2% 

고졸이하 5.2% 
대재 11% 

학력별 대졸 74% 
대학왼재 0.6% 
대학왼졸이상 7.8% 

1-2회 40.5% 
3-5회 26.4% 

월평균 6-8회 13.5% 
모바일 뱅킹 사용횟수 9회 이상 7 .4% 

매년 6회 이상 2.7% 
매년 2회 이상 9.5% 

2 분석방법 

설문조사에서 기존 선행연구를 통해 추출한 요인들과 SERVPERF 측정도구를 바탕으로 

20가지 항목으로 구성된 설문문항을 개발하여 항목별 기대치를 7점 리커드 척도(1 전혀 그 

렇지 않다 7 ‘매우 그렇다)로 조사하였다‘ 변수들이 설문지에 타당하게 구성되었으며， 질문 

항목에 대한 응답자틀의 지각된 자료가 신뢰성 있게 수집되었는지를 확인하고 모바일뱅킹 분 

야에서의 차왼이 기존의 차원성과 통일하게 나타나는가를 검토하기 위해 크론바하 얄파 계수 

(Cronbach ‘s alpha)와 요인분석을 실시하였다 수집된 자료가 요인분석을 적용하기에 적합 

한가의 여부를 확인하기 위해 KMO의 표본적합도 검정과 스크린 도표 (Screen Chart)를 이 

용하여 사전점검을 수행하였다- 이 때 요인변수들의 회귀분석 적용가능성을 알아보기 위해 

잔차의 정규분포성과 등분산성을 점검하였다 

3 신뢰성과 타당성 분석 

본 연구에서는 선행연구에서 도출된 개념의 조작적 정의에 사용된 항목들의 구성개념 타당성 

맞 신뢰성을 확인하였다‘ 구성개념 타당성을 평가하는 방법으로는 요인분석을 사용하였고‘ 신 

뢰성 검사는 내적 일관성을 측정하는데 쓰이는 크론바하 말파 계수를 이용하였다 요인분석은 

측정 도구에 대하여 개념 타당성 측정을 위해 집중 타당성과 판별 타당성을 포함하는 분석기법 
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이다 요인분석에 의한 개염 타당성 평가는 서로 상이한 개념에 대하여 각각 여러 가지 항목들 

을 이용하여 측정을 실시한 후， 각 항목들에 의한 측정치의 요인을 분석하였을 때 그 결과로 

나온 요인들이 원래 의도한 개념을 대표할 수 있는 가를 평가하는 것이다 따라서 요인내의 항 

목들은 집중타당성에 해당되며 요인 간에는 판별타당성이 적용된다고 볼 수 있다 요인분석 모 

델로는 가능한 많은 정보를 최소의 요인으로 압축시켜 예측을 목적으로 사용되는 주성분분석 

(principal component analysis)를 이용하였다 이때 요인회전 방법으로는 요인간의 독립 

성을 확보하기 위하여 배리맥스( varimax)방법을 사용하였다 요인분석을 통해 획득된 요인 

적재량(Factor Loading)은 0.4이상이면 개념 타당성이 있다(채서일 2003) ‘ 조사 결과， 

SERVPERF 성과항목들이 〈표 6)과 같이 4개의 차왼으로 형성되어 있음을 보여주고 았다 

〈표 6> SERVPERF요인분석 

요인 문항 요인객재량 아이챈값 분산 비율(%) 크론바하알파 

829 
797 

고객지향 6 
786 

5.141 25.703 930 
‘ 745 
.741 
639 

723 
700 

신뢰성 6 
697 

3 .490 17 .448 922 
626 
613 
536 

786 

유형성 4 
‘ 761 
734 

3.348 17.238 907 

683 

825 

보증성 4 
747 
664 

3.270 16.349 896 

573 

4개의 차원성의 결과는 선행연구에서 Babakus 등(1 992)의 경우. 5개 요인을 발견할 수 

없었고， 탐색적 요인분석을 사용하는 경우 연구 상황에 따라 2개. 3개 .4개 .7 개 등 다양한 

요인패턴이 나타났던 것과 유사한 결과라고 할 수 있다 
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본 연구는 모바일 뱅킹 서비스 품질의 측정도구로 SERVPERF 모형을 실증 분석하는 것 

이므로 탐색적 요인분석 방법을 통해 5가지 요인에 대하여 측정 분석하였다 그 결과 

SERVPERF 결과인 〈표 6)에서는 PZB가 병병한 반응성이 공감성과 신뢰성에 흡수되어 하 

나의 요인으로 묶이고 있다 이 항목틀은 고객에 대한 즉각적인 서비스 제공과 고객의 이해 

를 반영하는 서비스제공을 나타내므로 이를 고객지향성이라 한다 

요인들의 신뢰도를 살펴보면 일반적으로 크론바하 알파계수가 0.6이상이 되연 비교적 신뢰 

도가 높다고 할 수 있다(채서일 2003) <표 6)의 SERVPERF 척도 차왼들의 크론바하 알 

파계수는 모두 0.896-0.930의 높은 신뢰도를 가지고 있음을 얄 수 있다 

4 회귀분석을 통한 모바일 뱅킹 서비스의 만족도 파악 

요인 분석 결과 모바일뱅킹 서비스 특성을 4개의 요인으로 추출하였다 이 요인들이 모바 

일뱅킹 서버스 품질을 평가 차왼틀이 어느 정도 잘 설명하고 있논가를 의미하는 예측타당성 

이 중요하다 이 가설을 확인하기 위하여 응답자들이 평가한 모바일뱅킹 서비스에 대한 선반 

척인 만족도와 각 요인들 간의 회귀분석을 실시하였다 

가설 검정을 위한 회귀분석은 전진선택 회귀분석 (Forward Method Linear Regression) 

을 수행하였다 전진선택 회귀분석 (Forward Method Linear Regression)은 독립변수를 

하나씩 대입함으로서 회귀분석을 수행하여 최종척으로 종속변수를 가장 잘 설명할 수 있는 

독립변수 군을 선정해 주는 특정을 가진다 회귀분석 이전에 고려해야할 사항으로는 독립변 

수간의 다중공선성 (Multicollinearity)을 들 수 있다 다중공선성은 독립변수간의 상관관계 

를 검토함으로써 확인해볼 수 있다(채서일. 2003) 본 연구의 독립변수인 4개의 요인에 대 

해 상관분석을 실시한 결과 Pearson 상관계수가 유의한 것은 없으므로 독립변수 간 다중공 

선성의 문제는 해결되었다 결론적으로 〈표 7)에서 요약되었듯이 4개의 요인들은 모두 전반 

적 만족도에 유의적인 영향을 주고 있는 것을 알 수 있다 

SERVPERF 회귀분석 결과는 1단계에서 신뢰성이 만족도에 영향을 미친다는 가설의 설명 

도( R') 가 0.222나타났다 2단계에서는 고객 지향성을 진입시켜 회귀 분석한 결과 설명도 

( R') 가 0.369이었고. 3단계예서는 보증성이 새로 진입하여 설명도( R')가 0.514으로， 마 

지막단계에서 유형성이 추가되어 설명도( R2)가 0.626로 나타났으며 4단계에서 유의확륭 F 

가 모두 0.000으로 나타나 회귀식이 매우 유의하다는 것을 나타냈다 
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〈표 7) SERVPERF 회귀분석결과 

포함변수 에타 t Sig R2 

상수 4.661 86 .482 0.000 

신뢰성 517 9.588 0000 

고객지향성 419 7.767 0.000 636 

보증성 416 7.703 0.000 

유형성 362 6.723 0.000 

(유의수준 p<O.OOll 

서비스만족도 = 4.661 + O.517 x F I +0 .419 x F 2 +O.416 x F 3 +O.362 x F 4 

(F I 신뢰성 F ， 고객지향 . F 3 보증성 . F 4 유형성) 

SERVPERF의 항목 측정치 변에서 파악해보면 〈표 8)과 같이 4가지 요인이 4.3이상의 

보통수준을 상회하는 인식치를 가지고 있었다 회귀분석에서 고객 만족도에 가장 많은 영향 

을 마치는 신뢰성 요인의 평균 인식치는 4.709로 전체 요인 평균에서 상대적으로 높게 나타 

났다 상대적으로 고객 지향성 요인이 성과인식치가 가장 낮았다 개별 항목 별로 살펴보면 

시스템 에러시 유지보수 신속. 문제 생길때 직원의 직접대응정도， 의문사항 발생 시 즉각 대 

응의 항목이 요인 평균인 4.308미만의 인식치를 나타내고 있다 즉 고객과의 공감성 항목틀 

에 만족도가 다른 요인에 비해 상대적으로 낮음을 알 수 있었다 보증성은 신뢰와 확신을 줄 

수 있는 보안적인 변을 나타내는데 4.83으로 요인틀 중 가장 높은 평균 인식치를 가지고 있 

다 항목별로 보더라도 인증절차와 거래하고 있는 은행의 신뢰도변에서 5.0이상의 인식치를 

나타내므로 모바일뱅킹 서비스에 대한 보안성 측면이나 거래하고 있는 은행의 신뢰성은 다른 

어떤 항목보다 가장 높은 인식치를 나타내고 있다 유형성은 모바일 뱅킹의 외적 요소로 요 

인평균 인식치가 4.51 수준을 나타내고 있다 
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〈표 8) SERVPERF 인식치 내용 

dimension 운항 
항목별 요인별 

평균인식치 평균인식치 

시스템 안정적 4.68 
접속율좋음 4.64 

신뢰성 
적정한 요금 부과 4.49 

4.709 
시간과 장소 구애 없이 사용가능 4.93 
원하는 시간과 장소에 필요한 서비스 4.93 
서비스 응답속도 빠름 4.57 

개인화된 필요 정보 제공 4.39 
의문사항 발생시 즉각 대응 4.25 

고객지향 
실패율 없이 정확하게 시행 4.43 

4.308 
시스템 에러시 유지보수신속 4.24 
사용 문제 생길때 직왼 직접대응정도 4.14 
고객요구사항 찰 이행정도 4.38 

개인프라이버시 보호 철저 4.50 

보증성 
신뢰감 있는 은행 거래 5.07 

4.837 
보안을 위한 인증절차 5.03 
불편사항 접수， 개선에 직원태도 친절 4.72 

화면구성의 적절성 4.54 

유형성 
편리한 화연크기 입력장치 4.48 

4.514 
쉬운 메뉴체계 4.55 
최신 기숭 이용 4.47 

5. 모바일 뱅킹 서비스 품질 측정을 통한 전략 도출 

1 ) 모바일 뱅킹 서비스 품질 성과지수 측정 

본 연구는 서비스 성과를 보다 객관적으로 계량 수치화 하기위해 김진수 등(2001) 의 션행 

연구를 기반으로 모바일 뱅킹 서비스 성과지수 측정을 시도하고자 한다 김진수 등(2001 )은 

성과지수의 측정을 위해 만족도에 영향을 미치는 요인의 상대적 중요도가 회귀분석의 중요도 

순위와 일치하는 것을 전제로 한다 

본 연구는 모바일 뱅킹 서비스를 측정할 수 있는 모형으로 타당성과 신뢰성 변에서 SERVPERF 

의 적합성을 입증했다 그러므로 SERVPERF을 기반으로 김진수 등(2001 )이 제시한 계량 

모델을 활용해 모바일 뱅킹 서비스 품질 성과지수 측정을 실시하고자 한다 SERVPERF결 

과로 나온 만족도에 영향력을 미치는 요인들의 상대적 중요도를 먼저 확인하고， 서비스의 현 

재 성과지수를 측정하는 단계로 진행된다 이는 결과적으로 현재의 서비스수준을 단순히 중 
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요도와 현재 성과인식 치에서 벗어나 객관적인 수치로 전체 서비스 성과지수를 파악하고， 이 

를 통해 향후 모바일 뱅킹 서비스의 고객지향 전략수립에 제언에 기여하고자 함이다 

먼저 SERVPERF 회꺼분석을 통해 모바일 뱅킹 서비스 만족도에 영향을 미치는 순서가 

〈표 8)과 같이 신뢰성， 고객 지향성， 보증성， 유형성임을 알 수 있었다 김진수 등(2001)의 

계량모델을 적용하기 위해서는 요인분석 결과에서 나타난 각 항목들의 요인정수들을 기초로 

요인별 상대적 중요도를 확인하여 요인별 상대적 중요도가 회귀분석의 중요도 순서와 같이 

나오는지를 확인할 필요가 있다 

아래 요인별 접수 현황과 요인별 상대적 중요도는 (요인별 요인 정수 합 /전체 요인 점수 합) 

로 구할 수 있으며， 그 결과는 〈표 9)와 같다 신뢰성 (31%) . 고객지향성 (28%). 보증성 (21%). 

유형성 (20%)순으로 회귀분석의 영향력 순서와 유사한 결과를 도출 했다 

〈표 9) 항목 별요인 점수와 상대적 중요도 

요인영및항목 
성분 

상대적중요도 
1 2 3 4 

적정한 요금 부과 391 723 262 122 
시간과 장소 구애 없이 사용가능 ‘ 158 700 175 448 

신뢰성 
원하는 시간과 장소에 휠요한 서비스 227 697 222 432 

31% 
서비스 응답속도 빠릉 479 626 357 .189 
접속율좋음 450 613 262 263 
시스탱 안정적 499 536 290 369 

사용 문제 생길때 직원 직접대응정도 829 182 162 210 
시스댐 에러시 유지보수신속 797 273 314 089 

고객 의문사항 발생시 즉각 대웅 786 270 181 158 
28% 

지향성 고객요구사항 잘 이행정도 745 280 213 277 
개인화된 펼요 정보 제공 741 181 279 233 
실패융 없이 정확하게 시행 639 287 327 252 

보안을 위한 인증절차 136 319 283 ‘ 825 

보증성 
신뢰감 있는 은행 거래 240 322 257 747 

21% 
불편사항 접수 개선에 직원태도 친절 441 226 272 664 
개인프라이버시 보호 철저 373 197 456 573 

쉬운 메뉴체계 191 267 786 314 

유형성 
편리한 화면크기 입력장치 365 173 761 202 

20% 
화면구성의 적절성 284 ‘ 352 734 207 
최신 기술 이용 344 I .204 683 407 
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성과지수측정을 위한 과정을 살펴보연 다음과 같다 

모바일 뱅킹 서비스의 성과지수 = [ 칭l(SFEVlXWI)]xCV 

만족도 요인 평가치 (SFEV)는 각 요인이 포함하고 있는 항목별 요인 점수를 평균화한 것 

이고， W는 상대적 중요도이다 변화지수 (CV) 는 리커드 척도점수를 100으로 변환하기 위 

한 지수를 말한다 즉 7점 리커드 척도를 그래도 반영했을 때 각 요인과 가중치의 합이 경쟁 

력 지수가 될 것이다 7*0.31 + 7*0.28 + 7*0.21 + 7*0.20 = 7이다 이 계산을 통하 

여 7은 경쟁력 지수 100으로 변화되어야 한다 따라서 7에다 14.285를 곱하면 100이 된다 

(김진수 등 2001) 여기서 14.285가 변화지수가 된다 

결론적으로 측정해본 모바일 뱅킹 서비스의 성과지수 결과는 65 .491로 나타났다 

서비스의 성과지수는 1007] 준 하에 65 .491은 상대적으로 높은 수치가 아니므로 앞으로 

만족도에 요인별 상대척 중요도를 고려할 때， 신뢰성과 고객지향성에 보다 초점을 맞추어 고 

객만족을 위한 모바일 뱅킹 서비스를 발전시켜야 할 것이다 

2) 전략적 제언 

모바일 뱅킹 서비스의 성과지수 결과는 모바일 뱅킹 서비스 현 상황을 전반적으로 파악하 

게 하고， 향후 고객만족도를 높이기 위한 서비스 전략수립의 기반을 제공해 준다‘ 본 연구에 

서는 결과적으로 〈그림 2)와 같은 전략수립 프레임원의 필요성을 제안한다 이 결과는 회귀 

분석과 상대적 중요도의 결과를 통해 고객 만족도에 직접적으로 영향력을 미치는 요인틀의 

순위를 기반으로 제시되었다 궁극적으로 고객 만족 향상에 영향을 주는 각 요인들의 인식치 

를 높이기 위한 방안은， 우선순위별로 제시된 요인별 각 항목들의 현재 인식치인 〈표 8)를 

기준으로 살펴 볼 펼요가 있다 

높은 신뢰성의 항목 중 현재 상대적으로 인식치가 낮게 측정되어 있는 적정 요금에 대한 

기준， 서비스 질 향상에 중심을 두어야 할 것이다 이를 위해서는 시스템의 접속율， 시간， 장 

소에 구애받지 않은 안정적인 서비스의 기술적 신뢰와 사용자의 보호에 관한 국가정책적인 

신뢰확보가 필요하다 정책당국은 모바일 뱅킹 서비스의 시스템 장애로 인한 소비자 피해에 

대해 서비스 제공자의 손해배상책임을 규정하고 시스템의 보안 및 안정성과 점검 수준을 제 

고시켜야 할 것이다 
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〈그림 2> 전략수립 프레임원 

신 뢰 성 

고객지향성 

E걱〉 보증성 亡~
유 형 성 

고객지향성 요인에서는 전체 요인 중 중요도 순위는 두 번째이나 성과 인식치는 상대적으 

로 가장 낮은 것을 고려하여 적극적 개선방향을 제시할 필요가 있을 것이다 개별 항목 별로 

살펴보면 사용자의 요구사항을 정보， 시스맹， 서비스를 제공하는 관리자 측면에서 잘 반영하 

고 이행하는 것을 포함한다 고객 지향성을 높이기 위해서는 공급자에게 규제를 가해 사용자 

가 모바일 뱅킹 서비스 이용에 대한 주체적인 입장이 될 수 있도록 하고， 시스템의 기술적 

표준화와 안전성을 높이도록 해야 한다 모바일 뱅킹 서비스 관련 문제나 어려움에 대해서 

즉각적인 대응이 가능하도록 공급자에 대한 감독이 펼요할 것이다 

보증성은 개인에 모든 정보 보호와 신뢰감을 줄 수 있는 기관 및 직왼의 태도 등을 포함한 

다 모바일 뱅킹 서비스는 금융결제 서비스의 일환으로 이미 사용자나 서비스제공자， 정부 

모두가 그 보안과 안전성에 관심을 가지고 있는 분야이기에 현재의 사용자들에게서도 다른 

요인에 비해 상대적으로 높은 성과 인식치를 보유하고 있는 요인이다 그러나 빈번히 발생하 

는 고객정보 유출 사건과 해킹 등으로 항시 불안요소가 존재하고 있는 분야이기도 하다 정 

부는 공급자들에게 사용자의 동의 없이 사용자의 개인정보 유출에 대한 금지 조항을 적용하 

고， 뿐만 아니라 위반 시에 법률적 강력한 대응으로 그 중요성을 더욱 부각할 펼요가 있다 

마지막으로 유형성에 대한 제고가 있어야 한다 유형성은 모바일 기기가 가지는 인터페이 

스와 입력장지의 불편함 등의 요소를 개별 항목으로 가지고 있다 실제로 모바일의 인프라 

확충과 보편화로 인해 모바일 뱅킹 서비스 사용자들은 다른 요인에 비해 성과 인식치가 낮지 

않았다 그러나 미사용자의 확보를 위해서는 최신 기술을 활용한 사용자 지향의 새로운 모델 

개발이 필요하다 공급자들은 수익모텔로서 모바일 뱅킹 서비스의 확장성을 인지하고 이를 

위해 이동통신사별로 다양한 모델 개발의 박차를 가하고 있다 정책당국의 경제적， 법률적 

지원 또한 기술발전과 보조를 맞출 수 있도록 개선되어야 할 것이다 
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V. 결론 및 한계 

본 연구는 기존의 SERVPERF 측정 항목을 가지고 모바일 뱅킹 서비스 품질차왼이 어떻 

게 구성되는가를 찾아보고 이를 통해 사업 전략을 도출 하는 것을 목적으로 하고 있다 

SERVPERF 모형의 4개의 요인은 신뢰성과 타당성 면에서 모두 검증 되었으며， 회귀분석 

결과로는 고객만족도에 신뢰성， 고객 지향성， 보증성 1 유형성 순위로 영향을 미치는 것으로 

나타났다 또한 항목 측정치 변에서는 4가지 요인이 4.3이상 (7점 리커드척도 기준)의 보통 

수준을 상회하는 성과 인식치를 나타냈다 요인별로는 고객 지향성 요인이 서비스 성과 인식 

치 (4 308)로 상대적으로 가장 낮았으며， 그에 비해 보증성 (4 837)은 가장 높은 측정치를 

보였다 신뢰성 요인 (4 709)은 상대적으로 높게， 유형성 (4 514)로 고객 지향성 보다는 다소 

높은 성과 인식치를 가지고 있었다 

그러나 SERVPERF는 고객이 인지하는 서비스 인식치를 측정함으로써， 고객 만족도에 미 

치는 서비스 요인을 파악할 수는 있으나， 현재 서비스 성과를 보다 객관화된 계량 수치로 나 

타내기에는 미흡한 부분이 있었다 이에 본 연구는 신뢰성 있는 계량모델을 이용하여 모바일 

뱅킹 서비스 품질의 성과지수 측정을 시도하였다 그 결과 100기준에서 65 .491로 성과지수 

를 확인 할 수 있었고， 따라서 모바일 뱅킹 서비스의 만족도를 높이기 위해 신뢰성， 고객지 

향성， 보증성， 유형성의 순으로 요인별 중요도에 따른 전략적 프레임원을 제시하였다 

본 연구의 한계로는 모바일 뱅킹 서비스가 본격적으로 자리잡지 못한 상태에서 실제 사용 

자들의 서비스 지수를 측정하고자 시도하였으나， 사용자 확보의 한계로 표본 수를 충분히 확 

보하지 못한 것을 들 수 있다 
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