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ABSTRACT

1. CONTENTS

(1) RESEARCH OBJECTIVES

The purpose of this study is to analyze the satisfaction and revisiting influence 

of selection factor for the main bank of housing mortgage loan by apartment size in 

the region of Pyeongtak and its vicinity. 

(2) RESEARCH METHOD

This study was based on survey analysis. The data for the analysis were collected 

from the housing mortgage loan questionnaire for Pyeongtak residents. This study used 

the statistical analysis techniques such as basic statistics analysis, factor analysis, 
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reliability analysis and structural equation modeling.

(3) RESEARCH FINDINGS

This study showed that there were significant differences among the three 

apartment size type’s(60m2~85m2, 85m2~102m2, 85m2~102m2) residents in the 

satisfaction and revisiting influenting-power of selection factor for the main bank of 

housing mortgage loan according to structural equation modeling. 

2. RESULTS

The result of this study proved the following two findings. First, there were 

significant differences among the three apartment size type’s - 60m2~85m2, 

85m2~102m2, 102m2~ size type - residents in total effect influencing the satisfaction 

and revisiting for the main bank of housing mortgage loan by the selection factors – 

(a) financial product internal factor and (b) financial product environmental factor. 

Second, 60m2~85m2 and 102m2~ size type residents are sensitive to financial product 

internal factor, whereas 85m
2
~102m

2
 size type residents are sensitive to financial 

product environmental factor.  

3. KEY WORDS

∙satisfaction, revisiting, financial product internal factor, financial product 

environmental factor, factor analysis, structural equation modeling

국문초록

본 연구는 평택시와 그 인접지역 거주자를 대상으로 아파트의 규모에 따라 주택모기지론 거래 

은행의 선택요인에 대한 만족도 및 재방문 영향이 어떻게 다르게 나타나는지를 분석하였다.

본 연구 결과는 다음과 같이 요약된다. 첫째, 중소형, 중형, 대형 아파트 간에 있어서 거래은행 

선택요인 만족도가 점포 이용 만족도 및 점포 재방문에 미치는 총 효과는 매우 상이하였다.  둘째, 

중소형 및 대형 아파트 거주자의 경우 주택모기지의 대출 관련한 직접적인 비용 측면을 주로 나타내는 

상품내부요인에 매우 민감성을 보인 반면에 중형 아파트 거주자는 직원, 업무 신속/정확성, 브랜드 

등 금융기관의 신뢰 여건 측면을 주로 나타내는 상품환경요인에 매우 민감함을 나타내었다.

핵심어: 만족도, 재방문, 상품내부요인, 상품환경요인, 요인분석, 구조방정식모형 
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Ⅰ. 서 론

1. 연구배경 및 목적

경기 침체현상이 선진국은 물론이고 국내에

도 큰 이슈가 된지도 벌써 여러 해가 지나고 있

다. 이런 와중에 한국은행은 최근에 2015년 말 

기준으로 우리나라 가계부채가 1200조 원을 넘

어섰을 정도로 심각하다고 밝히고 있다.1) 이는 

우리나라 인구 5,000만을 기준으로 할 경우 1인

당 평균 2,400만 원에 이른다고 할 수 있다. 이

에 따라 금융기관의 주택모기지론에 대한 부실

화 위험은 큰 이슈화되고 있다. 더구나 최근에 

지방을 비롯한 수도권 부동산 분양시장에 미분

양 사태가 전반적으로 확대되는 등 부동산시장 

환경이 악화되고 있다. 그런 와중에도 지역에 따

라 부동산시장 내부적으로 자세히 살펴보면 주

택의 규모에 따른 차별화를 보이기도 한다. 

본 연구는 주택시장의 핵심 유형이라 할 수 

있는 아파트를 대상으로 주택모기지론 거래 은

행 선택요인의 만족도 및 재방문 영향을 분석하

고자 한다. 특히 아파트의 규모에 따라 주택모기

지론 거래 은행의 선택요인에 대한 만족도 및 재

방문 영향이 어떻게 다르게 나타나는지를 체계

적으로 분석함으로써 고객들의 눈높이에 맞도록 

그들이 소유하고 있는 아파트 규모별로 차별화

된 주택모기지론 전략을 구체적으로 마련하는데 

기초 자료로 활용할 수 있도록 하고자 한다.

2. 연구범위 및 방법

본 연구를 수행하기 위해 사용하는 데이터

의 공간적인 범위로는 평택시와 그 인근에 거

주하는 주택모기지론 이용자로 한정하였다. 그 

시간적 범위는 주택모기지론 제도가 본격적으

로 시행되기 시작한 2004년부터 현재로 설정

하였다. 

본 연구는 주로 통계분석에 기초한 계량분

석과 그 결과에 대한 시사점 정리로 구성되었다. 

통계분석은 설문조사를 통해 수집된 자료를 기

초로 주택모기지론 거래은행 선택속성에 대한 

만족도 및 점포 재방문 영향 구조를 파악하기 위

해 기초통계분석, 요인분석, 신뢰도 분석, 구조

방정식 분석으로 구성되었다. 설문조사 데이터

는  2014년 10월 15일부터 12월 31일까지 평

택시와 그 인근에 거주자로  주택모기지론을 이

용한 경험이 있는  고객을 대상으로 실시한 설문

조사2)에서 아파트에 해당하는 200개 중 190개

를 회수하여(95% 회수율) 분석에 유효한 것으

로 판단된 176개의 자료를 토대로 수행되었다. 

Ⅱ. 이론적 고찰

1. 주택모기지론의 의의

어원적으로 모기지(mortgage)라는 용어

는 죽음을 뜻하는 ‘mort’와 담보재산을 뜻하는 

‘gage’와의 합성어로서 죽은 재산을 뜻하며3), 

Anglo-saxon 시대의 양도증서(charter)에 의

한 담보거래에 그 연원을 두고 있다고 알려져 있

다.4) 일반적으로 주택금융공사에서 취급하는 

모기지론은 주택 구입시 해당 주택을 담보로 제

공하고 대출금을 차입자 소득에 근거하여 장기

간에 걸쳐 상환해 나가는 선진국형 주택담보대

출 상품이다. 주로 만기가 최장 30년까지이며, 

대출기간 동안 금리가 변동되지 않는 고정금리, 

또는 5년 단위 변동금리 조건이며, 만기까지 비

거치 또는 1년 거치로 매월 원리금(원금)균등분

활상환 조건의 주택대출이다.5) 

 1) 서울경제 인터넷신문 2016.3.14.일자 기사.

 2) 본 연구는 한영민, “주택모기지론 이용시 소득계층별 거래은행 선택요인에 관한 연구”, 단국대학교 정책경영대학원 석사학위논문, 2014

의 일부 데이터와 이를 추가 보완한 데이터를 함께 사용하여 수행되었음.

 3) 이창석, 부동산학개론, 형설출판사, 2004, p.672.

 4) 노병곤, “모기지의 법률관계에 관한 연구”, 비교법학, 전주대학교 비교법학연구소, 2005, 제5집, p.673. 
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우리나라에서 선진국형 주택금융시스템이 

본격적으로 정착되기 시작한 것은 2004년 3월 

정부투자기관인 한국주택금융공사가 신설되면

서부터 라고 할 수 있다. 이를 계기로 주택금융 

소비자 입장에서는 장기에 걸쳐 안정적인 대출

상환이 가능하게 되었고, 이를 공급하는 금융기

관 입장에서는 금융시스템의 건전성 제고에 크

게 도움이 되었다. 다. 

2. 소비자 행동이론과 고객의 선택요인

소비자행동은 개별 소비자들이 필요하고 원

하는 상품과 서비스를 취득하는 과정에서 개별 소

비자들이 행하는 집단적인 태도를 의미한다. 소비

자행동을 보는 시각은 크게 두 가지 관점으로 구

분하고 있다.6) 고관여 (high involvement) 인

지적 소비자(cognative consumer)의 관점은 

소비자행동이 컴퓨터의 정보처리활동처럼 순차

적인 정보처리과정에 의해 진행한다는 것이고, 

무관여 소비자(uninvolved consumer)의 관

점은 대부분의 소비자행동이 상표에 대한 낮은 

몰입과 광고에 대한 낮은 관심을 가지고 있다는 

것이다.

소비자행동에 있어서 점포 선택의 주요 결

정 요소는 상품의 종류에 따라 다를 수 있지만 

일반적으로 대략 10가지로 압축된다.7) 즉, 입

지, 상품구색의 폭과 깊이, 가격, 광고 및 판매촉

진, 점포 직원, 서비스, 물리적 점포 속성, 점포 

고객의 특성, 점포 분위기, 구매 후 서비스 및 

만족 등이 주로 언급되고 있다. 

3. 선행연구 및 본 연구와의 차별성

주택모기지론과 관련한 주요 국내·외 선행

연구를  살펴보면 다음과 같다.

우선 국내 관련 연구를 보면 정의철(2005)

은 모기지론이 주택점유형태 및 자가가구의 주

택수요에 미치는 효과를 분석하였는데, 그 결과 

모기지론의 평균 주택가격 대비 융자금 비율 및 

대출금리를 고려할 때 자가소유확률이 약 

10.5% 증가할 것으로 추정한 바 있다.8) 유소

이·박주영(2015)은 한국과 미국의 소비자들이 

주어진 정보에 근거하여 상황에 적절한 주택모

기지 선택 상황을 제시하고 소비자의 주택모기

지 선택행동에 영향을 주는 요인을 파악한 바 있

다.9) 공영호(2014)는 미국 자산법을 이용하여 

우리나라 현행 채무자 회생 및 파산에 관한 법률

이 재정되어서 채무자가 변제계획에 주택담보대

출 연체를 포함시킬 수 있으면 모기지가 연체 상

태에 있는 채무자에게 실질적인 도움이 될 것이

라고 밝힌 바 있다.10) 엄영호 외(2014)는 

DSW모형을 기반으로 주택모기지 조기상환율

을 실증분석한 바 있다. 이를 통해 주택가격과 

조기상환율은 정(+)의 관계임을 확인하였고, 

금리요인만을 모형에 고려하는 경우보다 주택가

격의 변동을 추가로 고려하는 경우 더 우수한 결

과를 얻었음을 밝혔다.11) 한영민(2014)은 주

택모기지론 이용 시 소득계층별 거래은행 선택

속성에 대한 중요도와 만족도를 비교분석한 바 

있다. 이호병(2015)은 주택모기지론을 이용하

는 고객의 생애주기를 토대로 거래은행 선택요

 5) 한영민, “주택모기지론 이용시 소득계층별 거래은행 선택요인에 관한 연구”, 단국대학교 정책경영대학원 석사학위논문, 2014, 

pp.12-13.

 6) Foxall, Gordon R. and Ronald E. Goldsmith, Consumer Psychology for Marketing, London: Routledge, 1994, p.27-34.

 7) 이호병, 부동산입지분석론: 입지 및 상권분석의 이론과 실제, 2011, pp.147-150 그리고 Engel, James F., Roger D. Blackwell 

and Paul W. Miniard, Consumer Behavior, New York: The Dryden, 1986, pp.492-512 참조.  

 8) 정의철, “모기지론이 주택점유형태 및 자가주택수요에 미치는 효과 분석”, 서울도시연구, 서울연구원, 2005, 제6권 제2호, pp.1-20.

 9) 유소이 박주영, “변동금리 및 고정금리 주택모기지 선택의 영향요인 분석 : 한국과 미국 소비자 비교”, 소비문화연구, 한국소비문화학회, 

2015, 제18권 제1호, pp.155-177.

10) 공영호, “주택담보대출 연체와 주택압류 문제를 해결하기 위한 미국 파산법 제13장 개인회생절차에 대한 연구”, 법학논총, 단국대학교 

법학연구소, 2014, 제38권 제1호, pp.155-177. 

11) 엄영호 한영하 한재훈, “주택가격이 모기지 대출 조기상환율에 미치는 영향에 관한 연구 : 2-요인 구조모형 접근법”, 재무연구, 한국재무

학회, 2014, 제27권 제3호, pp.383-422.  
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<표 1> 본 연구의 표본 특성

구분 빈도 백분율(%)

성

별

남성 69 39.3

여성 107 60.7

연

령

20~29세 5 3.1

30~39세 47 26.8

40~49세 81 45.9

50~60세 36 20.8

60세 이상 7 3.8

교

육

고졸 이하 64 36.1

대학 졸업 104 59.1

대학원 졸업 8 4.4

소

득

200만 미만 10 5.4

200만~400만 원 미만 58 33.0

400만~600만 원 미만 66 37.4
600만 이상 43 24.2

규

모

중소형(60m2~85m2 미만) 63 35.8

중형(85m2~102m2 미만) 64 36.4

대형(102m2 이상) 49 27.8

합계 176 100.0

인의 중요도와 만족도 간의 차이를 분석하였으

며, 그 결과 생애주기별로 만족도-중요도 간 선

택요인의 갭이 차이가 있음을 밝힌 바 있다.12)

다음으로 국외 관련 문헌을 살펴보면 

Linneman and Wachter(1989)13)는 미국

에 있어서 초기 주택구입자금에 대한 자산제약

조건과 대출자금상환액의 소득제약조건으로 장

기주택저당대출에 대한 제약조건을 보다 구체적

으로 설정해 주택소유비율에 미치는 효과를 분

석한 바 있다. Deng, Quigley and Order 

(2000)는 모기지론에 대한 조기상환 결정에 영

향을 주는 차입자의 특성과 모기지론의 계약적 

특성을 구체적이고 직접적으로 고려할 수 있도

록 개별 모기지론 분석 모형을 이용하여 개별 모

기지론의 관측불가능한 이질성(unobserved 

heterogeneity)을 세심하게 다루었고 조기상

환과 채무불이행 결정을 동시에 고려한 바 있

다.14) Cocco(2005)는 생애주기모형을 통해 

최적의 자산배분에서 모기지 차입자가 유동성제

약에 걸린 경우 가계 소비자는 주택가격으로 인

해 상승된 지분가치를 활용하는 일환으로 조기

상환 의사결정이 최적 의사결정일 수 있음을 밝

혔다.15)   

본 연구에서는 기존 연구와는 달리 아파트

의 규모에 따라 주택모기지론 거래 은행의 선택

요인에 대한 만족도 및 재방문 영향이 어떻게 다

르게 나타나는지를 분석하고자 하였다. 이 때 아

파트 규모는 소형(60m
2
 미만), 준중형

(60m2~85m2),중형(85m2~102m2), 대형

(102m2 이상)의 3가지 유형으로 구분하였다. 

이를 위한 통계분석은 기술통계 분석, 신

뢰도 분석, 요인분석, 구조방정식을 통해 이루

어졌다. 

Ⅲ. 주택모기지론 거래은행 선택 요인

의 만족도 및 재방문 영향 분석

1. 분석의 개요 

본 논문을 위한 설문조사는 2014년 10월 

15일부터 12월 31일까지 평택시와 그 인근에 

거주자로서 주택모기지론 이용 경험자를  대상

으로 실시한 설문조사에서 200개 중 190개를 

회수하여(95% 회수율) 본 분석에 유효한 것으

로 판단된 176명의 자료를 토대로 수행되었다. 

설문조사의 표본에 대한  성별, 연령, 직업 

관련 세부적 구성비 자료는 <표 1>과 같다. 이 

표에서 보듯이 여성 구성비(60.7%)가 상대적

으로 높고, 연령의 경우 30대 및 40대 각각 

26.8%, 45.9%로 상대적으로 높고, 학력의 경

12) 이호병, “주택모기지론 거래은행 선택요인 분석 : 생애주기를 중심으로”, 부동산학보, 한국부동산학회, 2015, Vol.62,pp.176-188. 

13) Linneman, Peter and Susan Wachter, "The Impacts of Borrowing Constraints on Homeownership", AREUEA Journal, 

1989, Vol.17(4), pp.389-402. 

14) Deng, Y., J. M. Quigley, and R. van Order, "Mortgage Terminations, Heterogeneity and the Exercise of Mortgage 

Options", Econometrica, 2000, Vol. 68, pp.275-307.

15) Cocco, J.F., “Portfolio Choice in the Presence of Housing”, Review of Financial Studies, 2005, Vol.18, pp.535-567.
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<표 2> 주택모기지론 거래은행 선택속성별 

만족도의 기술통계 분석 결과

항 목 평균 SD 순위

v1: 대출금 금리 3.02 .99 11

v2: 대출 기간 3.21 0.94 6

v3: LTV 3.17 0.96 7

v4:대출금 상환방식 3.23 0.85 5

v5:소득공제 혜택 3.01 1.18 12

v6 중도상환수수료 등 비용 2.98 1.14 13

v7:대출금리 적용방식 3.12 0.98 10

v8:대출 요건 등 심사기준 3.13 0.97 9

v9:금융업무의 신속·정확성 3.28 1.02 4

v10:금융기관 직원의 전문성 3.41 1.01 1

v11:자산건전성·브랜드인지도 3.41 0.92 1

v12:금융상품의 다양성 3.14 0.89 8

v13:교통접근성 3.32 1.04 3

주) 만족도에 있어서 1 매우 낮음, 2 낮음, 3 보통, 4 높음, 5 매우 

높음의 리커드 척도로 표현했음. 

<표 3> 아파트 규모별 주택모기지론거래 

은행 선택속성 만족도 수준

항목 중소형 중형 대형

v1 2.92 3.17 2.94

v2 3.25 3.25 3.10

v3 3.13 3.19 3.20

v4 3.24 3.30 3.14

v5 3.08 3.02 2.92

v6 2.92 3.09 2.92

v7 3.16 3.19 2.98

v8 3.06 3.16 3.16

v9 3.27 3.27 3.31

v10 3.46 3.31 3.49

v11 3.32 3.42 3.53

v12 3.05 3.20 3.18

v13 3.22 3.31 3.47

주) 만족도에 있어서 1 매우 낮음, 2 낮음, 3 보통, 4       

   높음, 5 매우 높음으로 표현했음. 

우는 대학 졸업자가 59.1%로  상대적으로 높은 

비율을 보이고 있다. 소득의 경우는 ‘200만∼

400만 원 미만’과 ‘400만∼600만 원 미만’이 각

각 33.0%와 37.4%로  상대적으로 높고, 아파

트의 거주 규모는 중소형, 중형, 대형이 각각 

35.8%, 36.4%, 27.8%로 중소형(60m2~ 

85m2 미만), 중형(85m2~102m2 미만)의 구성비

가 대형(102m2 이상)에 비해 상대적으로 약간 

더 높음을 알 수 있다.

2. 만족도 및 재방문 영향 분석 

1) 선택속성 관련 기초 분석 

주택모기지론 거래은행 선택속성에 대한 기

초통계 분석결과는 <표 2>와 같다. 이 표에서 보

듯이 상대적으로 상위수준의 만족도를 보인 항

목들은 ‘금융기관 직원의 전문성’(3.41), ‘자산건

전성/브랜드인지도’(3.41), ‘교통접근성’(3.32) 

등을 들 수 있다. 반면에 최하위 만족도를 기록

한 항목은 ‘중도상환수수료 등 비용’ 항목으로 

2.98을 보여주고 있다.  주목할 점은 주택모기

지론 거래은행 선택속성에 대한 만족도가 대체

적으로 보통(3.0)수준 이상을 보여주고 있다는 

점이다. 

아파트 규모별 만족도의 경우를 보면 <표 3>

에서 보듯이 중형의 경우는 13개 항목 모두 3.0 

이상의 만족도를 보인 반면에 중소형의 경우는 

‘대출금 금리’(2.92), ‘중도상황수수료 등 기타

비용’(2.92) 항목이 상대적으로 만족도가 낮았

고, 대형의 경우는 ‘소득공제 혜택’(2.92), ‘중도

상황수수료 등 기타비용’(2.92), ‘대출금 금

리’(2.94)가 상대적으로 낮았다. 이결과로 보아 

중형에 비해 중소형 및 대형 아파트 거주자가 대

출금 금리나 중도상환수수료 등 비용 측면에 대

해 상대적으로 민감하고 기대치가 실제보다 높

으나 이를 반영해주지 못함을 의미한다고 볼 수 

있다. 더구나 대형 아파트 거주자의 경우 상대적

으로 소득공제 혜택에 대한 기대치를 충족시키

는데 다소 미흡하다는 점도 반영되어 있다.

다음으로 본 연구는 아파트 규모별 거래은

행 선택요인의 만족도 및 점포 재방문에 미치는 

영향을 파악하기 위한 첫 단계로 우선 거래은행 

선택속성 항목에 대해 요인분석을 실시하고자 
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<표 4> 점포 선택속성에 대한 요인분석 결과

요  인 항      목 공통성
요인

적재량
고유값 %분산 %누적 C's α

요 인 1 : 

상품내부

대출금 금리 .650 .804

6.659 33.44 33.44 .892

대출기간 .645 .760

LTV .607 .667

대출금 상환방식 .649 .766

소득공제 혜택 .461 .637

중도상환수수료등 기타비용 .602 .741

대출금리 적용방식 .577 .670

대출자격요건 등 심사기준 .560 .597

요 인 2 : 

상품환경

금융업무 신속·정확성 .707 .784

1.554 29.73 63.18 .890

직원 전문성 .749 .819

자산건전성, 브랜드 인지도 .754 .848

금융상품 다양성 .600 .726

교통접근성 .652 .774

주) 요인 추출방법으로 주성분 분석이 적용되었고 회전방법은 베리맥스가 적용된 결과, 검증통계치의 경우 KMO=.893 (p=.000)이며, 

Bartlett의 구형성 검증의 근사카이제곱=1,523.808(p=0.000)이며, C's α는 Cronbach's α를 의미함.

한다. 이를 위해 베리멕스 회전기법에 의한 요인

분석을 실시하였다. <표 4>에서 보듯이 요인적

재량 0.5 이상인 문항들로 구성되었고, 고유값 

1.0 이상인 2개 요인이 도출되었다. 모형의 적합

도를 판단하는 KMO값은 0.893, Bartlett의 

구형성 검증의 근사카이제곱값이 1,523.808 

(p<.01)을 보여 차후 분석에 문제가 없는 것으

로 나타났다. 

요인분석 결과를 세부적으로 살펴보면 첫 

번째 요인으로는 ‘대출금 금리’, ‘대출 기간’, 

‘LTV’(loan to value ratio: 주택담보대출비

율), ‘대출금 상환방식’, ‘소득공제 혜택’, ‘중도상

환수수료 등 기타비용’, ‘대출금리 적용방식’, ‘대

출자격요건 등 심사기준’으로 8개 항목으로 구성

되어 상품내부 요인으로 명명하였으며, 

33.44%의 분산설명력을 보였다. 두 번째 요인

으로는 ‘금융업무 신속·정확성’, ‘직  원 전문성’, 

‘자산건전성·브랜드 인지도’로 3개 항목으로 구

성되어 상품환경 요인으로 명명하였으며, 

29.73%의 분산설명력을 보였다. 그리하여 전

체 누적  설명력은 69.18%로 나타났다. 또한 

요인분석에 의해 도출된 각 요인에 대해 요인 구

성 항목들의 내적일관성을 측정하기 위해 

Cronbach's α계수를 통한 신뢰도 분석을 수행

하였으며, 그 두 개 요인에 대해 각각 0.892, 

0.890으로 나타나 모두 0.5이상으로 내적일관

성이 있는 것으로 볼 수 있다.

2) 아파트 규모별 거래은행 선택요인의   

    만족도 및 점포 재방문 영향 분석

본 연구는 아파트 규모별 주택모기지 거래

은행 선택요인의 만족도 및 점포 재방문 영향을 

파악하기 위해 구조방정식모형을 이용하였다. 

본 연구에서 가정한 연구 모형은 <그림 1>과 같

다. AMOS 프로그램을 이용하여 이 연구모형을 

기준으로 모형의 적합성을 판단하는 지수들을 

이용하여 최종 모형을 선택하였다. 이 연구모형
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<그림 1> 연구모형

을 토대로 <표 5>과 같은 가설을 설정하였다.

<표 5> 본 연구의 기본 가설

가설 내 용

[1]

1-1

1-2

아파트 규모별로 주택모기지 거래은행 선택요인 

만족도는 점포 이용 만족도에 정(+)의 영향을 줄 

것이다.

아파트 규모별로 상품내부 요인 만족도는 점포 이

용 만족도에 정(+)의 영향을 줄 것이다.

아파트 규모별로 상품환경 요인 만족도는 점포 이

용 만족도에 정(+)의 영향을 줄 것이다.

[2]
아파트 규모별로 점포 이용 만족도는 점포 재방문

에 정(+)의 영향을 줄 것이다.

[3]

3-1

3-2

아파트 규모 간에 주택모기지 거래은행 선택요인 

만족도가 점포 이용 만족도에 미치는 영향에 차이

가 있을 것이다.

아파트 규모 간에 상품내부 요인 만족도가 점포 이

용 만족도에 미치는 영향에 차이가 있을 것이다.

아파트 규모 간에 상품환경 요인 만족도가 점포 이

용 만족도에 미치는 영향에 차이가 있을 것이다.

[4]
아파트 규모 간에 점포 이용 만족도가 점포 재방문

에 미치는 영향에 차이가 있을 것이다.

다음으로 본 분석의 연구모형 구조를 나타

내는 <그림 1>에 대한 적합기준 지수들은 <표 6>

과 같다. <표 6>에서 보듯이 중소형, 중형, 대형 

아파트에 대해 일부 지수가 적합기준을 충족하

지 못한 것도 발견되나, 적합기준을 다소 완화할 

경우 모형의 적합성이 대체로 무난한 것으로 판

단하여도 큰 무리가 없는 것으로 보인다.

<표 6> 연구 모형의 적합도 지수 산정 결과
적합도 

종류

아파트 규모별
적합기준

준중형 중형 대형

χ 2

(p-값)

121.06

(.065)

123.08

(.051)

129.03

(.023)
p>0.05

RMR .043 .065 .047 <0.05

GFI .940 .906 .853 ≥0.90

TLI .965 .923 .857 ≥0.90

CFI .978 .949 .905 ≥0.90

RMSEA .035 .052 .075 ≤0.05

<표 7>은 중소형 아파트의 경로계수를 나

타내고 있다. 이 표에서 거래은행 선택요인별 

만족도가 점포 이용 만족도에 미치는 경로계수 

결과를 보면 유의수준 0.05에서 상품내부 요
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인(비표준화계수: 0.583)이 유의하고 상품환

경 요인(0.060)은 유의하지 않음을 보여주고 

있다. 또한 점포 이용 만족도가 재방문에 미치

는 경로계수(0.294)는 유의수준 0.01에서 유

의함을 보여주고 있다. 그러나 이들 두 요인별

로 재방문에 직접적으로 미치는 영향을 나타내

는 경로계수는 유의수준 0.10에서도 유의하지 

않음을 알 수 있다.

<표 7> 중소형 아파트의 경로계수

구 분 추정치 S.E. C.R. P

V1←요인1 .890 .177 5.034 *** .000

V2←요인1 1.022 .182 5.628 *** .000

V3←요인1 1.109 .200 5.534 *** .000

V4←요인1 1.069 .185 5.785 *** .000

V5←요인1 1.040 .224 4.641 *** .000

V6←요인1 1.188 .227 5.231 *** .000

V7←요인1 1.113 .195 5.712 *** .000

V8←요인1 1.000

V9←요인2 .950 .118 8.080 *** .000

V10←요인2 .861 .109 7.903 *** .000

V11←요인2 .735 .102 7.189 *** .000

V12←요인2 .723 .112 6.468 *** .000

V13←요인2 1.000

만족도←요인1 .583 .266 2.191 ** .028

만족도←요인2 .060 .185 .322 .747

재방문←요인1 -.149 .187 -.795 .427

재방문←요인2 .162 .131 1.240 .215

재방문←만족도 .294 .100 2.949 *** .003

V21←재방문 .716 .184 3.887 *** .000

V22←재방문 1.000

* p<0.1, ** p<0.05 , *** p<0.01 

<표 8>은 중형 아파트의 경로계수를 나타내

고 있다. 이 표에서 거래은행 선택요인별 만족도

가 점포 이용 만족도에 미치는 경로계수 결과를 

보면 유의수준 0.05에서 상품환경요인(비표준

화계수: 0.769)이 유의하고 상품내부 요인

(-0.201)은 유의하지 않음을 보여주고 있다. 또

한 점포 이용 만족도가 재방문에 미치는 경로계

수(0.172)는 유의수준 0.05에서 유의함을 보

여주고 있다. 또한 선택요인별 만족도가 점포 재

방문에 미치는 경로계수 결과를 보면 유의수준 

0.01에서 상품환경 요인(비표준화계수: 

0.600)이 유의하고 상품내부 요인(-0.117)은 

유의하지 않음을 보여주고 있다.

<표 8> 중형 아파트의 만족도 경로계수

구 분 추정치 S.E. C.R. P

V1←요인1 .646 .188 3.432 *** .000

V2←요인1 .766 .171 4.477 *** .000

V3←요인1 .954 .157 6.081 *** .000

V4←요인1 .772 .129 6.008 *** .000

V5←요인1 .759 .209 3.634 *** .000

V6←요인1 1.105 .208 5.314 *** .000

V7←요인1 .956 .161 5.954 *** .000

V8←요인1 1.000

V9←요인2 1.350 .237 5.703 *** .000

V10←요인2 1.568 .268 5.847 *** .000

V11←요인2 1.202 .224 5.356 *** .000

V12←요인2 .843 .199 4.228 *** .000

V13←요인2 1.000

만족도←요인1 -.201 .270 -.746 .456

만족도←요인2 .769 .313 2.454 ** .014

재방문←요인1 -.117 .180 -.650 .515

재방문←요인2 .600 .228 2.628 *** .009

재방문←만족도 .172 .086 1.996 ** .046

V21←재방문 .535 .137 3.897 *** .000

V22←재방문 1.000

* p<0.1, ** p<0.05 , *** p<0.01 

<표 9>는 대형 아파트의 경로계수를 나타내

고 있다. 이 표에서 거래은행 선택요인별 만족도

가 점포 이용 만족도에 미치는 경로계수 결과를 

보면 유의수준 0.01에서 상품내부 요인(비표준

화계수: 0.553)이 유의하고 상품환경 요인

(0.693)은 유의수준 0.05에서 유의함을 보여

주고 있다. 그러나 점포 이용 만족도가 재방문에 

미치는 경로계수(0.049)는 유의수준 유의하지 

않음을 보여주고 있다. 반면에 선택요인별 만족
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<표 10> 아파트 규모별 연구 모형의 변수 

효과 분석

구 분
예측

변수

직접

효과

간접

효과
총효과

중

소

형

Reu

F1 -.149 

F1→Sat=-.583

Sat→Reu=.294

F1→Sat→Reu=.171

**

*** .022

F2 .162 

F2→Sat=.060

Sat→Reu=.294

F2→Sat→Reu=.018

*** .180

Sat
F1 .583 ** .000 .583

F2 .060 .000 .060

중

형

Reu

F1 -.117

F1→Sat=-.201

Sat→Reu=.172

F1→Sat→Reu=-.035

** -.152

F2 .600 ***

F2→Sat=.769

Sat→Reu=.172

F2→Sat→Reu=.132

**

** .732

Sat
F1 -.201 .000 -.201

F2 .769 ** .000 .769

대

형

Reu

F1 .439 **

F1→Sat=.553

Sat→Reu=.049

F1→Sat→Reu=.027

***

.466

F2 -.228

F2→Sat=.693

Sat→Reu=.049

F2→Sat→Reu=.034

**

-.194

Sat
F1 .553 *** .000 .553

F2 .693 ** .000 .693

F는 요인을, Sat는 만족도를, Reu는 재방문을 나타내

며, * p<0.1, ** p<0.05 , *** p<0.01 

도가 점포 재방문에 미치는 경로계수 결과를 보

면 유의수준 0.05에서 상품내부 요인(비표준화

계수: 0.439)이 유의하고 상품환경 요인

(-0.228)은 유의하지 않음을 보여주고 있다.

<표 9> 대형 아파트의 만족도 경로계수

구 분 추정치 S.E. C.R. P

V1←요인1 1.279 .208 6.136 *** .000

V2←요인1 1.191 .196 6.081 *** .000

V3←요인1 1.077 .199 5.423 *** .000

V4←요인1 1.004 .174 5.769 *** .000

V5←요인1 1.131 .263 4.301 *** .000

V6←요인1 1.085 .227 4.788 *** .000

V7←요인1 .974 .219 4.443 *** .000

V8←요인1 1.000

V9←요인2 1.750 .521 3.359 *** .000

V10←요인2 1.914 .541 3.538 *** .000

V11←요인2 1.596 .473 3.374 *** .000

V12←요인2 .903 .333 2.714 *** .007

V13←요인2 1.000

만족도←요인1 .553 .185 2.994 *** .003

만족도←요인2 .693 .339 2.041 ** .041

재방문←요인1 .439 .180 2.444 ** .015

재방문←요인2 -.228 .221 -1.034 .301

재방문←만족도 .049 .102 .480 .631

V21←재방문 1.081 .307 3.523 *** .000

V22←재방문 1.000

* p<0.1, ** p<0.05 , *** p<0.01 

이상의 결과를 토대로 아파트 규모에 따른 

시사점을 정리하면, 중소형 및 대형 아파트 거주

자가 ‘대출금 금리’나 ‘중도상환수수료 등 비용’ 

등에 대해 상대적으로 민감하고(<표 7>과 <표 

9> 참조) 기대치가 실제보다 높으나 이를 반영해

주지 못함을(<표 3> 참조) 보여주었다고 정리해 

볼 수 있다. 즉, 자산수준을 간접적으로 반영하

는 아파트의 규모가 상대적으로 작거나 아니면 

아주 클 경우 비용측면에 더 직접적으로 관심을 

보인다는 것을 의미한다. 이에 비해  중형 아파트 

거주자는 ‘금융업무 신속·정확성’, ‘직원 전문성’, 

‘자산건전성·브랜드 인지도’ 등에 상대적으로 민

감하게 반응함(<표 8> 참조)을 보여주었다고 요

약된다. 즉, 아파트 규모에 따라 선택요인의 관

심도는 달라지나 특히 중형 아파트 거주자의 경

우 금융기관의 전반적인 신뢰감에 더 무게중심

을 두고 있음을 시사하고 있다.

다음으로 아파트 규모별 연구 모형의 변수 

효과 분석의 결과를 살펴보면 <표 10>과 같다. 

이 표에서 보듯이 유의미한 경로를 중심으로 살

펴보면 중소형 아파트의 경우 상품내부 요인 만

족도→ 점포 이용 만족도에 미치는 총효과는 

0.583을 나타내고 있다. 그러나 상품환경 요인

은 점포 이용 만족도에 유의미한 영향을 주지 못

함을 나타내고 있다. 중형 아파트의 경우는 상품
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<표 11> 분석 결과에 따른 가설 채택 여부

가설 내 용
채택

여부

[1]
아파트 규모별로 주택모기지 거래은행 선

택요인 만족도는 점포 이용 만족도에 정

(+)의 영향을 줄 것이다.

부분

채택

1-1 아파트 규모별로 상품내부 요인 만족도는 

점포 이용 만족도에 정(+)의 영향을 줄 것

이다.

부분

채택

- 중소형 아파트

- 중형 아파트

- 대형 아파트

채택

-

채택

1-2 아파트 규모별로 상품환경 요인 만족도는 

점포 이용 만족도에 정(+)의 영향을 줄 것

이다.

부분

채택

- 중소형 아파트

- 중형 아파트

- 대형 아파트

-

채택

채택

[2]
아파트 규모별로 점포 이용 만족도는 점포 

재방문에 정(+)의 영향을 줄 것이다.

부분

채택

- 중소형 아파트

- 중형 아파트

- 대형 아파트

채택

채택

-

[3]
아파트 규모 간에 주택모기지 거래은행 선

택요인 만족도가 점포 이용 만족도에 미치

는 영향에 차이가 있을 것이다.

채택

3-1 아파트 규모 간에 상품내부 요인 만족도가 

점포 이용 만족도에 미치는 영향에 차이가 

있을 것이다.

채택

3-2
아파트 규모 간에 상품환경 요인 만족도가 

점포 이용 만족도에 미치는 영향에 차이가 

있을 것이다.

채택

[4] 아파트 규모 간에 점포 이용 만족도가 점포 

재방문에 미치는 영향에 차이가 있을 것이다.
채택

환경 요인 만족도→재방문의 총효과는 0.732로 

나타났다. 이는 직접효과 0.600의 영향이 있었

으며, 또한  상품환경 요인 만족도→점포 이용 

만족도의 효과 0.769와 점포 이용 만족도→재방

문 효과인 0.172의 결합으로 인한 간접효과 

0.132의 영향력을 합한 총영향력을 의미한다. 

대형 아파트의 경우 상품내부 요인 만족도→점

포 이용 만족도의 총효과는 0.553이고, 상품환

경 요인 만족도→점포 이용 만족도의 총효과는 

0.693으로 나타났다. 그 외의 경로는 유의미하

지 않은 것으로 나타났다.

따라서 중소형, 중형, 대형 아파트 간에 있

어서 거래은행 선택요인 만족도가 점포 이용 만

족도 및 점포 재방문에 미치는 총효과는 매우 상

이함을 알 수 있다. 이에 따라 아파트 유형별로 

주택모기지의 만족도나 재이용을 높이기 위해서

는 차별화된 전략이 필요함을 시사한다.    

지금까지 분석 결과를 토대로 본 연구의 가

설 채택 여부를 정리하면 <표 11>과 같이 정리될 

수 있다.

IV. 결 론

1. 연구 결과의 요약 및 시사점 

본 연구는 평택시와 그 인접지역 거주자를 

대상으로 아파트의 규모에 따라 주택모기지론 

거래 은행의 선택요인에 대한 만족도 및 재방문 

영향이 어떻게 다르게 나타나는지를 분석하였

다. 그 분석 결과와 시사점을 정리하면 다음과 

같다. 

첫째, 주택모기지론 거래은행 선택속성에 

대한 만족도가 2.98~3.41의 범위로 대체적으

로 보통(3.0) 수준 이상을 보여주었다. 아파트 

규모 세부적으로 비교해 보면 중형에 비해 중소

형 및 대형 아파트 거주자가 ‘대출금 금리’나 ‘중

도상환수수료 등 비용’에 대해 만족도가 상대적

으로 낮았다. 이는 중소형 및 대형 아파트 거주자

가 이 두 항목에 대해 상대적으로 민감하고 기대

치가 실제보다 높으나 이를 반영해주지 못함을 

의미한다고 볼 수 있다. 

둘째, 거래은행 선택속성 항목에 대해 요인

분석을 실시한 결과, 고유값 1.0 이상인 2개 요
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인이 도출되었다. 첫 번째 요인으로는 ‘대출금 금

리’, ‘대출 기간’, ‘LTV’(loan to value ratio: 

주택담보대출비율), ‘대출금 상환방식’, ‘소득공

제 혜택’, ‘중도상환수수료 등 기타비용’, ‘대출금

리 적용방식’, ‘대출자격요건 등 심사기준’으로 8

개 항목으로 구성되어 상품내부 요인으로 명명

하였으며, 33.44%의 분산설명력을 보였다. 두 

번째 요인으로는 ‘금융업무 신속·정확성’, ‘직원 

전문성’, ‘자산건전성·브랜드 인지도’로 3개 항목

으로 구성되어 상품환경 요인으로 명명하였으

며, 29.73%의 분산설명력을 보였다. 그리하여 

전체 누적  설명력은 69.18%로 나타났다.

셋째, 구조방정식의 경로계수에 대한 분석 

결과를 토대로 살펴본 결과, 거래은행 선택요인

별 만족도가 점포 이용 만족도에 미치는 경로계

수의 경우 중소형과 대형 아파트는 상품내부 요

인이 유의한 반면에 중형 아파트는 상품환경 요

인이 유의한 것으로 나타나 차이를 보여주고 있

다. 이에 따라 중소형 및 대형 아파트 거주자의 

경우 주택모기지의 대출 관련한 직접적인 비용 

측면에 매우 민감성을 보인 반면에 중형 아파트 

거주자는 직원, 업무 신속/정확성, 브랜드 등 금

융기관의 신뢰 여건 측면에 관심을 상대적으로 

더 두고 있음을 알 수 있다.  

넷째, 중소형, 중형, 대형 아파트 간에 있어

서 거래은행 선택요인 만족도가 점포 이용 만족

도 및 점포 재방문에 미치는 총 효과는 매우 상이

하였다. 이에 따라 아파트 유형별로 주택모기지

의 만족도나 재이용을 높이기 위해서는 차별화

된 맞춤 전략이 필요함을 시사한다.  

2. 연구의 한계점 및 향후 연구방향 

첫째, 본 연구는 평택시 및 그 인근 거주자

를 대상으로 주택 형태 중 아파트에 한정하여 수

행되었다. 이에 따라 본 연구 결과를 주택모기지

론과 관련하여 일반화된 결과로 보기에는 한계

가 있다. 그러므로 향후 이와 관련하여 추가적인 

연구가 필요할 것으로 본다. 

둘째, 본 연구의 내용으로 보아 국내·외 거

시경제 여건에 영향을 받을 수 있음은 물론이고 

해당 시점에 어떠한 부동산정책이 시행되고 있

는가에 매우 민감할 수 있다는 점을 부인하기 어

렵다. 이에 따라 본 연구 결과가 특정 연구 시점

에 대한 한정된 결과라는 한계점을 가질 수 있다.
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