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지각된 신뢰가치와 고객중심적 편익이 은행고객의 신뢰와 

경쟁우위인식 및 지속사용의사에 미치는 영향

-몽골 은행서비스 사례를 중심으로-

  본 연구의 목적은 소비자들의 은행 이용에 영향을 주는 주요 요인을 평가하고, 

몽골인들의 은행 점포 이용에서 소비자 이용의도의 다차원 모델을 개발하고 확인

하는데 있다. 본 연구를 위해 조사는 몽골의 은행을 이용하는 고객자료 313부를 

배포하여 이 중 불성실한 응답지 43부를 제외한 270명의 조사자료를 최종분석에 

사용하였다. 본 연구의 분석결과는 다음과 같다. 

  지각된 신뢰성요인인 ‘지각된 능력(ability)‘, ’지각된 진실성(integrity)‘, ’지각된 

선행(benevolence)‘의 3가지 차원의 다차원적 구조를 갖고 있음을 밝혀냈다. 또한 

은행이용에 대한 소비자의 신뢰성요인은 전반적으로 은행에 대한 신뢰에 높은 영

향을 미치고 있음을 나타냈다. 특히 이들 신뢰성요인이 소비자의 은행에 대한 전반

적 신뢰에 미치는 상대적 영향에 있어 지각된 선행요인이 신뢰성에 가장 높은 영

향력을 나타내 신뢰형성에 있어 지각된 선행요인이 중요함을 나타냈다. 마찬가지

로, 고객중심적 편익 요인인 편의성(convenience)과 고객맞춤형서비스

(customization)과 금리/수수료(interest rate/service charge)는 경쟁우위

(competitive advantage) 인식에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으나 응답시
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간(response time)은 경쟁우위 인식에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났

다. 고객중심적 편익 요소들과 관련하여 금리/수수료는 은행의 경쟁우위에 높은 영

향을 주는 변수로 확인되었다.

  본 연구는 은행 이용에 대한 소비자 의향의 유의한 예측변인으로써 신뢰와 경쟁

우위를 확인하였다. 또한 은행에 대한 고객의 신뢰는 경쟁우위 인식에 유의한 영향

을 미치는 것으로 나타났다.

  본 연구의 시사점으로 이전에 실증적으로 조사되지 않은 은행 부분에서 경쟁우

위의 이슈를 다루었다. 나아가 몽골에서 은행 이용에 대한 소비자 의향에 대한 연

구 분야를 보충하였다. 

  본 연구는 몽골의 은행에서 마케팅을 하거나 전략적인 의사결정을 내려야 하는 

은행 관리자에게 중요한 시사점을 제공해 줄 수 있다. 아울러 본 연구의 결과는 소

재한 은행 점포가 은행 성공과 고객과의 장기적인 관계구축의 핵심이 되는 신뢰를 

재구축하기 위해 고객에게 믿을 수 있는 이미지를 계획하고, 경쟁우위를 강화하기 

위하여 고객-중심적 편익에 집중하는 전략을 수립하는데 도움이 될 것으로 예상된

다. 
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Chapter 1. Introduction
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Chapter 2. Theoretical Background

1. Perceived trustworthiness
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Authors Trustworthiness attributes

Boyle & Bonacich (1970)
Past interactions, index of caution based on 

prisoners' dilemma outcomes

Butler (1991)

Availability, competence, consistency, discreetness, 

fairness, integrity, loyalty, openness, promise 

fulfillment, receptivity

Cook & Wall (1980) Trustworthy intentions, ability

Dasgupta (1988)
Credible threat of punishment, credibility of 

promises

Deutsch (1960) Ability, intention to produce

Fanis, Senner, & Butterfield 

(1973)

Openness, ownership of feelings, experimentation 

with new behavior, group norms

Frost. Stimpson, & Maughan 

(1978)
Dependence on trustee, altruism

Gabarro(1978) Openness, previous outcomes

Giffin (1967)
Expertness. reliability as information source, 

intentions, dynamism, personal attraction, reputation

Good (1988)
Ability, intention, trustees' claims about how (they) 

will behave

Hart, Capps. Cangemi, & 

Caillouet (1986)

Openness/congruity, shared values, 

autonomy/feedback

Hovland, Janis, & Kelley 

(1953)
Expertise, motivation to lie

Johnson-George & Swap 

(1982)
Reliability

Jones, James, & Bruni (1975)
Ability, behavior is relevant to the individual's needs 

and desires

Kee & Knox (1970) Competence, integrity

Larzelere & Huston (1980) Benevolence, honesty

Lieberman (1981) Competence, integrity

Mishra (In press) Competence, openness, caring, reliability

Ring & Van de Ven (1992) Moral integrity, goodwill

Rosen & Jerdee (1977) Judgment or competence, group goals

Sitkin & Roth (1993) Ability, value congruence

Solomon (1980) Benevolence

Strickland (1958) Benevolence
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2. Trust
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3. Customer-oriented benefits
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3.1 Convenience 

3.2 Customization



- 12 -

3.3 Response time
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3.4 Interest rate and service charge
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4. Competitive advantage



- 15 -



- 16 -

5. Research model and hypothesis

5.1. Research model



- 17 -

5.2  Hypothesis development

5.2.1 Hypothesis regarding perceived trustworthiness
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5.2.2 Hypotheses regarding customer-oriented benefits
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5.2.3. Hypotheses regarding trust and competitive advantage



- 20 -



- 21 -

Chapter 3. Research Method

1. Sample and data collection
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2. Measure development and validation
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3. Data analysis

3.1  Analysis of the measurement model
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Φ



- 28 -

3.2 Analysis of the structural model and hypothesis testing
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Chapter 4. Conclusion and Implications
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Эрхэм хүндэт санал асуулгад оролцогч танаа

Миний бие Пүрэвсүх овогтой Мөнхжаргал нь Бизнесийн  Удирдлагын  

Магистрын зэрэг горилон энэхүү санал асуулгыг явуулж байгаа билээ.  

Миний судалгааны ажлын хүрээ бол харилцагчдын банкинд итгэх    

итгэл,  банкны өрсөлдөөний давуу тал болон харилцагчдын банкны   

хэрэглээ юм.

Таны хариулт маш өндөр нууцлалд зөвхөн судалгааны зорилгоор        

ашиглагдах болно. Таныг энэнхүү санал асуулгад үнэн зөв хариулна    

гэдэгт найдаж байна.

Хамтран ажилласанд талархаж байна

Судалгаа авсан

П Мөхжаргал

Чусон Их Сургуулийн Бизнесийн удирдлагын тэнхим БНСУ

цахим шуудан

утас

Удирдагч багш

Чонг Хёнг Шиг

Чусон Их Сургуулийн Бизнесийн удирдлагын тэнхим БНСУ

цахим шуудан

утас
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Та доорх асуултуудад хариулна уу

Та хэдэн банктай харилцдаг вэ

аас дээш

Та өөрийн үйлчлүүлдэг гол харилцагч банкаа нэрлэнэ үү 

Та энэхүү банктай хэдэн жил харилцаж байгаа вэ

ээс доош жил     жил        жил  

жил             аас дээш жил

Та өөрийн гол харилцагч банкнаасаа ямар төрлийн үйлчилгээ      
авдаг вэ олон сонголт боломжтой

Харилцах данс  Хадгаламж      Карт

Зээл            Интернэт банк  Хувийн банкны үйлчилгээ

Хөрөнгийн удирдлагын зөвлөгөө   Бусад

Доорх өгүүлбэрүүд нь харилцагчдын банкны хэрэглээнд нөлөөлөх гол хүчин  
зүйлүүдийг илэрхийлсэн болно Та өөрийн гол харилцагч банктайгаа  
харилцдаг туршлага дээрээ тулгуурлан доорх өгүүлбэрүүдтэйсанал нийлж буй 
эсвэл нийлэхгүй байгаа эсэхээ  хойд талын таван сонголтоос нэгийг дугуй

лан илэрхийлнэ үү.

Миний гол харилцагч банк  
чадварын  хувьд

Санал огт 
нийлэхгүй

Санал 
нийлэхгүй

Дунд 
зэрэг

Санал 
нийлнэ

Санал 
маш их 
нийлнэ

Мэдлэгтэй

Үнэн зөв зөвлөгөө өгдөг

Чадварлаг

Өөрийн үйл ажиллагаагаа  
явуулахад шаардлагатай  
мэдээллээр хангагдсан

Үйл ажиллагаандаа нийцсэн  
үйлчилгээ үзүүлдэг
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Миний гол харилцагч банк үнэнч  
шударгын хувьд

Санал огт 
нийлэхгүй

Санал 
нийлэхгүй

Дунд 
зэрэг

Санал 
нийлнэ

Санал 
маш их 
нийлнэ

Үнэнч

Маш шударга

Үнэнч шударгаар ажил  
гүйлгээ   явуулдаг 

Хэлсэн үгэндээ хүрдэг

Харилцагдынхаа эрх ашигт  
нийцсэн үйл ажиллагаа  
явуулдаг

Миний гол харилцагч банк  
нөхөрсөг харьцааны хувьд

Санал огт 
нийлэхгүй

Санал 
нийлэхгүй

Дунд 
зэрэг

Санал 
нийлнэ

Санал 
маш их 
нийлнэ

Харилцагчиддаа хүндэтгэл  
үзүүлдэг

Бүх хүсэлтийг хүлээн авч  
шийдвэрлэдэг

Холбоо барихад уриалагахан

Харилцагчидтайгаа үнэнч  
шударга харьцдаг

Харилцагчидтайгаа тодор хой
ойлгомжтой харьцдаг

Миний гол харилцагч банкиндаа 
итгэх итгэлийн хувьд

Санал огт 
нийлэхгүй

Санал 
нийлэхгүй

Дунд 
зэрэг

Санал 
нийлнэ

Санал 
маш их 
нийлнэ

Хийнэ гэж хэлсэн зүйлээ  
хэрэгжүүлдэг гэдэгт итгэдэг

Маш найдвартай

Ерөнхийдөө би банкиндаа  
итгэдэг

Өөрийн харилцагдын ашиг  
сонирхолыг дээдэлсэн нэр  
хүндтэйбанк

Итгэл даахуйц банк
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Миний гол харилцагч банкны 
үйлчилгээнийая тухын хувьд

Санал огт 
нийлэхгүй

Санал 
нийлэхгүй

Дунд 
зэрэг

Санал 
нийлнэ

Санал 
маш их 
нийлнэ

Надад аль банкаар үйлчлүү
лэхээ сонгоход шаардлагатай 
мэдээлэл олоход хялбар  
байсан
Өөрийн харилцагч банкны  
салбарт очиход цаг их  
ордоггүй

Миний банк өөрийн  
үйлчилгээг хүлээн авахыг  
ихээхэн    хялбарчилж өгсөн

Үйлчлүүлэхэд амар хялбар

Миний банк асуудлуудаа  
шийдвэрлэхийг минь ихээхэн  
хялбарчилж өгсөн

Миний гол харилцагч банкны  
харилцагчдынхаа хэрэгцээнд  
нийцсэн үйлчилгээнийхувьд

Санал огт 
нийлэхгүй

Санал 
нийлэхгүй

Дунд 
зэрэг

Дунд 
зэрэг

Санал 
маш их 
нийлнэ

Миний эрэлт хэрэгцээнд  
нийцсэн үйлчилгээ үзүүлдэг

Бусад банктай харьцуулахад  
миний хэрэгцээнд нийцсэн  
тохиромжой үйлчилгээ  
үзүүлдэг

Хэрэв би  хүсвэл одоо биш ч  
гэсэн миний хүссэн  
үйлчилгээг үзүүлж чадна

Ерөнхийдөө миний банк  
харилцагчынхаа хэрэгцээнд  
нийцсэн үйлчилгээ үзүүлдэг

Миний гол харилцагч банкны  
харилцагчдад үзүүлэх хариу  
үйлдлийн хурдны хувьд

Санал огт 
нийлэхгүй

Санал 
нийлэхгүй

Дунд 
зэрэг

Санал 
нийлнэ

Санал 
маш их 
нийлнэ

Үйлчилгээ үзүүлэх хугацаа  
хурдан

Миний хүсэлтэд хариу өгдөг  

Түргэн шуурхай үйлчилгээ  
үзүүлдэг

Миний асуудлыг 
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Миний гол харилцагч банкны  
үйлчилгээний хүү шимтгэлийн  
хувьд

Санал огт 
нийлэхгүй

Санал 
нийлэхгүй

Дунд 
зэрэг

Санал 
нийлнэ

Санал 
маш их 
нийлнэ

Үйлчилгээний хүүгийн  
өөрчлөлт сайн мэдээлэгддэг

Үйлчилгээний бүх хүү  
шимтгэлийн нөхцөлүүд  
ойлгомжтой тодорхой
дэлгэрэнгүй

Бусад банкууд ижил эсвэл  
илүү   сайн хүү шимтгэлийн 
нөхцөлтэй гэдэгт итгэхгүй  
байна
Үйлчилгээний төлбөр болон 
чанар миний хэрэгцээнд  
нийцсэн 

Бусад банкны ижил төрлийн  
үйлчилгээтэйхарьцуулахад  
илүү сайн нөхцөл болзолтой  
үйлчилгээ үзүүлдэг

Миний гол харилцагч банкны  
өрсөлдөөнийдавуу талын хувьд

Санал огт 
нийлэхгүй

Санал 
нийлэхгүй

Дунд 
зэрэг

Санал 
нийлнэ

Санал 
маш их 
нийлнэ

Бусад банктай  
харьцуулахад хүчтэй  
өрсөлдөөнийдавуу талтай

Бусад банктай харьцуулахад  
илүү сайн хурдан хямд  
үйлчилгээ үзүүлдэг

Өрсөлдөгчидөөсөө илүү давуу  
ур чадвар нөөц бололцоотой 

Өөрийн үйлчилгээгээ илүү  
ялгарсан өвөрмөц онцгой  
аргаар үзүүлдэг

Өөрийн харилцагчиддаа маш 
их  ашиг тусыг өгдөг

Миний гол харилцагч банктайгаа  
харилцах хүсэл эрмэлзлэлийн  
хувьд

Санал огт 
нийлэхгүй

Санал 
нийлэхгүй

Дунд 
зэрэг

Санал 
нийлнэ

Санал 
маш их 
нийлнэ

Цаашид ч энэ банктай илүү  
хамран ажиллах болно

Бусад хүмүүст өөрийн банкаар  
үйлчлүүлэхийг санал болгоно

Ирээдүйд банкны үйлчилгээ 
авахдаа энэхүү банкаараа  
үргэжлүүлэн үйлчлүүлнэ
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Та доорх хүн ам зүйн холбогдолтой асуултуудад хариулна уу

Хүйс Эрэгтэй   Эмэгтэй

Нас

аас доош нас    нас     нас                       

нас           нас     аас дээш нас

Боловсрол

Доктор магистр      Бакалавр     Бүрэн дунд  

Бүрэн бус дунд       Бага ангийн боловсролтой

Эрхэлдэг ажил

Оюутан      Хувиараа хөдөлмөр эрхлэгч   

Төрийн байгууллагын ажилтан  Хувийн салбарын ажилтан   

Бусад

Таны сарын орлого

төгрөг хүртэл        төг төг

төг төг     төгрөгөөс дээш

Танд маш их баярлалаа
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