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암호화폐 거래소의 e-서비스품질이 만족과
지속사용의도에 미치는 영향 

(The Effects of e-Service Quality on Satisfaction and Continuance
Intention in Cryptocurrency Exchange)

김 현 철1)*

(Kim Hyunchul)

요 약 전 세계적으로 암호화폐의 거래가 활발하고 폭발적으로 화제를 불러일으키고 있지만 암

호화폐 거래소와 관련된 연구는 전무한 실정이다. 본 연구에서는 암호화폐 거래소의 e-서비스품질

(정보품질, 거래품질, 디자인품질, 안전품질), 만족, 지속사용의도 간의 영향관계를 알아보고자 선행
연구들을 바탕으로 변수들을 구성하였다. 암호화폐 거래소 실사용자를 대상으로 설문이 이루어졌으

며, 최종적으로 설문지 180부를 분석에 사용하였다. SPSS 24와 AMOS 21 통계프로그램을 이용하여

실증 분석하였다. 신뢰도와 타당성 분석 결과 모든 측정변수들은 통계적으로 유의한 것으로 확인되
었다. 경로분석을 통한 가설검정 결과, 첫째 암호화폐 거래소의 e-서비스품질(정보품질, 거래품질,

디자인품질, 안전품질)은 유의수준 1%와 5%에서 만족에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.

둘째, 암호화폐 거래소의 e-서비스품질(정보품질, 거래품질, 디자인품질, 안전품질)은 유의수준 1%와
5%에서 지속사용의도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 셋째, 암호화폐 거래소의 만족은

유의수준 1%에서 지속사용의도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.

핵심주제어 : 암호화폐 거래소, e-서비스품질, 만족, 지속사용의도

Abstract There are no studies related to the cryptocurrency exchange, unlike the explosive
topic and the active transaction of the cryptourrency around the world. In this study, variables

were constructed based on the previous researches to examine the effects of e-service

qualities(information quality, transaction quality, design quality, safety quality), satisfaction and
continuance intention of cryptocurrency exchange. The samples consist of 180 survey data

drawn from the users of cryptocurrency exchange.

The collected data were analyzed by SPSS 24.0 and AMOS 21.0. According to results of the
reliability and validity test, all were found reliable, and all items were included. As a result of

hypothesis testing through path analysis, First, the e-service qualities (information quality,

transaction quality, design quality, safety quality) of the cryptocurrency exchange showed
positive effects on satisfaction at the significance level of 1% and 5%. Second, e-service

qualities (information quality, transaction quality, design quality, safety quality) of the
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1. 서 론

최근 많은 이들의 관심을 받으면서 변동성이

커지게 된 암호화폐들은 결제수단이 아닌 투자자

산으로 각광을 받고 있다. 2016년 암호화폐가 가

지는 미래의 수익에 대한 낙관적인 기대가 증대

되고, 자본이 집중되어 비트코인의 거래액이 무

려 920억 달러에 달했다[1]. 2017년 하반기의 암

호화폐 급등은 암호화폐를 알지 못했던 이들에게

까지 많은 영향력을 미쳤다. 해외 암호화폐 시장

이 장기간에 걸쳐 성장한 반면 국내 암호화폐는

2017년을 기점으로 1년 정도의 짧은 시간에 대중

화되었다. 또한 암호화폐의 반 중앙 통제적 성격

에서 탄생한 태생적 배경은 결국 사회적 변혁을

가져와 어떤 형태로든지 미래에 긍정적인 영향력

을 미칠 수 있을 것이다[2].

암호화폐는 기존의 화폐, 유가증권, 상품, 금융

투자상품 등에서 볼 수 없는 복합적 형태의 매개

체라고 할 수 있다. 그러나 이런 특징 때문에 현

재는 거래과정이나 시스템에 문제가 발생하면 그

에 상응한 법규를 적용하는 것이 어렵다[3].

현대경제연구원[4]에 따르면, 암호화폐는 향후

IT기술의 발전과 트렌드의 변화에 따라 유형 간

융합과 다른 암호화폐 간 통합 등의 방법으로 꾸

준히 진화할 것이며, 이로 인한 신산업 창출, 거

래비용 절감, 투자 확대 등 국가 경제 활성화에

기여할 것으로 예측하였다. 또한 암호화폐에 대

한 법ㆍ제도가 정비되어 거래의 안전성 및 투명

성이 높아지면 현재의 부작용에 대한 우려는 점

차 감소할 것으로 전망되기 때문에 투기성 문제

가 해소되고 지급결제 목적의 수요가 증가할 것

으로 전망하였다.

암호화폐는 각국의 개별 거래소에 상장되어 시

장가격을 형성하는 한편, P2P(peer-to-peer) 기

반의 장외 거래(OTC: over-the-counter)가 이루

어지기도 한다. 암호화폐 거래소는 각자의 기준

에 따라 다수의 암호화폐를 상장시키고, 법정통

화 및 가상통화 간의 거래 서비스를 제공하고 있

다. 암호화폐 거래소(Cryptocurrency Exchange)

란 사용자들이 비트코인 등 암호화폐 또는 디지

털화폐를 교환할 수 있는 거래소를 뜻한다. 운영

방식은 증권 거래소와 비슷하며, 주로 거래되는

품목은 비트코인, 이더리움, 리플 등의 암호화폐

들이다.

암호화폐 거래소는 암호화폐 이용 고객이 전자

지갑을 직접 관리하지 않고 거래소 서버를 통해

서 전자지갑을 관리하기에 PC, 스마트폰 등 네

트워크를 통해서 어디서나 손쉽게 이용할 수 있

으며 다양한 입출금 서비스와 거래 정보를 제공

하고 있다[5].

고객들은 웹사이트를 통한 온라인 기업과의 안

전한 거래정보가 이루어지기를 바란다[6]. 2014년

2월 세계 최대의 비트코인 거래소인 일본의 마운

트곡스, 2016년 8월 홍콩의 비트피넥스, 2017년

12월 한국의 유빗, 2018년 1월 일본의 코인체크

등 대규모 거래소가 해킹으로 자산 손실을 입었

다. 최근 암호화폐 거래소의 최대 이슈는 안전한

거래와 고객 자산의 보호라고 할 수 있다.

2018년 9월 현재, 비트코인 외에 발행된 암호

화폐는 1,700여종이 넘으며, 전 세계 179개의 암

호화폐 거래소가 운영되며 다양한 암호화폐를 거

래할 수 있다. 특히 국내 암호화폐 거래소인 빗

썸과 업비트의 경우 상위 15위안에 랭크되어 있

으며, 국내뿐만 아니라 바이낸스, 후오비 등 해외

암호화폐 거래소를 쉽게 이용할 수 있다.

국내외 암호화폐 거래소가 거래하는 암호화폐

수는 거래소마다 상이하며, 각 거래소 별 시스템

과 거래방식도 제각각 다른 특징을 보여주고 있

다. 암호화폐 거래소는 암호화폐의 기본적인 시

세확인과 암호화폐 거래 이외에도 암호화폐 투자

cryptocurrency exchange were found to have positive effects on continuance intention at the
significance level of 1% and 5%. Third, the satisfaction of the cryptocurrency exchange has a

positive effect on continuance intention at 1% level of significance.

Key Words : Cryptocurrency Exchange, e-Service Quality, Satisfaction, Continuance Intention
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의사결정을 위한 다양한 정보를 제공하고 있다.

전 세계적으로 암호화폐의 거래가 활발하고 폭

발적으로 화제를 불러일으키고 있지만 암호화폐

거래소와 관련된 연구는 전무한 실정이다. 또한

인터넷뱅킹이나 주식거래 등의 경우는 온·오프라

인에서 서비스가 이루어진다는 특성이 있는 반

면, 암호화폐 거래소의 오프라인 거래가 미비하

고 주로 인터넷이나 모바일 접속으로 거래가 이

루어지는 특성을 보인다. 따라서 본 연구에서는

암호화폐 거래소의 서비스에 대한 품질을 측정하

고, 이에 따른 만족과 사용자의 행동적 충성도인

지속사용의도를 확인해 봄으로써 암호화폐 거래

소의 서비스품질 관리와 개선, 고객관리과 안전

한 투자 환경을 조성하는데 기여하고자 한다.

2. 이론적 배경과 가설

2.1 e-서비스품질

e-서비스품질은 전통적 서비스품질과는 달리,

온라인상에서 제공되는 서비스의 품질 측정을 목

적으로 하는 척도이다. 정보통신의 발전과 인터

넷이 보편화됨에 따라 e-commerce와 같은 새로

운 서비스가 출현하였고 다양한 산업 분야에서도

온라인을 이용한 서비스가 등장하였다. 이에 따

라 학자들 사이에서는 기존의 전통적 서비스품질

이 온라인상에서 제공되는 서비스품질을 측정하

기에 적합하지 않다는 논란이 나타났다[7].

e-서비스품질은 온라인 시장에서 중요한 역할

을 하지만, 이를 개념화하고 측정하는 것은 여전

히 다양하고 어렵다. Santos[8]는 e-서비스품질

이란 온라인 시장에서 제공되는 서비스에 대한

소비자의 전반적인 평가 및 품질에 대한 판단으

로 정의하였다. Fassnacht and Koese[9]는 e-서

비스품질을 온라인 환경에서 제공되는 서비스가

고객의 요구를 충족시키는 정도로 정의하였으며,

Barnes and Vidgen[10]은 온라인상에서 상호작

용하는 품질에 대한 고객이 지각하는 전반적인

웹기반 서비스라 정의하였다.

Lee[11]는 탐색적 요인분석과 척도의 신뢰성

검증에 의해 온라인 쇼핑몰의 서비스품질 평가항

목들을 도출하여 e-SERVQUAL이라는 측정도구

를 개발하였다. 이 척도는 정보, 거래, 디자인, 안

전성의 4개 평가차원과 33개의 항목을 구성하였

고, 이후 e-SERVQUAL을 적용한 여러 연구들

이 진행되어 왔다[12][13].

정보품질은 제공하는 정보의 최신성과 정확성,

그리고 다양성 등을 의미한다. 따라서 암호화폐

거래소의 경우 암호화폐에 대한 정보의 비중이

높고, 그 외의 거래조회나 대금이체, 암호화폐 구

입과 판매에 따른 정보의 제공 등에 적용할 수

있다. 거래품질은 사용자들이 암호화폐 거래소를

통해 서비스를 이용하는 과정상에서 요구되는 절

차와 기능상의 편의성을 포함한다. 또한 암호화

폐 거래소 시스템 또는 모바일 애플리케이션의

설치와 사용, 불만 처리 등에 관한 사항을 포함

하고 있다. 디자인품질은 암호화폐 거래소의 디

자인으로 거래 시스템의 사용에 관한 구조와 이

용 측면에서 편의를 고려하고 있는가를 의미한

다. 또한 암호화폐 거래소 접속 화면의 미적 측

면과 실용적인 측면을 담고 있다.

안전품질은 암호화폐 거래소 사용에 있어서 특

히 그 중요성이 강조되는 시스템의 안정여부, 이

용 속도, 전송 속도, 애플리케이션 설치 속도 등

을 의미하며, 동시에 사용자 개인 정보나 거래

기록의 보호를 포함하고 있다.

2.2 만족

오늘날의 고객들은 산업의 발전에 따라 교육

수준도 향상되었고 정보 기술의 발전에 따른 보

다 많은 정보를 보다 손쉽게 확보할 수 있기 때

문에 소비자들은 어떤 제품이나 서비스가 자신에

게 더 많은 가치를 전달하는지를 손쉽게 비교하

여 가장 우수한 대안을 선택할 수 있다. 따라서

기업들은 기업이 제공하는 제품이나 서비스가 고

객들의 높아진 기대치를 충족시켜야만 고객만족

을 달성할 수 있다[14].

고객만족의 선행변수들 역시 기업의 지속적인

성장과 수익성에 기여할 수 있다. 즉, 고객이 어

떤 특정 정보시스템에 대해 만족하게 되면 그 시

스템을 재방문하게 되고, 이를 통해 재구매와 재

사용 등을 유도할 수 있을 뿐 아니라 특정 정보
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시스템에 대해서 만족한 고객이 전하는 구전효과

는 신규 고객을 창출하는 이점을 가진다[15].

사이트 속성 중에서 안전은 온라인 쇼핑몰 개

인정보 보호의 안전, 보안시스템의 안전, 결제수

단의 안전을 중요시하고 있다. 고객들은 다른 모

든 조건들이 동일하고 보다 편리성이 더 높은 시

스템을 구축하기 때문에 구매 절차나 결재수단이

간단하고 편리하여 안전할수록 그 쇼핑몰 사이트

의 구매지각 위험은 낮아지고 구매의도가 높아진

다[16].

선행연구들을 살펴보면 웹사이트 e-서비스품

질이 만족과 행동의도에 유의한 영향을 미치는

것을 확인하였다[17-18]. 금융자유화와 개방화를

통한 외국 금융기관의 국내진출이 활발해지고 경

쟁이 강화 되면서 대부분의 금융기관들이 고객만

족에 대한 관심과 가치를 경영전략으로 수용하게

되었고 금융기관의 서비스품질에 대한 고객들의

관심도 점점 높아져가고 있다[19]. 이는 곧 금융

기관의 서비스도 품질문제가 고객만족의 핵심이

며 성장의 기반이라는 것을 의미한다[20]. 따라서

기존의 연구들을 바탕으로 다음과 같이 가설을

도출하였다.

H1-1 : 암호화폐 거래소의 정보품질은 만족에

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-2 : 암호화폐 거래소의 거래품질은 만족에

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-3 : 암호화폐 거래소의 디자인품질은 만족

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-4 : 암호화폐 거래소의 안전품질은 만족에

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2.3 지속사용의도

고객의 유지는 기업성과에 중요한 요소로서 대

두되고 있으며[21], 기업들은 지속적인 고객과의

관계를 유지하기 위하여 충성도 관리와 같은 마

케팅 활동을 강조하고 있다.

지속사용의도는 수용단계 이후에 발생하는 것

으로서 장기간에 걸쳐서 이루어지는 행위이다.

마케팅과 경영정보 분야의 최근 연구들은 상품이

나 서비스의 성공은 소비자들의 최초 사용이 아

니라 지속 사용에서 비롯된다고 주장하고 있다

[21-25].

Shamdasani et al.[26]은 온라인 뱅킹의 서비

스품질이 소비자의 지속사용의도에 유의한 영향

을 미치는 것을 입증하였다. 또한 고객이 만족을

하면 관계를 지속할 것이라는 가정 하에서 많은

연구들이 이루어졌으며 고객만족과 관계지속의도

의 긍정적인 관계는 기존 연구들에서도 긍정적인

영향이 밝혀지고 있다[20]. 따라서 기존의 연구들

을 바탕으로 다음과 같이 가설을 도출하였다.

H2-1 : 암호화폐 거래소의 정보품질은 지속사용

의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-2 : 암호화폐 거래소의 거래품질은 지속사용

의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-3 : 암호화폐 거래소의 디자인품질은 지속사용

의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-4 : 암호화폐 거래소의 안전품질은 지속사용

의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

서비스에 만족한 고객이 만족하지 않은 고객보

다 서비스에 대해 지속사용의도가 높다는 결과는

수많은 실증연구를 통해 확인되었다[23]. 해당 상

품 및 서비스에 심리적 애착이 형성되고 나면,

반복 구매 및 지속 사용 등 행동적 충성도가 나

타난다[27]. Jung et al.[28]은 스마트폰 사용의

만족과 사용 이후의 행동적 충성도의 개념으로

지속사용의도를 사용하여 통합충성도에 관한 영

향을 살펴본 결과 스마트폰 사용의 만족은 지속

사용의도에도 유의한 영향을 미치는 것으로 확인

되었다.

Lee[29]는 SNS의 지속사용에 관한 연구에서

지각된 즐거움이 사용자 만족을 증가시키고 결과

적으로 지속사용의도에도 영향을 주고 있음을 확

인하였다. 또한 Lim[30]의 연구에서도 관광 SNS

만족요인과 지속적인 이용의도 간의 관계를 검증

한 결과 직접적인 영향관계가 있는 것으로 나타

났다. 따라서 기존의 연구들을 바탕으로 다음과

같이 가설을 도출하였다.

H3 : 암호화폐 거래소의 만족은 지속사용의도에

정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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3. 연구모형과 조사설계

3.1 연구모형

선행연구를 바탕으로 각 변수들 간의 인과관계

를 검토한 후 변수 간의 영향 관계를 제시하였고

Fig. 1과 같은 연구모형을 도출하였다. Fig. 1 Research model

Constructs
Operational

definitions
Items

Previous

studies

Information

quality

The degree of the latest and

accurate information and an

assortment of cryptocurrency
exchange

IQ1. It has various kinds of cryptocurrency.
IQ2. It provides accurate information on cryptocurrency
of cryptocurrency exchange.
IQ3. It provides enough information about cryptocurrency
of cryptocurrency exchange.

[11-13]

Transaction

quality

In the process of using

service of cryptocurrency
exchange, the degree of the

procedures and functional

convenience

TQ2. The procedure from searching for a cryptocurrency
to opening and using it is simple.
TQ3. It is possible to use the desired cryptocurrency
correctly and quickly.
TQ4. It is easy to solve various problems that arise in
the process of using an cryptocurrency exchange.

Design quality

The degree of the design of

the cryptocurrency exchange

includes aesthetic aspects
and practical aspects of the

screen

DQ2. The structure of cryptocurrency exchange is well
organized and easy to use.
DQ3. The overall atmosphere and screen harmony of
cryptocurrency exchange is well established.
DQ4. It is easy to check the contents of each screen of

cryptocurrency exchange.

Safety

quality

The degree of the stability of
cryptocurrency exchange

system, the usage, and the

transmission

SQ1. The system of cryptocurrency exchange is
operating steadily.
SQ2. It protects the personal information of users of
cryptocurrency exchange.

SQ3. The cryptocurrency exchange is safe from external
hacker intrusion.

Satisfaction

The overall level of

satisfaction with the use of

the cryptocurrency exchange

S1. I am satisfied with the service provided by this
cryptocurrency exchange.
S2. I am satisfied with the overall quality of this

cryptocurrency exchange.
S4 This cryptocurrency exchange's service meets my
expectations.

[16-18]

Continuance
Intention

The degree of intent to

continue to use
cryptocurrency exchange in

the future

CI1. I will continue to use my current cryptocurrency
exchange.

CI2. I will continue to use the current cryptocurrency
exchange rather than using other cryptocurrency
exchanges.
CI4. If possible, I will continue to use the cryptocurrency
exchange I am currently using.

[28-29]

Table 1 Items of Research Constructs
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3.2 변수의 조작적 정의

관련 이론과 선행연구 분석을 통해서 도출된

연구모형과 가설을 검정하기 위해, 각 변수의 개

념을 측정할 수 있는 설문항목을 Table 1과 같이

구성하였다. e-서비스품질(정보품질, 거래품질,

디자인품질, 안전품질), 만족, 지속사용의도의 측

정은 7점 리커드 척도를 사용하였다. 본 연구에

서 사용된 각 변수에 대한 측정 척도는 기존에

타당성과 신뢰성이 검정된 항목들을 활용하여 암

호화폐 거래소 사용에 적합하도록 수정 및 보완

하였다.

4. 실증분석

4.1 표본의 특성

2018년 2월 ~ 6월동안 암호화폐 거래소 실사용

자를 대상으로 편의표본추출하여 설문이 이루어

졌다. 조사기간 동안 수집한 설문지 214부 중 불

성실한 답변을 제외한 180부가 최종 분석에 사용

되었다. 최종분석에 사용된 설문지의 표본의 특

성은 다음과 같다. 인구통계학적 특성 중 성별은

남성은 112명(62.2%), 여성은 68명(37.8%)의 비

중으로 나타났다. 연령대는 암호화폐에 관심이

많고 정보통신기술이나 모바일 이용이 활발한 20

대, 30대가 각각 72명(40%), 88명(48.9%)으로 나

타났다. 직업은 직장인이 90명(50%)으로 가장 높

게 나타났다. 또한 암호화폐 거래소에 대한 특성

을 분석한 결과 이용하는 암호화폐 거래소는 중

복응답(n=332)으로 국내거래소인 업비트가 92명

(27.7%), 빗썸이 102명(30.7%) 그 외에 바이낸스

58명(17.5%), 후오비 42명(12.7%) 등 해외 암호

화폐 거래소의 이용도 빈번하였다. 이는 최근 계

좌 개설이나 가입 후 거래 절차가 까다로워진 국

내 암호화폐 거래소 이외에 해외 거래소에 가입

후 암호화폐를 거래하는 이용자가 늘어났기 때문

으로 해석된다. 또한 암호화폐의 특성상 P2P거래

와 지갑이동이 가능하므로, 암호화폐 거래소의

서비스와 특성에 따라 복수의 거래소를 가입한

것으로 확인된다.

Construct Item
Unstd.
estimate

Std. estimate S.E. C.R.
Composit
reliability

AVE

Information
quality

IQ1 1.000
0.870 0.690IQ2 1.098 0.882 0.087 12.664

IQ3 1.149 0.803 0.097 11.826

Transaction
quality

TQ2 1.000
0.877 0.705TQ3 1.080 0.807 0.098 11.053

TQ4 1.188 0.899 0.103 11.585

Design quality
DQ2 1.000

0.881 0.713DQ3 1.032 0.890 0.075 13.710
DQ4 1.011 0.775 0.085 11.909

Safety
quality

SQ1 1.000 0.789
0.854 0.662SQ2 1.070 0.859 0.095 11.272

SQ3 1.001 0.765 0.094 10.607

Satisfaction
S1 1.000 0.750

0.882 0.714S2 1.240 0.913 0.095 13.032
S4 1.155 0.817 0.095 12.221

Continuance
Intention

CI1 1.000 0.814

0.903 0.756CI2 1.096 0.929 0.074 14.745

CI4 0.992 0.803 0.076 13.047
χ2=153.436, d.f.=111, p=0.000, GFI=0.915, AGFI=0.870, RMR=0.044, TLI=0.970, CFI=0.979, RMSEA=0.046

Table 2 Confirmatory Factor Analysis
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4.2 신뢰성 및 타당성 분석

탐색적 요인분석의 결과와 이론적 배경을 토대

로 전체 연구변수 간의 보다 엄격한 집중타당성

과 단일차원성의 확보 및 경로분석을 위해

AMOS 21.0을 이용하여 확인요인분석을 실시하

였고 그 결과는 Table 2와 같다. 모든 이론변수

들의 개념신뢰도는 기준치인 0.7을 상회하는 것

으로 나타났고, 평균분산추출값(AVE)도 기준치

인 0.5를 상회하는 것으로 나타나 본 연구에서

사용된 측정항목들이 각 연구 단위들에 대한 높

은 대표성을 갖는다고 할 수 있다.

각 변수들 사이의 판별타당성의 충족 정도와

변수 간의 관계의 방향과 정도를 확인하기 위해

상관관계를 분석하였고, 그 결과는 Table 3과 같

4.3 가설검정

본 연구에서는 가설검증을 위하여 AMOS 21.0

을 이용한 경로분석을 이용하였다. 전체적인 연

구모형의 적합도를 검증한 결과, χ2/df=1.382,

GFI=0.915, AGFI=0.870, RMR=0.044, TLI=0.970,

CFI=0.979, RMSEA=0.046으로 나타나 연구모형

의 적합도 기준을 충족시키고 있으므로 가설검증

을 위한 추가적인 분석에 무리가 없는 것으로 판

단할 수 있다. 본 연구의 경로분석 결과는 Table

4에 제시하였다.

다. 상관계수의 결과는 유의수준 0.01 수준(양쪽)

에서 유의하며, 변수들 간의 상관계수가 0.6이하

로 나타났다. 각 AVE 제곱근의 값이 0.7이상이

고, 상관계수 값들보다 높게 나타나므로 본 연구

의 측정도구에 대한 기준타당성과 판별타당성이

충족된다.

각 변수들 사이의 판별타당성의 충족 정도와

변수 간의 관계의 방향과 정도를 확인하기 위해

상관관계를 분석하였고, 그 결과는 Table 3과 같

다. 상관계수의 결과는 유의수준 0.01 수준(양쪽)

에서 유의하며, 변수들 간의 상관계수가 0.6이하

로 나타났다. 각 AVE 제곱근의 값이 0.7이상이

고, 상관계수 값들보다 높게 나타나므로 본 연구

의 측정도구에 대한 기준타당성과 판별타당성이

충족된다.

암호화폐 거래소의 정보품질은 만족에 정(+)의

영향을 미칠 것이라는 <H1-1>은 t값이

2.215(p<0.05)로 나타나 채택되었고, 거래품질이

만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는<H1-2>는

t값이 2.523(p<0.05)으로 나타나 채택되었다. 디

자인품질이 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이라

는<H1-3>는 t값이 3.330(p<0.01)으로 나타나 채

택되었고, 안전품질이 만족에 정(+)의 영향을 미

칠 것이라는<H1-4>는 t값이 3.093(p<0.01)으로

나타나 채택되었다. 이 결과를 통해 암호화폐 거

래소의 e-서비스품질은 사용자의 만족에 모두

긍정적인 영향을 미치는 것으로 확인되었으며,

　 (1) (2) (3) (4) (5) (6)

(1) Information quality 0 .831 　 　 　 　 　

(2) Transaction quality 0.301** 0 .840 　 　 　 　

(3) Design quality 0.265** 0.289** 0 .844 　 　 　

(4) Safety quality 0.198** 0.225** 0.212** 0 .814 　 　

(5) Satisfaction 0.363** 0.404** 0.409** 0.323** 0 .845 　

(6) Continuance

Intention
0.435** 0.422** 0.458** 0388** 0.513** 0 .870

Note: The diagonal bold is the AVE square root value

Table 3 Correlation Analysis
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특히 디자인품질이 가장 큰 영향을 미치는 것으

로 확인되었다.

암호화폐 거래소의 정보품질은 지속사용의도에

정(+)의 영향을 미칠 것이라는 <H2-1>은 t값이

2.465(p<0.05)로 나타나 채택되었고, 거래품질이

지속사용의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는

<H2-2>는 t값이 2.084(p<0.05)로 나타나 채택되

었다. 디자인품질이 지속사용의도에 정(+)의 영

향을 미칠 것이라는<H2-3>는 t값이

2.998(p<0.01)로 나타나 채택되었고, 안전품질이

지속사용의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는

<H2-4>는 t값이 2.936(p<0.01)으로 나타나 채택

되었다. 암호화폐 거래소의 e-서비스품질(정보품

질, 거래품질, 디자인품질, 안전품질)은 사용자의

지속사용의도에 모두 영향을 미치는 것으로 확인

되었으며, 특히 디자인품질과 안전품질이 지속사

용의도에 큰 영향을 미치는 것으로 확인되었다.

암호화폐 거래소의 만족은 지속사용의도에 정

(+)의 영향을 미칠 것이라는 <H3>은 t값이

4.378(p<0.01)로 나타나 채택되었다. 이는 기존

선행연구들의 결과와도 일치하는 것으로, 암호화

폐 거래소를 이용하는 사용자들의 만족이 높을수

록 사용 중인 거래소를 지속적으로 이용할 가능

성이 높은 것을 확인할 수 있었다.

5. 결 론

본 연구의 분석결과를 살펴보면, 첫째, 암호화

폐 거래소 e-서비스품질(정보품질, 거래품질, 디

자인품질, 안전품질)은 만족에 긍정적인 영향을

미치는 것으로 나타났다. 특히 사용자 친화적인

디자인이 만족에 가장 영향을 미치는 것으로 나

타났고, 암호화폐 거래소 시스템의 안정여부 및

사용자 개인 정보나 거래 기록의 보호 또한 만족

에 큰 영향을 미치는 것을 확인할 수 있었다. 따

라서 암호화폐 거래소는 보다 나은 디자인과 안

정적인 시스템 운영, 타거래소와의 차별적인 e-

Path
Factor

loadings
S.E. t-value p-value Results

H1-1
Information quality →

Satisfaction
0.168 0.076 2.215 0.027 Accepted

H1-2
Transaction quality →

Satisfaction
0.198 0.078 2.523 0.012 Accepted

H1-3
Design quality →

Satisfaction
0.228 0.068 3.330 0.000 Accepted

H1-4
Safety quality →

Satisfaction
0.218 0.071 3.093 0.002 Accepted

H2-1
Information quality →

Continuance Intention
0.172 0.070 2.465 0.014 Accepted

H2-2
Transaction quality →

Continuance Intention
0.150 0.072 2.084 0.037 Accepted

H2-3
Design quality →

Continuance Intention
0.193 0.064 2.998 0.003 Accepted

H2-4
Safety quality →

Continuance Intention
0.197 0.067 2.936 0.003 Accepted

H3
Satisfaction →

Continuance Intention
0.370 0.085 4.378 0.000 Accepted

χ2=154.902, d.f.=111, p=0.000, GFI=0.915, AGFI=0.869, RMR=0.043, TLI=0.969, CFI=0.978,

RMSEA=0.047

Table 4 Hypothesis Test Result
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서비스품질 개선에 노력을 기울여야 할 것이다.

둘째, 암호화폐 거래소 e-서비스품질(정보품질,

거래품질, 디자인품질, 안전품질)은 지속사용의도

에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 암

호화폐 거래소는 기존 사용자들의 지속적인 사용

뿐만 아니라 신규 사용자의 유입과 시장 확장을

위해서는 더욱 e-서비스품질을 개선하는데 노력

을 기울여야 할 것이다.

셋째, 만족은 지속사용의도에 긍정적인 영향을

미치는 것으로 나타났다. 특히 암호화폐 거래소

의 만족에 대한 주요 영향요인은 디자인품질이

며, 지속사용의도에 대한 주요 영향요인은 안전

품질이다. 암호화폐 거래소의 경우 사용자 친화

적 조작화면을 구성하여 거래를 손쉽게 하고, 모

바일 애플리케이션을 이용한 거래 등 사용자 편

의성을 강조한 디자인이 강점이다. 이러한 디자

인품질은 암호화폐 거래소를 사용하며 인지하게

되는 전반적인 만족 정도에 긍정적인 영향을 미

치는 것으로 확인되었다. 또한 최근 사회적으로

이슈화 되고 있는 암호화폐 해킹, 거래소 피싱사

이트, 거래 중 서버 다운 등의 문제점에 따른 암

호화폐 거래소의 안전품질을 높이는 노력이 필요

하다. 이는 암호화폐 거래소의 전반적인 만족뿐

만 아니라 기존 고객들의 지속적인 사용에 긍정

적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.

분석 결과를 바탕으로 많은 시사점을 제시하였

지만 다음과 같은 한계점을 가지고 있어 향후 연

구에서는 다양한 측면에서 보완이 이루어져야 할

것이다.

첫째, 본 연구에서는 데이터 수집이 한번만 이

루어졌으나 암호화폐 거래소에 관한 보다 심도

깊은 이해를 위해서는 종단적인 연구 설계가 필

요해 보인다. 향후에는 이러한 점을 보완하여 연

구의 질적·양적 수준을 높일 수 있을 것이다.

둘째, 본 연구에서는 확인한 인구통계학적 특

성에 따르면, 국내 암호화폐 거래소와 대등하게

해외 암호화폐 거래소의 사용도 빈번하였다. 국

내외 각각의 암호화폐 거래소가 제공하는 e-서

비스 품질이 다른 만큼 향후 연구에서는 각 거래

소 간의 차이, 국내외 거래소 간의 차이 등을 확

인해 봄으로서 보다 다양한 시사점을 제시할 수

있을 것이다.

마지막으로, 본 연구에서 사용된 변수를 암호

화폐 거래소 이외의 서비스에 적용하거나, 사용

된 변수들 외에 다양한 선·후행 변수들을 개발함

으로써 연구를 더욱 발전, 확장시킬 수 있을 것

이다.
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