
http:www.kavi.or.kr

 

박현정 (하나은행 리빙트러스트센터 센터장)1)  강신기 (호서대학교 글로벌창업대학원 교수)2)

벤처혁신연구 제6권 제3호(통권16호)

Journal of Venture Innovation, Vol.6. No.3 September 2023, pp.221-240

시니어의 금융기관 자산관리 서비스 이용 만족도에 영향을 미치는 

요인에 대한 실증 분석   

국 문 요 약 

    초고령사회를 목전에 둔 한국사회 시니어층은 길어진 수명과 행복한 노후를 위해 든든한 자산관리가 중요해지고 있
다. 이러한 시점에서 본 연구는 시니어의 금융 기관 자산관리(wealth management) 서비스 이용 만족도에 영향을 미
치는 요인에 대해 실증 분석을 하였다. 독립변수로는 상품의 다양성, 수익성, 안정성, 종업원의 전문성, 문제 해결 능력, 
고객 지향성과 더불어 물리적 환경 , 프로세스, 상속 서비스, 신탁 서비스를 설정하였다. 이를 위해 본 연구에서는 설정
된 연구 모형을 토대로 가설 검정을 하기 위해 실증적 분석을 실시했다. 설문조사는 금융기관의 자산관리 서비스를 
이용하고 있는 시니어를 대상으로 하였으며 최종적으로 250개를 통계분석에 활용하였다. 이를 토대로 위계적 회귀분석 
방법으로 실증 분석을 하였다. 실증 분석 결과는 다음과 같다. 상품 안정성과 수익성, 종업원의 문제 해결 능력과 고객 
지향성, 프로세스, 상속 서비스 및 신탁 서비스는 시니어의 금융기관 자산관리 서비스 이용만족도에 유의한 정(+)의 
영향을 주는 것으로 나타났다. 하지만 상품 다양성 및 종업원의 전문성, 물리적 환경과 이용 만족도 간에는 유의한 영향 
관계가 검정되지 않았다. 유의한 영향을 미치는 요소 중에서 영향력의 크기는 종업원의 고객지향성, 문제해결능력, 신
탁서비스, 상품 안정성, 상속 서비스, 상품 수익성, 프로세스 순으로 나타났다. 이러한 연구 결과를 바탕으로 학술적 
및 실무적 시사점을 제시하였다. 
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Ⅰ. 서 론

  인구 고령화는 단순한 인구통계학적 현실이 아니라 다양한 부문, 특히 금융 서비스 산업에 심대한 영향을 미
치는 다각적인 사회경제적 도전 과제이다. 이러한 글로벌 현상의 축소판이라 할 수 있는 한국은 초고령화 사회
의 복잡한 함의(implication)와 씨름하고 있다. 65세 이상 인구 비율이 다른 연령대를 크게 웃도는 초고령화 사
회로의 전환이 가속화되면서 자산관리 서비스(wealth management services) 분야에서는 기회와 도전이 동시
에 발생하고 있다.
  시니어층은 고유한 금융 니즈, 선호도, 위험 허용 범위를 가지고 있으므로 자산관리에 있어 특화된 접근 방식
이 필요하다. 기대 수명이 늘어남에 따라 안정적이고 수익성 있는 금융 상품과 신뢰할 수 있는 재무적 조언에 
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대한 수요도 증가하고 있다. 이러한 요소는 시니어 복지에 매우 중요할 뿐만 아니라 금융 부문 자체의 장기적
인 성공에도 중요한 영향을 미칠 것으로 보인다.
  이러한 새로운 트렌드를 이해하기 위해 본 연구에서는 한국 시니어의 자산관리 서비스 이용 만족도에 영향을 
미치는 요인에 대한 실증적 분석을 하였다. 시니어 자산관리 서비스의 다면적인 특성을 고려하여 전통적인 서
비스 마케팅의 7P 중 4가지 요소인 상품(product), 사람(people), 프로세스(process), 물리적 환경(physical 
evidence)에 기반을 두었다. 나머지 3P(price, place, promotion)는 의도적으로 제외하여 시니어의 자산관리 
서비스 이용 만족도에 가장 직접적인 영향을 미치는 측면에 집중하고자 했다. 이러한 이론적 기반하에 시니어 
자산관리 서비스 특성을 반영한 연구 모형을 도출하였다.
  첫째, 상품을 다양성(diversity), 수익성(profitability), 안정성(stability)으로 세분화하여 시니어를 위한 투자 
옵션의 복잡한 수요를 담았다. 다양성은 투자 옵션의 다양성, 수익성은 잠재적 수익률, 안정성은 자산 보호의 
보장을 반영했다(Singh, 2023).
  둘째, 자산관리 서비스 내 인적응대는 전문성(expertise), 문제 해결 능력(problem solving), 고객 지향성
(customer orientation)이라는 세 가지 중요한 측면으로 세분화하였다. 이는 시니어 고객과 재무 어드바이저와
의 관계에 있어서 세분화된 특성과 개별 고객의 니즈에 맞춘 서비스 제공의 중요성을 반영했다(Afif, 2023).
  셋째, 프로세스 및 물리적 환경은 서비스 제공의 운영 측면과 전반적인 고객 경험에 기여하는 가시적인 요소
를 파악하기 위해 포함시켰다(Kumar et al, 2023).
  넷째, 상속 및 신탁 서비스이다. 이는 유산 계획 및 자산 이전과 관련된 시니어층의 고유한 니즈이기 때문에 
반영하였다. 이 요인들은 시니어에게 종합적인 자산관리서비스를 제공하는 데 있어 매우 중요하며 최근 니즈가 
증대되고 있음에도 불구하고 기존의 연구에서는 간과되는 경향이 있었다(김영원, 2023).
 본 연구는 이러한 선택된 요인에 대해 구체적으로 실증 분석을 했으며 이를 통해 기존 연구의 공백을 메우는 
것을 목표로 했다. 250명의 자산관리 서비스 이용 시니어를 대상으로 한 설문조사와 위계적 회귀분석을 통해 
한국의 특수한 상황을 조명할 뿐만 아니라 고령화 사회로 진입한 다른 나라에도 폭넓게 시사점을 줄 수 있는 
인사이트를 도출하고자 했다.
  전 세계가 인구 고령화 문제에 직면하고 있는 가운데, 본 연구를 통해 얻은 시사점은 시니어를 위한 맞춤형 
금융 서비스 담론에 귀중한 인사이트를 제공할 것이다. 본 연구는 시니어의 금융 니즈를 이해하고 충족시키기 
위한 포괄적인 모델로, 우리 사회의 점점 더 많은 부분을 차지하는 시니어에게 보다 만족스럽고 안전한 금융 
미래를 위한 길을 제시하는데 일조하고자 했다. 

Ⅱ. 이론적 배경 및 선행연구

 2.1 시니어 자산관리(wealth management)   

  시니어 세대는 과거의 소위 실버 세대와 달리 보다 활동적이고 삶의 질 향상을 위해 다각적인 노력을 하는 
세대로 현재뿐 아니라 미래 소비시장에서도 큰 영향력을 미칠 것으로 예상되며 시니어 산업이라는 새로운 비즈
니스의 기회를 제공한다.
  이영지(2014)는 시니어 세대는 여유 있는 자산을 기반으로 높은 교육수준과 사회 변화에 대해 적극적인 성향
을 나타낸다고 하였다. 김지은(2016)은 액티브 시니어는 본인의 건강을 위한 투자를 아끼지 않고 자산을 기반
으로 프리미엄 시장에 대한 제품 구매력과 문화활동에도 적극적으로 참여하는 특징이 있다고 하였다. 액티브 
시니어가 본인 건강관리, 프리미엄 제품에 대한 구매력, 사회활동이나 여가활동에도 적극적인 것은 높은 교육수
준 및 사회활동 경력과 함께 여유있는 경제력을 기반으로 하고 있음을 알 수 있다. 이에 초고령화 사회의 진입
을 앞둔 시점에서 시니어 계층이 추구하는 삶을 충족할 수 있는 금융상품 및 서비스와 이를 뒷받침하는 새로운 
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제도 등 체계적인 자산관리에 대한 니즈가 증대하고 있다. 한국사회의 급속한 고령화는 더 길어진 노후생활을 
보내야 하는 시니어층에게 다양한 재정적 문제 해결이라는 명제를 던지고 있다. 시니어들은 더 긴 은퇴 기간을 
충당하기 위한 자금을 조달하고 매우 신중한 자산관리가 필요하다. 연장되는 수명에 대비하여 낮은 이자율, 불
충분한 은퇴저축, 의료 및 요양비용의 과다 지출 외에도 인지능력의 쇠퇴 등이 시니어에게 발생함으로써 안정
된 노후를 위한 계획과 실천이 중요해지고 있다. 소득의 지속 가능성, 건강관리 및 노후케어, 부동산 및 재정적 
절세를 통한 효율성 제고 플랜 등 포괄적인 차원의 자산관리가 이루어져야 할 필요가 있다.

 2.2 금융 상품 속성과 자산관리 서비스 이용 만족도  

  시니어 세대는 재산의 축적만이 자산관리에 있어서 제1의 목적이 될 수는 없다. 시니어가 처한 상황에 적합
한 현금흐름을 창출하고 관련 서비스가 결합된 상품의 제공이 필요해지고 있다. 시니어의 니즈에 부합되고 시
니어의 특성을 잘 반영한 상품이 제공될 때 금융 기관의 이용 만족도는 제고될 수 있을 것이다. 천선용(2011)
은 금융상품은 서비스와 상품(product)의 특징을 동시에 가지고 있어 기존의 단순 서비스 마케팅과는 다른 금
융 서비스의 특징을 고려함으로써 금융 만족도를 높인다고 보았다. 
  본 연구에서는 시니어의 자산관리 서비스 이용 만족도에 영향을 미치는 요인으로 상품을 설정하였다. 또한 
이러한 상품의 속성을 세분화하여 상품의 다양성, 상품의 수익성, 상품의 안정성을 설정하였다. 상품의 다양성
은 상품선택의 폭과 신상품의 적극적인 출시 등으로 정의하였다. 수익률, 이자율, 수수료와 관련한 부분을 상품
의 수익성으로, 해당 상품이 얼마나 안정적이고 신뢰성이 있는지 등을 상품의 안정성이라고 정의하였다. 
이러한 금융 상품의 속성들이 자산관리 서비스 이용 의도에 미치는 영향을 실증 분석한 최신의 선행 연구들은 
다음과 같다. 
  첫째, 상품의 다양성이 자산관리 서비스 이용 만족도에 미치는 영향 관계를 분석한 것이다. Rustamov(2023)
의 연구에서는 아제르바이잔 은행 이용 고객 192명을 대상으로 실증 분석한 결과 은행에서 제공하는 상품 다양
성은 자산관리 이용 만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. Vincenzo & Jayadi(2023)는 인
도네시아 고객을 대상으로 디지털 뱅킹 이용 만족도에 영향을 미치는 요인을 실증 분석한 결과, 상품의 다양성
이 은행의 이용 만족도에 유의한 영향을 미치는 것으로 검정되었다. Joseph et al.(2023)의 연구에서는 자산관
리 서비스를 비롯하여 상품의 다양성은 금융기관 이용 만족도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. Assaf 
et al.(2023)은 자산관리 서비스에 대한 이용 만족도에 영향을 미치는 요인에 대해 사례 분석한 결과, 상품의 
다양성 결여는 자산관리 이용 만족도를 저하하는 것으로 나타났다.
  둘째, 상품의 수익성이 자산관리 서비스 이용 만족도에 미치는 영향 관계를 분석한 것이다. Zhou et 
al.(2022)의 연구에 의하면 자산관리 서비스에 있어서 AI 서비스의 도입을 통한 수익성 제고는 자산관리 서비스 
이용 만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. Zietsman et al.(2023)은 은행 이용자 381명을 
대상으로 이용 만족도에 영향을 미치는 요인을 실증 분석 결과, 상품의 수익성은 이용 만족도에 유의한 영향을 
미치는 것으로 나타났다. Singh(2023)는 인도 은행 이용자를 대상으로 분석한 결과 은행에서 제공하는 상품의 
수익성은 이용 만족도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. Shukla  & Shrama(2023)는 코로나19 팬데
믹 기간 동안 은행을 이용한 인도인을 대상으로 실증 분석한 결과 상품의 수익성은 이용 만족도에 유의한 영향
을 미치는 것으로 나타났다. 
 셋째, 상품의 안정성이 자산관리 서비스 이용 만족도에 미치는 영향 관계를 분석한 것이다. Jangir et 
al.(2022)은  인도인 802명을 대상으로 실증 분석한 결과 상품의 안정성 결여는 자산관리 서비스 이용 만족도
에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. Ho & Wong(2023)은 210명의 자산관리 서비스 이용자를 대상으로 
실증 분석한 결과, 상품의 안정성은 자산관리 이용 의도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 
Rahman et al.(2023)의 연구에서는 이슬람권 은행 이용자 377명을 대상으로 실증 분석한 결과 상품의 안정성
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은 자산관리 서비스 이용 만족에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. Shah et al.(2023)은 2010년
부터 2019년까지의 데이터를 실증 분석한 결과 상품의 안정성은 자산관리 이용 고객의 만족도에 유의한 정(+)
의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이러한 논의를 바탕으로 본 연구에서는 다음과 같이 가설을 설정하였다.

  가설1-1. 금융 기관에서 제공하는 상품의 다양성은 시니어의 금융 기관 자산관리(WM) 서비스 이용
           만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
  가설1-2. 금융 기관에서 제공하는 상품의 수익성은 시니어의 금융 기관 자산관리(WM) 서비스 이용
           만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
  가설1-3. 금융 기관에서 제공하는 상품의 안정성은 시니어의 금융 기관 자산관리(WM) 서비스 이용
           만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

 2.3 인적 응대와 자산관리 서비스 이용 만족도

  인적 응대는 금융 기관의 종업원이 고객과의 상호작용을 통해 고객의 금융적 요구와 문제를 파악하고, 적절
한 해결책을 제시하는 행위를 말한다. 인적 응대는 고객만족도를 높이고, 고객의 신뢰와 충성도를 유지하고, 장
기적인 관계를 구축하는 데에 기여한다. 인적 응대는 단순한 거래 처리에서 전문적인 금융상담으로 변화하고 
있으며, 인적서비스의 품질은 금융 기관의 경쟁력을 결정하는 중요한 요인이다. 본 연구에서는 시니어의 자산관
리 서비스 이용 만족도에 영향을 미치는 요인으로 인적 응대를 설정하였다. 또한 이러한 인적 응대의 속성을 
세분화하여 종업원의 전문성, 문제 해결 능력, 고객 지향성을 설정하였다. 종업원의 전문성과 관련하여 윤지은
(2020)은 어떤 특정한 영역에 있어 전문적인 능력을 보유한 자가 발휘하는 능력과 지식이라고 정의하였다. 고
객의 기대를 충족시켜 주는 가장 기본적인 요소는 바로 전문성이라고 했다. 문제 해결 능력과 관련하여 박인숙
(2017)은 문제 해결이란 당면한 문제에 대해 창의적 사고를 활용하여 새로운 해결책을 고안하고, 비판적 사고
를 활용하여 적절한 해결 방법을 선택하는 활동으로 보았다. 문제 해결의 중요한 특징으로 문제 해결 과정이 
새로우면서도 상황에 맞게 고안돼야 한다는 점을 강조했다. 고객 지향성과 관련하여 서창석,남현정(2013)은 고
객지향성은 조직 구성원으로 하여금 조직의 입장에서가 아니라 고객의 입장에서 사고하여 고객이 원하는 바를 
파악하여 고객의 이해에 부합할 수 있도록 충족시키는 자세로 정의하였다. 김유중(2017)은 고객 지향성은 고객
에 대한 친절성, 응대의 신속성, 고객의 요구파악 및 협조성, 고객요구에 맞는 자발적으로 이루어지는 서비스로 
설명했다. 박지은(2017)은  고객 지향성은 고객지향적 사고를 가지고 고객의 욕구를 찾아 만족시킴으로써 조직
의 목표를 달성하려는 이념으로, 고객의 니즈를 충분히 파악하여 경쟁자 대비 우월한 서비스 제공으로 장기적인 
생존 항목으로 제시하고 있다. 
  이러한 인적 응대 속성들이 자산관리 서비스 이용 만족도에 미치는 영향을 실증 분석한 최신의 선행 연구들
은 다음과 같다. Chicu et al.(2019)은 콜센터 직원 109명을 대상으로 인적 응대가 이용 만족에 영향을 미치는 
관계를 실증 분석 결과 인적 응대는 이용만족에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. Tajeddini et 
al.(2020)은 일본의 관광산업 종사자 201명을 대상으로 실증 분석한 결과 종업원의 인적 응대는 이용 만족에 
유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이를 세분화해서 살펴보면 다음과 같다.
  첫째, 종업원의 전문성이 자산관리 서비스 이용 만족도에 미치는 영향 관계를 분석한 것이다. Pakurár et 
al.(2019)은 요르단 은행 이용자 825명을 대상으로 고객 만족에 영향을 미치는 요인에 대해 실증 분석 결과, 은
행원의 전문성은 은행 이용 만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. Kurniawan et al.(2023)
은 은행 이용고객 185명을 대상으로 실증 분석한 결과, 은행원의 전문성은 은행 이용 만족도에 유의한 정(+)의 
영향을 미치는 것으로 나타났다. Afif et al.(2023)은 인도네시아 은행 이용객 200명을 대상으로 실증 분석한 
결과 은행원의 전문성은 은행 이용 만족에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 한편, Fida et 
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al.(2020)은 이슬람권 은행 이용자 120명을 대상으로 실증 분석한 결과, 은행원의 전문성과 은행 이용 만족도와
는 유의한 영향 관계가 검정되지 않았다. 
  둘째, 종업원의 문제해결 능력이 자산관리 서비스 이용 만족도에 미치는 영향 관계를 분석한 것이다. 
Chiguvi (2023)는 은행 이용 고객 180명을 대상으로 실증 분석한 결과, 은행원의 문제해결 능력은 은행 이용 
만족에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. Gupta(2023)는 인도 3대 은행 이용자 203명을 대상으
로 실증분석한 결과 은행원의 문제해결 능력은 은행 이용 만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타
났다. Ahmed(2023)는 사우디 아라비아의 은행 이용 고객 200명을 대상으로 실증 분석한 결과 은행원의 문제 
해결능력은 은행 이용 만족도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. Jawaid et al.(2023)은 파키스탄 은행 
이용 고객을 대상으로 실증 분석 결과 은행 내적 요인 중 하나인 은행원의 문제 해결 능력은 은행 이용 만족도
에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.  
  셋째, 종업원의 고객 지향성이 자산관리 서비스 이용 만족도에 미치는 영향 관계를 분석한 것이다. Fida et 
al(2020)은 이슬람권 은행 이용자 120명을 대상으로 실증 분석한 결과 은행원의 고객 지향성은 은행 이용 만족
에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. De Bruin et al.(2021)은  오만의 은행 이용자 272명을 대상으로 
실증 분석한 결과 은행원의 고객 지향성은 은행 이용 만족도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 
Gunawardane(2023)는 2015년부터 2020년까지의 연구 논문을 분석한 결과 금융권 종사자들의 고객지향성은 
금융 이용 만족에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. Raza et al.(2023)은 은행  고객 375명을 대
상으로 실증 분석 결과 종업원의 고객 지향성은 은행 이용 만족에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타
났다. Al-Jarrah et al.(2023)은 요르단 은행 이용자 163명을 대상으로 실증 분석한 결과 은행원의 고객 지향
성은 은행 이용 만족도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. Gupta(2023)는 인도 3대 은행 이용자 203명
을 대상으로 실증 분석한 결과 은행원의 고객 지향성은 은행 이용 만족도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타
났다. 이러한 논의를 바탕으로 본 연구에서는 다음과 같이 가설을 설정하였다.

  가설2-1. 금융기관 종업원의 전문성은 시니어의 금융기관 자산관리(WM) 서비스 이용만족도에 유의한        
           정(+)의 영향을 미칠 것이다.
  가설2-2. 금융 기관 종업원의 문제 해결 능력은 시니어의 금융 기관 자산관리(WM) 서비스 이용 만족도에 유  
           의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
  가설2-3 금융 기관 종업원의 고객 지향성은 시니어의 금융 기관 자산관리(WM) 서비스 이용 만족도에 유의한  
          정(+)의 영향을 미칠 것이다.

 2.4 물리적 환경, 프로세스와 자산관리 서비스 이용 만족도

  시니어 고객이 금융 기관의 자산관리 서비스를 이용한다는 것은 금융 기관의 종업원을 통해 상품과 서비스를 
선택하여 자산을 증식하고 관리함을 의미한다. 고객의 자산관리 서비스 제공은 물리적 환경과 AI 등을 기반으
로 하는 비대면 금융 시스템을 통해 이루어진다. 물리적 환경이란 자산관리서비스를 제공하는 과정에서 고객이 
느끼는 실체적인 요소를 말한다. 물리적 환경의 구성 요소에는 물리적 거리, 물리적 공간 구성 및 배치, 고객 
대기시 제공되는 서비스 등이 포함될 수 있다. 한편, 프로세스란 자산관리서비스를 제공하는 과정에서 발생하는 
일련의 활동들의 연결이라고 할수 있다. 프로세스의 구성 요소에는 계좌개설, 모바일 앱 사용, 고객보호, 리스
크관리, 종합컨설팅 지원 체계 등이 포함되며, 프로세스는 고객의 금융 기관에 대한 만족도와 장기적인 관계에 
영향을 미칠 수 있다. 
  첫째, 물리적 환경이 자산관리 서비스 이용 만족도에 미치는 영향을 실증 분석한 최신의 선행 연구들은 다음과 같
다. Pakurár et al.(2019)은 요르단 은행 이용자 825명을 대상으로 고객 만족에 영향을 미치는 요인에 대해 실
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증 분석한 결과, 은행의 물리적 환경은 이용 만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 
Chiguvi(2023)는 은행 고객 180명을 대상으로 실증 분석한 결과 은행의 물리적 환경은 이용 만족에 유의한 정
(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. Hossain et al.(2023)은 은행 이용 고객의 이용 행동을 분석하기 위해 
실증 연구를 한 결과, 은행이 제공하는 물리적 환경은 이용 만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 분
석되었다. Zaerofi(2023)는 인도네시아 상업은행 이용객 408명을 대상으로 실증 분석한 결과 물리적 환경은 이
용 만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. Ahmed(2023)는 사우디 아라비아의 은행 이용 고
객 200명을 대상으로 실증 분석한 결과 은행의 물리적 환경은 이용 만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것
으로 나타났다.
  둘째, 프로세스가 자산관리 서비스 이용 만족도에 미치는 영향을 실증 분석한 최신의 선행 연구들은 다음과 같
다. Klimecka-Tatar & Ingaldi(2020)는 비즈니스 프로세스가 고객 만족에 미치는 영향을 분석한 결과 비즈니
스 프로세스는 고객 만족에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. De Bruin et al.(2021)은 오만의 
은행 이용자 272명을 대상으로 실증 분석한 결과 은행의 업무 프로세스가 이용 만족도에 유의한 정(+)의 영향
을 미치는 것으로 나타났다. Vijai et al.(2023)은 핀테크와 같은 새로운 프로세스의 도입은 은행 이용 만족도에 
유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. Zaerofi(2023)는 인도네시아 상업은행 이용객 408명을 대상으
로 실증 분석한 결과 프로세스는 이용 만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. Kumar et al. 
(2023)의 연구에 의하면  4차산업 기술을 활용한 은행 업무 프로세스의 자동화는 고객 만족을 증진시키는 것으
로 나타났다. 이러한 논의를 바탕으로 본 연구에서는 다음과 같이 가설을 설정하였다.

  가설3. 금융 기관의 물리적 환경은 시니어의 금융기관 자산관리(WM) 서비스 이용 만족도에 유의한          
          정(+)의 영향을 미칠 것이다.
  가설4. 금융 기관의 프로세스는 시니어의 금융기관 자산관리(WM) 서비스 이용 만족도에 유의한             
          정(+)의 영향을 미칠 것이다.

 2.5 특화서비스와 자산관리 서비스 이용 만족도 

  자산관리서비스는 고객의 재무적, 비재무적 필요를 모두 충족시키는 종합서비스를 지향하며, 전통적인 서비스
를 넘어서 다양한 특화서비스를 제공하게 된다면 고객의 이용 만족도는 높아질 수 있다. 특화서비스란 고객의 
자산상태, 목표, 성향 등에 맞춰 제공되는 개별적인 맞춤형 자산관리 서비스 체계를 말한다. 금융기관의 기존 
상품 운용 중심의 자산관리 서비스 체계를 넘어 개인고객의 다양한 니즈를 충족시킬 수 있는 개별 자산관리 서
비스와 기업고객의 자금운영, 기업진단, 승계, 후계자 양성과 사회적 가치실현을 위한 종합 솔루션 서비스로 표
현할 수 있다. 자산관리를 받는 고객들 입장에서 특화된 서비스로 인식되기 위해서는 개별성, 복합성, 통합적 
맞춤형 기준 등에 부합되어야 하고 다양한 특화 서비스를 통해 금융 기관에 대한 고객의 이용 만족도가 제고될 
수 있어야 한다. 김유나, 변은지(2021)는 자산관리업계 경쟁 심화와 고객의 높아진 기대수준 등으로 인해 자산
관리 서비스를 제공하는 금융기관은 단순 투자자문 이상의 서비스를 제공할 필요성이 증대되고 있다고 하였다. 
2020년 Capgemini에서 진행한 설문에 참여한 고액자산가 중 1/3이 2019년 자신이 지불한 자산관리보수 대비 
제공된 서비스에 만족하지 않았다고 응답하였다. 한편 40세 이하 초고액자산가의 48%는 금융사 특화서비스에 
관심이 크다고 응답했으며, 이 중 80%는 특화서비스를 이용하기 위해 추가 비용을 지불할 의사가 있는 것으로 
나타났다. 이는 자산관리서비스를 제공하는 금융기관은 다양한 고객 맞춤형 특화서비스를 도입하여 고객 만족
도 제고에 주력해야 하는 것으로 판단되었다. 
  본 연구에서는 상품과 인적 요인, 물리적 환경, 프로세스 외에 시니어 자산관리 서비스 이용 만족도에 영향을 
미칠 수 있는 특화 서비스 요소로 상속 서비스와 신탁 서비스를 설정하였다. 상속 서비스란 고객의 부의 이전
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을 위한 종합적인 서비스를 말하며, 통상 상속 대비 플랜 및 상속세 절세, 유언장 작성, 가업승계 계획 수립 등
이 상속 서비스에 속한다. 신탁 서비스란 고객이 수탁자인 금융 기관에 재산을 맡기면, 금융 기관은 그 재산을 
관리.운용하거나 고객이 원하는 특정 목적에 따라 집행되도록 자산관리 업무를 수행하는 계약관계를 말한다. 신
탁 서비스는 고객의 재산 운용 및 관리를 통해 안전한 보호에 도움이 되므로 고도의 신뢰성을 바탕으로 고객의 
신탁 목적과 조건에 맞게 신탁의 설정과 자산관리를 지원하게 된다. 특히 신탁서비스는 고객의 생전 자산관리
와 함께 자산의 이전기능인 유언대용신탁을 결합하여 고객 사후 자산의 이전도 원활하게 지원한다.
  이러한 상속 서비스 및 신탁 서비스가 자산관리 서비스 이용 만족도에 미치는 영향을 실증 분석한 최신의 선
행 연구들은 아직 없는 실정이다. 따라서 본 연구에서는 포괄적인 관점에서 상속 서비스 및 신탁 서비스 관련 
기존의 연구들을 제시하고자 한다. 
  첫째, 상속 서비스와 관련하여 김나래(2017)는 한국의 고령화 사회에서 노인부양의 문제를 해결하기 위해 사
적 부양제도를 개선하는 방안을 제시하였다. 성년 자녀의 부모에 대한 부양의무 강화 및 부모의 부양청구권 행
사를 비롯하여 자녀에게 증여 이후 증여계약 해지 규정의 개선, 공익후견제도 및 법인후견제도 확대, 상속인이 
아닌 배우자의 상속받을 권한 인정 등 제도적 개선을 연구 정리하였다. 조병선(2019) 우리나라의 가업승계 과
정에서 가장 큰 어려움은 소유권 이전에 수반되는 과중한 상속세 부담이며, 부담 완화를 위해 상속세율의 
OECD 평균수준으로 인하와 가업상속공제 제도의 실효성을 높이기 위한 사후관리 요건의 완화 등을 주장했다. 
김원용(2020)은 가업승계 의사결정에 어떤 요인들이 영향을 미치는지 연구 분석한 결과, 사회환경, 구성원, 상
속세제, 장애요인 모두 가업승계 의사결정에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 윤귀태(2023)는 
우리나라 상속세 제도의 개선을 위해서는 상속세율을 국제수준으로 조정과 상속세 과세방식의 유산세에서 유산
취득세로 전환 및 유류분 제도 개선 등을 연구하였다, 김영원(2023)은 상속제도의 문제점과 개선방안으로 분쟁
해결을 위한 중재제도 도입 및 상속세제 개선을 정리했다. 
  둘째, 신탁 서비스와 관련하여 이연갑(2019)은 고령화 사회에서 의사능력 상실에 대비한 재산관리와 신상보
호를 위해 신탁을 이용하는 방법과 문제점을 분석하고, 개선 방안을 제시하였다. 소성규,최진웅(2019)은 성년후
견제도와 신탁제도의 연계 방안을 제시하였다. 신탁제도를 활용하여 고령층이 성년후견제도에 진입하기 전부터 
자신의 의사를 반영한 재산관리에 관한 계획을 세울 수 있고, 성년후견제도와 신탁제도를 연계하면 후견이 필
요한 상태부터 사망 후에도 안정적인 재산관리가 가능함을 연구하였다. 정한샘(2021)은 신탁은 민법 외의 재산
승계수단으로 유연성과 다양성을 가지고 있어 자신의 의사대로 재산을 관리하고 분배할 수 있는 특성을 연구하
였다. 윤종미(2022)는 신탁은 유언신탁, 유언대용신탁, 수익자연속신탁 등의 유형을 통해 위탁자의 의사를 적극
적으로 반영한 재산승계의 설계와 고령자를 위한 재산관리 제도임을 정리하였다. 조웅규(2022)는 기존의 민법상 
재산승계제도에서 상속인들 간 재산갈등을 해소할 수 있는 방안으로 신탁제도를 연구하여, 신탁을 통해 주식의 
의결권과 배당권을 수익권으로 분리하여 승계와 원활한 상속이라는 두 가지 목표를 달성할 수 있다고 보았다. 
남궁주현,김상훈(2022)은 원활한 가업승계에 관한 연구 결과, 주식신탁은 원활한 승계를 달성하게 도와줄 수 있
는 좋은 수단이며 관련 자본시장법 개정 방안을 정리했다. 배정식,강신기(2023)는 기업승계의도에 미치는 요인
에 대하여 실증 분석한 결과, 신탁은 기업승계의도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 
Harrison & Janiga(2019)는 신탁의 활용 가능성은 기업승계의도에 유의한 정(+)의 영향을 미친다고 하였다. 
Gimenez & Novo(2020)는 스페인 기업을 대상으로 기업승계의도에 영향을 미치는 요인을 분석 결과 신탁은 
기업승계 의도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. Kaplan et al.(2020)은 이스라엘의 기업승계
나 자산승계 과정을 분석한 결과 신탁은 기업승계 혹은 자산승계 의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났
다. 이러한 논의를 바탕으로 본 연구에서는 다음과 같이 가설을 설정하였다. 
     
  가설5. 금융기관의 상속 서비스는 시니어의 금융 기관 자산관리(WM) 서비스 이용 만족도에 유의한          
          정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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<그림 1> 연구 모형

<표1>  변수의 조작적 정의 및 설문지 항목

구분 변수명 문항수 조작적 정의 참고문헌

 
독립변수 상품 다양성 5

상품과 서비스의 종류와 특성이 얼마나 다양한지를 나타내며 
시장상황에 맞는 상품의 종류와 자산관리 서비스가 다양하게 
제공되는 것을 말함  

Joseph et al. 
(2023)

  가설6. 금융기관의 신탁 서비스는 시니어의 금융 기관 자산관리(WM) 서비스 이용 만족도에 유의한          
         정(+)의 영향을 미칠 것이다.

Ⅲ. 연구 설계

 3.1 연구 모형

  본 연구는 시니어의 금융 기관 자산관리(wealth management) 서비스 이용 만족도에 영향을 미치는 요인에 
대해 실증 분석을 하기 위해 이루졌다. 독립변수로 상품의 다양성, 수익성, 안정성, 종업원의 전문성, 문제 해결
능력, 고객 지향성과 더불어 물리적 환경 , 프로세스, 상속 서비스, 신탁 서비스를 추가하였다. 종속변수는 이용 
만족도이다. 이들의 구조적인 관계를 그림으로 표시하면 <Fig. 1>과 같다

 
 3.2 조사 설계

  본 연구에서는 설정된 연구 모형을 토대로 가설 검정을 하기 위해 실증적 분석을 실시했다. 설문조사는 금융
기관 자산관리 서비스를 이용하고 있는 시니어를 대상으로 2023년 7월 10부터 7월 31일까지 이루어졌다. 설문
지 문항의 구성 및 정의는 아래 <표1>과 같다. 응답한 설문 자료 중에서 불성실한 응답을 제외하고 최종적으로 
총 250개를 통계분석에 활용하였다. 응답자는 남성이 54.2%, 여성이 45.8%였다. 연령은 50대 54.2%, 60대 
21.1%, 70대 이상 21.1%였다. 가족구성은 부부와 자녀 세대형이 67.4%, 부부형이 19.5%였다. 자산 규모는 10
억 이상 30억 미만이 37.4%로 가장 많았고 30 억 이상 50 억 미만이 18.4%였다. 
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상품 수익성 5 금융상품의 수익률, 이자율, 수수료를 고려한 투자결과 및 수
익성제고를 위한 주기적인 포트폴리오 조정을 말함 

Singh(2023)

상품 안정성 5 수익성 측면에서의 안정성과 투자전략 및 시장환경변화에 따
른 불확실성에 대한 리스크관리를 포함하고 있음 

Ho & Wong. 
(2023)

종업원 전문성 5 금융분야에 있어 금융관련지식, 세무, 풍부한 경험, 심도있는 
상담이 가능한 수준의 종업원 역량을 말함 

Gupta(2023)

종업원 문제해결능력 5 고객의 문제점을 파악한 후 신속하고 정확하게 문제를 원스탑
으로 해결하며 피드백을 하는 능력을 말함 Chiguvi(2023)

종업원 고객지향성 5
고객입장에서 문제해결을 하며 고객의 일을 자신의 일처럼 주
도적으로 처리하고 투자성향에 맞추어 상품을 권유하는 자세
를 말함 

Gunawardane 
(2023)

물리적 환경 5 고객의 이용만족도에 영향을 미치는 물리적거리, 공간구성, 배
치, 고객 대기 시 제공서비스 등을 말함 

Chiguvi(2023)

프로세스 5 대면 비대면 플랫폼의 편리성, 고객보호 및 시장리스크관리 
프로세스와 종합적인 컨설팅이 가능한 절차를 말함 Zaerofi(2023)

상속 서비스 5
고객의 부의 이전을 위한 종합서비스를 말하며 상속대비 플
랜, 상속세 절세, 유언장 작성, 가업승계 계획 수립과 유산정
리 지원체계를 포함한 서비스를 말함 

김원용(2020) :
노형식,임진(2014)

신탁 서비스 5
고도의 신뢰성을 바탕으로 고객의 생전 자산관리 및 유언의 
기능을 하는 유언대용신탁의 결합으로 사후자산이전까지 원활
하게 하는 서비스를 말함 

배 정 식 , 강 신 기
( 2 0 2 3 ) : 황헌순
(2021)

종속 변수 이용 만족도 5 고객의 기대와 요구를 충족시켜 고객의 만족을 높이고 자산관
리성과에 대해 만족하는 정도를 말함 

김원용(2020) :
이상준(2014)

  본 연구는 설문 조사를 통해 자료를 수집하였다. 설문조사는 응답자의 자기기입식 정보이므로 동일방법편의
(CMB :Common Method Bias)가 발생할 개연성이 존재한다. 이를 회피하기 위해 조사시점에서 항목별로 응답
자를 분리한다던지 같은 항목에 대해 시차를 두고 조사를 하는 다양한 방법들이 활용되고 있다. 사후적인 방법
으로는 통계적인 방법으로 검정하는 방법도 있다. 본 연구에서는 사후 통계적 방법으로 검정을 하였다. 본 연구
에서는 동일방법편의를 확인하기 위해 Harman의 단일 요인 테스트(single factor test)를 사용했다.
  이 방법은 측정 항목 모두를 대상으로 주성분 분석을 하는 것이다. Podsakoff et al.(2003)에 의하면 단일 
요인 중 가장 크게 작용하는 요인이 전체 분산의 50% 이하이면 동일방법편의는 큰 문제가 되지 않는다고 했
다. 본 연구에서 이러한 방법으로 분석한 결과 가장 큰 영향을 미치는 요인의 분산이 29.879%를 차지했다. 따
라서 측정 데이터는 동일방법편의에 영향을 크게 받지 않는다는 결론을 내릴수 있었다.

Ⅳ. 실증분석 결과  

 4.1 타당도 및 신뢰도 분석

  본 연구에서 가설을 검증하기 전에 탐색적 요인 분석과 신뢰성 분석을 통해 각 요인의 측정 항목의 타당도와
과 신뢰도를 검증하였다. 탐색적 요인 분석 결과는 <표2>와 같다. KMO는 .955이고, Bartlett의 구형성 검정 값
은 10934.710(p=0.00)로 양호하게 나타났다. 설명된 총분산은 80.597%로, 모형이 적합한 것으로 확인되었다. 
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<표2> 타당도 및 신뢰도 분석 결과

요인 변수 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 Cronbac
h‘s α

문제해결능력

ES3 .837 .209 .185 .123 .069 .096 .151 .169 .026 .096 .004

.958
ES2 .819 .178 .211 .130 .066 .064 .140 .089 .040 .125 .092
ES4 .794 .267 .094 .082 .127 .149 .184 .081 .080 .162 .045
ES5 .785 .228 .203 .169 .082 .084 .134 .119 -.006 .071 .100
ES1 .774 .175 .150 .203 .038 .061 .250 .173 .033 .153 -.035

신탁서비스

TR2 .351 .723 .380 .185 .181 .081 .148 .138 -.032 -.004 .075

.969
TR4 .361 .703 .340 .217 .124 .085 .126 .132 .011 .071 .087
TR5 .327 .695 .338 .217 .182 .106 .110 .168 .009 .066 .019
TR3 .359 .688 .387 .229 .177 .099 .171 .109 .053 -.065 .064
TR1 .379 .683 .335 .233 .137 .100 .162 .117 -.020 -.001 .018

상속서비스

TF4 .210 .265 .780 .171 .234 .085 .085 .156 -.028 .020 .059

.945
TF5 .252 .281 .774 .211 .174 .034 .065 .158 .089 .051 .044
TF2 .358 .236 .759 .143 .183 .098 .114 .111 .046 -.083 -.026
TF1 .372 .241 .717 .220 .178 .079 .119 .040 .160 -.059 .052
TF3 .396 .324 .676 .128 .137 .072 .063 .123 -.074 .169 -.059

상품다양성

PD2 .244 .171 .122 .806 .156 .146 .114 .125 -.010 -.089 .032

.916
PD1 .235 .128 .283 .806 .062 .068 .151 .078 .088 -.069 -.022
PD3 .243 .284 .071 .697 .193 .166 .036 .083 .153 .068 .045
PD4 .395 .185 .270 .643 .190 .119 .047 .018 .132 .244 .075
PD5 .357 .219 .204 .629 .127 .121 .099 .182 .026 .267 -.030

프로세스

PRO2 .181 .101 .166 .104 .796 -.001 -.059 .051 .025 -.001 -.195

.862
PRO3 .270 .164 .177 .167 .752 -.052 .177 .134 .068 -.115 -.081
PRO1 .071 .072 .180 .130 .690 .056 .230 .077 -.006 -.037 .323
PRO4 .273 .306 .208 .100 .622 -.007 .240 .119 .105 .181 .116
PRO5 .378 .313 .154 .257 .524 .019 .102 .188 .141 .119 .106

상품 수익성

PP2 .174 .032 .111 .081 .007 .893 .084 .022 .053 .022 -.088

.853
PP1 .138 .117 .087 .174 .019 .877 -.028 .029 -.021 .057 -.067
PP3 .171 .049 -.010 .048 -.025 .764 .188 .102 .121 -.064 .266
PP5 .244 -.002 .033 .246 -.044 .536 .165 .127 .022 .568 .120
PP4 .050 .087 .085 .068 .046 .519 .127 .192 -.141 .122 .561

상품 안정성
PS5 .432 .197 .088 .130 .116 .155 .694 .108 .146 .163 .018

.910PS1 .359 .217 .120 .088 .100 .051 .691 .128 -.093 -.255 .045
PS3 .477 .134 .123 .105 .172 .151 .656 .080 .092 .067 .052
PS4 .422 .151 .109 .099 .203 .127 .641 .218 .170 .131 .047

물리적 환경 
PHE4 .250 .188 .160 .113 .178 .051 .131 .805 .079 .036 .000

.870PHE5 .334 .222 .258 .081 .021 .107 .116 .737 .164 -.017 .003
PHE3 .359 .053 .067 .181 .186 .136 .125 .734 .020 .053 .141
PHE1 .237 .066 .090 .256 .167 .111 .162 .632 .743 .018 -.065

이용 만족도

ST2 .162 .454 .173 .178 .210 -.001 .182 .110 .819 .019 -.128

.946
ST4 .144 .428 .167 .111 .159 .020 .264 .103 .785 -.053 .000
ST1 .214 .368 .178 .242 .241 .011 .158 .094 .765 .103 -.133
ST5 .125 .508 .123 .220 .205 .055 .193 .100 .738 -.019 -.105
ST3 .170 .476 .163 .183 .197 .035 .278 .127 .685 -.083 -.141

고객 지향성

EC2 .337 .151 .207 .081 .085 .106 .113 .168 .157 .765 .194

.944
EC5 .241 .274 .164 .136 .178 .161 .060 .092 .112 .756 .117
EC3 .427 .266 .119 .222 .135 .105 .081 .154 .121 .747 .177
EC1 .346 .148 .221 .236 .067 .041 .066 .208 .201 .731 .269
EC4 .173 .145 .124 .049 .193 .186 .271 .082 .182 .641 .010

전문성 

EP3 .204 .115 .222 .201 .167 .152 .181 .114 -.042 .117 .645

.939
EP2 .112 .075 .192 .229 .188 .135 .174 .197 -.064 -.026 .625
EP5 .143 .091 .200 .229 .156 .113 .225 .177 -.047 .012 .584
EP1 .163 .065 .179 .212 .152 .130 .265 .123 -.126 -.147 .566
EP4 .125 .200 .266 .259 .209 .178 .103 .119 -.091 .099 .558

모든 변인에서 Cronbach’s ɑ 계수가 .8 이상으로 나타나 신뢰성이 있는 것으로 분석되었다. 따라서 집중 타당
도와 신뢰성이 확보된 상태에서 가설 검정을 진행하는 데 문제가 없을 것으로 판단되었다.
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<표3> 상관관계분석결과

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

1 상품 다양성 1

2 상품 수익성 .409** 1

3 상품 안정성 .553** .430** 1

4 종업원 전문성 .644** .393** .727** 1
5 종업원 

문제해결능력 .603** .388** .736** .780** 1

6 종업원 고객지향성 .601** .391** .715** .743** .786** 1

7 물리적 환경 .541** .355** .578** .606** .596** .635** 1

8 프로세스 .550** .166* .561** .563** .508** .542** .527** 1

9 상속 서비스 .618** .299** .564** .678** .652** .672** .578** .594** 1

10 신탁 서비스 .644** .314** .606** .640** .657** .637** .527** .605** .761** 1

11 이용 만족도 .638** .278** .722** .691** .711** .708** .601** .635** .726** .728** 1

*. 상관관계가 0.05수준에서 유의(양측) , **. 상관관계가 0.01 수준에서 유의(양측)      

 4.2 상관관계 분석 

  본 연구의 변인 간 상관관계를 분석한 결과 아래 <표3>과 같이 모두 정(+)의 유의한 상관관계를 보였다. 종
업원 전문성과 종업원 문제 해결 능력 간 상관관계가 .780으로 가장 높았으며 이들의 상관관계는 통계적으로 
유의한 것(p < .01)으로 나타났다. 반면, 상품 수익성과 프로세스 간 상관관계는 .166으로 가장 낮게 나타났으
며 이들의 상관관계 역시 통계적으로 유의한 것(p< .05)으로 나타났다. 상관관계 분석을 통해 변인간의 판별타
당성을 검정할 수 있는데 다양한 방법중에서 본 연구의 경우 독립변인간의 상관관계 계수를 기준으로 판별하였
다. 우종필(2022)등에 의하면 독립변인간 상관관계 계수가 .8이 넘을 경우 다중공선성이 존재할 가능성이 높은 
것으로 보고 있다. 본 연구의 경우 모든 독립변수간 상관관계가 .7이상 높게 나오는것도 있지만 기준치인 .8을 
넘지 않고 있으므로 다중공선성은 없을것으로 추정하고 분석을 하였다. 다중공선성문제는 가설 검정에서 VIF값
으로 다시 한번 검정하고자 했다.

  이상의 분석 결과를 종합해보았을 때 타당도(집중도, 판별력)와 신뢰도가 있는 것으로 판단되어 이를 활용하
여 가설을 검정했다.

 4.3 영향관계 가설 검정 결과  

  본 연구에서는 시니어의 금융 기관 자산관리 서비스 이용 만족도에 미치는 영향을 분석하기 위해 독립변수들
을 설정하고 위계적 회귀분석을 하였다. 1단계에서는 성별, 연령, 자산규모, 거래 연수를 통제하였고, 2단계에
서는 독립변수들과 이용 만족도 간의 영향 관계를 분석하였다. 분석 모형의 설명력은 77.8%로 나타났고, F검정 
결과 모형의 적합성이 48.264로 유의수준 .000에서 유의하게 나타났다. 또한 VIF값으로 체크한 결과, 모두 10 
이하로 나타나 다중공선성은 없는 것으로 나타났다. 따라서 본 분석 모형은 적합하다고 판단되었다.
  금융기관에서 제공하는 상품의 다양성이 금융기관 자산관리 서비스 이용 만족도에 미치는 영향을 분석한 결
과 B는 .046으로 나타났다. P > .05로 나타나 유의하지 않았다. 따라서 가설1-1. 금융 기관에서 제공하는 상품
의 다양성은 시니어의 금융기관 자산관리(WM) 서비스 이용 만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다라는 
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 <표4> 자산관리 서비스 이용 만족도에 미치는 영향관계 분석 결과 

구분 변수명
모형1: 모형2: 

B β t p B β t p VIF

통제 변수

성별 -.200 -.132 -1.895 .060 .046 .030 .828 .409 1.127

연령 .257 .312 4.477 .000 .050 .061 1.544 .124 1.311

자산규모 -.066 -.095 -1.337 .183 -.025 -.036 -.985 .326 1.146

거래연수 -.010 -.015 -.221 .826 -.015 -.010 .003 .998 1.294

독립 변수

 상품 다양성 .046 .050 .941 .348 2.361

 상품 수익성 .124 .117 2.799 .006 1.490

 상품 안정성 .129 .142 2.427 .016 2.929

 종업원 전문성 .054 .058 .715 .476 5.667
 종업원 

문제해결능력 .180 .204 2.229 .027 4..120

 종업원 고객지향성 .210 .232 2.838 .005 5.681

 물리적 환경 .009 .008 .166 .869 1.990

 프로세스 .120 .112 2.207 .029 2.207

 상속 서비스 .104 .126 2.075 .039 3.137

 신탁 서비스 .117 .151 2.485 .014 3.134

모형 
통계량

 R² .107 .778

F 6.637*** 48.264

 ***p<.001  

가설은 기각 되었다. 금융 기관에서 제공하는 상품의 수익성이 금융 기관 자산관리 서비스 이용 만족도에 미치
는 영향을 분석한 결과 B는 .124로 나타났다. P < .01로 나타나 유의하였다. 따라서 가설1-2. 금융 기관에서 
제공하는 상품의 수익성은 시니어의 금융기관 자산관리(WM) 서비스 이용 만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 
것이다라는 가설은 채택되었다. 금융 기관에서 제공하는 상품의 안정성이 금융기관 자산관리 서비스 이용 만족
도에 미치는 영향을 분석한 결과 B는 .129로 나타났다. P < .05로 나타나 유의하였다. 따라서 가설1-3. 금융 
기관에서 제공하는 상품의 안정성은 시니어의 금융기 관 자산관리(WM) 서비스 이용 만족도에 유의한 정(+)의 
영향을 미칠 것이다라는 가설은 채택되었다. 

  금융 기관 종업원의 전문성이 금융 기관 자산관리 서비스 이용 만족도에 미치는 영향을 분석한 결과 B는 
.054로 나타났다. P > .05로 나타나 유의하지 않았다. 따라서 가설2-1. 금융기관 종업원의 전문성은 시니어의 
금융 기관 자산관리(WM) 서비스 이용 만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다라는 가설은 기각 되었다. 
금융 기관 종업원의 문제 해결 능력이 금융 기관 자산관리 서비스 이용 만족도에 미치는 영향을 분석한 결과 B
는 .180로 나타났다. P < .05로 나타나 유의하였다. 따라서 가설2-2. 금융 기관 종업원의 문제 해결 능력은 시
니어의 금융기관 자산관리(WM) 서비스 이용 만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다라는 가설은 채택되었
다. 금융기관 종업원의 고객 지향성이 금융 기관 자산관리 서비스 이용 만족도에 미치는 영향을 분석한 결과 B
는 .210으로 나타났다. P < .01로 나타나 유의하였다. 따라서 가설2-3. 금융 기관 종업원의 고객 지향성은 시
니어의 금융 기관 자산관리(WM) 서비스 이용 만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다라는 가설은 채택되
었다. 금융기관의 물리적 환경 가 금융 기관 자산관리 서비스 이용 만족도에 미치는 영향을 분석한 결과 B는 
.009로 나타났다. P > .05로 나타나 유의하지 않았다. 따라서 가설3. 금융 기관 물리적 환경은 시니어의 금융 
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기관 자산관리(WM) 서비스 이용 만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다라는 가설은 기각되었다. 금융 기
관 프로세스가 금융 기관 자산관리 서비스 이용 만족도에 미치는 영향을 분석한 결과 B는 .120으로 나타났다. 
P < .05로 나타나 유의하였다. 따라서 가설4. 금융기관의 프로세스는 시니어의 금융기관 자산관리(WM) 서비스 
이용 만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다라는 가설은 채택되었다. 금융 기관 상속 서비스가 금융기관 
자산관리 서비스 이용 만족도에 미치는 영향을 분석한 결과 B는 .104로 나타났다. P < .05로 나타나 유의하였
다. 따라서 가설5. 금융기관의 상속서비스는 시니어의 금융기관 자산관리(WM) 서비스 이용 만족도에 유의한 정
(+)의 영향을 미칠 것이다라는 가설은 채택되었다. 금융기관의 신탁 서비스가 금융기관 자산관리 서비스 이용 
만족도에 미치는 영향을 분석한 결과 B는 .117로 나타났다. P < .05로 나타나 유의하였다. 따라서 가설6. 금융
기관의 신탁 서비스는 시니어의 금융기관 자산관리(WM) 서비스 이용만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이
다라는 가설은 채택되었다.
  한편, 이용 만족도에 영향을 미치는 변인의 영향력의 크기는 종업원의 고객 지향성, 문제 해결 능력, 신탁 서
비스, 상품 안정성, 상속 서비스, 상품 수익성, 프로세스 순으로 나타났다.

 4.4 논의

  첫째, 본 연구 결과 상품 안정성과 수익성, 종업원의 문제 해결 능력과 고객 지향성, 프로세스, 상속 서비스 
및 신탁 서비스는 시니어의 금융 기관 자산관리 서비스 이용 만족도에 정(+)의 영향을 주는 것으로 나타났다. 
 금융상품 요인에서 시니어 고객에게 상품의 안정성은 중요한 요인으로 해석된다. 시니어층의 특성상 적극적인 
자산 운용보다는 원본 손실의 위험이 적은 상품을 선호하고 있다. 금융기관 종업원의 고객을 위한 문제 해결 
능력과 고객 지향성은 시니어 고객들에게 중요한 요인임을 나타나고 있다. 시니어 고객은 금융 기관 종업원들
에게 친절하고 신속한 응대 자세와 자신들의 니즈를 잘 파악하고 자산관리 서비스를 이용하는 과정에서 문제가 
발생할 경우 적절한 해결방안을 찾아주길 기대하고 있다. 시니어 고객은 자신들의 재무.비재무 목표를 달성하기 
위한 적절한 자산 포트폴리오의 구성, 수익률, 리스크 등을 평가하고 개선할 수 있는 프로세스를 선호하고 있음
을 보여준다. 자산의 가치를 증식시키고 다음 세대로의 자산 이전 고민을 해결할 프로세스가 있다면 자산관리 
서비스 이용 만족도가 높아진다는 것을 보여준다. 상속서비스 및 신탁서비스가 시니어의 금융기관 자산관리 서
비스 이용만족도에 정(+)의 영향을 주는 것으로 나타난것에 대해 다음과 같이 추론해 볼수 있을 것이다.
  첫째. 시니어의 유산 계획 및 자산 이전 필요성이다. 개인이 나이가 들어감에 따라 축적된 자산을 상속인에게 
원활하고 공정하게 물려주고자 하는 욕구가 증가할것이다. 시니어 고객은 자신의 유산에 대해 누가 자신의 재
산을 상속받을 것인지 그리고 그 과정을 최대한 원활하게 진행할 수 있는 방법에 대해 고민할 가능성이 높을것
이다. 자산 분배를 위한 명확한 맞춤형 솔루션을 제공하는 상속 서비스는 시니어 고객이 안심할 수 있도록 도
와주며, 사후에 자신의 유언이 의도한 대로 실행되도록 보장할 수 있다.
  둘째, 가족간 분쟁의 방지이다. 많은 시니어층이 가장 걱정하는 것 중 하나는 사망 후 상속으로 인한 가족 
분쟁의 가능성이다. 적절한 상속 계획 및 신탁 서비스는 자산 분배를 명확하게 규정하고 모호함을 최소화하며 
분쟁의 가능성을 줄이는 데 도움이 될 수 있을것이다. 금융기관은 이러한 분쟁에 대비하고 예방할 수 있는 서
비스를 제공함으로써 사후 가족의 화목을 원하는 시니어 고객의 만족도를 높일 수 있을것으로 보인다.
  셋째, 변화하는 가족 형태와 1인 가구의 증가이다. 1인 가구의 증가와 전통적인 가족 구조의 변화로 인해 이
러한 독특한 상황에 맞는 명확한 자산 관리 솔루션에 대한 필요성이 커지고 있다. 신탁 서비스는 이러한 시나
리오에서 특히 중요해지며 노년층이 은퇴 후 보살핌과 웰빙을 보장하는 방식으로 자산을 관리하고 배분할 수 
있으며 직계 가족이 없는 경우 수혜자를 지정할 수도 있다. 신탁 서비스는 자산 관리를 위한 안전하고 체계적
인 방법으로 개인의 의사가 존중되고 이행되도록 보장하기 때문이다.
  시니어의 금융자산에 관한 니즈는 독특하고 다면적인 부분이 있다. 자산을 보호하고, 미래 세대를 위한 계획
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을 세우고, 은퇴 후 개인적 안정을 보장받고자 하는 욕구가 커지면서 강력한 상속 및 신탁 서비스를 제공하는 
금융 기관은 이러한 요구를 충족하고, 결과적으로 시니어 고객의 신뢰와 만족을 얻을 가능성이 높을 것이다.
  둘째, 상품 다양성 및 종업원의 전문성, 물리적 환경과 이용 만족도 간에는 유의한 영향 관계가 검정 되지 
않았다. 본 연구에서 시니어 고객들에게 상품의 다양성은 중요한 요소로 작용하지 않는 것으로 나타났다. 금융
상품의 다양성보다는 안정성과 수익성을 중요시하고 있음을 보여준다. 종업원의 전문성이 자산관리 서비스 이
용 만족도에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났는데, 종업원의 개별적 전문성보다는 자산관리 자체의 
시스템적인 서비스를 선호하는 것으로 해석된다. 즉 고객을 위한 문제해결능력이나 고객지향성이 높은 종업원
의 자세를 선호하는 것으로 풀이된다. 물리적 환경에 대해 시니어 고객은 크게 의미를 두지 않는 것으로 해석
된다. 이는 현재 거래하는 금융기관의 자산관리 서비스 공간 구성 및 대기 서비스가 일정 수준 제공되고 있거
나 시니어 고객이 금융기관의 자산관리 서비스 중 물리적 환경에는  큰 비중을 두고 있지 않다는 것으로 해석
된다.
  셋째, 자산관리 서비스의 이용 만족도에 영향을 미치는 변인의 영향력의 크기는 종업원의 고객지향성, 문제해
결능력, 신탁서비스, 상품 안정성, 상속서비스, 상품 수익성, 프로세스 순으로 나타났다. 무엇보다도 시니어 고
객은 금융기관의 자산관리 서비스를 이용함에 있어 자신의 자산관리 업무를 수행하고 있는 종업원의 고객지향
성과 문제해결능력에 가장 큰 비중을 두고 있음을 보여준다. 여러 변인들 중에서 자산관리를 담당하는 종업원
의 고객중심적인 응대와 금융거래에서 발생하는 다양한 문제를 신속하고 고객 중심적으로 해결하길 원하는 성
향을 보여준다. 변인들 중 신탁이 그 다음 영향력을 보이고 있는 것은 신탁서비스가 점차 시니어의 노후를 대
비한 안전한 자산관리제도이며 중요한 서비스라는 인식이 확대된 것으로 해석된다. 치매 또는 건강문제 발생 
시 신탁서비스를 노후케어 서비스로 인식해 가는 것으로 해석된다. 또한 시니어 고객은 상품의 안정성이 그 다
음으로 영향을 받고 있으며, 고령화에 따른 상속 등 자산이전 서비스에 대한 수요가 높아짐을 보여준다. 상품의 
수익성이 그 다음의 영향력을 보이는 것은 길어진 노후를 위해 일정 수준의 수익성을 기대하고 있음을 나타내
며 자산관리 서비스의 프로세스도 유의미한 영향을 미치고 있음을 보여준다. 즉 시니어 고객은 자산관리 서비
스를 이용함에 있어 자신의 업무를 수행하는 종업원의 자세에 가장 큰 영향을 받으며, 초고령사회 진입을 앞두
고 신탁을 통한 노후관리와 상속의 고민 그리고 상품의 안정성과 길어진 노후를 대비할 수익성을 고려하고 있
음을 보여준다.

Ⅴ. 결 론 

  한국의 급속한 인구 고령화의 황혼기에 시니어의 금융 니즈와 선호도에 대한 복잡한 여정에 착수했다. 인구
구조 변화의 여파는 한국의 국경을 넘어 많은 국가가 비슷한 도전과제에 직면하고 있는 가운데 전 세계에 울려 
퍼지고 있다. 본 연구의 핵심은 유형의 상품부터 신뢰를 강화하는 인간관계에 이르기까지 자산관리 서비스의 
다양한 측면을 심층적으로 분석한데 있다. 상품의 다면적인 특성, 서비스 제공자의 중요한 역할, 프로세스와 물
리적 환경의 중요성에 대해 탐구했다. 특히 시니어의 고유한 재정적 열망과 관심사를 반영하여 상속 및 신탁 
서비스를 명확하게 포함시킨 것이 이번 연구를 차별화했다.
  실증 분석 결과 상품의 다양성이나 물적 증거와 같은 특정 측면은 영향력이 적은 반면, 상품의 안정성, 서비
스 제공자의 문제 해결 능력, 신탁 서비스의 본질은 시니어의 금융기관 자산관리 서비스  만족도를 결정하는 
강력한 요인으로 나타났다. 이러한 인사이트는 국내 자산관리 전략뿐만 아니라 글로벌 금융 환경에도 시사하는 
바가 크며, 고령화 인구를 위한 맞춤형 접근법의 중요성을 강조했다.
  본 연구를 통해 도출된 인사이트는 금융 기관이 시니어의 욕구에 부응하는 전략을 수립하여 시니어의 황금기
를 탄탄한 재정적 토대 위에서 미래를 보장할 수 있는 잠재력을 가지고 있다는 것이다. 또한, 글로벌 사회가 인
구통계학적 변화의 벼랑 끝에 서 있는 상황에서 본 연구는 금융 서비스 영역에서 개인화, 공감, 신뢰의 중요성
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을 강조하며 앞으로 나아갈 길을 제시하는데 일조하였다. 글로벌 금융 연구의 거대한 모자이크 속에서 본 연구
는 초고령화 사회에서 시니어의 열망과 필요를 입증하는 증거의 일부가 될 수 있을 것이다.

 5.1 시사점 

  학술적 의미는 다음과 같다. 첫째, 서비스 마케팅 프레임워크의 개선이다. 본 연구는 전통적인 7P 모델의 특
정 구성 요소에 초점을 맞추어 시니어 자산관리의 맥락에 맞는 개선된 프레임워크를 제공했다. 상품과 인적응
대의 세분화와 상속 및 신탁 서비스의 통합은 시니어 자산관리서비스에 적용 가능한 전문 마케팅 이론의 추가 
연구 및 개발을 촉진하는데 일조 한 것으로 생각된다. 둘째, 자산관리에 대한 다각적인 이해이다. 본 연구는 자
산관리 서비스를 이용하는 시니어의 만족도에 영향을 미치는 다양한 측면을 분석한 것으로 기존 연구의 지평을 
넓힌 것으로 사료된다. 투자 옵션의 복잡성, 인적 상호 작용, 프로세스 관리 및 물리적 환경을 탐구함으로써 시
니어 관점에서 자산관리 서비스에 대한 포괄적인 학문적 이해를 제공한 것으로 생각된다. 셋째, 문화 간 통찰력
이다. 본 연구는 한국의 상황에 뿌리를 두고 있지만, 유사한 인구통계학적 변화를 겪고 있는 다른 국가에도 관
련성이 있을 수 있다. 연구 방법론과 인사이트는 다양한 문화적 환경에 적용되어 고령화 및 금융 서비스에 대
한 글로벌 학술 담론을 풍부하게 하는데 일조한 것으로 보인다.
  실무적 시사점은 다음과 같다.  첫째, 시니어를 위한 맞춤형 자산관리 서비스이다. 금융 기관은 본 연구에서 
얻은 인사이트를 활용하여 시니어의 특정 요구와 선호도에 맞게 자산관리 서비스를 맞춤화할 수 있을 것이다. 
상품 안정성, 수익성, 문제 해결 능력, 고객 지향성 등 시니어의 자산관리 서비스 이용 만족도를 높이는 요인임
을 이해하면 타깃 상품과 서비스를 개발하는 데 도움이 될 수 있을 것이다. 둘째, 상속 및 신탁 서비스에 대한 
전략적 집중이다. 시니어 재무 계획의 맥락에서 상속 및 신탁 서비스의 중요성을 인식한 금융 기관은 서비스 
제공에서 이러한 측면에 우선순위를 둘 수 있다. 이러한 집중은 시니어를  위한 보다 포괄적이고 만족스러운 
자산관리 솔루션으로 이어질 수 있을 것이다. 셋째, 정책 수립 및 규제이다. 정책 입안자와 규제 당국은 본 연
구 결과를 활용하여 시니어를 대상으로 하는 자산관리 서비스의 무결성(Integrity)과 투명성을 보장하는 정책을 
수립할 수 있을 것이다. 자산관리 서비스 만족도에 영향을 미치는 요인과 시니어의 고유한 요구 사항을 이해함
으로써 시니어층을 보호하고 금융 서비스 산업 내에서 책임감 있고 윤리적인 관행을 장려하는 규제를 설계할 
수 있을 것이다. 결론적으로 본 연구는 시니어 자산관리 분야의 학문적 이해를 증진할 뿐만 아니라 금융 서비
스 업계의 실무자에게 실질적이고 실행 가능한 인사이트를 제공했다. 시니어의 니즈 렌즈를 통해 자산관리를 
해부하고 분석하는 본 연구의 접근 방식은 점점 더 중요해지는 이 분야에서 학술적 탐구와 실제 적용을 모두 
향상시킬 수 있는 귀중한 청사진을 제시한 것으로 사료된다.

 5.2 연구 한계 및 향후 방향  

  모든 학술 연구와 마찬가지로 본 연구 역시 한계가 있다. 무엇보다도 연구 대상이 주로 한국의 고령층으로 
제한되었다는 점이다. 이러한 연구 결과는 특정 집단에 대한 귀중한 정보를 제공하지만, 한국의 문화적, 경제적 
특수성으로 인해 다른 글로벌 상황으로 일반화하기에는 무리가 있을 수 있다. 또한 7P에서 가격, 장소, 프로모
션과 같은 특정 요소를 제외함으로써 일부 영향력 있는 요소가 조사되지 않아 시니어의 자산관리 서비스 만족
도에 대한 총체적인 이해에 영향을 미쳤을 수 있다. 또한 인사이트를 수집하기 위해 설문조사 방법에 의존하는 
것은 가치가 있지만 잠재적인 응답자 편향이라는 본질적인 한계를 가지고 있다. 
  향후 연구에서는 조사 결과의 보편성 또는 특수성을 검증하기 위해 다양한 문화적, 경제적 환경을 포함하여 
지리적 범위를 넓히는 것이 도움이 될 수 있을 것이다. 또한, 7P에서 생략된 요인을 보다 심층적으로 분석하여 
시니어의 금융 서비스 인식 형성에 영향을 미칠 수 있는 간과된 역학 관계를 밝혀내는 것이 유리할 것이다.
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결론적으로 본 연구는 한국의 자산관리 서비스 부문에서 시니어의 이용 만족도에 대한 기초적인 이해를 제공하
지만, 향후 연구에서는 시니어 이외 중요한 인구집단의 금융 환경에 대한 이해를 더 깊고 넓게 탐구하고 지속
적으로 개선할 필요도 있을 것이다.
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An Empirical Analysis of Factors Influencing Seniors' 

Satisfaction with the Use of Wealth Management 
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Abstract

In a recent study conducted in South Korea, a nation grappling with the implications of an increasingly 
super-aged society, researchers empirically analyzed the factors influencing seniors' satisfaction with financial 
institutions' wealth management (WM) services. 

 We surveyed 250 seniors who utilized financial institutions' wealth management services. Independent variables 
such as product(diversity, profitability, stability), employee(expertise, problem-solving ability, customer orientation), 
physical evidence, process, inheritance service, and trust service were carefully examined. Employing hierarchical 
regression analysis, we tested hypotheses within an established research model.

 The findings revealed that variables like product stability and profitability, employee problem-solving ability, 
customer orientation, process, inheritance service, and trust service significantly positively affected satisfaction with 
WM services. In contrast, no substantial association was detected between satisfaction and factors like product 
diversity, employee expertise, or physical evidence. Among the influential factors, the order of impact was 
determined to be employee customer orientation, problem-solving ability, trust service, product stability, inheritance 
service, product profitability, and process.

This research provided essential insights into the nuanced preferences and needs of seniors concerning wealth 
management services. The detailed examination of the subject might also shed light on similar challenges faced in 
the other aging societies.

 As the global population continues to age, the implications of this study could reach far beyond the borders of 
South Korea. By understanding these key determinants of satisfaction, financial institutions worldwide can tailor 
their wealth management services to better meet the unique demands of the senior population.

Keyword: Senior, Wealth Management Service, Product, Human Response, Inheritance Services, Trust Services, Customer 
Satisfaction.
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