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모바일증권거래시스템 서비스 품질이

만족도와 지속적 사용의도에 미치는 영향

장 환 식*⋅박 하 성**⋅김 대 철***†

The Effects of MTS Service Quality on the Satisfaction
and Continuous Use Intention

Chang, Hwan-Shick⋅Park, Ha-Sung⋅Kim, Dae-Cheol

Abstract

The purpose of this study is to identify the relationship between the service quality of MTS and 

customer’s satisfaction and continuous use and to see if there is a difference in the relationship 

according to the characteristics of the user group. This study analyzed the effects of MTS service' 

quality on customer’s satisfaction and continuous intention to use. For the study, 200 MTS users 

were surveyed to measure the service quality(convenience, information, service personalization, 

security), customer satisfaction and continuous intention to use. From a result, we found that the 

hypothesis that information, service personalization and security of MTS service quality had a 

positive effect on customer satisfaction and convenience was rejected. It is also identified that 

customer satisfaction has a positive effect on the continuous intention to use. Lastly, among the 

group classified according to customer's risk tolerance, it was confirmed that there is a difference 

in the influence of the relationship between the MTS service quality(security) and the customer 

satisfaction.
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I. 서 론

1990년대 인터넷의 도입은 산업 전반에 걸쳐

큰영향을끼쳤고특히, 금융업가운데증권업의

거래 형태에 지대한 변화를 초래하였다. 인터넷

을바탕으로한이러한변화는고객들이사실상

스스로 시간과 공간의 제약없이 금융시스템에

접속하여 투자정보와각종 서비스를 체득, 사용

하는 것을 가능하게 하였다. 

증권사의 주요한 서비스를 사용하는 경로는

다음과 같이 크게 3가지로 구분지어 정리해 볼

수있다. 첫째, 지점을직접방문하거나유선전화

를통해직원의도움을받아행해지는전통적인

방법, 둘째, 개인용컴퓨터를 활용한 HTS(Home 

Trading System)와 ARS(Auto Response Service), 

셋째, 최근에 가장 활용도가 급증하고 있는

MTS(Mobile Trading System) 등이다. 시간과공

간의제약없이정보를취득하고거의모든금융

거래가 가능하게된 모바일 시대가 빠른 속도로

진행되면서, MTS 이용추세는 급증하는 반면

HTS 활용은 지속적으로 감소하고 있다(임유은, 

고일상, 장희영, 2015). 

HTS는 기능적인 특징으로 개인용 컴퓨터가

가정이나직장의고정적인위치에설치되어야만

이용이 가능한 반면, MTS는 시공의 제약 없이

투자정보를검색하고실시간으로투자가가능한

편리성을 제공하여 소비자 유입이 급속도로 확

대되고 있다. 더구나 MTS는 기업의 재무상태, 

추천종목, 공시사항, 금리, 환율, 유가, 챠트 등

투자정보의 실시간 제공과 증권 매매와의 높은

관련성으로 향후 성장세는 더욱더 지속될 것

이다. 

한편, 모바일사용량이큰한국은증권거래를

포함한 금융거래뿐 아니라 다양한 여타 서비스

를모바일앱을통해사용하는데그중대표적인

사례로음식배달시장을들수있다. 최근에는다

양한음식을모바일앱을사용하여주문하여먹

는경우가대중화되어음식배달서비스사용량

은급격하게 증가하는 추세이다. 저렴한 비용으

로모바일상에서소비자를획득할수있고다수

의고객에게짧은시간에홍보가가능하고, 중소

업체도접촉이가능한이점으로인해모바일기

반의외식배달앱서비스가주목받고있다. 이와

같이 오프라인과 흡사한 서비스에 대한 경험을

온라인에서도 실행할 수 있는 거래형태에 관심

이 증대되고 있고, 이밖에 여행, 부동산, 자동차

임대, 티켓구매등여러분야에서폭넓게적용되

고 있다. 

그러나이러한 MTS의 급격한 성장세에도 관

련된연구는미미한것또한현실이다. 물론빅데

이터등과관련된일부연구는진행되고있으나

MTS를 구성하고 있고 고객들의 주된 관심사인

서비스의품질과고객의반응을중심으로한연

구는부족하다. 본연구에서는 MTS를통한증권

투자의급증원인이무엇인지서비스품질을분

석하고자 하며 증권사의 온라인 M/S 증대전략

등에사용할수있는시사점을제공하고자한다. 

이를위해 MTS의서비스품질이만족도에끼치

는 영향과 만족도가 MTS의 지속적 사용의도에

끼치는 영향을 실증적으로분석하였다. 한편 고

객의 투자범위와 관련된 투자성향에 대해 조절

효과 분석을 실행하였다. 이러한 연구결과는 최

근평생무료로온라인투자자유치에사활을걸

고있는증권사의전략에아이디어를제공할수

있을 것이다.

II. 이론적 배경

1. MTS 서비스 품질

온라인 서비스는 전자 네트워크를 기반으로

제공되는 서비스로 정의되는데(Rust & Lemon, 

2001), 정보기술의최근급격한발전과함께오프

라인에서인터넷환경으로바뀌면서쌍방향소통

서비스로 변형되고 있다. 그밖에도 온라인 서비

스품질은오프라인서비스 품질의 측정기준을

그대로 사용하기에는 다른 특징이 존재한다. 



모바일증권거래시스템 서비스 품질이 만족도와 지속적 사용의도에 미치는 영향 187

첫째, 온라인에서는시간과장소의제약없이

가상공간에서서비스가제공되어고객은지점에

가지 않고서도 원하는 시간에 정보와 서비스를

이용할수있는중요한특징이라할수있다. 둘

째, 온라인에서는 유통단계 축소, 무지점, 직원

수축소등으로저렴한수수료로투자정보와각

종금융상품과서비스등을제공할수있어비용

절감의 장점을제공할 수있다. 셋째, 온라인 업

무처리는 비대면으로 이루어진다. 넷째, 온라인

에서는 거래정보를 데이터베이스에 누적시킴으

로 온라인상의 맞춤형 상담과 서비스가 가능하

다. 다섯째, 온라인에서는기업과고객과의관계

못지않게 고객 상호간의 커뮤니티 활동을 통해

서로소통하는상호작용이존재한다. 특히, 이특

징은 오프라인에서는 쉽게 형성되기 어려운 온

라인만의독특한활동에해당된다(한장희ㆍ전동

매, 2006). 이에따라온라인의특징에적합한서

비스품질측정의기준이필요하다는지적이제

기되었고 관련된 연구들을 정리해보면 다음과

같다. 

Jarvenpaa & Todd(1997)는온라인환경에서의

서비스 품질을연구하였는데 즉, 인터넷쇼핑몰

을이용한고객의반응을조사하기위해고객위

험, 고객서비스, 쇼핑경험, 상품지각등의 4가지

영역을토대로기존의서비스품질을인터넷환

경에 변형하여 제시하였다. 

한편, Parasuraman et al.(1988)의연구에서 사

용한 5가지차원을바탕으로인터넷쇼핑몰서비

스품질차원을공감성, 확신성, 반응성, 신뢰성, 

유형성으로 구성하였다. 공감성은 서비스가 접

근이쉬운지, 고객에대해어느정도이해하고있

는지와 관련된 것으로 고객 개개인에게 관심을

어느정도 가지고 서비스를 하는지에 관한 것이

다. 확신성은안심하고고객이이용할수있는안

전을 확보하고있는지를 뜻한다. 반응성은 쇼핑

몰 고객에게 서비스를 즉각적으로 제공, 얼마나

빠르게 응대하는지에 해당한다. 신뢰성은 서비

스수행의정확성, 일관성을뜻하는것으로쇼핑

몰의경우제공하기로한서비스를정확히수행

하는 능력을 말한다. 유형성은 시각적 인터페이

스에해당되는것으로화면의체계, 구성또는색

상 등을 뜻한다.

Zeithaml et al.(2000)은 면대면의 소통과정이

존재하는 전통적인 서비스 품질과 고객과 온라

인의 상호작용에 대한 연구를 기반으로 인터넷

쇼핑경험이 있는 고객에 대한 인터뷰를 통해

e-SERVQUAL 개념 구조를 분석하였다. 고객이

평가하는 e-SERVQUAL은 고객화/개인화, 사이

트심미성, 가격지식, 보안성, 보증성, 항해의용

이성, 유연성, 접근성, 반응성, 신뢰성, 효율성으

로 11개차원으로모두구성되었다. 고객화/개인

화는 소비자의 개별적인 선호도, 구매형식에 따

른 개별적 서비스를 맞춤형으로 제공하는 정도

를, 사이트의심미성은외관을, 가격지식은합산

한가격, 배송비용, 비교가격을결정하는정도를, 

보안성은 외부 공격에서 사이트가 개인정보를

안전하게보호하는 정도를뜻한다. 보증성은 기

업이제공하는상품과서비스의명성, 거래확신, 

고객이느끼는신뢰감등을, 항해의용이성은고

객이 찾기원하는것을 쉽게 찾을수 있게 도와

주는기능, 이동편의성, 검색엔진이우수한지등

을, 유연성은 품목의 검색, 구매, 배송, 지불, 반

품하는방법에대한선택등을, 접근성은원하는

경우사이트에빠른속도로접속가능하고기업

과 소통 가능하게 하는 능력 등으로 정의할 수

있다. 반응성은질문이발생하는경우빨리응대

하고 도와주는 능력을, 신뢰성은 사이트가 기술

적으로 정확한 기능과 서비스를 약속하는지, 제

품에 관한 정보가 정확한지를, 효율성은 사이트

가 사용하기 쉽고 적재적소의 구조가 되있는지

고객으로 하여금 가장 적은 정보를 입력하도록

되어있는지 등으로 정의할 수 있다.

Cox & Dale(2001)은오프라인을기준으로온

라인 서비스의 차별점을 지적하였는데, 유형성

의단서로웹(web)과의 인터페이스를, 무형성의

특성으로 직원과의 면대면 접촉이 불필요함을
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제시하였다. 웹기술로여러방법의진열이가능

하며, 가격결정기준이다소확실한특징을보인

다고하였다. 한편, 고객이생산과정참여가가능

하며생산과소비의시점이일치하지않을수도

있음을 지적하였다. 또한 표준적인 프로세스 적

용으로 표준화를 시현 가능하고 개인화와 표준

화의 균형적인구현이 중요함을나타나며, 저장

및보관등이가능한경우도있어소멸성에도차

이가 존재함을 강조하였다.

Yoo & Donthu(2001)는 SITEQUAL을새로운

기준으로제시하였으며, Barens & Vidgen(2001)

은 SERVQUAL을 기반으로 WEBQUAL모델을

제시하였다 Ruyter et al.(2001)은 e-Service를 ‘내

용을중심으로한인터넷기반쌍방향고객서비

스’로 정리하면서, 쌍방향으로 소통하는 상호작

용은 e-Service를 규정하는 가장 중요한 개념으

로, e-Service에서 비대면으로 접촉하는 도구로

인터넷과 홈페이지 등에서 형성된다고 지적하

였다.

한편, 김원걸(2010)은고객만족에직접적으로

영향을끼치는 MTS의서비스품질을조사, 연구

하였다. 독립변수로 제시된 서비스 품질은 디바

이스, 네트워크, 컨텐츠의세개차원으로분류하

였다. 디바이스는사용자경험, 개방성, 컨텐츠의

다양성, 관계성으로, 네트워크는경제성, 보안성, 

접속성으로 컨텐츠는 정보성, 사용성, 상호작용

성등으로총 10개항목으로구성하였다. 연구결

과 디바이스 차원에서는 인터넷 접속의 연속성, 

편리성, 사용자 경험 등이 고객만족에 유의미한

영향을끼쳤고, 네트워크차원에서는편리성, 접

속성, 보안성, 경제성 등이, 컨텐츠 차원에서는

사용성, 정보제공의신속성, 정확성, 다양한정보

성등이고객만족에유의미한영향을끼치는것

으로 조사, 연구되었다. 

윤근식(2011)은 서비스 품질을 접근성, 고객

화, 가격, 보안성, 편의성, 반응성, 다양성 및 신

뢰성의 요인으로 분류하여 재이용 의도에 MTS

의서비스품질이어떻게영향을끼치는지조사, 

연구하였다. 그결과 MTS를이용하는고객들이

편하게거래를할수있는편의성, 수익과연관되

있는수수료, 개별적인서비스를받을수있는지

의고객화, 신뢰성, 그리고이슈발생시빠른투

자정보를 제공받을 수 있는지에 해당되는 접근

성등의순서로판단하고있음을확인하였다. 한

편접근성의영향은크지않게조사되었는데, 접

근성을 당연한 서비스로 접근하고 있기 때문이

라고 지적하였다. 한편, 보안성, 다양성, 반응성

은각각기각되었다. 이와관련하여서는 MTS가

상대적으로고객응대적용수준이 낮고, MTS를

통한 거래고객이 추구하는바는 단순함이며, 다

수의 응답자들이 작동 과정 지식이 불비한데다

굳이 인지의 필요성을 느끼지 못함을 지적하

였다.

김아름(2012)은 각각의 증권사에서 제공하고

있는 애플리케이션에 대한 고객의 평판이 충성

도에끼치는영향도를조사, 연구하였다. 독립변

수로는 거래 효율성, 이용 편의성, 기술 안정성, 

혁신성, 상호작용성, 정보전달성등 6가지를적

용하였다. 그결과스마트앱에대한고객의평판

요인에서 충성도에 직접적으로 영향을 끼치는

요인으로 4가지변수를확인하였다. 세부적으로

는상호작용성, 이용편의성, 기술안정성, 정보

전달성의 순서로 나타났다. 

상기의 연구를 바탕으로 모바일 서비스 품질

의 실질적인 측정항목을 살펴본다면, 첫째, 

Grönroos(1984)의 연구에서는 고객이 서비스를

경험한과정과그결과를바탕으로서비스품질

측정항목을세우고있고둘째, Liu et al(2002)은

모바일 증권 서비스 품질을 셋으로 구조화시켜

환경품질, 상호작용품질, 결과품질 등으로 구성

하였다. 이를기반으로 MTS의서비스품질의구

조를삼고, 구체적인품질요인으로는온라인서

비스 품질 모형인 eTailQ와, 주식 및 채권 매매

그리고모바일상에서제공되는서비스등의특

성에 적합한 요인들을 통합적으로 고찰하여 선

행연구에서 도출하였다. 
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1) 서비스 개인화

개인화는 고객에게 개별적인 고객의 선호도, 

구체적인니즈등에맞는맞춤형투자정보와서

비스를 공급해주는가에 대한 평가 기준으로 모

바일 인터넷 서비스가 전달되는 과정에서 상호

소통이얼마나정확하게형성되는가와연관되어

있다고 볼 수 있다. MTS 내에서 매매타이밍 알

람기능, 주요관심종목표시, 즐겨찾기등고객의

요구및상황에적절한개별적인서비스를제공

하는지 등을 주요 사례로 들 수 있다.

MTS 여러 특징중위치 확인성과 이동성이라

는중요한요인이존재한다. 위치확인성을바탕

으로하는모바일거래는접근성이우수하며그

근거로는 지리적 위치와 디바이스, 사용자의 위

치파악이가능함을들수있다. MTS 내에서주

문및체결의편리함과즉각적인확인을제공하

는것과개별고객이원하는맞춤형의투자정보

를제공하는개별적서비스는서비스품질을구

성하는 중요한기준으로판단할수있다(김창수

ㆍ이인석ㆍ유혜인 ㆍ이성호, 2010).

2) 편리성

편리성은고객이시스템을사용하는활용법을

간단하게 체득하고 원하는 정보와 서비스를 쉽

게 검색하는 것이 가능하며, 원하는 요구사항을

처리하기쉬운정도이다. 증권투자및관련거래

를하는고객들은모바일기기에서화면이작아

작동하는 과정에서 실수로 인해 손실이 발생할

수있는가능성이 HTS보다상대적으로더크다. 

따라서 MTS는오작동으로인한거래실수를최

소화하는 화면과 디자인의 구성이 중요하다. 더

불어 ID와 PASSWORD를입력하는로그인과정

과 화면 크기의 한계 때문에 필요 이상의 많은

정보를 요구하는 것 보다는 사전에 관심종목으

로등록한주식이나채권등의시세만을확인후

바로 매매와 체결화면으로 이동하고 불필요한

단계를 축소하는 등의 기술적인 편리성을 제공

하여 고객으로 하여금 서비스에 대한 전향적인

인식을 형성할 수 있다(Zhao, Zhang & Chau, 

2012)

3) 보안성

일반적으로모바일에서접속하는환경은개인

정보보호에취약한경우가많다. 특히최근에이

슈가 되고있는 시스템의 안전성과 고객의 개인

정보유출로인해발생할수있는금전적피해와

사생활 침해라는 측면에서 보안성은 MTS 서비

스 품질 요소중 중요한 요소로 주목받고 있다. 

MTS 이용고객은 일반적으로 모바일 환경에 장

시간 접속한 상태에서 정보를 검색하고 투자를

결정하는경우가 다수 존재한다. 이로인해 투자

자 개인의 재산상태, 계좌번호, 휴대전화, 주소

등의정보가네트워크를통해온라인상에서쉽

게노출될수있다. 따라서불안심리를사전에제

거하고개인정보가보호되고시스템이안정적으

로운영되는것은고객에게좋은평가를받을수

있는중요요소이다(Wolfinbarger & Gilly, 2003).

4) 정보성

정보성은 고객이 MTS에서 얻게되는 정보의

신속성, 정확성, 유용성, 다양성의관점에서서비

스 품질의 구성 요소로 사용될 수 있다. 따라서

MTS를사용하는고객에게전문적인투자정보와

서비스를 공급하는 것은 증권사에게 차별화된

경쟁력을부여할수있는중요요소이다. 모바일

에서제공되고있는컨텐츠는증권사가제공하는

부가가치가 존재하는 투자정보로서, 모바일 컨

텐츠의 중요 항목으로 평가될 수 있다(Chae, 

Kim, Kim & Ryu, 2002). 

2. 만족도

만족도정의에는두가지기준으로접근할수

있다. 첫째, 소비를직접경험한후취득한결과

로정의하는것이고둘째, 평가하는과정에중심
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을 두고 하는 개념으로 정의하는 것이다. 먼저, 

소비 경험으로부터 얻게되는 결과로 판단하는

접근에서는 ‘고객이 경험한 대가에 적절하거나

또는부적절한 보상을 받았다고 인지하는상황’ 

또는 ‘관련 시장과 실제 구입한 특정 제품이나

서비스, 소매상혹은구매행위와같은각각의행

동으로부터 유도된 정서적인 반응’으로 정의하

고있다(Westbrook & Reilly, 1983). Oliver(1980)

는 만족도를 정신적인 반응과 인지적인 판단을

결합한상태로이해하고, ‘만족도란제품이나서

비스에 대한 일련의 처리과정으로 단편적인 감

정의일환인행복감과는달리고객의만족한상

태의반응으로제품이나서비스의특징혹은소

비의충족을유쾌한상태에서 하였는지를판단’

하는 것으로 정의하였다.

3. 투자성향

증권사는직, 간접투자상품을제공하기위해

서먼저투자자의특징을이해하고해당고객에

게적합한상품군을권유한다. 이러한특징인투

자성향을 실무에서는 크게 두가지 성향으로 분

류하여적용한다. 위험감수(Risk Tolerance) 성향

은 risk에대해판단하는개별적이고주관적인인

지로, 개인과가계가위험에대해어느정도까지

수용 가능한지에 대한 것으로 미래의 불확실성

에 대해 감수할 의사가 얼마만큼 존재하는지를

의미한다. 위험감수는 수익률과 투자위험에 관

한개인의일종의교환의사라고나타낼수있고, 

개별적으로는 상당히 다르게 나타난다. 위험회

피(Risk Aversion)란 위험감수와는 달리 risk를

회피하려는 의사표시를 뜻한다. 본 연구에서는

위험감수 성향과 위험회피 성향을 둘다 포함하

는 개념으로 ‘투자성향’을 적용하고자 한다. 이

는실무현장에서고객의정보를다루는증권사

에서사용하는용어로달리해석하자면 risk를선

호하는 정도를 의미한다고 볼 수 있고, ‘우량주

에 장기투자하는 것이 안전하다고 생각’, ‘해당

종목에 대해 사전에 충분히 확인한 후에 선택’ 

등으로 이해할 수 있다(김대업ㆍ오재신, 2006).

고객만족에 영향을 끼치는 투자성향에 관해

Jeong & Sherman(2004)은위험에대한감수도와

재무만족도 사이에 장기적으로는 정(+)의 관계

가 존재함을 실증적으로 분석하였다. 박귀영

(2012)은경제적복지감과가계의재무관리행동

간의 연구에서 개인투자자의 위험감수 성향이

경제생활 만족도에 조절효과를 갖는다는 것을

실증적으로 입증하였다. 이소인(2016)은 투자성

향이 높게 나타난 적극적 투자성향의 고객일수

록고객의만족도가높게나타남으로인해투자

성향에 걸맞는 포트폴리오를 다양화하고, 투자

성향의 위험감수도가 낮은 경우에는 재무관리

교육을 실시하여 금융지식과 이해도를 높여 고

객의 만족도를 높여야 한다는 점을 강조하였다. 

최성윤(2017)은위험을 감수하는 성향과정도에

따라서비스품질과재무상담에대한만족도, 상

담직원의 상담능력과 만족도, 고객의 만족도와

재무및비재무성과에대해조절효과가존재함

으로조사되었다. 이런결과가도출된것은적극

적 투자성향의 고객과 상담을 진행하는 경우에

는투자성향으로인해만족도가높아질수있는

가능성이 높지만, 반대로 안정적이거나 소극적

인투자성향의고객의경우에는상담에대한만

족도가낮아질가능성이있다는점을보여준결

과로해석할수있다. 왜냐하면소극적인투자성

향을 나타낸 고객의 경우에는 저위험이나 안정

적인 저수익의 투자를 중심으로 상담이 이루어

지기 때문에 재무성과의 결과값이 낮게 나타날

확률이 높고 결과적으로 재무성과의 만족도가

다시낮게나타날확률이높아지기때문이다. 따

라서안정적이거나소극적인투자성향의고객에

대해서는투자성향을저위험에서합리적으로선

택할수있는적정위험과적정수익의정도에서

분산투자가이루어지도록조정하는교육과관리

가 병행되야하고 이렇게 투자성향을 적극적인

성향으로 변경한 후에 위험을 분산시키는 복합

적 포트폴리오를 구축하는 것이 필수적으로 뒤
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따라야함을 지적하였다. 

최성윤ㆍ김문명ㆍ서민교(2018)는고객의투자

성향은 금융기관 직원의 역량과 상담의 만족도, 

사후적 결과인 재무성과에 미치는 영향에 관해

조절효과가존재함을조사분석하였다. 특히, 적

극적인 투자성향의 고객은 재무성과가 높게 나

타날수록재구매의도가높아지는결과를확인함

에 따라, 적극적인 투자성향의 고객은 재무상담

이후 재무성과가 높게 나타났다고 판단하는 경

우에는 재구매 의도가 높아진다고 해석하였다. 

다만상기의결과를액면그대로받아들여투자

수익만을 높게하기위한 상담을진행한다면, 고

위험상품안내와투자손실등으로이어질수있

어 반드시 사전 협의가 필요함을 강조하였다.

여운봉ㆍ박현숙(2016)은 위험 감수도와 재무

만족도관계에서직접, 간접효과모두통계적으

로 유의하지 않은 것으로조사되었고, 위험감수

도와 재무 만족도 간의 직접효과와 재무목표를

매개로 간접효과 모두 유의하지 않음을 지적하

였다.

이와같이 투자성향의 직접 또는 매개효과와

관련된선행논문을살펴보면재무적인투자성과

와관련된연구가주를이루고있고, 서비스품질

을 기반으로 만족도와 MTS를 포함한 온라인상

의 지속적 사용의도와 직접적으로 연결지은 연

구가상당히미비함을알수있다. 따라서서비스

품질이 고객만족과 MTS의 지속적 사용의도에

영향을 미치는과정에서, 투자성향이 어떤 조절

효과를보이는지 살펴보는것은 연구와실무모

두 중요한 시사점을 제공할 것으로 판단된다. 

4. 지속적 사용의도

고객의지속적사용의도는일반적으로서비스

업종의 컨텐츠를 제공받는 고객이 해당 기업과

의관계를단편적인거래로끝내지않고기업과

장기간관계를유지하고자하는의지라고정의할

수 있다(박현숙ㆍ이명진, 2012). 이러한 의도는

장기적인 사용의도만으로 그치지 않고 타인에

대한 강한 추천의도로 전이된다. 고객의 지속적

인 사용의도는 기업 입장에서는 수익 발생으로

직결되는데, 많은비율의 수익이 장기적인 거래

를 해온 고객이 서비스를 사용하는 과정으로부

터 파생된다는 점을 감안한다면 고객의 지속적

사용의도는 기업에게 중요한 시사점을 제공한

다. 지속적사용의도는최종적으로제품또는서

비스에관한만족도등으로인해미래에도지속

적인사용을유도하는것으로, 구매에대한만족

의경험에기초한호의적인태도의강화된패턴

이다. 즉, 비슷한상황에서동일한구매로긍정적

인강화가일어난고객은지속적으로동일기업

의동일직원이제공하는상품을구매또는재방

문할것이고, 결국지속적사용의도는유형무형

의 상품 구매행동에서 중요한 변수로 고객에게

적용된다. 한편, 지속적사용은결국사용빈도를

확대, 다른사용자에게추천을적극적으로할수

있는 것으로 해석될 수 있다. 

지속적사용의도는고객이미래에도계속해서

현재 서비스를 공급해주는 직원과 호의적인 관

계를 유지하고 반복해서 사용할 가능성으로 다

시정리할수있으며, 이런관점에서지속적사용

의도는고객이해당 MTS를사용할지여부로접

근할 수 있다. 

III. 연구방법

본연구의목적은 MTS 서비스품질요인과만

족도를 확인하여 고객들의 지속적 사용의도에

미치는 영향을 확인하는 것이다. 

국내증권사 MTS를사용하는 200명을대상으

로 2018년 10월 15일부터 10월 26일까지 약 10

일간 설문조사를 실행하였으며, 회수된 자료 중

불성실한답변과결측치누락을제외한 181건의

자료가사용되었다. 분석방법은 SPSS 23.0을사

용하였다.
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<그림1> 연구모형

1. 연구모형

선행연구를참조하여 MTS 서비스품질은만

족도에영향을끼칠것으로보았고다시만족도

는 MTS의지속적사용의도에영향을끼치고, 투

자성향이 조절효과를 발생시킬 것으로 보았다. 

따라서연구모형은 <그림1>과같이구성하였다.

2. 연구가설

기존의선행연구들을살펴보면서비스품질이

고객만족에 긍정적 영향을 미친다고 주장한 내

용들이 다수 존재한다. Parasuraman et al.(1988)

은 인지된 서비스 품질이 높을수록 고객만족이

증대된다고 보았으며, Bitner(1990)는 서비스 품

질은 고객의 서비스 구매, 재구매 의도, 구전활

동, 상표전환또는충성도등행동의도에예측치

가 된다고 지적하였다. Yi(1990)는 서비스 품질

이 고객만족의 선행변수로서 영향을 끼친다고

하였으며, 이어 고객만족은 재구매 의도와 구전

에까지 영향을 끼친다는 연구결과를 제시하였

다. Tailor & Baker(1994)는 서비스품질과구매

자의만족도에관한연구에서인지된서비스품

질, 고객만족, 품질과만족도간의상호작용을기

반으로 고객의 재구매 의도가 결정된다고 주장

하였다. 이처럼 많은 선행연구에서서비스 품질

요인을 고객만족의 선행요인으로 분석하고 있

다. 이에본연구에서는서비스품질과고객만족

의관계를지적한내용을기반으로다음과같이

가설을 설정하였다.

H1. MTS 서비스 품질은 고객만족에 정(+)의

영향을 미칠 것이다.

  H1-1. 편리성은고객만족에정(+)의영향을

미칠 것이다.

  H1-2. 정보성은고객만족에정(+)의영향을

미칠 것이다.

  H1-3. 서비스개인화는고객만족에정(+)의

영향을 미칠 것이다.

  H1-4. 보안성은고객만족에정(+)의영향을

미칠 것이다.

Labarbera & Mazursky(1983)는고객만족이재

이용 의도에 영향을 끼치는 정도를 실증적으로

분석하였다. Jackson(1985)은 기존에 경험된 만

족의 수준이 고객이 서비스를 지속적으로 이용

할지 혹은 타사로 이탈할지를 결정하는데 중요

한영향력을 행사한다고 지적하면서, 만족을 경

험한고객은미래에도거래를지속할행동을나
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<표1> 표본의 일반적 특성(학력, 연령)

변수명 빈도 퍼센트

학력

고졸미만 5 2.8

고졸 17 9.4

초대졸 31 17.1

대졸 88 48.6

대학원 이상 40 22.1

연령대

30세 미만 14 7.7

30대 45 24.9

40대 41 22.7

50대 38 21.0

60세 이상 43 23.8

<표2> 표본의 일반적 특성(직업, 소득)

변수명 빈도 퍼센트

직업

공무원 14 7.7

회사원 77 42.5

자영업 30 16.6

전문직 18 9.9

주부 17 9.4

학생 10 5.6

기타 15 8.3

월소득

200만원 미만 12 6.6

200-400만원 미만 32 17.7

400-600만원 미만 44 24.3

600-800만원 미만 38 21.0

800-1,000만원 미만 32 17.7

1,000만원 이상 23 12.7

타낼것이고그렇지않은고객은이탈하여타사

의 서비스 경험을 시도할 것이라고 주장하였다. 

Woodside et al.(1989)는 일반구조모형을이용하

여 고객의 지속적 사용의도 행동에 고객만족이

영향을끼친다고주장하였다. 특히, 만족이란고

객이관계를지속하고자하는의도를강화시킨다

고지적하고있는데, 이러한주장은고객이특정

하고도개별적인서비스를제공받음으로만족도

가상승하는경우미래에해당서비스를다시이

용하고자하는의도가더욱더상승된다고주장하

였다. 이와같은내용을바탕으로 MTS의만족도

가지속적사용의도에긍정적인영향을줄것이

라는 다음과 같은 가설을 설정하였다. 
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H2. 고객만족은 지속적 사용의도에 정(+)의

영향을 미칠 것이다.

H3. 고객의 투자성향에 따라 MTS 서비스 품

질이 고객만족에 미치는 영향에 차이가

있을 것이다.

  H3-1. 고객의투자성향에따라편리성이고

객만족에미치는영향에차이가있을

것이다.

  H3-2. 고객의투자성향에따라정보성이고

객만족에미치는영향에차이가있을

것이다.

  H3-3. 고객의투자성향에따라서비스개인

화가고객만족에미치는영향에차이

가 있을 것이다.

  H3-4. 고객의투자성향에따라보안성이고

객만족에미치는영향에차이가있을

것이다.

3. 변수의 조작적 정의

변수에대한조작적정의는 MTS의특성에맞

게정정, 반영하였다. 선행연구인모바일증권거

래 시스템에 대한 사용자의 지속적 이용의도와

서비스품질측정요소등에서편리성, 정보성, 서

비스개인화, 보안성을가져왔다. 이를바탕으로

MTS 서비스 품질 변수를 도출하였고 고객만족

도와 MTS의 지속적 사용의도에 미치는 영향을

확인하고자 하였다. 이중 편리성은 시스템의 이

용이나 접속 등이 손쉽게 이루어지는지를 말한

다. 정보성은 MTS의정보는최신의것을제공하

여 유용한지를말한다. 서비스 개인화는고객의

개별적인요구에맞춤화된서비스를제공하는지

를 말한다. 보안성은 개인정보가 안전하게 보호

되는지를말한다. 만족도는어떤 MTS를사용할

지를 결정 이후 얼마나 기대를 충족했는지 등

MTS 전반에대한만족도를말한다. MTS의지속

적 사용의도는 지속적으로 해당 시스템을 사용

할지를의미하며추가적으로추천의사를포함한

다. 모든항목에대해리커트 5점척도를사용하

였다. 

IV. 연구결과

1. 표본의 특성

학력의 빈도분석은 대졸 이상의 고학력자가

70.7%로전체표본가장많은응답을하였고, 연

령대는 비교적 전 연령층에 고르게 분포되었으

나 30대가 가장 다수를 차지하였다. 특히 60대

이상에서도 상대적으로 낮지 않은 비율을 보인

것은 은퇴연령에 가까울수록 저금리 시대에 스

마트폰을 활용한 투자정보 수집과 증권투자에

적극적인 현상을 유추해볼 수 있었다(<표1> 

참조). 

직업의 경우 회사원 42.5%로 가장 많은 비율

을보였고, 월소득은 400만원 ~ 600만원미만이

24.3%를 구성하였다. 한편, 고소득층이라 볼 수

있는 월 1,000만원 이상도 12.1%를 기록하였다. 

이러한 현상은 고소득층의 주요 관심사항이 부

동산, 상속, 세무등과 관련된법률을 포함한보

수적인 자산관리 서비스에 편중되어 있을 것이

라는 예상과 달리 모바일을 활용한 (해외)주식

투자에도 일정부분 관심을 표명하고 있음을 확

인하여 금융권의 정교한 전략이 필요해 보인다

(<표2> 참조).

2. 타당성 검증

본 연구는 연구 모형의 타당성 검증을 위해

SPSS 23.0을활용하여타당성및신뢰성검증을

하였다. 본연구는탐색적요인분석을통해신뢰

도검증을위해 Cronbach`a 값을확인하였다. 탐

색적 요인 분석 결과 요인 적재값이 0.7이상을

확인하였으며, 측정 변수들의 내적일관성을 살

펴볼수있는신뢰도 Cronbach`a가 0.9 이상으로

타당성을 확인하였다<표3>.

변수간의상관관계를분석한결과모두 0.6이
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<표3> 요인 분석 및 신뢰성 분석

구분 항목
Factor

loading
commonality

Eigen

value

% of

Variance

Cronbach’s

Alpha

편리성

쉬운 사용법 0.919 0.922

2.626 9.4 .935
쉬운 정보 접근 0.760 0.729

편리한 주문 0.902 0.894

쉬운 업무 처리 0.869 0.775

정보성

정보의 정확성 0.904 0.944

3.873 13.8 .980
최신 정보의 제공 0.922 0.973

정보의 다양성 0.901 0.915

정보의 유용성 0.910 0.945

개인화

개인 요구 및 성향 0.929 0.925

3.829 13.7 .935
개인 위치 0.960 0.978

개인 시간 0.955 0.964

개인 선호 정보 제공 0.907 0.869

보안성

제공된 개인정보 보호 0.937 0.918

7.342 26.2 .975
유출 사고 방지 0.932 0.906

개인정보 제공시 보호 0.926 0.907

안정적 운영 0.937 0.909

만족도

개인 만족도 0.787 0.923

3.155 11.3 .982
시스템에 대한 인상 0.762 0.707

기대 부응도 0.849 0.948

시스템에 대한 만족 0.849 0.948

투자

성향

장기투자 0.928 0.921

1.064 3.8 .952
0.923 0.911과거 종목 선택

0.923 0.902종목에 대한 조사

0.928 0.897변동성 선호

0.826 0.897

2.980 10.6 .901
지속사용

의도

지속사용

0.782 0.665타 MTS 대비

0.823 0.841수수료 기준 이동

0.845 0.936동일 MTS 추천

하로나타났다. ±0.9이상일경우매우높은상관

관계로다중공선성문제가있다고볼수있으며, 

0.7 미만이면 다중공선성 문제에서 안전하다고

본다. 그러나 편리성, 정보성, 개인화, 보안성이

만족도와 0.01 수준에서상관계수가높지않으나

상관관계가 유의하다고 나타났고, 또한 정보성, 

개인화, 보안성이지속사용의도와 0.01 수준에서

상관관계가 유의하다고 나타났다. 그래서이 부
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<표4> 상관관계 분석

편리성 정보성 개인화 보안성 만족도 투자성향 지속사용의도

편리성 1

정보성 0.251** 1

개인화 0.168* 0.383** 1

보안성 0.019 0.197** -0.019 1

만족도 0.196** 0.516** 0.295** 0.345** 1

투자성향 0.084 0.244 0.009 0.587 0.378 1

지속사용

의도
0.146 0.366** 0.259** 0.363** 0.524** 0.391 1

p*<0.05, p**<0.01

<표5> 회귀분석 결과 : 가설 H1-1~1-4

종속

변수

독립

변수

비표준화계수

베타 t
p-

value

공선성통계량

결과
B

표준

편차
잔차 VIF

고객

만족

(상수) 1.668 0.436 3.831 0.000

편리성(H1-1) 0.606 0.055 0.069 1.095 0.275 0.930 1.075 Reject

정보성(H1-2) 0.374 0.066 0.393 5.700 0.000 0.777 1.287 Accept

개인화(H1-3) 0.106 0.051 0.138 2.082 0.039 0.839 1.192 Accept

보안성(H1-4) 0.195 0.045 0.269 4.319 0.000 0.950 1.053 Accept

R=0.592, R2=0.350, Adjust R2=0.335, F=23.709, p-value=0.000, Durbin-Watson=1.993

분을다시검증하고자다중회귀분석에서공선

성 진단을 같이 진행하였다<표4>.

3. 가설검증

먼저가설 H1의다중회귀분석의결과를 <표

5>에 나타내었다. 회귀분석 결과의 Durbin-

Watson 값이 1.993으로 2에가깝게 나타났으며, 

F 값이 23.709, p-Value 가 0.000으로 적합하다

할수있다. 또한 R2(Adjust R2)값이 0.350(0.335) 

분석되었다.

상관분석에서언급되었던공선성진단을위해

공선성통계량을확인한결과, 잔차가 0.1이상이

며 VIF 가 10미만으로다중공선성문제에서자

유로운 것을 확인할 수 있었다.

가설의 검증 결과를 보면, MTS 서비스 품질

중편리성(H-1)은 유의확률이 0.275로 기각되었

다. MTS의쉬운사용법, 원하는정보를쉽게찾

을수있는정도, 증권거래관련주문의쉬운처

리정도등이만족도제고에긍정적인역할을하

지 못한다는 것을 의미한다.

정보성(H1-2)의 경우 유의확률이 0.000으로

채택되었다. MTS를 사용하는 고객에게 신속하

며 정확하고 전문적인 투자정보와 서비스를 공

급하는 것은 증권사에서 차별화된 경쟁력을 부

여할 수 있는 중요한 요소로 고객만족에 긍정

적인 영향을 준다는 것을 알 수 있다.

개인화(H1-3)은유의확률이 0.039로채택되었

다. MTS내에서 매매 타이밍 알람기능, 주요 관

심종목표시, 즐겨찾기등고객의요구및상황
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<표6> 회귀분석 결과 : 가설 H2

종속

변수

독립

변수

비표준화계수

베타 t
p-

value
결과

B
표준

편차

지속

사용

의도

(상수) 2.833 0.356 7.949 0.000

고객만족(H2) 0.527 0.064 0.524 8.235 0.000 Accept

R=0.524, R2=0.275, Adjust R2=0.271, F=67.821, p-value=0.000, Durbin-Watson=1.881

<표7> 조절효과 회귀분석 결과 : 가설 H3-1~3-4

구분

1단계 2단계 3단계

독립변수투입 조절변수투입 상호작용항투입

베타 유의확률 베타 유의확률 베타 유의확률

서비

스

품질

편리성 0.069 0.275 0.059 0.349 0.117 0.592

정보성 0.393 0.000 0.382 0.000 0.605 0.008

개인화 0.138 0.039 0.139 0.037 0.215 0.375

보안성 0.269 0.000 0.109 0.411 -0.823 0.005

투자성향 0.183 0.174 0.442 0.279

상

호

작

용

항

편리성*투자성향 -0.109 0.763

정보성*투자성향 -0.569 0.176

개인화*투자성향 -0.184 0.607

보안성*투자성향 1.311 0.001

R² 0.350 0.357 0.421

R²△ 0.007 0.064

F 23.709(p<.001) 19.434(p<.001) 13.828(p<.001)

F△ 1.866(p<.001) 4.742(p<.001)

유의확률 F△ 0.174 0.001

Durbin-Watson=1.888

에적절한개별적인서비스를제공하는것은고

객만족에 긍정적인영향을끼친다는것을 알수

있다.

보안성(H1-4)의 경우 유의확률이 0.000으로

채택되었다. MTS를활용한금융거래시개인정

보의안전한보호를받는다는확신, 금융사고나

개인정보유출가능성이희박하다는신뢰등은

만족도제고에긍정적인영향을준다는것을의

미한다. 

고객만족이지속사용의도에정(+)의영향을

미칠 것이라는가설 H2의회귀분석 결과를 <표

6>에 정리하였다. 회귀분석 결과를 보면

Durbin-Watson 값이 1.881으로 2에가깝게나타

났으며, F 값이 67.821로, p-value 가 0.000으로

나타났고, R2(Adjust R2)값이 0.275(0.271)로 분

석되었다. 

가설채택을위한유의확률은 0.000으로고객

만족이 지속적 사용의도에 긍정적인 영향을 미
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친다는가설은채택되었다. 이는 MTS에대한사

용자만족이지속사용의도나미래사용가능성

을가지고있다고해석할수있으며따라서지속

사용의도를 높이기 위해서 우수한 MTS 서비스

품질(정보성, 개인화, 보안성)을 제공해야 한다

는 것을 의미한다. 

가설 H3 의 서비스 품질과 만족도 관계에서

투자성향의 조절 효과를 검증하기 위한 다중회

귀분석결과를 <표7>에나타내었다. 1단계는독

립변수투입, 2단계는조절변수투입, 3단계는상

호작용항을투입하여분석하였다. Durbin-Watson 

값은 1.888로 2에 가까우므로 문제가 없는 것으

로 나타났다.

다중회귀 분석 결과에서 조절변수의 효과를

확인하기 위해 R²값과 R²△값을 보면 2단계

0.357에서 3단계 0.421로 0.064 증가하였고, 유의

확률 F△값은 은 3단계 0.001로 p<0.01 이므로

통계적으로 유의하다는 것을 알 수 있다. 

각 가설을 검증한 결과 편리성(H3-1)과 만족

도의관계에서투자성향조절효과의경우유의

확률이 0.763으로 기각되었다. MTS 의 쉬운 사

용법, 원하는정보를쉽게찾을수있는정도등

의편리성은만족도뿐만아니라조절효과인투

자성향에서도영향을받지않음을알수있었다. 

정보성(H3-2)과만족도의관계에서투자성향조

절효과의경우 유의확률이 0.176으로기각되었

다. 정보의신속성, 정확성, 유용성등은고객만

족도에 긍정적인 영향을 주었으나 조절 효과인

투자성향에서는 영향을 받지 않음을 나타낸다.

개인화(H3-3)와 만족도의 관계에서 투자성향

조절효과의경우유의확률이 0.607으로기각되

었다. 각각개별적인고객의선호도, 구체적인니

즈등의맞춤형서비스품질은고객만족도에긍

정적인영향을끼친것으로나타났으나조절효

과인 투자성향에 대한 영향은 없는 것을 알 수

있었다.

반면보안성(H3-4)와만족도의관계에서투자

성향조절효과의경우유의확률이 0.001로채택

되었다. 개인정보의안전한보호, 금융사고의가

능성이낮은것은고객만족에서긍정적인영향

을주었으며, 동시에 조절 효과인 투자성향에도

영향을 받음을 알 수 있었다. 즉 서비스 품질의

항목 중 보안성만이 유의수준 p<0.01에서 유의

한것으로나타났고, 이는보안성이만족도에미

치는 영향에 대한 투자성향의 조절효과가 검증

되었음을 의미한다.

V. 결 론

본 연구는 온라인 주식거래의 대표 수단으로

부각되고있는 MTS의서비스품질이해당고객

의 만족도와 지속적 사용의도에 끼치는 영향을

살펴보고자시작되었다. 이를통한본연구의결

과는 다음과 같다. 

첫째, MTS 서비스품질중정보성, 서비스개

인화, 보안성등은만족도에유의미한영향을미

치고, 편리성은기각되었다. 앞의세가지요소는

어느정도예상된결과로서특이사항은발견되지

않았다. 그러나, 스마트폰의 본원적인 특징이라

할수있는편리성은반드시 MTS를통한주식거

래에만 국한된 특징이라기보다는 스마트폰으로

활용이 가능한 다른 서비스 기능에서도 동일하

게 적용되는 사항으로 판단할 수 있다.

둘째, 만족도는 MTS의지속적사용의도에긍

정적영향을끼침을확인하였다. 이는 MTS에대

한 사용자의 만족은 지속적으로 사용할 의도나

적어도 미래에 사용할 가능성을 보유한다고 해

석할수있다. 이로인해양질의 MTS 서비스품

질을 공급함과 동시에 시장동향을 반영한 지속

적인업데이트로사용자들을만족시킬당위성이

대두된다.

셋째, MTS 서비스품질이만족도와의관계에

서 투자성향의 조절효과를 검증한 결과는 다음

과 같다. 

투자 성향은 보안성만이 만족도에 미치는 조

절효과가있음을확인할수있었다. 즉개인정
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보의안전한보호, 금융사고의가능성이낮은것

은고객만족에서긍정적인영향을주었으며동

시에 조절 효과인 투자성향에도 영향을 받음을

알수있다. 이는최근의정보보안에대한문제

가대두되면서자산의보호에대한경각심이높

아지는 것에 따른 것으로 예상된다.

이로 인한 본 연구의 시사점은 다음과 같다. 

첫째, 기존의온라인환경을기반으로한일반

적인서비스품질에서좀더세분화된모바일환

경으로범위를좁혀, MTS를대상으로한서비스

품질을 기존의이론을 바탕으로도출하였다. 이

는 모바일을 활용한 증권거래 분야를 연구하여

기존의 서비스 품질의 이론적 확장에 기여했다

고 볼 수 있다.

둘째, 최근주식을포함한증권거래의핵심수

단이 이전의 HTS에서 MTS로 확연하게 변화하

는 현실에서 사용자들이 향후 지속적인 사용을

위해 MTS의어떤서비스품질요소를더중요하

게생각하는지구체적으로확인할수있었다. 이

는각증권회사를포함한금융권이시스템을사

용하는 고객들의 타사로의 이동을 사전에 차단

하고, 미래에도 지속적으로 사용하도록 하는 시

스템을 업데이트하기 위한 중요한 시사점을 지

적하여 실무적인 의의가 존재한다.

셋째, 본연구에서강조한 MTS 서비스품질은

비단 증권 거래뿐만 아니라 모바일상에서 이루

어지는여타서비스분야로확장해볼수있다. 최

근 1인 가구의 증대와 같은 인구구조와 소비의

플랫폼변화로인해배달음식시장은지속적으

로확대되고있고그중심에는모바일에서제공

되는서비스품질이자리잡고있다. 더구나음식

배달앱은 한국, 중국, 미국, 인도 등 세계적으로

확산되는 추세이고, 향후 성장이 전망되는 애플

리케이션으로 관련된 다양한 연구가 수행되고

있다. 배달앱의주요서비스품질이사용자의감

정과 재사용 의도에 미치는 영향, 기술수용모델

을근간으로배달앱의서비스품질에대해인지

된 유용성이 사용자의 태도와 의사결정에 미치

는 영향력 등을 관련 사례로 들 수 있다. 

본 연구의 한계점은 다음과 같다. 

첫째, 표본을수집하는과정에서 실무적인한

계로인해현업에서가장중요하고압도적인분

포를 보이고 있는 60대 이상 연령층, 월소득

1,000만원 이상, 대학원 이상의 고학력 등의 표

본이상대적으로적은비율을보인것은연구결

과를 바로 현장에 적용하기에는 미흡한 점으로

지적할 수 있다. 

둘째, 현재사용중인 MTS가기존의다른채널

에서 사용하던 증권사로 인해 선택하거나 또는

변경절차의 까다로움이나 수수료 등의 이유로

변경하기 어려워 현재상태를 유지하는 경우도

있을것이다. 설문조사시이러한점을반영하지

못하고 기존에 이미 사용중인 사용자들을 대상

으로 진행하였다. 따라서 본연구의 한계점으로

설문작성자들이무슨요인으로현재 MTS를선

택하였는지, 또는몇회에걸쳐변경하였는지또

는 다른 시스템과의 차이점이 존재하는지에 대

한 연구가 부족한 점을 한계로 지적할 수 있다. 

향후연구방향은다음과같이제시하고자한다.

첫째, 표본을통한설문조사시현업에서가장

중요하게판단하는 60대이상연령층, 대학원이

상의고학력, 월소득 1천만원이상고소득, 기업

오너등을대상으로범위를좁혀집중적인연구

를 진행한다면 인구통계학적 결과와 함께 중요

한 실무적 연구결과가 도출될 것으로 판단된다.

둘째, 최근이슈가되고있는평생무료수수료

를바탕으로비대면계좌개설을통해거래를시

작한 투자자를 대상으로 특히, 해외주식을 포함

한 투자정보, 환율과 수수료 등과 사용 만족도, 

사용의도와의관계를연구해본다면중요한정

책적 시사점을 도출할 수 있을 것이다.
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