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Recently the business environment surrounding the financial investment industry is changing rapidly, and the demands of customers 
(diversity and the cycle of change etc.) are getting shorter. In this context, it can be said that companies are forced to adopt 
an agile management environment. In particular, non-face-to-face channels, including MTS, is adopting the agile system into 
the digital finance sector from a company-wide and strategic perspective. This study analyzed the effects of MTS services’ environment 
quality on customer satisfaction and continuous intention to use for MTS users who are rapidly increasing under the agile management 
environment in the financial investment industry. This study surveyed the quality of service environment (accessibility, convenience, 
design, security), customer satisfaction, and continuous intention to use for 350 MTS users. First, accessibility, convenience, and 
security of MTS service environment quality had a positive effect on customer satisfaction, and design was rejected Second, customer 
satisfaction has a positive effect on continuous intention to use. Third, convenience and security of MTS service environment quality 
have positive effects on continuous intention to use, and accessibility and design were rejected. The results of this study, together 
with demographic analysis, are expected to provide useful implications for MTS activation studies and securities firms’ strategies.
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1. 서  론1)

최근 스마트폰의 급격한 보급 증대로 인해 모바일 증
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권거래시스템(MTS)의 사용빈도가 증가함에도 불구하고

온라인 증권거래에 관한 선행연구들의 대부분은 홈트레

이딩시스템(HTS)에 편중되어 서비스 품질과 고객만족도
또는 고객충성도를 대상으로 이루어져왔다[14, 18]. 그러
나 스마트폰의 보급에 힘입어 증권거래자들의 요구는 더

욱 다양해졌으며 변화주기가 짧아지고 있다. 이러한 영
업환경에서는 기존의 HTS를 설계할 때처럼 거래자들의



Hwan-Shick Chang․Hye-Young Noh․Dae-Cheol Kim132

모든 요구사항을 파악하여 면밀하고 총체적인 계획 하에

완벽한 시스템을 구축하는 것이 불가능할 뿐만 아니라

바람직하지도 않다. 이와 같은 불확실한 영업환경에 대응
하기 위해 많은 기업들이 애자일 경영에 주목하고 있다. 
애자일은 프로젝트가 진행되면서 점진적으로 구체화 되

는 특성과 불확실성을 내포함으로 인해 예산이 초과되거

나 일정이 지연되는 또는 당초 기대와 달리 품질이 저하

되는 등 소프트웨어 개발의 과정에서 흔히 나타나는 문제

를 해결하기 위해 새롭게 제안된 패러다임이라 하고 있다

[29]. 이러한 특징을 빠른 환경 변화와 불확실성을 대처하
기 위하여 경영에 도입하려는 시도가 이루어지고 있다. 
마이크로소프트에서 성공적으로 사용하여 주목받게 된

애자일은 완벽한 제품이나 서비스를 출시하기보다는 빠

른 시대 변화에 맞춰 우선 시장에 빠른 속도로 제품과 서

비스를 공급한 후 검증을 통해 지속적으로 수정 작업으로

보정해가며 불확실성을 줄이고 조금 더 시장에 맞는 제품

으로 발전해 나가는 것을 들 수 있을 것이다. 특히 모바일
처럼 변화가 빠른 시장에서 많이 사용되고 있으며 MTS
또한 증권회사의 채널중 하나로서 모바일 시대에 맞춰 나

온 증권거래 시스템이다. MTS도 환경의 변화에 맞춰 지
속적으로 고객의 요구사항을 파악하고 고도화를 통해 발

전해 나갈 필요성이 있다. 또한 빠른 속도의 변화가 상시
화 되어 있는 증권업계 MTS의 서비스 품질에 대한 향상
방안을 고려함에 있어서도 서비스 품질의 전체적인 요소

를 대상으로 하는 것이 아니라 거래자들이 가장 필요로

하며 또한 급격한 변화가 요구되는 서비스 환경 품질에

대한 고객만족 요소를 살펴봄으로써 거래자들의 만족도

를 조사하고 그 결과를 기초로 보다 더 정교한 서비스 품

질 시스템을 마련해 가야할 필요가 있다. 그러나 지금까
지의 MTS와 관련된 연구는 최근 일부 수행되고 있지만
애자일 환경에서 고객의 요구사항을 반영하여엔 대부분

기존의 HTS 서비스 환경에 대한 연구들이 대부분이다. 
따라서 MTS 서비스 환경은 기존의 HTS의 서비스 환경
과는 다르고 또한 지금의 애자일 영업 환경과는 다르므로

이들을 고려한 연구의 필요성이 대두되고 있다[17]. 
HTS는 PC가 직장 또는 가정의 고정된 위치에 설치되

어야 한다는 단점과 시간상 접근의 어려움까지 있어 시간

과 공간의 제약이 존재한다. 그러나 MTS는 HTS의 서비
스 환경과는 달리 그러한 제약이 사실상 존재하지 않아

실시간으로 정보를 검색하고 언제 어디서나 증권매매 주

문 입력과 체결확인, 입출금까지 가능하여 신규 투자자와
더불어 기존 HTS 이용자조차도 전환되어 사용자가 확대
되고 있다. 이러한 MTS의 이동성과 편재성 등의 특징은
실시간으로 주식매매, 정보제공 등이 필요한 증권시장의
특성과 높은 적합성을 현시하여 지속적인 성장을 가능하

게 할 전망이다. 그러나 상기와 같이 최근 급증하고 있는
모바일 환경에서의 MTS에 대한 서비스 품질 연구들은

매우 미비하다. 특히, 모바일 환경이 HTS와는 태생적으
로 달라 스마트폰 화면의 크기, 무선 환경의 취약점인 배
터리 용량과 같은 다양한 제약점이 존재한다는 점에서

MTS의 서비스 품질은 HTS와는 차이가 존재한다[13]. 
한편, 최근에 MTS와 관련된 연구가 진행되고 있으나

MTS 거래 시스템 자체에 집중하는 연구, 수익성에 관한
연구 등이 주를 이루고 있다. 따라서 최근 증권거래의 사
용매체로서 급증하고 있는 MTS, 특히 MTS가 제공하고
있는 서비스 환경 품질을 기반으로 고객만족과 지속적 사

용의도 간의 관계에 대한 연구의 필요성이 대두되고 있

다. 따라서 본 연구에서는 기존의 오프라인이나 HTS의
서비스 환경과는 다른 요소에 대한 분석이 필요한 MTS
를 기반으로 애자일 경영 개념과 같이 서비스 품질의 전

체적인 요소를 대상으로 하는 것이 아니라 거래자들이 가

장 필요로 하며 또한 급격한 변화가 요구되는 서비스 환

경 품질에 대해 살펴보고자 한다. 즉, 이러한 영업환경에
서의 MTS 서비스 환경품질의 구성요소를 파악하고, 서비
스 환경품질이 고객만족과 지속적 사용의도에 미치는 영

향을 연구하려고 한다. 이 연구의 결과를 바탕으로 MTS
의 활성화 및 증권사를 포함한 금융기관의 애자일 경영전

략을 세우는데 유용한 시사점을 제공하고자 한다.  
논문의 전체 구성은 다음과 같다. 제 1장은 서론으로

연구의 필요성과 그 결과로서 시사점 제공 의도를 서술하

였다. 제 2장은 이론적 배경으로 HTS와 MTS를 먼저 비
교하고 MTS 서비스 환경품질, 고객만족, 지속적 사용의
도에 관하여 선행논문을 중심으로 서술하였다. 제 3장은
연구방법으로 연구모형과 그에 따른 연구가설, 변수의 조
작적 정의를 서술하였다. 제 4장은 연구결과로서 표본의
특성, 타당성 검증 그리고 3장에서 제시한 가설에 대한
검증을 서술하였다. 제 5장은 전체 연구의 결론을 제시하
고 한계점과 향후 연구방향에 대해 제시하였다. 

2. 이론적 배경

2.1 HTS와 MTS의 비교

온라인 증권거래 시스템 중 앞서 확산된 HTS(Home 
Trading System)의 가장 기초적인 개념은 투자자가 증권
회사를 포함한 금융기관 지점에 방문하여 전표를 작성하

거나 전화를 이용하여 직원을 통해 주식이나 채권의 매

매 주문을 내던 전통적인 방법과 달리, 컴퓨터를 활용하여 
해당 주문을 고객이 전산에 직접 입력하는 시스템이다. 
특히 인터넷 환경의 급속한 발전으로 1997년 이후 전 증
권사에 도입되어, HTS를 활용한 증권 거래는 금융시장

의 여러 가지 온라인화 과정 중에서 가장 대중화된 성공

사례로 평가되고 있다[19].  
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이후 HTS를 기반으로 도입된 모바일 증권거래시스템
(MTS : Mobile Trading System)은 HTS에 모바일의 대표
적인 특성인 이동성, 편재성, 즉시성 등이 적용되어 시세
정보의 실시간 조회, 매매주문, 체결확인 등 매매를 포함
한 각종 금융거래를 할 수 있는 정보시스템이다. MTS는
특히, 법 제도의 정비와 스마트폰 확산으로 급격한 발전
을 하였고 최근에는 사용인구나 거래 횟수 및 금액 등의

주도권이 HTS에서 MTS로 이동하는 추세를 보이고 있다. 
더구나 초기에는 단순 호가와 매매체결 등 거래 자체와

관련된 기본적인 정보와 기능만을 제공하던 MTS가 이제
는 업종과 종목 정보, 챠트 분석 기능, 국내외 금리, 환율
과 유가, 해외주식 관련 정보, 채권, ELS와 펀드 등 간접
투자 상품, 부동산과 세금 등까지 그 제공 서비스 영역이
지속적으로 확대되고 있다[28]. 

MTS는 오프라인 거래, HTS 등과 비교시 다른 특장점
을 보이고 있는데, 상대적으로 저렴한 거래비용, 사실상
시간과 공간의 제약 없는 거래 가능, 그로 인한 편리성과
적시성, 정보 획득의 용이성 등으로 타이밍이 중요한 증
권거래에 적합한 수단으로 소비자에게 상당한 소구점을

현시하고 있다. 이로 인해 특히 개인 투자자들의 모바일
증권거래의 확대는 증권시장에서 양적, 질적으로 다변화
를 가져왔고 증권시장의 활성화 계기를 마련하게 되었

다. 따라서 본 연구는 HTS와 달리 MTS의 활용도 확대
에 더불어 MTS의 어떠한 서비스 환경 품질이 고객의 만
족과 연관성을 가지고 있는지 연구하고자 한다.

2.2 MTS 서비스 환경 품질 

온라인 서비스는 광의로 전자 네트워크를 통한 서비스

의 제공으로 정의되는데, 특히 품질면에 있어 IT기술의 발
전에 따라 오프라인에서의 서비스 전달 수단이 새로운 매

체, 즉 인터넷 환경으로 이양되어 쌍방향으로 정보의 소통
이 가능하고 확대된 점에 주목할 필요가 있다. Cox and 
Dale[7]은 오프라인에서 이루어지는 서비스와 온라인에서
이루어지는 e-서비스와의 차이점을 제시하였는데 즉, 인
터넷 서비스 품질은 접근성이나 개인정보 등 오프라인 서

비스와는 다른 특징을 갖고 있기 때문에 전통적인 서비스

품질 측정항목을 사용하여 인터넷 서비스 품질을 측정하

는 것은 한계가 있다고 주장하였다. Yoo and Donthu[26]는
SITEQUAL이라는 개념척도를 개발하였는데 즉, SERV-
QUAL의 개발과정과 유사한 과정을 거쳐서 구성되었다. 
최종요인으로 판매자 관련요인(경쟁적 가치, 주문의 명료
성, 기업 및 브랜드 자산, 제품의 독창성, 제품의 품질보증)
과 품질 관련 요인(사용 용이성, 미적 디자인, 처리속도, 
보안성)으로 구분하여 이중고객들의판단을 고려하는품질
관련 요인 4가지 요인과 9개 문항으로 구성된 SITEQUAL

로 하여 사이트의 품질을 측정하도록 고안되었다. Barnes 
and Vidgen[2]은 SERVQUAL 모델을 기반으로 WEBQUAL 
모델을 개발하여 사이트의 품질 5가지 요인(사용성, 디자
인, 정보, 신뢰, 공감)을 분석하였으나 연구대상이 실질적
으로 구매가 완료되지 않은 시점에서 대답을 할 수 있도록

연구가 설계되어 연구자 스스로 WEBQUAL의 제한점을
노출하였다. 특히, 모바일 환경이 HTS의 그것과는 다르게
디스플레이 크기, 배터리로 인한 시간제한 등 여러 가지
제약이 있기 때문에 MTS 서비스 품질은 HTS와 차이가
있다. mobile 서비스 품질의 항목은 주로 Grönroos의 연구
를 기반으로 사용자의 서비스에 대한 경험과 결과를 중심

으로 항목을 설정하고 있다. 한편, MTS 관련 연구 중에서
Liu[20]은 모바일 증권 서비스 품질을 상호작용품질, 환경
품질, 결과품질의 다차원 위계구조로 도출하였다. 그럼에도 
선행연구의 대다수는 모바일 서비스 자체를 바탕으로 항목

을 도출해오고 있다. 그로 인해 고객지원(customer support), 
절차상의편리성(convenience in procedures), 부가가치서비스
(value-added services), 이동통신기기(mobile devices), 가격
구조(pricing structure), 통신품질(call quality) 등이 서비스
품질항목으로제시되어오고있고, 다양성(diversity), 유용성
(usefulness), 편리성(convenience), 공감성(empathy), 확신성
(assurance), 응답성(responsiveness) 등 다양한 변수가 지적
되어 왔다. 특히 Brady and Cronin[5]의 연구내용 중 물리
적 환경품질을 기반으로 도출된 서비스 환경 품질은 시스

템 접근성, 사용편리성, 디자인 가시성, 보안성으로 구성
되었다. 이처럼 오프라인에서 서비스 환경은 시설 디자인, 
매장인테리어등을뜻하지만 MTS 서비스환경에서는고객
이 서비스 환경에 접속하기 쉬운 정도를 나타내는 접근성, 
스마트폰에서제공되는화면의인터페이스의편리성그리고 
그 화면의 디자인, 시스템 이용 시 개인정보보호를 말하는
보안성이 주요 환경으로 작용될 수 있다[24]. 즉, 본 연구
에서는 지나치게 광의의 온라인 기반이나 이미 다수의 연

구가 진행된 HTS보다 MTS에 주목하고 MTS가 태생적으
로지니고있는화면크기의제한으로인한디자인의가시성, 
사용법을 익히는 과정과 원하는 정보와 거래를 쉽게 획득

하고 처리하는 사용의 편리성, 개인 정보보호의 취약성으
로 인한 보안성, 시간과 공간의 제약 없이 접속이 가능한
접근성 등을 Brady and Cronin[5]의 선행연구에 따라 MTS 
서비스 환경 품질로 설정하여 연구를 진행하고자 한다. 

2.3 고객만족

Oliver[22]는 고객만족을 기대와 불일치된 감정이 그

소비 경험에 대한 이전의 인지에 의하여 증폭될 때 나타

나는 심리상태라고 하였다. 즉, 고객이 상품, 서비스를
구매하기 전후에 상품과 서비스의 성과에 대해 느끼는
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포괄적인 감정이라고 정의하였다. Cronin and Taylor[8]는 
소비자들은 서비스 품질에 대하여 개별적인 경험에 기반

하여 주관적으로 평가하고 해석을 하며, 경험 전 기대 및
다른 경쟁 서비스와의 비교를 통하여 만족 또는 불만족

으로 표현된다고 설명하였다. 품질에 대한 지각은 실제

경험이 반드시 필요로 하는 것은 아니지만, 만족은 반드
시 경험의 결과에 의한다는 차이가 있고, 품질은 전반적
이고 장기적 평가인 태도와 유사하지만, 만족은 일시적

이고 특별한 상황에 대한 판단이라는 차이점이 존재한다

[25]. 또한 Jahanshahi et al.[15]는 고객만족을 특정 개별
거래에 관한 소비자의 사후 평가로 정의하고 있으며, Chiu 
and Kim[6]는 전체적인 소비 경험에 대한 소비자의 주관
적인 평가로 고객만족을 설명하고 있다. 
즉 고객만족은 서비스의 성과로도 볼 수 있을 것이며, 

만족한 고객은 서비스를 또 활용하려 할 것이다. 이에 본
연구에서는 MTS 서비스 환경품질에 대한 고객 만족의

관계를 살펴보고 이러한 고객 만족을 통해 재사용 의도

에까지 미치는 총 영향을 살펴보고자 한다.

2.4 지속적 사용의도

Fishbeing[11]의 합리적 행동이론(Theory of Reasoned 
Action)에 의하면 행동의도와 실제행동 사이에는 높은 상
관성이 존재한다고 주장하였다. 따라서 행동의도는 구매
행동에 직접적으로 영향을 미치는 요인으로 제시되며 이

는 실제행동의 대용으로 사용되기도 한다. 한편, 소비자
의 의사결정과정에서 소비자는 상품과 서비스를 경험한

후, 지각된 제품의 성과와 경험하기 전 기대를 비교 평가
하여 만족 또는 불만족을 형성하게 된다. 그 결과, 만족한 
소비자는 그 제품이나 서비스에 대해 재이용의도를 가지

게 되고, 불만족한 소비자는 사용을 중단하고 다양한 불
평 행동을 나타낸다[16]. Bearden and Teel[3]과 Bitner[4]
의 연구에서도 고객만족이 태도에 영향력을 행사하고 재

이용의도에 영향을 끼친다는 사실이 입증되었다. 
한편, Engel[10]은 초기 구매 시에는 많은 정보를 수집

한 후 최적 안을 선택하게 되며 재구매 시 초기구매에

불만족한 경우에는 반복적 문제해결 상황에 직면하게 되

고, 만족한 경우에는 상표 충성도나 구매 관성을 기준으
로 재구매가 형성된다고 주장하였다. 소비자의 구매의사
결정을 살펴보면, 소비자는 구매한 제품이나 서비스에

대해 구매전의 기대와 지각된 제품의 성과를 비교하여

만족 또는 불만족을 경험하게 되고 귀인과정(attribution 
process)을 거쳐 제품이나 서비스에 대한 재구매를 결정
한다. 문태래는 인터넷면세점에 대하여 서비스 품질 중

과정품질로 디자인, 기능성, 보안성을 선정하였으며, 이러
한 서비스 품질이 재사용의도에 영향을 미친다고 하였다.

오늘날 기업은 경험적으로 신규고객의 창출보다 기존

고객의 재이용 측면에 더 많은 관심을 가지고 있다. 고객
을 지속적으로 유지하는 비용은 대체적으로 신규고객을

새롭게 유치하는데 드는 비용보다도 적은 반면, 충성고객
이 회사에 가져다주는 이익과 확장성 더 나아가 잠재력은

매우 크기 때문에 기업들은 기존고객을 유지하는데 더 많

은 노력을 기울이고 있다[27]. 이로 인해 신규고객 유치와
시장 점유율 확대 등의 공격적 마케팅 전략보다 기존고객

에게 직접적으로 제공하고 있는 서비스 품질을 향상시키

는 것이 더 효과적이고 그 중요성은 증대되고 있다. 
기업에서 중요시 되고 있는 재구매 또는 재이용의도를

MTS의 특성상 구매가 아닌 지속적 사용의도로도 해석할
수 있을 것이다. 이에 본 연구는 지속적 사용 의도를 성과
의 측정 변수로 사용 하고자 한다. 또한 연구에서처럼 만
족한 소비자가 재구매 또는 재사용으로 이어지듯이, 본
연구에서도 MTS를 이용한 고객이 만족을 느끼고 지속적
사용의도로 이어지는 경로와 영향도를 살펴보고자 한다.

3. 연구방법

본 연구의 목적은 MTS 서비스 품질 요인을 확인하여
고객만족과 고객들의 지속적 사용의도에 미치는 영향을

확인하는 것이다. 국내 증권사 MTS를 이용하는 330명을
대상으로 2018년 10월 15일부터 10월 26일까지 약 10일
간 설문조사를 실행하였으며, 불성실 응답 및 결측치 누
락을 제외한 307건의 데이터가 사용 되었다. 분석 방법
은 SPSS를 사용하였다. 

3.1 연구모형

선행 연구에 따라 MTS 서비스 품질이 지속적 사용의
도에 직접적으로, 또 고객만족을 통해 간접적으로 작용

할 것으로 보았다. 이에 연구모형은 아래 그림과 같이 구
성하였다(<Figure 1> 참조). 

<Figure 1> Research Model
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3.2 연구가설

기존의 선행연구들을 보면 서비스 품질이 만족도를 증

가시킨다고 하였다. Bansal and Taylor[1]는 고객만족과

서비스 품질이 상당히 높은 상관관계를 갖고 있다는 것을

발견하였고, Dabohlkar et al.[9]는 단기적인 관점에서는 두 
개념이 구별되지만 장기적으로는 두 개념이 상호 중첩된

다고 주장하였다. Ha and Jang[12]은 인터넷 여행사를 대
상으로 웹사이트를 통한 예약의 경험이 있는 고객들을 선

정하여 e-서비스 품질을 분석한 결과 반응성, 심미성, 정
보성이 만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 
앞서 이론적 배경에서 언급한 것처럼 MTS의 어떠한 서
비스 환경 품질이 고객의 만족과 연관성을 가지고 있는

지, 또 실제 해당 품질이 고객만족에 긍정적 영향을 미치
는지를 살펴볼 필요가 있다. 이에 본 연구에서는 서비스
품질을 MTS에 대입한 변수인 Brady and Cronin[5]의 MTS 
서비스 환경품질과 고객만족과의 관계로 다음과 같은 가

설을 설정하였다. 

H1. MTS 서비스 환경 품질은 고객 만족에 긍정적 영향을
미칠 것이다.

  H1-1. 접근성은 고객 만족에 긍정적 영향을 미칠 것이다.
  H1-2. 편리성은 고객 만족에 긍정적 영향을 미칠 것이다.
  H1-3. 디자인은 고객 만족에 긍정적 영향을 미칠 것이다.
  H1-4. 보안성은 고객 만족에 긍정적 영향을 미칠 것이다.

 
소비자들이 느끼는 만족 또는 불만족은 결정적으로 소

비자들의 지속적 사용의도에 영향을 미친다. Oliver[21]는
고객이 만족하게 되면 지속적 사용의도에 영향을 미친다

는 사실을 입증하였다. Bearden and Teel[3], Bitner[4]의
연구에서도 역시 고객만족이 고객의 태도에 영향을 미치고 
지속적 사용의도에 형향을 미친다는 사실이 입증되었다. 
위희수는 의료서비스 품질과 의료서비스가치, 고객만족
도, 지속적 사용의도, 경영성과와의 인과관계 연구를 통
해 고객만족이 지속적 사용의도에 영향을 미침을 입증하

였다. 이를 바탕으로 앞서 언급한 바와같이 고객만족을

통해 재사용 의도에 미치는 영향을 살펴보고자 한다. 이
에 MTS의 고객만족도가 지속적 사용의도에 영향을 줄

것이라는 가정 하에 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

H2. 고객 만족은 지속적 사용의도에 긍정적 영향을 미칠
것이다.

최근 증권사간 치열한 수수료 경쟁을 감안한다면 MTS
의 지속적 사용 의도는 증권사 입장에서는 필수적이며 이

는 증권사와 소비자와의 관계에서 지속적 사용의도를 통

한 증권사의 직접적인 수익과 직결되며 충성고객을 확보

했을 때 증권사는 고객으로부터 긍정적인 구전효과, 재사
용의도, 실패비용 감소, 전환비용 감소, 마케팅 비용 절감
등의 효과를 취득할 수 있다. 문태래를 비롯한 기존의 선
행 연구에서 서비스 품질이 고객만족은 물론 재사용의도

에도 영향을 미친다고 하였다. 앞서 이론적 배경에서 언
급한 것처럼 서비스 품질이 직접적으로 재사용의도에 미

치는 경로와 영향도를 살펴보고자 한다. 따라서 본 연구
에서 MTS 서비스 환경 품질이 증권사의 고객확보를 위
한 지속적 사용에 영향을 미칠 것이라 예상 하여 다음과

같은 가설을 설정한다.

H3. MTS 서비스 환경 품질은 지속적 사용의도에 긍정적
영향을 미칠 것이다.

  H3-1. 접근성은 지속적 사용의도에 긍정적 영향을 미
칠 것이다.

  H3-2. 편리성은 지속적 사용의도에 긍정적 영향을 미
칠 것이다.

  H3-3. 디자인은 지속적 사용의도에 긍정적 영향을 미
칠 것이다.

  H3-4. 보안성은 지속적 사용의도에 긍정적 영향을 미
칠 것이다.

3.3 변수의 조작적 정의

본 연구에서 조작적 정의는 서비스 품질에 관한 선행

연구를 바탕으로 MTS의 특성에 맞게 수정하여 적용하였
다. 서비스 품질에 관한 선행연구인 모바일 증권거래 시
스템에 대한 사용자의 지속적 이용의도와 서비스 품질 측

정요소에서 접근성, 편리성, 디자인, 보안성을 가져왔으

며 연구모형은 모바일 웹사이트 정보품질, 사용자 만족
및 구매의도 간의 관계[23]의 형식을 사용하였다. 이를 통
해 MTS 서비스 품질 변수를 도출하고 고객만족과 지속
적 사용의도에 미치는 영향을 확인하고자 하였다. 먼저
MTS 서비스 환경 품질변수 중 접근성은 시간, 장소, 모바
일 등 언제 어디서나 접근할 수 있는지를 말한다. 편리성
은 시스템의 사용이나 처리 등 손쉽게 사용할 수 있는지

를 말한다. 디자인은 화면, 아이콘, 레이아웃과 증권 차트
에 대한 디자인을 말한다. 마지막 품질 변수인 보안성은
개인정보와 계정에 대한 보안과, 보안의 안정성 및 신뢰
성을 말한다. 고객 만족은 MTS에 대한 결정, 느낌의 만족
과 얼마나 기대를 충족했는지 등 전반적 MTS에 대한 만
족을 말한다. 지속적 사용 의도는 지속적으로 계속 사용
할 의지와 다른 유사서비스나 낮은 수수료에도 지속할 것

인지를 말하며 추가적으로 추천의사를 말한다. 모든 측정
항목에 있어서 리커트 5점 척도가 사용되었다. 
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4. 연구결과

본 연구를 위한 설문조사는 2018년 10월 15일부터 10
월 26일까지 2주에 걸쳐 진행하였고 서울에 거주하는 증
권거래 고객 중 모바일 거래 경험이 있는 사용자를 대상

으로 실시하였다. 본 설문조사는 총 350명이 참가하였으
며, 이중 응답하지 않거나 논문 취지와는 거리가 먼 응답
지, 불성실한 답변 등 43부를 제외하고 307부의 유효 표
본에 대하여 자료 입력 후 통계분석에 사용하였다. 본 설
문을 수행하기 앞서 증권거래 및 MTS 관련 전문가들을
대상으로 예비조사 및 설문항목의 타당성 조사를 실시하

였다. 이후 설문 참여자들에게 어렵거나 이해가 불충분

한 항목들을 수정하여 설문항목을 결정하였다. 

4.1 표본의 특성 

학력의 빈도분석은 대졸, 대학원졸, 초대졸, 고졸, 고졸
미만 순으로 구성되었고 대졸 이상의 고학력자가 70.6%로
전체 표본 중 과반수를 차지하였다. 이러한 결과는 상대적
으로 고학력자들의 주식(해외주식 포함)에 대한 높은 관심
도를 나타낸다고 볼 수 있다. 연령대는 20대 7.5% 비중을
제외하고 나머지 전 연령층이 비교적 고르게 응답하여 사

용표본을 구성하였다. MTS는 주로 20대를 포함한 젊은
층의 사용비율이 높을 것이라는 당초 기대와는 달리 전

연령층에 걸쳐 고르게 분포하였고, 특히 60대 이상에서도
전혀 낮지 않은 비율을 보인 것은 은퇴연령에 가까울수록

노후대책을 포함한 스마트폰을 활용한 정보수집과 증권투

자에 적극적인 현상을 유추해볼 수 있다(<Table 1> 참조).
직업의 경우 회사원이 131명으로 전체 307명중 42.7%

로 가장 많은 비율을 차지하였으며, 자영업, 전문직, 주부
등의 순서로 구성되었다. 월소득의 경우 400만원대가
24.1%를 차지하였으며 600만원 대, 200만원대 등의 순서
로 구성되었다. 한편, 월소득이 1,000만원 이상 고소득층
도 12.1%로 적지 않은 비율을 차지하였다. 이러한 현상은
일반적으로 고소득층은 보수적인 특징으로 주요 관심사

가 부동산이나 상속, 증여 등에 관한 법률, 세무 등 자산
관리 서비스에 집중되어 있을 거라는 예상과 달리 MTS
를 활용한 주식투자에도 일정부분 관심이 있다는 점에서

세밀한 관심이 필요해 보인다(<Table 2> 참조).  
주식투자 기간은 5년 이상의 응답자가 132명으로 전체

의 43.0%로 가장 많은 비율을 차지하였으나, MTS를 이용
한 기간은 6개월 미만부터 5년 이상까지 전 구간에 걸쳐
비교적 고른 분포를 나타내었다. 이러한 응답자 비율을 볼
때 최근 무료 수수료를 활용한 고객 유치 이벤트가 있으나

그로 인한 고객 유입수 증대 등의 유의미한 현상은 찾아보

기가 어렵고 도리어 MTS를 통해 제공되는 서비스 품질에
더 집중해야함을 유추해 볼 수 있다(<Table 3> 참조).  

<Table 1> Academic and Age Characteristics of Samples

Education Frequency Ratio

Less than high school 8 2.6
High school 28 9.1

College 54 17.6
University 149 48.5

Graduate school 68 22.1
Sum 307 100.0
age Frequency Ratio

20~29 23 7.5
30~39 76 24.8
40~49 70 22.8
50~59 65 21.2
60~ 73 23.8
Sum 307 100

<Table 2> Occupational and Monthly Revenue Characteristics 

of the Sample

job Frequency Ratio

Official 23 7.5
Employee 131 42.7

Self-employed 51 16.6
Professional 32 10.4
Housewife 28 9.1

Student 17 5.5
Etc 25 8.1
Sum 307 100.0

Salary Frequency Ratio

Less than ￦2,000,000 21 6.8
￦2,000,000~￦4,000,000 55 17.9
￦4,000,000~￦6,000,000 74 24.1
￦6,000,000~￦8,000,000 65 21.2
￦8,000,000~￦10,000,000 55 17.9
More than ￦10,000,000 37 12.1

Sum 307 100.0

<Table 3> Stock Period and MTS Usage Characteristics of 

Samples

Stock Investment Period Frequency Ratio

Less than 6 months 23 7.5
6 months to 1 year 17 5.5

1 to 2 years 31 10.1
2 to 3 years 28 9.1
3 to 4 years 30 9.8
4 to 5 years 46 15.0

More than 5 years 132 43.0
Sum 307 100.0

MTS Usage Period Frequency Ratio

Less than 6 months 58 18.9
6 months to 1 year 48 15.6

1 to 2 years 55 17.9
2 to 3 years 35 11.4
3 to 4 years 18 5.9
4 to 5 years 32 10.4

More than 5 years 61 19.9
Sum 307 100.0
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<Table 4> Exploratory Factor Analysis and Reliability Verification of Variables

variables Item
Factor
loading

commonality
Eigen
value 

% of
Variance

Cronbach’s 
Alpha

Accessibility

Time access .970 .947

3.860 16.082 .987
Mobile access .988 .983
Always-on approach .983 .973
Place access .972 .948

Convenience

Easy using .955 .920

2.867 11.946 .853
Easy menu .645 .450
Easy process .939 .896
Working minimum .765 .600

Design

Screen design .984 .979

3.812 15.885 .979
Icon design .906 .825
Layout design .987 .983
Chart design .984 .977

Security

Privacy security .942 .960

3.863 16.095 .986
Financial security .944 .963
Account security .942 .965
Belief in Security .943 .951

Customer 
Satisfaction

Selection satisfaction .890 .891

3.511 14.628 .953
.793 .729Feeling satisfaction
.921 .961Expectation Satisfaction
.922 .966Full satisfaction
.885 .904

3.185 13.270 .911Continuous use 
Intention

Current MTS Sustainability
.716 .560No consideration of similar services
.832 .821No consideration of low fees
.897 .944Recommendation

<Table 5> Correlation Analysis

 Accessibility Convenience Design Security Customer Satisfaction

Accessibility 1 　 　 　 　

Convenience -.015 1 　 　 　

Design .068 .117* 1 　 　

Security .022 .032 .110 1 　

Customer Satisfaction .142* .157** .046 .420** 1
Continuous use Intention .059 .183** .107 .424** .511**

p* < 0.05, p** < 0.01

4.2 타당성 검증 

본 연구는 연구모형의 타당성 검증을 위해 SPSS 23.0
을 활용하여 타당성 및 신뢰성 검증을 하였다. 또한 가설
검증을 위한 조절변수를 포함한 회귀분석을 시행하였다. 
본 연구는 탐색적 요인분석(Exploratory Factor Analysis)
을 통해 각 측정변수의 타당성을 검증하였으며, 측정변
수들의 신뢰도 검증을 위해 Cronbach’s α값을 확인하였
다. 탐색적 요인분석 결과 요인 적재 값이 .7 이상을 확
인하였으며, 측정변수들의 내적 일관성을 살펴볼 수 있

는 신뢰도 Cronbach’s α값이 .9 이상으로 타당성을 확인
하였다(<Table 4> 참조).
변수 간의 상관관계를 분석한 결과 모두 .6 이하로 나

타났다. ±.9 이상일 경우 매우 높은 상관관계로 다중공선
성 문제로 보며, .7 미만이면 다중공선성 문제에서 안전
하다고 본다. 그러나 편리성과 보안성이 고객만족과 지

속적 사용의도와의 상관관계에서, 상관계수는 높지 않으
나 .01 수준에서 상관관계가 유의하다고 나타났다. 그래
서 이 부분을 다시 검증하고자 다중회귀분석에서 공선성

진단을 같이 진행하였다(<Table 5> 참조).
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<Table 6> Result of Multiple Regression Analysis : H1-1~H1-4

Dependent
Variable 　

Independent
Variable

Unstandardized 
Coefficients  ｔ

 P-
value

Collinearity
Statistics Result

B std. Error Tolerance VIF

Customer 
Satisfaction

(Constant) 2.409 .453 　 5.324 .000 　 　

H1-1 : Accessibility .158 .059 .136 2.671 .008 .995 1.005 Accepted
H1-2 : Convenience .130 .045 .148 2.889 .004 .985 1.015 Accepted
H1-3 : Design -.017 .034 -.026 -.510 .611 .971 1.030 Rejected
H1-4 : Security .314 .039 .415 8.097 .000 .987 1.013 Accepted
R = .465, R2 = .216, adjusted R2 = .205, F = 20.772, p-value = .000, Dublin-Watson = 1.746

<Table 7> Result of Simple Regression Analysis : H2

Dependent 
Variable 　

Independent
Variable

Unstandardized Coefficients
 ｔ  P-value Result

B std. Error

Continuous
use Intention

(Constant) 3.087 .264 　 11.709 .000
H2 : Customer Satisfaction .485 .047 .511 10.373 .000 Accepted
R = .511, R2 = .261, adjusted R2 = .258, F = 107.604, p-value = .000, Dublin-Watson = 1.896

4.3 가설 검증

먼저가설 H1의다중회귀분석은 Dublin-Watson값이 1.746 
으로 2에 가깝게 나타났으며, F값이 20.772의 P값 .000으로 
적합하다 할 수 있다. 또한 R2(수정된 R2)값이 .216(.205)로
제시 되었다. 상관분석에서 언급되어 공선성진단을 실시
한 결과 공차한계가 모두 .1 이상이며, VIF가 10미만으로
다중공선성 문제에서 벗어난 것을 확인할 수 있었다.
각 가설을 검증한 결과 MTS 서비스 환경 품질 중 접근

성이 고객만족에 미치는 영향력은 유의확률이 .008으로
채택되었다. 즉, 시간과 공간의 제약 없이 필요한 시점에
접속할 수 있어 모바일 기기의 장점이 반영되어 만족도

제고에 긍정적인 영향을 끼침을 알 수 있다. 
편리성은 유의확률이 .04로 채택되었다. MTS의 쉬운

사용법, 원하는 정보를 쉽게 찾을 수 있는 정도, 증권거래
관련 주문의 쉬운 처리 정도 등이 만족도 제고에 긍정적

인 영향을 끼침을 알 수 있다. 
보안성은 유의확률이 .000으로 채택되었다. MTS를 활

용한 금융거래시 개인정보의 안전한 보호를 받는다는 확

신, 금융사고나 개인정보 유출 가능성이 희박하다는 신뢰
등은 만족도 제고에 긍정적인 영향을 끼침을 알 수 있다. 
그러나 디자인은 유의확률이 .611로 기각되었다. 이는

증권거래의 특성상 투자정보의 제공과 주문체결이라는 본

원적인 요구에서 벗어난 디자인 요소는 고객만족에 긍정적

인 역할을 하지 못한다고 해석할 수 있다(<Table 6> 참조). 
가설 H2의 지속적 사용의도가 고객만족에 미치는 영향

을 확인한 결과 F값이 107.604(p값.000)으로 나타났다. 또
한 고객만족이 지속적 사용의도에 긍정적인 영향을 미칠

것이라는 가설은 유의확률이 .000으로 채택되었다. 이는

MTS에 대한 사용자 만족은 지속적 사용의도나 미래사용
가능성을 가지고 있다고 해석할 수 있다. 따라서 사용의도
를 높이기 위해서 우수한 MTS 서비스 환경 품질을 제공
함으로써 소비자들이 만족해야 할 것이다(<Table 7> 참조).
가설 H3은 Dublin-Watson값이 1.848로 2에 가깝게 나

타났으며, F값이 20.461의 P값 .000으로 적합하게 나타났
다. 또한 R2(수정된 R2)값이 .213(.203)으로 제시 되었다. 
공선성진단 결과 또한 공차한계가 모두 .1 이상이며, VIF
가 10 미만으로 다중공선성 문제에서 벗어난 것을 확인
할 수 있었다.
각 세부 가설의 확인 결과 MTS 서비스 환경 품질 중

디자인은 지속적 사용의도에 미치는 영향력은 유의확률

이 각각 .452로 기각되었다. 이는 고객만족 때의 결과와
마찬가지로 본원적인 요구에서 벗어난 디자인 요소는 고

객만족에 긍정적인 역할을 하지 못한다고 해석할 수 있다. 
보안성은 유의확률이 .000으로 채택되었다. 온라인 특

히, 모바일 웹 환경의 접속에서 발생할 수 있는 다양한
보안 문제는 매우 중요하다. 특히 증권투자와 같이 금전
적 가치가 중요한 거래상황에서 모바일 보안성은 고객에

게 매우 민감한 사항일 수 있다. 
반면 접근성은 유의확률이 .335로 기각되었다. 접근성

은 모바일 기기의 고유한 특성으로 굳이 증권투자가 아니

더라도 시간과 공간의 제약 없이 이미 여타 서비스를 이

용한 경험이 있는 고객들에게 특별한 변별력을 제공하지

는 못함을 반증한다고 볼 수 있다. 편리성은 유의확률이
.001로 채택되었다. 이는 처음 모바일 화면에 접속하여

MTS를 사용하기 시작할 때는 접속경로, 주요화면 사용
법, 원하는 정보를 쉽게 찾을 수 있는지 등이 중요 이슈로
거론될 수 있기 때문으로 해석할 수 있다(<Table 8> 참조). 
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<Table 8> Result of Multiple Regression Analysis : H3-1 ~ H3-4

Dependent
Variable 　

Independent
Variable

Unstandardized 
Coefficients  ｔ

 P-
value

Collinearity
Statistics Result

B std. Error Tolerance VIF

Continuous use 
Intention

(Constant) 3.099 .430 　 7.207 .000 　 　

H3-1 : Accessibility .054 .056 .049 .966 .335 .995 1.005 Rejected
H3-2 : Convenience .139 .043 .166 3.235 .001 .985 1.015 Accepted
H3-3 : Design .024 .032 .039 .753 .452 .971 1.030 Rejected
H3-4 : Security .297 .037 .414 8.055 .000 .987 1.013 Accepted
R = .462, R2 = .213, adjusted R2 = .203, F = 20.461, p-value = .000, Dublin-Watson = 1.848

5. 결  론

최근 들어 금융투자업계를 둘러싸고 있는 경영환경은

급변하고 있고, 고객들의 요구사항 또한 다양성은 물론이
고 그 변화의 주기가 점점 더짧아지고 있어 기업들은 애자

일 경영 도입이라는 당위성에 직면하고 있다. 특히, MTS
를 포함한 비대면 채널의 경우 디지털최고책임자(CDO, 
Chief Digital Officer)를 선임하고 빠른 실행조직인 애자
일 체계를 디지털 금융부분에 도입하여 고객에게 제공되

는 서비스 품질을 전사적이고 전략적인 시각에서 접근하

고 있다.
본 연구는 이러한 애자일 경영환경에서 온라인 주식

거래의 대표적인 수단이었던 HTS를 빠른 속도로 대체하
고 있는 MTS의 서비스 환경 품질이 고객만족과 지속적
사용의도에 미치는 영향을 확인하고자 시작되었다. 특히
스마트폰이 태생적으로 지니고 있는 자유로운 이동성, 
화면크기의 제한성, ID와 패스워드 등을 활용한 자유롭
고 손쉬운 접근성, 시간과 공간에 사실상 제한 없는 편리
한 사용 등 기존의 오프라인, HTS와 다른 특징을 바탕으
로 서비스 환경 품질에 연구를 집중하였다. 그 결과 도출
된 내용을 요약하면 다음과 같다.
첫째, MTS 서비스 환경 품질 중 접근성, 편리성, 보안

성 등은 고객만족에 유의미한 영향을 미치고, 디자인은
기각되었다. 앞의 세 가지 요소는 어느 정도 예상된 결과
로 특이점은 없었다. 다만, 투자정보의 제공과 주문체결
이라는 본원적인 요구에서 벗어난 디자인 요소는 고객만

족에 직접적으로 긍정적 영향을 끼친다고 보기는 어렵다

할 수 있겠다.
둘째, 고객만족은 지속적 사용의도에 긍정적 영향을

미침을 확인하였다. 이는 MTS에 대한 소비자 만족은 지
속적 사용의도나 미래 사용가능성을 보유한다고 해석이

가능하다. 따라서 우수한 MTS 서비스 환경 품질을 제공
함으로써 소비자들을 만족시킬 당위성이 대두된다.
셋째, MTS 서비스 환경품질 중 편리성과 보안성은 지

속적 사용의도에 유의미한 영향을 미치고, 접근성과 디
자인은 직접적으로 긍정적 영향을 끼친다고 보기에는 어

렵다. 특히, 디자인은 고객만족과 마찬가지로 지속적 사
용의도에 끼치는 영향력이라는 관점에서 볼 때, 본원적
요구에서는 벗어나 있다는 점을 확인하였다. 이는 MTS
를 활용한 증권거래의 특성상 투자와 직접적으로 관련된

정보의 검색과 매매체결이라는 투자의 가장 본원적인 요

구사항에 관심도가 집중되어있고 그 외적인 요소라 할

수 있는 디자인의 정교함 등에 대한 상대적 관심도는 낮

게 나타났음을 알 수 있다. 개인용 컴퓨터를 활용한 웹사
이트에서는 디자인 항목이 매우 중요한 요소로 작용되었

으나 MTS 사용 고객에게는 관심종목에 대한 빠른 속도
의 정보검색과 매매체결의 편리성 등의 핵심기능에 더

주목하고 있음을 알 수 있다. 보안성은 스마트폰을 활용
한 온라인상에서 개인정보와 금전거래가 노출됨으로 고

객에게 매우 민감한 사항으로 파악된다. 반면, 접근성은
스마트폰의 특성상 이미 증권투자 외 다른 서비스를 다

수 이용한 경험이 있는 고객들에게 특별한 변별력을 제

공한다고 보기는 어렵다. 편리성은 MTS의 접속경로, 주
요화면 사용법, 원하는 정보를 쉽게 찾을 수 있는지 여부
등이 중요하게 영향을 끼치고 있다는 것을 확인한 부분

이다. 
이로 인한 본 연구의 고유한 공헌도와 선행연구와의

차이점은 다음과 같이 제시할 수 있다. 
첫째, 본 연구는 기존의 일반적인 온라인 환경을 바탕

으로 한 서비스 품질이 아닌 좀더 세분화된 모바일 환경

과 그에 따른 MTS를 기반으로 한 서비스 환경품질 요인
을 기존의 이론을 바탕으로 도출하였다. 특히, 다수의 증
권사 현장에서 근무한 오랜 경력의 PB가 직접 소통하는
고객을 통해 설문조사를 실시하여 도출된 MTS의 서비

스 환경품질이 고객만족과 지속적 사용의도에 어떤 영향

을 끼치는지 확인하였다. 이는 모바일을 통한 증권거래

분야를 살펴봄으로 기존의 서비스 품질 연구의 이론적

확장을 시도했다는 의의를 지적할 수 있다.
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둘째, MTS를 현재 실제로 사용하고 있는 고객을 대상
으로 서비스 품질을 기반으로 지속적 사용의도를 확인하

여 현재 고객들이 중요하다고 판단하는 요소를 확인하였

다. 특히, 최근 증권거래의 핵심 tool이 기존의 HTS에서
MTS로 급격하게 이동하고 있는 상황에서 고객들이 지

속적인 사용을 위해 MTS 환경에서 어떤 서비스 품질을
원하는지 확인할 수 있었다. 이는 각 증권사들이 시스템
이용자들의 타사로의 이탈을 방지하고 지속적으로 사용

하도록 하는 시스템을 보완하기 위한 중요한 시사점을

지적함으로서 실무적인 의의가 존재한다. 
그럼에도 본 연구는 다음과 같은 한계점을 지니고 있어 

이를 토대로 향후 연구결과의 확장 가능성을 기대한다. 
첫째, MTS 서비스 환경 품질만을 대상으로 연구를 진

행하여 MTS와 고객만족 그리고 지속적 사용의도와의

관계에 일반화하기가 어려운 부분이 있을 것이다. 
둘째, 연구표본을 수집하는 과정에서 현업에서는 압도

적인 비율을 차지하고 가장 중요시 여기는 60대와 월소득
1,000만 원 이상의 표본이 상대적으로 적었던 부분은 연구
결과를 바로 적용하기에는 미흡한 점으로 지적할 수 있다.
셋째, 보통 MTS는 기존 다른 채널에서 이용하던 증권

사를 따라 선택하거나, 이후에도 절차나 수수료 등 여러
이유로 변경하기 어려워 사용하고 있을 수도 있을 것이

다. 본 연구에서는 이러한 부분을 반영하지 못하고 기존
의 이미 MTS를 사용 중인 대상자들에게 현재 사용 중인
상태에 대하여만 진행하였다. 하여 본 연구의 한계로 설
문 대상자들이 어떠한 요인에 의해 현재 MTS를 선택했
는지, 몇 번이나 변경 하였는지 또는 타 시스템과 차이가
있는지 대한 연구가 부족한 부분을 한계로 들 수 있다.
넷째, 통계분석 과정에서 일부 데이터의 차이로 인해

SPSS만을 사용하였지만, 논문의 타당성 검증을 위한 구
조방정식 등의 방법을 도입한 연구가 진행된다면 또다른

결과와 새로운 접근방법이 도출될 수 있다는 아쉬운 점

을 지적할 수 있다. 
향후 연구방향은 다음과 같이 제언하고자 한다.
첫째, 서비스 환경 품질 외 서비스 개인화를 포함한 상

호작용 품질, 정보성과 금전적 가치 등이 포함된 서비스
결과품질 등을 대상으로 MTS 서비스 품질 연구의 확장
성을 시도한다면 또다른 결과를 기대할 수 있을 것이다.
둘째, 연구표본 수집시 최근 현업의 실무에서 가장 중

요하게 생각하는 60대 이상, 고학력, 고소득, 기업오너를
대상으로 집중적인 연구를 시도해본다면 인구통계학적

결과와 더불어 중요한 실무적 시사점을 제공하리라 판단

된다.
셋째, 최근 중요한 화두가 되고 있는 무료 수수료를

기반으로 비대면 계좌개설을 통해 진입한 공격적인 온라

인 투자자를 대상으로 MTS 서비스 품질중 특히, 해외주

식을 포함한 정보성, 수수료 등과 지속적 사용의도와의

관계를 연구한다면 증권사를 포함한 금융기관에 중요한

정책적 시사점을 제공할 것이다.
넷째, 또한 앞서 언급한 MTS를 선택하는 요인이 무엇

이며, 타 시스템과 어떠한 차이점으로 지속적으로 사용하
는지 등에 대한 연구가 진행 된다면 실무적으로 기업에게

MTS의 경쟁적 요소를 제공할 수 있을 것이라 판단된다.
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