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요  약  본 연구는 최근 온라인 증권거래에서 이용 비중이 증가하고 있는 MTS 이용자를 대상으로 MTS에 대한 서
비스 품질요인이 고객만족도와 고객충성도에 어떤 영향을 미치는 지를 분석하였다. 또한 선행연구에서 제시된 인구
통계학적 특성이 MTS 이용자의 서비스 품질요인에 차이를 나타내는 지를 검증하였다. 본 연구결과를 요약하면 다음
과 같다. 첫째, 서비스 품질요인과 고객만족도의 회귀분석 결과 유형성, 반응성, 확신성 및 신뢰성의 네 개 요인이 
고객만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 하지만 신속성과 공감성은 유의한 영향을 미치지 않았
다. 둘째, 서비스 품질요인과 고객충성도의 회귀분석 결과 유형성, 반응성 및 확신성의 3개 변수는 1% 수준에서 통
계적으로 유의하였으며, 정(+)의 부호를 나타내었다. 신속성, 공감성은 5% 수준에서 유의한 정(+)의 영향을 미치는 
것으로 나타났다. 하지만 신뢰성은 유의한 영향을 미치지 않았다. 셋째, 서비스 품질요인과 인구통계적 특성 요인 간
에 차이가 있는 지를 검증한 결과 확신성과 이용기간, 공감성과 이용기간이 통계적으로 유의한 차이를 나타내었다. 

연구결과는 IT와 금융이 어떻게 융합되어 고객가치를 창출하는 지에 대한 새로운 패러다임을 제공할 것이다. 

주제어 : MTS, 서비스품질, 고객만족도, 고객충성도, 인구통계학적 특성, IT와 온라인 증권거래의 융합

Abstract  The objectives of this study identify the factors that affect the quality of MTS services, to determine 
the effects of these service quality factors on customer's satisfaction and customer's loyalty. The results are as 
follows: First, The Four factors, i.e., tangibles, reliability, responsiveness, and assurance, represent statistically 
marginal significance in explaining the relationship between MTS service quality factors and customer's 
satisfaction. Second, The Five factors, i.e., rapidness, tangibles, responsiveness, empathy, and assurance represent 
statistically marginal significance in explaining the relationship between MTS service quality factors and 
customer's loyalty. Third, There are some differences in assurance/period of utilization, empathy/period of 
utilization in using MTS services according to social statistics. This article provides the paradigm of new 
convergence on IT and finance.
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1. 서론

본 연구는 정보기술의 발달로 그 이용이 증가하고 있

는 모바일거래시스템(Mobile Trading System : 이하 

MTS)의 서비스 품질이 투자자의 고객만족도와 고객충

성도에 어떤 영향을 미치는 지를 분석한다. 이 과정에서 

서비스 품질과 인구통계적 특성 간의 차이를 검증한다.  

2014년 11월 17일 한국거래소는 주문매체별 주식시장 

거래현황을 발표하였는데, 스마트폰, PDA와 같은 무선

단말기를 이용한 거래비중은 매년 증가 추세인데 반해 

홈트레이딩시스템 HTS(Home Trading System : 이하 

HTS)을 이용한 거래 비중은 매년 감소 추세에 있다고 

하였다. 유가증권 시장의 거래대금 현황에서 MTS의 거

래 비중은 2013년 9.28%에서 2014년 10.40%로 1.12%포

인트 증가하였으며, HTS의 거래 비중은 2013년 30.62%

에서 27.66%로 2.96%포인트 감소한 것으로 나타났다. 코

스닥 시장의 MTS를 이용한 거래 대금은 2014년 20.95%

로 전년 대비 3.43%포인트 증가하였다. 하지만 HTS를 

이용한 거래 비중은 2013년 61.5%에서 2014년 57.38%로 

전년 대비 4.12%포인트 줄어든 것으로 나타났다. 이와 

같은 추세는 MTS가 전통적인 주식 거래 수단인 HTS의 

거래 비중을 조만간 추월할 것으로 예상되며, 일부 증권

사에서는 2014년 말 이미 거래 비중의 역전 현상이 나타

나고 있다. 이와 같은 흐름에 맞추어 일부 증권사에서는 

IT 투자의 지속적인 감소에도 불구하고 MTS에 대한 투

자를 확대하고 있는 실정이다. 즉 비대면 영업 중에서도 

모바일을 이용한 영업 비중의 확대는 이를 지원하는 시

스템에 대한 수요를 증가시키고 있다.   

최근 들어 HTS에 비하여 시공간적으로 장점을 가진 

MTS의 이용 빈도가 증가함에도 불구하고 온라인 증권

거래에 대한 대부분의 선행연구들은 HTS 서비스 품질

과 고객만족도 및 고객충성도를 대상으로 연구를 수행하

고 있다. MTS와 관련한 연구는 최근 들어 수행되고 있

으나 MTS 거래시스템에 대한 연구, 거래매체별 수익성

에 관한 연구 등 제한된 영역에서 수행되고 있다. MTS

와 고객만족도 및 고객충성도에 관한 연구가 일부 있지

만, 변수의 제한성 등으로 인하여 연구결과의 일반화를 

시도하기에는 부족한 실정이다. 따라서 온라인 증권거래

의 급격한 변화에 맞추어 시대적 흐름을 반영한 연구가 

수행될 필요성이 있다.

이와 같은 연구결과는 투자자 입장에서 보다 다양한 

금융서비스를 편리한 시스템에서 활용할 수 있는 장점을 

제공할 것이며, 증권사 입장에서는 투자자들이 요구하는 

시스템의 구축으로 보다 개인화되고 맞춤형의 금융서비

스를 제공함으로서 수익의 증대에 기여할 것으로 기대된

다.

 

2. 이론적 배경

2.1 온라인 증권거래의 개념과 현황

온라인 증권거래(Online Security Trading)란 컴퓨터 

등의 중간 매체를 이용하여 PC통신 및 인터넷을 통하여 

투자자 자신이 직접 증권 매매주문을 입력하여 거래하는 

것을 말한다[18]. 온라인 증권거래시스템은 온라인 거래

시스템의 하위 개념인 웹 거래시스템으로 정의되며, 투

자자가 기존의 객장을 방문해 주식을 매매하는 전통적 

방식에서 PC 등의 중간매체를 이용하여 인적 접촉 없이 

직접 거래하는 방식이라고 할 수 있다[6]. 

온라인 증권거래를 위한 매체는 투자자가 증권회사 

홈페이지에 연결해서 직접 주문하는 웹 트레이딩 시스템

(Web Trading System), 증권회사가 제공하는 전용 온라

인 증권거래 프로그램을 다운 받아서 자신의 컴퓨터에 

설치하는 증권거래를 하는 홈트레이딩시스템(Home 

Trading System), PDA 혹은 스마트폰을 이용한 모바일

거래시스템(Mobile Trading System) 기타 등으로 구분

된다[18]. 한국인터넷진흥원이 발표한 2012년 상반기 스

마트폰 이용실태조사에 따르면, 스마트폰으로 주식거래

를 하는 사람은 17.8%에 이르며, 41.3%가 향후 이용할 

의향이 있는 것으로 나타났다. 즉 스마트폰 이용자의 급

격한 증가와 함께 MTS를 통한 주식거래는 꾸준히 증가

할 것으로 예상된다. 

온라인 증권거래는 기존에 주식을 거래하던 방식과 

여러 가지 차이점이 존재한다. 저렴한 수수료, 빠른 매매

와 신속성, 정보 수집의 용이성 등이 그것이다. 그리고 주

식거래에 있어서 시간과 장소의 제약이 적다는 점이다. 

온라인 증권거래가 나오기 전의 주식거래는 전화를 하거

나 객장을 직접 방문한 뒤 증권사 직원에게 주식을 주문

하는 방법이었다. 이런 방법들은 전화요금 외에도 비용

적인 문제가 있었는데 그것은 수수료가 상당히 높았다는 



Convergence of IT and Online Security Trading : The Effects of MTS Service Quality on Customer Satisfaction & Customer Loyalty

Journal of Digital Convergence❙ 139

것이다. 하지만 온라인 증권거래는 증권사별로 차이가 

있지만, 보통 오프라인 거래보다 수수료가 10분의 1정도

로 낮기 때문에 투자자 입장에서는 매우 좋은 조건이라 

할 수 있다[15].

본 연구의 대상인 모바일거래시스템(MTS)은 금융정

보화추진분과위원회 및 한국은행 금융결제국(2009)에서 

휴대전화, 휴대용 전용단말기, PDA(Personal Digital 

Assistants) 등의 이동통신기기를 매체로 시세정보의 실

시간 조회, 매매 주문 등 각종 주식거래를 처리할 수 있

는 서비스로 정의하고 있다. 우리나라를 포함해서 세계 

각 나라에서는 주식정보를 얻고 거래하는 핵심수단으로 

모바일의 이용이 증가하고 있으며, 초기의 단순 호가 정

보와 매매체결을 제공하던 MTS가 이제는 다양한 공시

정보의 신속제공, 투자정보 제공, 분석 툴 등을 제공하는 

등 그 기능이 다양하게 진화하고 있다[8].

특히 우리나라의 경우 개인 투자자의 온라인 주식거

래 비중이 매우 높은 편이다. 인터넷의 발달로 HTS가 탄

생하였고, 스마트폰의 대중화는 MTS를 탄생시켰다. 스

마트폰은 새로운 경쟁 패러다임을 창출함으로써 기존 비

즈니스 세계의 커다란 변화를 초래하고 있다[16]. 기술발

전과 함께 MTS의 발전은 젊은 층을 중심으로 높은 성장

을 할 것으로 기대된다. 본 연구의 대상인 MTS의 경우 

과거 HTS보다 증권사 간 수수료 경쟁이 치열하기 때문

에 보다 많은 개인투자자들이 관심을 가지고 있다. MTS

의 장점은 실시간으로 거래가 가능하고 장소, 이동에 따

른 제약이 적다는 것이다. 특히 HTS의 단점인 장소의 제

약이 없으며, 이동할 경우에도 사용할 수 있다. 따라서 많

은 개인투자자들이 HTS와 MTS를 보완적인 측면에서 

이용하는 추세이다[15].

2.2 선행연구

온라인 증권거래에 관한 연구는 주문매체의 시스템 

특성 및 품질이 고객만족도 및 고객충성도에 미치는 영

향에 관한 연구와 주문매체의 서비스 품질이 고객만족도 

및 고객충성도에 미치는 영향에 관한 연구로 구분할 수 

있다. 

온라인 증권거래에서 주문매체의 시스템 특성과 품질

에 대한 선행연구는 주로 HTS나 CTS(Cyber Trading 

System)의 시스템 특성이나 품질 등이 고객만족도와 고

객충성도에 미치는 영향요인이 무엇인가를 규명하는 데 

초점을 두고 있다. 이들 연구는 초기단계의 ATM에서 태

도변수로 고객만족도, 사용행동으로 고객충성도를 대체

하여 수행하였다. 선행연구에서 대부분의 시스템 특성 

변수들은 고객만족도, 그리고 고객만족도는 고객충성도

에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다[7].

최근 온라인 증권거래에 관련한 많은 선행연구들은 

주문매체가 제공하는 서비스 품질이 고객만족도와 충성

도에 어떤 영향을 미치는지를 분석하고 있다. 이민화

(2005)는 다중회귀분석을 이용하여 HTS 증권거래 고객

의 고객만족도와 고객충성도에 영향을 미치는 서비스 품

질요인을 분석하였다. 연구결과 정보품질과 시스템 품질

은 고객만족도에 정(+)의 유의한 영향을 미쳤으며, 사용

자 만족, 학습비용, 거래수수료 및 명성은 모두 고객충성

도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 

최원근(2009)은 일반적인 Web 방식의 전자상거래 시

스템보다 한층 진화된 시스템으로써, HTS의 서비스 품

질이 고객만족에 미치는 영향을 분석한 결과 유의한 긍

정적 영향을 미치는 것을 확인하였다. 세부 요인간 영향

의 분석에서는 정보성, 사용성, 보안성 등이 고객만족에 

유의한 영향을 미쳤으나, 디자인성과 상호작용성 등은 

유의하게 나타나지 않았다. 장대성 외(2012)도 HTS의 

확신성, 신뢰성, 유형성, 반응성 및 공감성의 다섯 가지 

서비스 품질과 고객만족도 및 충성도와의 관계를 분석하

였다. 회귀분석결과 다섯 가지 서비스 품질요인은 HTS

에 대한 사용자 만족도에는 유의한 영향을 미치는 것으

로 나타났으나, HTS에 대한 사용자 충성도에는 유의한 

영향을 미치지 않았다. 이는  HTS 사용자가 HTS의 기

능에 대해서 편리성을 느낄 수는 있으나 HTS 자체를 충

성도를 보일 대상으로 인식하지 않기 때문이라고 주장하

였다. 즉 HTS는 증권회사와 달리 특정한 명성이나 평판

을 지니는 대상으로 사용자가 인식하지 않기 때문이라고 

하였다. 

김원걸(2010)은 MTS의 서비스 품질이 고객만족에 미

치는 영향을 연구하였다. MTS 거래가 서비스의 사용성, 

정보성 및 상호작용성을 독립변수, 고객만족을 종속변수

로 연구한 결과 사용성 및 정보성은 고객만족에 유의한 

영향을 미치는 것을 확인하였으나, 상호작용성은 유의한 

영향을 미치지 않는 것을 확인하였다. 윤근식(2011)은 

MTS 서비스 품질이 재이용 의도에 미치는 영향을 분석

하기 위하여 서비스 품질을 신뢰성, 다양성, 반응성, 편의



IT와 온라인 증권거래의 융합 : MTS 서비스 품질이 고객만족도와 고객충성도에 미치는 영향

140 ❙Journal of Digital Convergence 2015 Sep; 13(9): 137-148

성, 보안성, 가격, 고객화 및 접근성의 8가지 요인으로 분

류하였다. 이들 요인에 대한 분석결과 MTS 만족도에 가

장 큰 영향을 미치는 요인은 편의성이었으며, 다음으로 

가격, 고객화, 신뢰성, 접근성의 순으로 나타나는 것을 확

인하였다.  

증권거래 주문매체의 서비스 품질과 고객만족도 및 

고객충성도에 관한 선행연구는 주로 HTS를 대상으로 

수행되어 왔으며, 시간과 장소에 제약을 받지 않는 장점

으로 인하여 최근 이용이 증가하고 있는 MTS에 관한 연

구는 부족한 실정이다. 따라서 본 연구는 스마트폰의 증

가와 함께 이용이 급증하고 있는 MTS를 대상으로 고객

만족도 및 고객충성도에 영향을 미치는 서비스 품질요인

이 무엇인지를 규명하고자 한다. 

3. 연구설계

3.1 연구모형 및 연구가설

여기에서는 이론적 배경과 선행연구를 기초로 MTS

를 이용하는 투자자들의 주요 서비스 품질요인이 고객만

족도와 고객충성도에 어떤 영향을 미치는 지를 규명하기 

위하여 연구모형과 연구가설을 기술한다. 경영자원의 효

율적인 배분과 효과성 극대화를 위해 서비스 품질 차원

의 상대적 중요성을 인식하는 것은 실무적으로 매우 유

용한 정보가 될 것이다[20]. 또한 치열한 기업환경 하에

서 기존 고객의 유지뿐만 아니라 신규 고객의 유치를 통

하여 기업의 이익을 증가시키기 위하여 고객만족도와 고

객충성도를 관리하는 것은 기업에 중요한 의미를 가진다.

연구목적을 달성하기 위한 서비스 품질 요인은 

Parasuraman, Zeithaml and Berry(1985 ; PZB)가 이용한 

유형성, 신뢰성, 반응성, 공감성 및 확신성의 다섯 가지 

요인과 온라인 증권거래의 서비스 품질을 측정하기 위해 

선행연구에서 이용하고 있는 신속성의 여섯 가지 요인을 

이용한다. 본 연구에서 PZB의 다섯 가지 서비스 품질요

인뿐만 아니라 신속성을 품질요인으로 선택한 이유는 모

바일 서비스의 특성 상 서비스 품질 지각에 매우 큰 영향

력을 미치는 것으로 선행연구에서 확인되었기 때문이다. 

종속변수는 고객만족도와 고객충성도의 두 개 변수를 이

용한다. 고객만족도와 고객충성도의 관계에 대해서는 많

은 학자들에 의하여 아직까지 명확하게 그 관계가 규명

되지 않고 있기 때문에 Oliver(1999)의 연구에서 이용된 

4번째 유형인 고객만족도와 고객충성도를 각각의 구성요

소로 인식하는 개념적 상관관계를 이용한다. 최근 일부 

연구에 의하면 고객만족도가 반드시 기업의 수익으로 이

어지는 고객충성도와 연결되지는 않는다는 주장이 설득

력을 얻고 있다. 실례로 미국 자동차 회사를 대상으로 한 

조사에서 고객만족도는 다른 산업과 비교해 높은 수준이

었으나, 실제 기업의 수익으로 연결되는 재구매 비율은 

40% 정도로 매우 낮게 나타났다[5]. 연구목적을 검증하

기 위해 서비스 품질요인과 고객만족도 및 고객충성도에 

대한 이론적 관련성을 바탕으로 다음과 같은 연구가설을 

설정하였다. 연구가설을 검증하기 위하여 먼저 MTS를 

이용하는 고객을 대상으로 수집된 자료를 대상으로 타당

성과 신뢰성을 검토한다. 다음으로 인지된 서비스 품질

요인이 고객만족도와 고객충성도에 미치는 영향을 알아

보기 위하여 먼저 상관관계분석을 통하여 다중공선성의 

문제를 검토한 후 다중회귀분석을 이용하여 가설을 검증

한다.

 

3.1.1 서비스 품질요인과 고객만족도 간의 가설

오늘날 기업의 고객만족도를 높이기 위한 활동은 매

우 중요하며, 인터넷을 매개로 하는 온라인 환경 하에서

도 예외는 아니다. 예를 들어 HTS 혹은 MTS의 서비스 

품질과 같은 고객만족도 선행변수들 역시 기업의 지속적

인 성장과 수익성에 기여할 수 있다. 즉 고객이 어떤 특

정 정보시스템에 대한 만족하게 되면 그 시스템을 재방

문하게 되고, 이를 통해 재구매와 재사용 등을 유도할 수 

있을 뿐 아니라 특정 정보시스템에 대해서 만족한 고객

이 전하는 구전효과는 신규고객을 창출하는 이점을 가진

다[7].

HTS의 서비스품질 요인이 고객만족도에 미치는 영향

을 연구한 이동규(2010)는 HTS의 디자인 품질은 고객만

족도에 정(+)의 유의적인 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 이러한 결과는 고객만족도를 높이기 위해서는 HTS

의 유형성(사용자 중심의 화면과 메뉴 구성, 시각적 디자

인 등)과 시스템 내에서의 항해용이성을 높이는 전략(편

리한 고객 인터페이스 설계, 즉각적인 서비스 제공) 등이 

필요하다고 주장하였다. MTS의 서비스 품질이 고객만

족도에 미치는 영향을 연구한 김원걸(2010)의 연구결과 

MTS의 대화면 풀브라우징, 표준화된 메뉴 구성, 편리한 
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사용자 인터페이스 등의 사용성과 정보제공의 신속성, 

정확성, 시황, 챠트, 기업분석 등의 다양한 정보성은 고객

만족도에 중요한 영향을 미치는 것을 확인하였다. 

이상의 선행연구를 종합적으로 검토할 때, 서비스 품

질요인이 고객만족도에 항상 일정한 영향을 미친다고 일

반화하는 데는 한계가 있다. 따라서 본 연구에서는 선행

연구에 기초하여 다음과 같은 가설 1)을 설정하고 검증

한다. 

가설 1) MTS 서비스 품질은 고객만족도에 유의한 정

(+)의 영향을 미칠 것이다. 

3.1.2 서비스 품질요인과 고객충성도 간의 가설

일반적으로 시장의 공급능력이 시장 전체수요를 능가

하면 경쟁이 치열해지는 경우가 있으며, 이러한 상황에 

기업들이 적절하게 적응하여 경쟁력을 확보하고 고객들

로 하여금 자사 서비스에 대해 반복구매(혹은 지속적 이

용)가 이루어지도록 고객충성도를 높이는 방안을 연구해

야 한다[1]. 특히 온라인 환경에서 고객충성도는 기업의 

성공에 필수적이며 이는 기업과 고객과의 관계에 있어서 

재구매 행동(혹은 지속적 이용)을 통한 기업의 직접적인 

수익과 연결되며, 기업이 충성고객을 확보했을 때 기업

은 고객으로부터 긍정적인 구전, 재구매 의도, 실패비용

의 감소, 전환비용의 감소, 마케팅 비용 절감 등의 효과를 

얻을 수 있다[7]. 충성도가 높은 고객은 자신의 경험을 토

대로 주변 사람들에게 특정 기업의 제품 또는 서비스를 

긍정적으로 말한다. 이는 기업의 입장에서 신규고객 유

치에 매우 중요한 역할을 하게 된다. 특정 기업의 제품 

또는 서비스에 만족한 고객은 자신의 주변 사람들에게 

긍정적이고 적극적인 구전을 하며, 그 자신은 높은 재구

매 의도와 충성도를 보인다[15].

장대성 외(2012)는 확신성, 신뢰성, 유형성, 반응성 및 

공감성의 다섯 가지 서비스 품질요인이 고객만족도 및 

고객충성도에 미치는 영향을 분석한 결과 다섯 가지 서

비스 품질요인은 사용자 만족도에는 유의한 영향을 미치

는 것으로 나타났으나, 사용자 충성도에는 유의한 영향

을 미치지 않는다고 하였다. 송영식(2012)은 서비스 품질

요인인 신뢰성이 재이용 의도에 미치는 영향을 분석한 

결과 신뢰성은 재이용 의도에 정(+)의 영향을 미치는 것

을 확인하였다. 이는 고객들이 HTS에 대한 만족도가 높

고 시스템과 서비스에 대해 신뢰한다면, 지속적으로 당

해 HTS 서비스를 이용하고자 한다고 주장하였다. 

김태균(2014)은 HTS와 MTS를 이용하는 고객을 대

상으로 지각된 편의성이 고객충성도에 미치는 영향을 분

석하였다. 분석결과 지각된 편의성의 경우 HTS 이용자

에게는 충성도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으

나, MTS 이용자에게는 유의하지 않은 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 지각된 편의성은 HTS와 MTS 이용에서 

차이가 있는 것으로 나타났다. 이와 같은 연구결과는 대

부분의 온라인 증권거래 선행연구들이 HTS를 대상으로 

수행하였기 때문에 MTS에서도 차이가 나타날 수 있다

는 것을 의미한다. 따라서 본 연구는 제한된 변수만을 이

용한 김태균(2014)의 연구를 확장하여 다양한 서비스 품

질요인을 이용하여 MTS 증권거래의 연구를 확장하고자 

한다. 이와 같은 연구결과는 HTS를 대상으로 한 증권사

의 서비스 전략을 MTS로 전환하는데 많은 기여를 할 것

으로 기대된다. 이상의 선행연구에 기초하여 다음과 같

은 가설 2)를 설정한다. 

가설 2) MTS 서비스 품질은 고객충성도에 유의한 정

(+)의 영향을 미칠 것이다. 

3.1.3 서비스 품질요인과 인구통계적 특성의 가설

PZB(1985)는 기대서비스에 영향을 미치는 요인으로 

구전, 커뮤니케이션, 개인적 욕구, 과거의 경험 및 소비자

에 대한 외적 커뮤니케이션 등을 제시하였다. 또한 소비

자 개인의 과거 경험 혹은 준거집단과의 의사소통 및 설

득받기 쉬운 경향과 개인적 특성 등이 기대서비스에 영

향을 미친다고 하였다. 전형적으로 서비스 이용자는 자

기가 구매하고자 하는 서비스에 대해 백지상태에서 구매

를 결정하는 것이 아니라, 자신이 경험하였던 과거의 정

보를 현재의 선택상황에 적용하여 결정하게 된다. 따라

서 성별, 연령 그리고 소득 등의 개인적 요인이 소비자 

선택에 미치는 영향은 다른 요인 못지않게 중요하다. 특

히 성별, 연령 및 소득 등과 같은 인구통계적 요인이 갖

는 효과는 간단한 분석과 더불어 많은 시사점을 제공하

기 때문에 유용성이 높다[11]. 그러나 여러 인구통계학 

요인들 중 온라인 주식거래 시스템의 서비스 품질과 이

들 요인들 간의 관계에 대해 정확한 분석이 많이 이루어

지지 않았기 때문에 이를 확인하는 작업은 의의가 있다
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[19]. 따라서 이와 같은 차이를 검증하기 위하여 다음과 

같은 가설 3)을 설정한다.

 
가설 3) MTS 서비스 품질은 인구통계적 특성(성별, 

연령, 학력, 가계소득, 이용기간, 투자금액 및 

직업)에 따라 차이가 있을 것이다. 

3.2 변수의 조작적 정의와 측정

서비스 품질요인은 신속성, 유형성, 신뢰성, 반응성, 공

감성 및 확신성의 여섯 가지 차원으로 분류하고 측정한

다. 신속성은 온라인 증권거래 시스템에 대한 신속한 접

속 및 처리, 국내외 투자관련 정보의 신속한 제공, 주식가

격 정보의 신속한 제공 등 5가지 항목에 대해 7점 척도로 

측정한다. 유형성은 온라인 증권거래 시스템에 대한 물

적 요소의 외형에 대한 차원으로 메뉴 및 화면의 전체적

인 구성, 원하는 화면의 편리한 찾기 등 5가지 항목에 대

해 7점 척도로 측정한다. 신뢰성은 믿을 수 있고 정확한 

업무 처리를 하는 가에 관한 차원으로 온라인 증권거래 

시스템에 대한 신뢰성, 제공하는 투자정보 및 투자종목

의 신뢰성 및 매매기능의 신뢰성 등 5가지 항목에 대해 

7점 척도로 측정한다. 반응성은 증권거래에 즉각적이고 

도움이 되는 가에 관한 차원으로 매매주문, 체결 및 취소, 

자금이체의 편리성 및 수수료 등 서비스의 적시성과 관

련한 5가지 항목을 7점 척도로 측정한다. 공감성은 온라

인 증권거래 시스템에 대한 접근이 용이하고, 증권사와

의 의사소통이 원활한가, 상담직원은 고객에 대해 충분

히 이해하고 해결해 주는가에 대한 차원으로 5가지 항목

에 대해 7점 척도로 측정한다. 확신성은 능력, 공손함, 믿

음직함 등에 관한 차원으로 온라인 증권거래 시스템은 

개인정보 유출과 관련하여 안전한가, 주문 및 이체시 안

전성은 높다고 확신 하는가 등 5가지 항목에 대해 7점 척

도로 측정한다. 

고객만족도란 제품 또는 서비스에 대해 구매 후 고객

이 인식하는 정도와 구매전 기대와 비교하여 느끼는 상

태를 말한다. 따라서 고객만족도 연구는 전반적인 고객

수준을 평가할 뿐만 아니라 만족을 구성하는 차원들을 

규명하고 이에 대한 세부적인 평가를 통해 고객만족을 

위한 전략수립에 활용될 수 있다[14]. 본 연구에서 고객

만족도는 ‘이용하는 온라인 증권거래 시스템의 성능, 디

자인 내용 등에 대해 기대를 충족하는 정도’로 정의한다. 

고객만족도의 측정은 선행연구를 기초로 ‘온라인 거래 

시스템에 대한 전반적인 만족’, ‘제공하는 정보에 대한 만

족’ 등 5가지 항목에 대해 7점 척도로 측정한다.   

고객충성도란 서비스에 대해 만족한 고객이 특정 제

품이나 서비스를 지속적이고 반복적으로 구매하려는 소

비자 태도로서, 고객이 재방문할 가능성 및 반복적으로 

거래하고자 하는 의도를 말한다. 본 연구는 고객충성도

를 송영식(2012)이 정의한 ‘이용 중인 온라인 증권거래에 

대한 긍정적이고 지속적인 이용에 대한 의도’로 정의한

다. 고객충성도의 측정은 선행연구에 기초하여 ‘현재 사

용하고 있는 시스템의 계속 사용 예정’, ‘현재 거래 중인 

시스템의 다른 사람에게 추천’ 등 5가지 항목에 대해 7점 

척도로 측정한다.  

3.3 설문지의 구성과 자료의 수집

본 연구는 연구가설을 검증하기 위하여 증권 실무에 

종사하는 증권사 직원과 온라인 증권거래를 경험한 투자

자에게 자문 및 협의를 구하였다. 이를 기초로 선행연구

에서 확인된 설문문항을 반영하여 최종적으로 설문문항

을 정리하여 확정하고, 전체적인 설문을 구성하였다. 

설문지 1에서는 온라인 증권거래에 관한 일반적인 사

항을 확인하기 위하여 온라인 증권거래 수단, 이용횟수 

및 이용시간 등으로 구성하였다. 설문지 2에서는 온라인 

증권거래의 서비스 품질을 측정하기 위하여 6개 차원(신

속성, 유형성, 신뢰성, 반응성, 공감성, 확신성)으로 분류

하고, 각 차원마다 5개의 설문문항을 배치하여 총 30개의 

문항으로 구성하였다. 설문지 3과 4에서는 고객만족도 

및 고객충성도를 조사하기 위하여 각각 5개 문항, 총 10

개의 문항으로 구성하였다. 마지막 설문지 5에서는 응답

자의 일반적인 사항을 조사하기 위하여 성별, 연령, 학력, 

월 평균 가계소득, 이용기간, 투자금액 및 직업 등 일반사

항 7개의 항목으로 구성하였다. 이로써 전체적으로 총 50

개 항목으로 설문을 구성하였으며 설문의 전체적인 구성

은 <Table 1>과 같다. 

설문지는 2015년 5월 1일부터 5월 29일까지 부산·경남

지역의 온라인 증권거래 경험이 있는 투자자를 대상으로 

총 200매를 배포하고 191매를 회수하였으며, 이 중 응답

이 부실하거나 응답의 일부가 누락된 7매를 제외한 184

매가 분석에 이용되었다. 수집된 설문지는 SPSS 

Window for 21.0 프로그램을 이용하여 통계처리 하였다. 
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먼저 응답자의 인구통계학적 특성을 알아보기 위하여 빈

도, 비율 등의 기술통계량 분석을 실시하였다. 설문지의 

타당성과 신뢰성 검정을 위해서는 요인분석과 Cronbach's α

의 신뢰성 계수를 이용하였다. 연구가설을 검정하기 위

하여 상관관계분석 및 다중회귀분석을 사용하였다.

<Table 1> Questionaire Construction 
contents of survey N method

1. general matters on online trading 3
nominal 

scale 

2. MTS service quality

  2.1 rapidness

  2.2 tangibles 

  2.3 reliability

  2.4 responsiveness

  2.5 empathy

  2.6 assurance 

5

5

5

5

5

5

7-

category 

scale

3.customer's satisfaction 5

4.customer's loyalty 5

5.general matters on respondents 7
nominal 

scale

total 50

  

  

4. 분석결과와 해석

4.1 기술통계량 분석

MTS를 이용하는 응답자의 기술적인 통계량은 

<Table 2>와 같다. MTS를 이용하는 응답자의 성별은 

남성이 112명(61.9%)이고, 여성은 63명(38.1%)으로 남성

이 여성의 약 2배를 나타내고 있다. 연령은 30대가 67명

(36.6%), 다음으로 40대가 60명(32.8%)를 차지하였으며, 

60대 이상은 1명으로 나타나서 모바일 기기의 이용에 익

숙한 연령층이 주로 이용하고 있는 것을 알 수 있다. 

MTS를 주로 이용하는 응답자의 학력은 대학(전문대학 

포함) 졸업이상의 학력을 가진 응답자가 141명(77.5%)으

로 절대 다수를 차지하고 있다. 응답자의 가계소득은 300

만원 이상～500만원 이하가 84명으로 전체 응답자의 

45.9%를 차지하고 있으며, 다음으로 500만원 이상～

1,000만원 이하가 50명(27.3%)를 차지하였다. 응답자의 

MTS 이용기간은 2년 이상～3년 미만이 68명(38%), 1년 

이상～2년 미만이 55명(30.7%), 3년 이상이 18명(10.1%)

를 차지하였다. MTS의 장점인 장소, 이동에 따른 제약이 

적고, 실시간 거래가 가능하고 HTS에 비하여 거래수수

료가 저렴하다는 점에서 그 이용기간은 향후 확대될 것

으로 기대된다. 응답자의 투자금액은 500만원 미만 미만

이 60명으로 전체의 32.6%를 차지하였으며, 다음으로 

500만원 이상～1,000만원 미만이 51명(27.7%), 1,000만원 

이상～3,000만원 미만이 39명(21.2%)의 순이었다. 즉 응

답자의 81.5%(150명)가 3,000만원 미만의 금액을 투자하

는 것으로 나타났다. 응답자의 직업은 절대 다수인 136명

(74.3%)가 직장인이었으며, 나머지 직업은 한 자리 수의 

분포를 나타내었다. 이와 같은 기술적 통계량의 분석결

과 MTS를 이용하는 응답자는 직업이 직장인이며, 월 가

계소득이 300만원에서 500만원인 남성이 약 500만원 내

외의 금액을 투자하는 것으로 볼 수 있다. 그리고 이들의 

MTS 이용기간은 약 2년 내외인 것을 알 수 있다. 

<Table 2> General Characteristics of the Subjects
Division frequency

gender
male 112

female 63

age

twenty 31

thirty 67

forty 60

fifty 24

 Over sixty 1

education

< High School 27

University 141

> University 14

income

< ￦ 3M 41

￦ 3M ～ 5M 84

￦ 5M ～ 10M 50

> ￦100M 8

period of 

utilization

< 1 Year 38

1 ～ 2 Year 55

2 ～ 3 Year 68

> 3 year 18

investing 

amount

< ￦ 5M 60

￦ 5M ～ 10M 51

￦10M ～ 30M 39

￦30M ～ 50M 13

￦50M ～ 100M 13

> ￦100M 8

job

student 13

office worker 136

housewife 13

self-employed 9

professions 7

etc. 5

4.2 타당성 및 신뢰성 분석

MTS를 이용한 증권거래의 서비스품질을 측정하기 
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<Table 3> Factor Analysis and Reliability Analysis
factors questionnaires

factor 

loading
eigenvalue % accumulate Cronbach's α

service 

quality

rapidness

Q 2.1.3 .892

3.029 60.571 .815
Q 2.1.2 .890

Q 2.1.5 .834

Q 2.1.1 .797

tangibles

Q 2.2.2 .874

3.367 67.335 .878

Q 2.2.1 .850

Q 2.2.3 .838

Q 2.2.4 .793

Q 2.2.5 .741

reliability

Q 2.3.2 .890

3.622 72.448 .904

Q 2.3.3 .888

Q 2.3.1 .848

Q 2.3.5 .844

Q 2.3.4 .781

responsiveness

Q 2.4.2 .781

2.757 55.145 .796

Q 2.4.3 .770

Q 2.4.5 .756

Q 2.4.1 .731

Q 2.4.4 .670

empathy

Q 2.5.4 .827

3.241 64.829 .864

Q 2.5.2 .826

Q 2.5.5 .819

Q 2.5.3 .784

Q 2.5.1 .768

assurance

Q 2.4.1 .880

3.541 70.816 .896

Q 2.4.3 .869

Q 2.4.2 .861

Q 2.4.4 .801

Q 2.4.5 .794

customer's satisfaction 

Q 3.1 .877

3.478 69.563 .890

Q 3.5 .876

Q 3.4 .844

Q 3.3 .806

Q 3.2 .761

customer's loyalty

Q 4.4 .899

3.711 74.213 .902

Q 4.3 .898

Q 4.1 .892

Q 4.2 .889

Q 4.5 .714

위한 신속성, 유형성, 신뢰성, 반응성, 공감성 및 확신성

의 30개 문항과 고객만족도 및 고객충성도의 10개 문항

에 대한 요인분석결과는 <Table 3>과 같으며, 고유치

(eigenvalue)는 추출된 요인에 대한 통계적 설명력을 제

공하는 것이므로 1 이상인 경우, 요인부하량(factor 

loading)은 0.5 이상을 유의미한 요인으로 추출하였다. 이 

과정에서 요인부하량이 0.5 미만으로 나타난 1개 문항(Q 

2.1.4)이 제거되었다. 

서비스 품질요인의 고유치는 신속성 3.029, 유형성 

3.367, 신뢰성 3.622, 반응성 2.757, 공감성 3.241 그리고 

확신성 3.541을 나타내었으며, 이들 6개 요인들의 누적설

명비율은 60.571%, 67.335%, 72.448%, 55.145%, 64.829% 

및 70.816%이었다. 응답자 간의 각 요인에 대한 신뢰성

을 검증하기 위하여 표준통계처리방법의 하나인 

cronbach’s α를 이용하였다. 서비스 품질 6개 요인에 대

한 신뢰성 계수는 0.796에서 0.904에 분포하여 높은 신뢰

성을 나타내었다. 고객만족도 및 고객충성도의 고유치는 

고객만족도가 3.478, 고객충성도가 3.711을 나타내었으

며, 각각의 누적설명비율은 69.563 %, 74.213%이었다. 응

답자 간의 신뢰성을 검증하기 위한 신뢰성 계수는 고객
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만족도가 0.890이었으며, 고객충성도가 0.902로 나타나서 

높은 신뢰성을 나타내었다.

4.3 검증결과

4.3.1 상관관계 분석결과

서비스 품질요인과 고객만족도 및 고객충성도에 대한 

회귀분석에 앞서 독립변수간의  선형종속의 관계를 확인

하기 위하여 피어슨 상관계수(pearson coefficient)를 이

용하여 상관관계를 분석하였다. 상관관계분석은 두 변수 

간의 상호 선형관계를 갖는 정도를 분석하는 것으로 하

나의 변수가 다른 변수와 어느 정도 밀접한 관련성을 갖

고 변화하는 가를 알아보기 위해 사용된다[4]. 즉 하나의 

변수가 다른 변수와 동시에 변하는지, 또 변한다면 어떤 

방향(같은 방향 혹은 반대방향)으로 변하는 지, 그리고 

그 변화 정도는 어떠한 지를 분석한다[9]. 즉 상관관계분

석은 독립변수와 종속변수의 영향관계가 아니라 두 변수 

간의 관련성의 정도와 방향을 보여준다. 독립변수의 상

관관계 분석결과는 <Table 4>와 같다. <Table 4>의 각 

칸에서 상단의 숫자는 pearson 상관계수, 하단의 숫자는 

상관계수가 0과 다른 지를 측정한 p값을 말한다. 상관계

수의 분석결과 0.426에서 0.705에 분포하였으며, 전체 상

관계수가 0.8 이하이어서 다중공선성(multicollinerity)의 

문제는 없으므로 회귀모형의 추정은 가능하다고 할 수 

있다. 

<Table 4> Correlation Analysis
 

rapid

ness

tangi

bles

reliabil

ity

respon

siveness

empa

thy

assur

ance

rapid

ness

tangi

bles

.597

(.000)

reliability
.705

(.000)

.592

(.000)

responsi

veness

.426

(.000)

.608

(.000)

.478

(.000)

empa

thy

.556

(.000)

.497

(.000)

.618

(.000)

.516

(.000)

assur

ance

.438

(.000)

.498

(.000)

.526

(.000)

.580

(.000)

.641

(.000)

 (   ) : significance

4.3.2 가설 1)의 검증결과

MTS 서비스 품질인 6개 변수(신속성, 유형성, 신뢰성, 

반응성, 공감성 및 확신성)를 독립변수, 고객만족도를 종

속변수로 하여 다중회귀분석을 실시하였다. Durbin–

Watson 통계량은 1.737의 수치를 나타내었는데, 이는 2

에 가까운 수치이고 0 또는 4에 가깝지 않기 때문에 잔차

들 간에 상관관계가 없어 회귀모형이 적합하다고 해석할 

수 있다. <Table 5>에서 모형의 적합성을 나타내는 F값

은 60.750을 나타내어 1% 수준에서 통계적으로 유의하였

다. 또한 다중공선성 판단을 위한 기준인 공차한계 0.1 이

하이거나 VIF가 10 이상인 경우는 나타나지 않았다. 따

라서 전체 변수를 이용한 분석에서 다중공선성의 문제는 

없다고 볼 수 있다.

<Table 5> Regression Analysis for Customer's 
Satisfaction 
B S.E. β t Sig.

 multicollinearity 

tolerance VIF

constant -.009 .043  -.204 .838   

rapid

ness
-.072 .066 -.071 -1.086 .279 .439 2.277

tangi

bles
.236 .062 .241 3.798 .000 .469 2.134

reliability .173 .067 .177 2.574 .011 .399 2.505

responsiven

ess
.172 .060 .173 2.864 .005 .519 1.928

empa

thy
.065 .064 .065 1.016 .311 .456 2.191

assur

ance
.414 .062 .416 6.705 .000 .492 2.032

R-square .830

Adj. R-square .678

Durbin-Watson 1.737

F-value 60.750(.000)

회귀분석결과 유형성, 반응성 및 확신성의 3개 변수는 

1% 수준에서 통계적으로 유의하였으며, 정(+)의 부호를 

나타내었다. 즉 MTS를 이용하는 투자자들은 MTS의 메

뉴 구성, 사용의 편리성, 정보 활용의 용이성과 같은 유형

성이 고객만족도에 유의한 긍정적 영향을 미쳤다. 반응

성은 서비스의 이용이 즉각적이고 도움이 되는 가에 관

한 차원으로 매매주문, 체결 및 취소가 정확하게 즉각적

으로 되는가, 자금이체가 편리하고 수수료도 저렴한 가

와 관련한 내용으로 이와 같은 요인이 고객만족도에 긍

정적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 마지막으로 MTS

가 안정적이고, 개인정보 유출에서 안전한 지와 관련된 

확신성도 고객만족도에 유의한 긍정적 영향을 미쳤다. 

이는 MTS의 특성상 증권거래가 네트워크를 통해 이루

어지기 때문에 개인정보의 보안 등이 매우 중요하게 인
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식되기 때문으로 판단된다. 신뢰성은 5% 수준에서 유의

한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉 투자자들

은 MTS에 대한 신뢰성이 높고, 제공되는 투자정보에 대

한 신뢰성이 높을수록 만족도가 유의하게 높았다. 하지

만 국내외 투자정보의 신속한 제공과 같은 신속성은 유

의한 영향을 미치지 않았다. 그리고 투자자간의 의사소

통 공간 마련, 상담직원의 고충처리와 같은 공감성도 고

객만족도에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 

이는 전통적인 오프라인 상의 거래보다 MTS의 특성상 

온라인상의 가상공간에서 비대면으로 거래가 수행되기 

때문으로 추정된다. 

4.3.3 가설 2)의 검증결과

MTS 서비스 품질의 6개 변수를 독립변수로 하고, 고

객의 재구매, 재방문을 나타내는 고객충성도를 종속변수

로 하여 다중회귀분석을 실시하였다. 잔차의 상호독립가

정의 성립여부를 확인하기 위하여 Durbin–Watson 통계

량을 분석한 결과 1.749로 독립성 가정에 는 문제가 없었

다. <Table 6>에서 모형의 적합성을 나타내는 F값은 

37.643으로 1% 수준에서 통계적으로 유의하였다. 다중공

선성 판단을 위한 기준인 공차한계 0.1 이하이거나 VIF

가 10 이상인 경우는 나타나지 않아서, 전체 변수를 분석

에 이용하여도 다중공선성의 문제는 없다고 할 수 있다.

회귀분석결과 유형성, 반응성 및 확신성의 3개 변수는 

1% 수준에서 통계적으로 유의하였으며, 정(+)의 부호를 

나타내었다. 즉 투자자들은 MTS의 물적 요소인 외형, 즉 

유형성이 고객충성도에 유의한 긍정적 영향을 미쳤다. 

정확한 서비스의 제공 등과 관련한 반응성도 동일한 영

향을 미치는 것으로 나타났다. MTS의 특성상 안정성의 

확보, 개인정보의 보호 등에 대한 투자자들의 확신성도 

고객충성도 유의한 긍정적 영향을 미쳤다.

신속성, 공감성은 5% 수준에서 유의한 정(+)의 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 고객만족도 분석에서는 신

속성과 공감성은 유의한 영향을 미치지 않았으나, 고객

충성도에서는 모두 유의한 긍정적 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 고객충성도는 고객이 특정 제품 및 서비스를 

지속적, 반복적으로 구매하고 거래하려는 의도로 정의할 

수 있다. 따라서 증권사의 수익개선과 직접적으로 연관

된 변수로 인식할 수 있다. 이는 고객만족도가 항상 고객

충성도로 이어진다고 볼 수는 없다는 선행연구를 부분적

으로 지지하고 있다. 즉 증권사가 MTS 고객 유치를 통

한 수익성 개선을 위해서는 유형성, 반응성, 확신성뿐만 

아니라 신속성과 공감성에도 적극적인 노력을 기울여야 

한다는 것을 의미한다. 즉 MTS의 특성상 신속한 정보의  

제공 및 접속속도의 향상 등과 같은 신속성의 개선과 고

객센터의 용이한 접근가능성, 상담직원의 고충처리와 같

은 공감성에도 관심을 가져야 할 것이다. 

<Table 6> Regression Analysis for Customer's 
Loyalty

 B S.E. β t Sig.
multicollinearity 

tolerance VIF

constant .002 .049  .046 .963   

rapid

ness
-.166 .075 -.169 -2.200 .029 .438 2.282

tangi

bles
.250 .071 .261 3.521 .001 .473 2.114

reliability .117 .077 .123 1.524 .130 .399 2.508

responsiv

eness
.239 .068 .247 3.501 .001 .521 1.919

empa

thy
.178 .074 .181 2.415 .017 .459 2.177

assur

ance
.257 .071 .262 3.613 .000 .492 2.031

R-square .585

Adj. R-square .570

Durbin-Watson 1.749

F-value 37.643(.000)

4.4.4 가설 3)의 검증결과

서비스 품질요인(신속성, 유형성, 신뢰성, 반응성, 공

감성 및 확신성)과 인구통계적 특성 요인(성별, 연령, 학

력, 가계소득, 이용기간, 투자금액 및 직업) 간에 차이가 

있는 지를 검증하기 위하여 t-검정 및 일원분산분석

(one-way ANOVA)를 이용하여 총 42회의 차이분석을 

실시하였다. 분석결과 <Table 7>과 같이 확신성과 이용

기간이 F값 3.642로 5% 수준에서 유의한 차이를 나타내

었다. 공감성과 이용기간은 F값이 3.361이고 유의수준이 

0.020으로서 1년 미만, 1년 이상～2년 미만, 2년 이상～3

년 미만, 3년 이상 간의 평균차이는 5% 유의수준에서 통

계적으로 유의하다고 할 수 있다. 확신성과 이용기간, 공

감성과 이용기간에서 3년 이상 이용한 응답자들의 평균

이 4.9053, 4.5632로 가장 높게 나타났다. 즉 이용기간이 

가장 긴 집단일수록 MTS에 대한 확신성과 공감성에 높

은 점수를 부여하는 것을 알 수 있다. 이들 요인외의 분

석결과는 유의한 차이를 나타내지 않았다.
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<Table 7> Analysis on the Differences in
           Service Quality and Demographic
           Characteristics

Group N Mean F p

assur

ance

period of 

utilization

< 1 Year 38 4.5946

3.642 .014
1 ～ 2 Year 55 4.8073

2 ～ 3 Year 68 4.2417

> 3 year 18 4.9053

empa

thy

< 1 Year 38 4.4216

3.361 .020
1 ～ 2 Year 55 4.3345

2 ～ 3 Year 68 3.8583

> 3 year 18 4.5632

5. 결론

본 연구는 최근 온라인 증권거래에서 이용 비중이 증

가하고 있는 MTS 이용자를 대상으로 MTS에 대한 서비

스 품질요인이 고객만족도와 고객충성도에 어떤 영향을 

미치는 지를 분석하였다. 또한 선행연구에서 제시된 인

구통계학적 특성이 MTS 이용자의 서비스 품질요인에 

차이를 나타내는 지를 검증하였다. 본 연구결과를 요약

하면 다음과 같다.

첫째, MTS 서비스 품질요인과 고객만족도의 회귀분

석 결과 유형성, 반응성, 확신성 및 신뢰성의 네 개 요인

이 고객만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 하지만 신속성과 공감성은 유의한 영향을 미

치지 않았다. 둘째, MTS 서비스 품질요인과 고객충성도

의 회귀분석 결과 유형성, 반응성 및 확신성의 3개 변수

는 1% 수준에서 통계적으로 유의하였으며, 정(+)의 부호

를 나타내었다. 신속성, 공감성은 5% 수준에서 유의한 

정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 하지만 신뢰성

은 통계적으로 유의한 영향을 미치지 않았다. 셋째, MTS 

서비스 품질요인과 인구통계적 특성 요인 간에 차이가 

있는 지를 검증한 결과 확신성과 이용기간, 공감성과 이

용기간이 통계적으로 유의한 차이를 나타내었다. 

MTS 서비스 품질요인이 고객만족도 및 고객충성도

에 미치는 영향과 서비스 품질요인에 대한 인구통계적 

특성 간의 차이에 대한 연구는 증권사가 투자자의 요구

사항을 수용하여 이를 MTS에 반영하기 위한 기초적 정

보를 제공한다는데 의의가 있다. 따라서 이와 같은 연구

결과는 증권사의 수익개선에 기여하는 계기를 제공할 뿐 

아니라 투자자의 입장에서는 보다 나은 양질의 MTS 서

비스를 제공받는 상생의 전략을 구축하는데 긍정적 영향

을 미칠 것으로 기대된다. 

하지만 본 연구는 전술한 시사점을 가지는 반면에 다

음과 같은 한계점도 가지고 있다. 첫째, 본 연구의 모집단

으로 부산지역의 투자자를 대상으로 연구를 수행하였기 

때문에 연구결과를 일반화 하는 데는 한계가 있다. 따라

서 향후 전국을 모집단으로 하여 연구를 수행한다면 

MTS를 이용하는 투자자의 편리성과 증권사의 수익개선

을 위한 기초자료로 활용할 수 있을 것이다. 둘째, 본 연

구는 서비스 품질에 관한 선행연구를 통하여 선정한 품

질요인을 MTS에 적용함으로써 서비스 품질요인 결정에 

대한 불확실성이 존재할 수 있다. 따라서 MTS 고유의 

특성을 반영한 요인의 개발이 수행된다면 증권회사의 서

비스 품질 향상을 위한 중요한 정보를 제공할 것으로 기

대된다.

이와 같은 한계가 있지만 본 연구는 MTS의 사용빈도 

증가에도 불구하고 대부분의 연구가 HTS를 대상으로 

하고 있고, MTS에 대한 연구가 부족하다는 점에서 탐색

적 연구의 기초를 제공하고 있다는 점에서 그 의의를 찾

을 수 있다. 따라서 본 연구는 여러 가지 한계를 가지고 

있지만 온라인 증권거래의 활성화를 위한 정책 방향 설

정에 좋은 참고자료가 될 것으로 기대된다.
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