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<Abstract>

The Effect of Hospital Mobile App Service Quality on Consumer 

Satisfaction, Involvement, and Reuse Intention

SunYoung Pak*, Na-Eun Cho*†

* Department of Business Administration, Collage of Business, Hongik University

Purpose: The purpose of the study is to identify the influence of the hospital mobile app service quality on 
consumer satisfaction, involvement, and re-use intention of consumers who have experience in hospital mobile 
app service.

Methodology: The survey was conducted on 230 users. The collected data were analyzed using correlation 
analysis, multiple regression analysis, and the Process Model in Hayes(2013).

Findings: (1)The usability, reliability, and medical information provision among the service quality factors of hospital 
mobile apps had an effect on reuse intention, and consumer satisfaction partially mediated. (2)The usability and 
the provision of medical information were partially mediated by the involvement, which also affected the intention 
to reuse. (3)Only reliability showed an age-moderated effect. In reliability and re-use intent, age was a 
moderated mediating effect that controlled the effect of consumer satisfaction. 

Practical Implications: The results of this study provide initial data of mobile app services centered on hospitals 
and prove the type of consumer usage. It suggests that it can be used to attract potential consumers of 
hospitals and strategies to increase the use of mobile apps.
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Ⅰ. 서  론

오늘날 우리 사회는 생활 수준이 향상되면서 평균수명

이 연장되었다. 평균수명 연장은 사람들이 자연스럽게 건

강증진 및 질병 예방에 초점을 두게 하고 의료 정보기술

의 발전을 가져왔다. 의료 정보기술이 발전함에 따라서 

의료 서비스 영역은 점차 확대되었다. 오프라인에서 양질

의 의료 서비스를 선택하던 소비자들은 이제 오프라인을 

넘어 온라인, 모바일에서도 의료 서비스와 부가 영역을 

선택할 수 있게 되었다. 소비자의 높은 기대 수준에 맞춰
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서 확대된 의료 부가 서비스는 소비자의 편의성을 부각하

였다. 

병원은 모바일 애플리케이션(이후 앱으로 표기)을 통해 

생명 및 건강에 중요한 의료 정보를 다루어 부가가치 서

비스를 창출하고 있다. 대부분의 국내 대형병원들은 

2010년대 초반부터 모바일 서비스 구축을 위한 사업을 

시작하여 진료예약, 예약 일정 확인, 의료진 정보 등 의료 

정보 서비스를 중점으로 하였다. 현재는 기존의 웹 서비

스와 달리 진료비 결제, 보험 청구, 전자 처방전과 식단 

관리 등 소비자의 개인 특성에 맞는 개인화를 구성할 수 

있어 소비자의 편의성을 증가시키고 있다. 그러나 병원의 

모바일 앱 서비스는 병원의 투자와 비교하면 소비자의 사

용률은 저조한 상태이다. 한 대학병원의 경우, 외래 환자 

대비 10% 정도만 모바일 앱 서비스를 사용 중이다. 병원

에서 제공한 모바일 앱 서비스에 관한 품질과 소비자의 

욕구 충족이 모자란 상황임을 짐작하게 한다. 선행연구는 

병원의 모바일 서비스 보급 이전에 진행된 연구들이 대부

분이기 때문에 현재 병원 모바일 서비스 품질 변화를 볼 

수 없으며, 병원에서 중점을 두고 있는 모바일 앱 서비스

에 관한 평가는 거의 이루어지지 않았다. 소비자가 병원 

모바일 앱을 사용하여 만족감을 느끼며 실질적 병원의 이

용의도로 이루어질 수 있을지 의문이다. 따라서 병원의 

모바일 앱 서비스에 관한 소비자의 평가를 검증할 수 있

는 실증적 연구가 필요하다.

이에 본 연구는 병원 모바일 앱 서비스 경험이 있는 소

비자를 대상으로 병원 모바일 앱 서비스 품질이 재이용 

의도에 영향을 미치는지 알아보고자 한다. 구체적인 목적

은 다음과 같다. 첫째, 기존 병원 웹 서비스 품질의 선행

연구를 토대로 병원 모바일 앱 서비스 품질 속성을 구성

하고자 한다. 둘째, 재이용 의도에 관해 병원 모바일 앱 

서비스 품질, 소비자 만족, 관여도를 선행변수로 하여 확

장된 연구모델을 제시하고 이를 실증 분석한다. 특히 서

비스 품질과 재이용 의도 관계에서 소비자 만족과 관여도

의 매개효과뿐 아니라 연령을 조절변수로 설정하여 그에 

관한 효과를 도출한다. 셋째, 병원 모바일 앱 서비스 속성

별 상대적 중요성을 알아내고자 한다. 이를 바탕으로 병

원 실무자들에게 병원의 잠재적 소비자 및 현 소비자의 

모바일 앱 사용률 증가 전략 구축 등 업무적 시사점을 주

는데 기여할 수 있다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. 병원 모바일 서비스 품질

모바일 서비스는 휴대기기를 이용하여 시간, 장소와 관

계없이 무선이라는 방식을 통해 실시간으로 필요한 정보

를 제공하는 서비스를 말한다[1]. 모바일을 통해 소비자

가 원하는 정보, 제품 그리고 서비스를 바로 구할 수 있도

록 돕는다[2]. 모바일은 웹과 앱 서비스로 나눌 수 있으

며, 모바일 웹은 개발과 유지비용이 낮지만 소비자의 지

속적 방문유도가 어려운 반면, 모바일 앱은 개발과 유지

비용이 높지만 빠른 반응 속도, 다양한 기능, 충성도 높은 

소비자와 커뮤니케이션을 가능하게 한다[3].

의료는 특수영역으로 일반인이 알기 어려운 의학 정보 

등이 포함되어 있는 경우가 대부분이다. 병원의 모바일 

서비스는 소비자에게 있어서 중요하게 인식되며 환자와의 

소통을 가능하게 하는 수단으로써의 역할도 크다고 볼 수 

있다[4]. 

국내의 대부분의 선행연구는 병원 웹 서비스에 대한 연

구로 진행되어왔다. 병원 웹 사이트의 품질 속성을 편리

성, 신뢰성, 의료정보 제공성, 사이트 디자인, 안전성, 반

응성 등 요인으로 구분하여 서비스 가치와 소비자와의 관

계에 미치는 영향을 파악하였다[5],[6],[7]. 병원 모바일 

서비스의 연구는 정보, 서비스, 디자인 세 차원으로 구성

하거나[4], 메인메뉴, 접근성, 색, 아이콘, 레이아웃 등으

로 품질 요인을 구분하였다[8],[9]. 주로 심미성과 접근성

에 품질 요소를 국한시켜 전체적인 모바일 서비스를 설명

하는 데 어려움이 있거나 모바일 웹에 대한 연구만이 존

재한다. 그러므로 병원 모바일 앱에 대한 기초적이고 실

증적인 더 많은 연구가 필요하다. 

본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 병원 모바일 앱 서

비스 품질을 이용성, 신뢰성, 의료정보 제공성, 안전성의 

네 가지 차원으로 구성하였다. 구성 요인이 모바일 앱 서

비스 품질에서도 적용가능 한 지 확인하며, 선행연구와의 

차이점을 살펴보고자 한다.

1) 이용성

이용성은 웹 사이트의 구조, 기능 등 포함하여 웹 사이

트를 통해 최적의 경험을 할 수 있는 지 측정하는 것이다
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[10]. 모바일 품질을 평가하는데 중요한 요소이기도 하다

[11]. 이용성은 소비자의 접근성과 편리성을 중시하는 것

을 볼 수 있다.

2) 신뢰성

신뢰는 신용, 이용 편의와 웹 사이트의 위험에 대한 사

용자 인식에서 형성된다[12]. 모든 상호작용은 신뢰가 필

요하며 불확실성이 강한 온라인 환경에서 신뢰의 역할은 

중요하다[13]. 행동 과정을 통해서 신뢰가 궁극적으로 형

성되며, 사용자 의도와 행동에도 영향을 미친다. 기업-고

객의 장기적 관계 형성에도 필요한 요소로 강조된다[14]. 

3) 의료정보 제공성

정보제공성은 어떤 특정 웹 사이트가 정보를 제공하면

서 다른 웹 사이트보다 유익한 지를 결정하는 것이며, 웹 

사이트는 고객에게 가치를 전달하고자 하는 약속을 얼마

나 지켰는지 확인하는 것이다[15]. 특히 현대에서 나타나

는 의료정보는 의료서비스의 공급자뿐만 아니라 소비자도 

주체가 되는 전반적인 이용정보를 말하며, 정보제공성은 

정보통신기술을 이용하여 소비자가 더 많은 정보를 수집

하고 개인이 필요한 정보를 검색하고 탐색할 수 있다

[16].

4) 안전성

안전성은 사용자가 어떤 웹 사이트를 사용하기에 안전

한 지, 개인 정보는 얼마나 보호되는 지에 대하여 믿는 정

도이다[17]. 온라인 시장에서 정보시스템 기술 문제로 인

해 소비자의 개인정보가 유출 또는 오용되는 상황이 많이 

발생하였다[18]. 소비자가 시스템을 사용할 시 개인정보, 

해킹 등의 위협에서 안전한 지 확인하는 것은 중요한 요

소로 볼 수 있다.

2. 소비자 만족

소비자 만족은 다차원적이면서 포괄적인 개념으로 여

러 분야의 연구에서 사용됐다. 소비자만족에 관한 정의는 

학자마다 달리 정의하였지만 상품에 관한 기대치와 구매 

후 얻어지는 상황 간의 불일치성으로 전반적인 만족을 평

가하였다[19]. 소비자 만족은 소비자가 관심이 있어 하는 

특정 웹 사이트의 사용 여부를 알려줄 뿐만 아니라, 소비

자의 행동 예측도 할 수 있으므로 인터넷을 통해 얻는 의

료 정보 검색 분야에서도 그 의미가 크다고 할 수 있다

[6]. 최근 정보기기가 다양해지고, 품질과 서비스 수준도 

높아짐에 따라서 사용자 중심의 평가가 일반화 되고 있

다. 정보시스템 사용자의 요구를 충족시킬 것으로 믿는 

정도를 소비자 만족으로 말할 수 있다[20]. 이처럼 소비

자 만족은 효과적인 도구로써 정보시스템의 성공 여부를 

결정할 수 있다[21].

3. 관여도

관여도는 개인과 상황에 따라 상대적인 판단 기준이 태

도 형성 및 변화에 영향을 미치며, 한 개인이 해당 상황에 

관여되어져 있는 정도를 말한다[22]. 개인의 수준(사회

적, 인구학적, 경험, 가치, 욕구 등)에 따라서 제품 관여

가 달라지며, 관여 수준도 상이해져 관여도가 지속될 수 

있다[23]. 

제품에 대한 소비자의 관여 수준은 고 관여와 저 관여

로 구분할 수 있다[24]. 그러나 관여 수준을 두 수준으로

만 이원화하는 것은 설명을 위한 편의와 단순화에 의한 

것에 불과하며, 관여는 나누어진 것이 아닌 하나의 연속

선상에 있는 연속적 개념이라고 본다[25]. 제품이나 활동

에 대해 소비자가 지속적으로 갖는 관여는 궁극적으로 제

품과 서비스의 구매행위 의사 결정에도 영향을 미치게 된

다[26].

다양한 연구들을 통해 서비스 품질과 이용 의도에 관여

도가 영향을 미치는 것을 확인할 수 있다[27],[28]. 정보

기술을 사용하는 상황에서 관여도에 따라 제품 및 서비스

에 대한 태도는 다르게 나타났다[27]. 따라서 서비스 품

질과 재이용 의도 관계에서 관여도가 중요한 변수로 적용

할 수 있을지 살펴보고자 한다.

4. 재이용 의도

재이용 의도는 신념과 태도를 행동화 할 주관적 기능으

로써 의도는 개인의 태도와 행동 사이의 중간변수로 인식

되는 개인의 주관적 상태이다[29]. 재이용 의도는 개인의 

신념과 태도에 영향을 줄 수 있는 기능으로서 행위로 옮

겨져 개인의 미래 행동으로 나타난다고 볼 수 있다. 
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소비자의 재이용 의도는 단발성 구매 고객이 아닌 고정 

고객화 할 수 있는 가능성이 높기 때문에 기업의 전망으

로 볼 때, 재이용 의도는 장기적으로 수요를 창출할 수 있

고 병원 운영에도 도움이 될 수 있다[30]. 특히 장기적인 

이용 환자가 많은 병원의 입장에서 신규환자의 존치보다 

기존환자의 지속적인 재방문이 중요하기 때문에 재이용 

의도에 대한 측정은 필수적이라고 볼 수 있다.

Ⅲ. 연구방법

1. 연구모형 및 연구변수

본 연구는 병원 모바일 앱 서비스 품질, 소비자 만족, 

관여도, 재이용 의도의 변수를 기반으로 연구모형을 구성

하였다. 추가로 설정된 연령은 소비자의 특성을 구분 짓

는 중요한 요인이다[31],[32]. 정보시스템에서 소비자의 

연령은 소비자의 형태에도 영향을 미치는 조절변수로 사

용되고 있다[33]. 병원 모바일 앱 서비스도 연령에 따라 

소비자의 만족과 관심도가 달라질 수 있으며, 행동 의도

인 재이용 의도에도 영향을 미칠 수 있어 심층적 연구를 

위한 연령의 조절된 매개효과를 살펴보는 것은 의미가 있

다. 연령은 저 연령층(10대~30대), 고 연령층(40대~50

대 이상)으로 구분하였다. 다음과 같이 연구모형을 설정

하였다.1)

2. 통제변수

본 연구에서는 선행연구를 토대로 병원 이미지, 접근

성, 명성을 통제변수로 채택하였다. 병원 이미지는 소비

자가 특정 병원에 갖는 전반적이고 주관적인 평가이다

[34]. 형성된 이미지는 소비자의 병원 재방문 의도 혹은 

주변 지인들이 그 병원에 갖는 인식에 큰 영향을 미친다

[35]. 병원 접근성은 중요한 요인이라 할 수 있으며, 서비

스 이용 의사 결정에도 상당한 역할을 보여준다[36]. 이

와 같이 지리적 접근성은 병원에서 지속적 노력을 기울여

야 하며, 인터넷 웹 사이트를 통한 의료정보, 모바일 서비

스 제공 등 무형의 접근성 이외에도 또 다른 중요한 접근 

방법이 되고 있다[36]. 병원 명성은 소비자가 명성이 높

은 병원을 선택함으로써 신뢰와 만족을 증가시키고, 위험

을 줄이려는 경향을 보이며 병원의 충성도와 재이용 의도

를 강화하는 순환구조를 가져올 수 있다[37]. 

이미지, 접근성, 명성은 병원선택 요인으로 소비자들의 

병원 재이용 의도에 관련이 있는 것으로 나타났다

[35],[36],[37]. 때문에 본 연구의 변수들의 순수한 효과

를 방해할 수 있다. 이에 본 연구는 이미지, 접근성, 명성

1) 본 연구는 인간을 대상으로 연구를 수행하지만, 연구대상자 및 공공에게 미치는 위험이 미미하고, 개인식별정보 및 민감정보를 수집하거

나 기록하지 않으며, 취약한 피험자를 포함하지 않을 뿐 아니라, 연구대상자에게 직접 어떤 조작이나 그의 환경을 조장하지 않기 때문에 

IRB 심의면제 대상에 해당됨.

이용성

신뢰성

의료정보제공성

안전성

소비자 만족

관 여 도

연 령

재이용 의도
모바일 앱

서비스 품질

통제변수 : 이미지, 접근성, 명성

<그림 1> 연구모형(Research Model) 
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을 통제변수로 구성하여, 변수들의 통제를 통해 연구모형

의 내적타당성을 유지하고자 한다. 

3. 가설 설정

1) 모바일 앱 서비스 품질과 재이용 의도

전자 상거래의 정보시스템 지속이용에 관한 연구에서 

개인이 느끼는 기대일치 여부가 재이용 의도에 영향을 미

치는 것을 검증하였다[38]. 온라인 뱅킹에 대한 서비스 

품질과 재이용 의도 간에 영향관계에서는 지각된 용이성

과 정보시스템이 재이용의도에 긍정적인 영향을 미치는 

것을 볼 수 있다[39]. 소비자의 재이용 의도는 서비스 품

질과의 상호작용에 의해 영향 받는다는 것을 알 수 있다. 

따라서 병원 모바일 앱 서비스 품질에도 적용가능하다고 

가정하였다.

가설 1 병원 모바일 앱 서비스 품질은 재이용 의도에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1-1 이용성은 재이용 의도에 정(+)의 영항을 미

칠 것이다.

가설 1-2 신뢰성은 재이용 의도에 정(+)의 영항을 미

칠 것이다.

가설 1-3 의료정보 제공성은 재이용 의도에 정(+)의 

영항을 미칠 것이다.

가설 1-4 안전성은 재이용 의도에 정(+)의 영항을 미

칠 것이다.

2) 모바일 앱 서비스 품질과 재이용 의도, 소비자 

만족의 매개효과

서비스 품질에 대한 소비자의 인식 연구에서 지각된 서

비스 품질과 소비자 만족, 재이용 의도 간의 긍정적인 영

향관계를 파악하였으며[40], 항공사 여행객을 대상으로 

한 연구에서 서비스 품질과 소비자 만족의 상호작용에 따

라 재이용 의도에 영향을 미친다고 보았다[47]. 이처럼 

많은 선행연구에 의해서 서비스 품질과 소비자 만족, 행

동 의도 간의 영향 관계를 볼 수 있다[41],[42],[43], 

[44]. 서비스 품질과 소비자 만족, 재이용 의도 간의 영향

관계가 실증적으로 밝혀졌으며, 본 연구에서도 다음의 가

설을 설정하였다.

가설 2 병원 모바일 앱 서비스 품질과 재이용 의도 간에 

소비자 만족이 매개할 것이다.

가설 2-1 이용성과 재이용 의도에 소비자 만족이 매개

할 것이다.

가설 2-2 신뢰성은 재이용 의도에 소비자 만족이 매개

할 것이다.

가설 2-3 의료정보 제공성은 재이용 의도에 소비자 만

족이 매개할 것이다.

가설 2-4 안전성은 재이용 의도에 소비자 만족이 매개

할 것이다.

3) 모바일 앱 서비스 품질과 재이용 의도, 관여도의 

매개효과

관여도는 행동 연구에서 중요한 매개변수로 사용되며 

소비자의 정보처리, 탐색, 구매 의사결정 과정 등에 큰 영

향을 미치고 있다[45]. 스마트폰을 이용한 구매 결정 과

정의 행동과 태도에 관한 연구에서 관여도와 구매 결정 

간의 영향관계를 검증하였으며[46], 온라인 쇼핑객을 대

상으로 한 연구에서 서비스 품질과 관여도, 구매 의도 간

의 긍정적인 영향을 입증하였다[47]. 웹 사이트의 관여도

를 통해 구매 의도에 영향을 미친다고 하였다[48]. 관여

도는 소비자가 가지는 태도의 개념이 포함되며, 태도에 

관해 소비자의 이용 행위나 지속적 이용 행위에 중요한 

역할을 수행해왔다[49]. 본 연구에서도 관여도가 병원 모

바일 앱 서비스 품질과 재이용 의도와의 관계에 매개적 

역할을 수행할 것이라고 가정하였다.

가설 3 병원 모바일 앱 서비스 품질과 재이용 의도 간에 

관여도가 매개할 것이다.

가설 3-1 이용성과 재이용 의도에 관여도가 매개할 것

이다.

가설 3-2 신뢰성은 재이용 의도에 관여도가 매개할 것

이다.

가설 3-3 의료정보 제공성은 재이용 의도에 관여도가 

매개할 것이다.

가설 3-4 안전성은 재이용 의도에 관여도가 매개할 것

이다.
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4) 모바일 앱 서비스 품질과 소비자 만족, 재이용 

의도에 연령의 조절된 매개효과

연령 등 이용자 특성은 소비자의 구매 행동 및 기술이

용 행동 등에 영향을 미친다[50]. 특히 연령에 따라서 소

비자의 니즈, 특정 대상에 대한 관심, 태도가 다르게 나타

나며, 기술 이용에도 중요한 영향을 미치는 개인적 특성

으로 알려져 왔다[51]. 연령에 따라 모바일에 대한 인지

능력에 다르다[52].

식품 020 모바일 시스템과 고객 만족 간의 관계에서 

연령의 조절 효과가 입증되었는데, 정보 시스템의 특성 

또는 품질에 따라 연령의 조절 효과는 달라진다고 볼 수 

있다[53]. 따라서 연령은 병원 모바일 앱 서비스 품질에

도 조절적 역할을 할 수 있으며 소비자 만족의 매개 변수

에도 영향을 미쳐 재이용 의도까지 예측할 수 있다고 가

정하였다.

가설 4 병원 모바일 앱 서비스 품질과 재이용 의도에서 

있어 연령은 소비자 만족의 매개효과를 조절할 

것이다.

가설 4-1: 이용성과 재이용 의도에서 있어 연령은 소

비자 만족의 매개효과를 조절할 것이다.

가설 4-2: 신뢰성과 재이용 의도에서 있어 연령은 소

비자 만족의 매개효과를 조절할 것이다.

가설 4-3: 의료정보 제공성과 재이용 의도에 있어 연

령은 소비자 만족의 매개효과를 조절할 것

이다.

가설 4-4: 안전성과 재이용 의도에 있어 연령은 소비

자 만족의 매개효과를 조절할 것이다.

4. 자료수집 및 변수의 측정

조사 대상은 10대부터 50대 이상의 전국 41개 종합병

원의 병원 모바일 애플리케이션 서비스를 이용해본 적이 

있는 자를 대상으로 설문조사를 시행하였다. 표본의 틀은 

병원 모바일 애플리케이션 사용 경험이 있는 직접 대상자 

108명과 17만 명의 패널을 보유한 의료전문 웹 서베이 전

문회사 앤트러스트서베이(http://kr.entrustsurvey.com)

의 패널리스트를 활용하여 온라인 설문조사를 시행하였

다. 설문조사 방식은 자기보고 방식으로 진행하였으며, 

신뢰성 확보를 위해 대상자가 사용한 병원 애플리케이션 

이름을 작성하게 하였다. 표본 추출은 편의추출과 연령대

를 정해진 비율에 따라 대상자에게 할당하는 할당표본추

출을 사용하여 모집단의 대표성을 확보하였다. 설문 조사 

기간은 2019년 11월 20일부터 2019년 12월 20일까지 

진행되었다. 설문지는 총 238부를 배포하였으며 불성실

하게 응답하였거나 결측치가 많은 설문지 8부를 제외하

고, 최종적으로 230부를 분석에 이용하였다. 

본 연구의 설문지는 총 46문항으로 구성되었으며, 일

반적 특성을 제외한 39문항에 대하여 Likert 7점 척도

(1=전혀 아니다, 7= 매우 그렇다)로 측정하였다. 병원 모

바일 앱 서비스 품질 측정을 위해 Cho & Kang[5], Ok 

et al[6]의 측정도구를 사용하였다. 설문 문항은 이용용

이, 경로이동 등 포함한 이용성(6문항), 서비스 믿음, 서

비스 정확 등 포함한 신뢰성(4문항), 의료정보 결과, 개인

적 욕구 충족 등 포함한 의료정보 제공성(6문항), 신용정보 

안전, 개인정보 안전 등 포함한 안전성(4문항)으로 구성하

였다. 소비자 만족의 측정항목은 Cronin& Talylor[44], 

Ok et al[6]에서 사용된 문항을 이용하여 ʻ병원 모바일 앱

은 전반적으로 만족스럽다ʼ, ʻ병원 모바일 앱의 이용 경험은 

만족스럽다ʼ, ʻ병원 모바일 앱의 정보는 만족스럽다ʼ 총 3문

항으로 구성하였다. 관여도의 측정항목은 Zaichkowsky 

[54]에서 사용된 문항을 이용하여 ʻ병원 모바일 앱을 중요

하게 생각한다ʼ, ʻ병원 모바일 앱에 관심이 많다ʼ, ʻ병원 모

바일 앱이 필요하다고 생각한다ʼ 총 3문항으로 구성하였

다. 재이용 의도의 측정항목은 Cho & Kang[5], Poddar 

et al[55]에서 사용된 문항을 이용하여 ʻ병원 모바일 앱을 

다시 이용할 의도가 있다ʼ, ʻ병원 모바일 앱을 지속적으로 

이용할 예정이다ʼ, ʻ나는 모바일 앱을 운영하는 병원을 이

용할 것이다ʼ 총 3문항으로 구성하였다.

5. 연구방법

설문지는 IBM SPSS 22.0 통계분석을 이용하였다. 인

구통계학적 특성을 알기 위해 빈도분석(Frequency 

Analysis), 추출된 요인의 적합성 확인을 위해 요인분석

(Factor Analysis)과 내적일관성 검정을 위해 신뢰도분

석(Reliability Analysis)을 실시하였다. 변수들 간의 상

호관련성과 다중공성선 확인을 위한 상관관계분석

(Pearson Correlation Analysis)을 실시하였다. 가설검
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증을 위해 다중회귀분석을 실시하였으며, 추가로 매개효

과 크기와 유의도를 알기 위해 Hayes(2013)의 

Bootstrapping 기법을 실시하였다. 

Ⅳ. 연구결과

1. 조사 대상자 분석

조사대상자의 전체 응답자 230명 중 여성 133명

(57.7%), 남성 97명(42.2%)으로 여성이 남성보다 좀 더 

높은 비율을 차지했다. 연령대는 20대가 70명(30.4%)으

로 가장 많았으며, 30대 62명(27.0%), 40대 40명 

(17.4%), 50대 이상 39명(17.0%), 10대 19명(8.3%)의 

순으로 나타났다. 모바일에 관한 접근성이 상대적으로 높

은 20, 30대가 많은 표본 수를 차지하는 것으로 보인다. 

최종학력은 대학교 졸업이 144명(62.6%)으로 가장 많았

으며, 고등학교 졸업 39명(17.0%), 대학교 재학 24명

(10.4%), 대학원 재학 또는 졸업 이상 13명(5.7%), 고등

학교 졸업 이하 10명(4.3%)의 순으로 나타났다. 병원 모

바일 앱 이용목적으로는 인터넷 예약이 86명(37.4%)으로 

가장 많았으며 진료안내 74명(32.2%), 병원 안내 41명

(17.8%), 의학 정보 21명(9.1%), 기타 8명(3.5%)의 순으

로 나타났다. 병원 이용목적은 대부분 외래 이용이 202명

(87.8%)으로 가장 많았으며 기타 21명(9.1%), 입원 7명

(3.0%)의 순으로 나타났다. 월 소득은 200만 원 이상 

300만 원 미만이 94명(40.9%)으로 가장 많았으며 300만 

원 이상 400만 원 미만 42명(18.3%), 100만 원 미만 41

명(17.8%), 500만 원 이상 28명(12.2%), 400만 원 이상 

500만 원 미만 25명(10.9%)의 순으로 나타났다.

2. 요인분석과 신뢰성분석

요인분석의 요인추출은 최대우도 추정법(ML; Maximum 

구분 특성 빈도(명) 백분율(%)

성별
남자
여자

97
133

42.2
57.8

연령대

10대
20대
30대
40대

50대 이상

19
70
62
40
39

8.3
30.4
27.0
17.4
17.0

최종학력

고등학교 졸업 이하
고등학교 졸업
대학교 재학
대학교 졸업

대학원 재학 또는 졸업 이상

10
39
24
144
13

4.3
17.0
10.4
62.6
5.7

모바일 앱 이용목적

인터넷 예약
의학 정보
병원 안내
진료 안내

기타

86
21
41
74
8

37.4
9.1
17.8
32.2
3.5

병원 이용 목적
외래
입원
기타

202
7
21

87.8
3.0
9.1

월 소득

100만 원 미만
200만 원 이상 ~ 300만 원 미만
300만 원 이상 ~ 400만 원 미만
400만 원 이상 ~ 500만 원 미만

500만 원 이상

41
94
42
25
28

17.8
40.9
18.3
10.9
12.2

합계 230      100

<표 1> 조사대상자의 인구통계학적 특성
(General Characteristics of Subjects)
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Likelihood estimation), 회전방법은 직접 오블리민

(Direct OBLIMIN) 방법을 이용하여 타당도 검증을 위한 

탐색적 요인분석(Exploratory Factor Analysis)을 시행

하였다. 7개 요인 28개의 문항 중 요인적재치가 낮은 4개

의 문항을 제거하여 24개의 문항을 채택하였으며, 7개 요

인의 전체분산은 80.097%로 나타났다. 

각 요인의 Cronbachʼα 계수 값은 소비자 만족 .921, 

안전성 .917, 재이용 의도 .928, 의료정보 제공성 .864, 

신뢰성 .871, 이용성 .899, 관여도 .800으로 나타났다. 

본 연구의 각 요인은 .800 이상의 값을 보여 충분한 신뢰

성을 보여준다. 

3. 상관관계분석

모든 변수 간은 *p<.05, **p<.01 수준에서 상관관계

분석이 유의하게 나타났다. 접근성과 변수들의 상관관계

를 제외하곤 모든 변수에서 상관관계가 다소 높은 것으로 

나타난다. 그중 이용성과 신뢰성(.713), 이용성과 의료정

보 제공성(.714), 이용성과 소비자 만족(.771), 이용성과 

재이용 의도(.718), 소비자 만족과 재이용 의도(.733)가 

높은 상관관계가 나타난다. 

몇몇 변수들에서 높은 상관관계가 나타나 회귀분석 시 

분산팽창인자(Variarion Index Factor; VIF)검증을 시

행하였다. 종속변수를 재이용 의도, 독립변수를 재이용 

의도를 제외한 나머지 변수로 투입한 결과, VIF는 모두 

.4이하, 허용오차(tolerance)은 .2이상을 나타난다. 공선

성문제로 볼 수 있는 VIF 10이상, 허용오차 .10이하의 

기준에는 미치지 않아 다중공선성의 문제를 내포하고 있

다고 볼 수 없다. 

4. 가설검증

1) 모바일 앱 서비스 품질과 재이용 의도

가설 1은 종속변수에 재이용 의도, 독립변수에 이미지, 

접근성, 명성 통제변수와 모바일 앱 서비스 품질(이용성, 

신뢰성, 의료정보 제공성, 안전성)이 투입된 다중회귀식 

모델이다. 

가설 1의 결과, 병원 모바일 앱 서비스 품질의 하위요

인 중 이용성(β=.295, t=4.403, p<.001), 신뢰성(β

=.218, t=3.104, P<.05), 의료정보 제공성(β=.247, 

t=3.946, p<.001)이 재이용 의도에 유의미한 정(+)의 영

향을 미쳤으나, 안전성(β=.010, t=3.846, p>.05)은 재

이용 의도에 유의미한 영향을 미치지 못하였다.

따라서 본 연구가설 1의 세부가설 1-1, 1-2, 1-3이 

채택되었다. 

이미지 접근성 명성 이용성 신뢰성
의료
정보

제공성
안전성

소비자 
만족

재이용 
의도

관여도

이미지 1

접근성 .277** 1

명성 .646** .351** 1

이용성 .561** .341** .599** 1

신뢰성 .612** .284** .671** .713** 1

의료
정보

제공성
.568** .347** .577** .714** .640** 1

안전성 .524** .267** .530** .489** .629** .508** 1

소비자
만족

.575** .324** .557** .771** .686** .685** .539** 1

재이용
의도

.610** .271** .569** .718** .689** .690** .499** .733** 1

관여도 .550** .318** .472** .613** .535** .673** .454** .568** .690** 1

**p<0.1

<표 2> 하위 요인 상관관계분석 (Correlation Analysis: Sub Factors)
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2) 병원 모바일 앱 서비스 품질과 재이용 의도 간에 

소비자 만족이 매개효과

가설 2는 종속변수에 재이용 의도, 독립변수에 이미지 

등 통제변수와 모바일 앱 서비스 품질(이용성, 신뢰성, 의

료정보 제공성, 안전성), 매개변수에 소비자 만족이 투입

된 다중회귀식 모델이다. 

가설 2의 결과, 이용성(β=.171, t=2.385, p<.05), 

신뢰성(β=.177, t=2.571, p<.05), 의료정보 제공성(β

=.199, t=3.225, p<.01)이 소비자 만족(β=.275, 

t=4.054, p<.001)에 의해 부분 매개되어 재이용 의도에 

유의미한 정(+)의 영향을 미쳤으나, 안전성(β=-.017, 

t=-.322, p>.05)은 유의미한 영향을 미치지 못하였다. 

따라서 본 연구가설 2의 세부가설 2-1, 2-2, 2-3은 

채택되었다. 

3) 모바일 앱 서비스 품질과 재이용 의도, 관여도의 

매개효과

가설 3은 종속변수에 재이용 의도, 독립변수에 이미지 

등 통제변수와 모바일 앱 서비스 품질(이용성, 신뢰성, 의

료정보 제공성, 안전성), 매개변수에 관여도가 투입된 다

중회귀식 모델이다. 

가설 3의 결과, 이용성(β=.236, t=3.666, p<.001), 

의료정보 제공성(β=.135, t=2.130, p<.05)이 관여도

(β=.283, t=5.084, p<.001)에 의해 매개되어 재이용 

재이용의도
β SE t p

통제변수 이미지 .177 .062 3.048 .003

접근성 -.026 .049 -.587 .558

명성 -.007 .080 -.115 .909

독립변수 이용성 .295 .088 4.403 .000
신뢰성 .218 .085 3.104 .002

의료정보제공성 .247 .079 3.946 .000
안전성 .010 .063 .182 .856

 R=.796, R제곱=.634, 조정된 R제곱=.622 
F=54.921, P=.000, Durbin-Watson=2.107

<표 3> 병원 모바일 앱 서비스 품질과 재이용 의도의 다중회귀분석
(Results of Multi Regression Analysis)

구분
  1단계   2단계   3단계

종속변수: 재이용의도 종속변수: 소비자 만족 종속변수: 재이용의도
  β  SE   t   p  β  SE  t   p  β  SE  t  p

통제변수

이미지 .177 .062 3.05 .003 .097 .052 1.75 .082 .150 .061 2.66 .008

접근성
-.026 .049 -.58 .558 .027 .042 .645 .519 -.03 .048 -.78 .435

명성 -.007 .080 -.12 .909 -.04 .067 -.66 .508 .004 .077 .062 .951

독립변수

이용성 .295 .088 4.40 .000 .450 .074 7.04 .000 .171 .094 2.39 .018
신뢰성 .218 .085 3.10 .002 .150 .071 2.24 .026 .177 .083 2.57 .011
의료
정보

제공성
.247 .079 3.95 .000 .175 .066 2.92 .004 .199 .078 3.23 .001

안전성 .010 .063 .182 .856 .098 .053 1.89 .061  -.02 .062 -.32 .748

소비자
만족

.275 .077 4.05 .000

<표 4> 소비자 만족의 매개효과 다중회귀분석 결과
(Results of Multi Regression Analysis: Mediation Effect 1)
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의도에 유의미한 정(+)의 영향을 미쳤으나, 신뢰성(β

=.220, t=3.304, p<.05)의 bootstrapping 결과, 신뢰성

(β=-.0025, CI=[-.0663, .0669])은 0을 포함하지 않

아 통계적으로 유의하지 않은 것으로 나타났다. 안전성

(β=-.009, t=-.179, p>.05)도 유의미한 영향을 미치

지 못하였다.

따라서 본 연구가설 3의 세부가설 3-1, 3-3은 채택되

었다. 

4) 모바일 앱 서비스 품질과 소비자 만족, 재이용 

의도에 연령의 조절된 매개효과

인구학적 성별, 소득 등은 재이용 의도에 영향을 미치

지 못했지만, 연령을 저 연령층, 고 연령층 두 집단으로 

나누어 소비자 만족, 재이용 의도의 회귀분석을 실시할 

시, 두 집단 간의 매개효과 차이를 볼 수 있었다. 연령과 

관련된 조절된 매개효과의 조건에 부합한다. 따라서 가설 

4는 종속변수에 재이용 의도, 독립변수에 이미지 등 통제

구분

1단계 2단계 3단계

종속변수: 재이용의도 종속변수: 관여도 종속변수: 재이용의도

β SE t p β SE t p β SE t p

통제변수

이미지 .177 .062 3.05 .003 .202 .070 3.04 .003 .120 .060 2.13 .034

접근성 -.026 .049 -.59 .558 .060 .056 1.19 .236 -.04 .047 -1.0 .309

명성 -.007 .080 -.12 .909 -.06 .090 -.89 .377 .011 .076 .181 .856

독립변수

이용성 .295 .088 4.40 .000 .206 .099 2.69 .008 .236 .084 3.67 .000

신뢰성 .218 .085 3.10 .002 -.00 .096 -.09 .928 .220 .081 3.30 .001

의료
정보

제공성
.247 .079 3.95 .000 .397 .089 5.53 .000 .135 .080 2.13 .034

안전성 .010 .063 .182 .856 .068 .071 1.09 .278 -.01 .060 -.18 .858

관여도 .283 .056 5.08 .000

<표 5> 관여도의 매개효과 다중회귀분석 결과
(Results of Multi Regression Analysis: Mediation Effect 2)

종속변수: 소비자 만족

구분 변수
Boot

coefficient
Boot
SE

t p
95% CI

LLCI ULCI

이용성

이용성 .5180 .0740 6.9956 .000 .3721 .6639

연령 -.0031 .0904 -.3664 .7145 -.2113 .1450

 이용성x연령 .1066 .0939 1.1346 .2578 -.0885 .2917

신뢰성

신뢰성 .1790 .0714 2.5087 .0128 .0384 .3197

연령 -.0036 .0895 -.4095 .6826 -.2130 .1397

신뢰성x연령 .2067 .0887 2.3317 .0206 .0320 .3814

의료정보
제공성

의료정보 
제공성

.2039 .0674 .2041 .0028 .0710 .1411

연령 -.0372 .0904 -.4111 .6814 -.2154 .1411

의료정보x연령 .0804 .0949 .8467 .3981 -.1067 .1918

안전성

안전성 .1157 .0537 2.1534 .0324 .0098 .2217

연령 -.0399 .0900 -.4436 .6578 -.2173 .1375

안전성x연령 .1517 .0890 1.7051 ,0896 -,0236 .3271

<표 6> 병원 모바일 앱 서비스 품질과 소비자 만족의 연령 조절효과 bootstrapping 결과
(Results of Moderated Effect Bootstrapping)
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변수와 모바일 앱 서비스 품질(이용성, 신뢰성, 의료정보 

제공성, 안전성), 매개변수에 소비자 만족, 조절변수에 연

령을 투입한 모델이다. SPSS Process Macro의 

bootstrapping 기법을 시행하여 조건부 간접효과를 나타

냈다. 

가설 4의 결과, 이용성 상호 작용항의 β=.1066, CI=

[–.2113, .1450], 의료정보 제공성 상호 작용항의 β

=.0804, CI=[–.1067, .1918], 안전성 상호 작용항의 β

=.1517, CI=[–.0236, .3271]로 0을 포함하여 통계적으

로 유의하지 않은 것으로 나타났지만, 신뢰성 상호 작용

항의 β=2067, CI =[.0320, .3814]는 0을 포함하지 않

아 유의한 것으로 나타났다(β=.2067, p=.0206).

조절된 매개지수와 조건부 간접효과를 살펴본 결과, 연

령대에서 Index .0646, CI=[.0002, .1623]으로 나타나 

연령에서의 조절된 매개 지수가 유의하여 소비자 만족의 

간접적 영향을 확인할 수 있었다.

조절된 매개효과의 결과, 신뢰성과 연령의 상호작용에 

관한 재이용 의도의 영향에 소비자 만족이 매개했으며 고 

연령대 일수록 소비자 만족이 높아져 재이용 의도에 영향

을 미친다(β=.0984, CI=[.0158, .2165].

따라서 가설4 중 4-2의 가설만 부분 채택되었다.

본 연구결과는 다음과 같다.
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<그림 2> 신뢰성과 소비자 만족의 관계에서 연령의 조절효과
(The Moderating Effect of Age on the Relationship 
between Reliability and Consumer Satisfaction)

신뢰성 Index Boot SE Boot LLCI Boot ULCI
연령 .0646 .0416 .0002 .1600

<표 8> 조절된 매개효과 bootstrapping 결과
(Results of Moderated Meditation Effect Bootstrapping)

신뢰성 Effect Boot SE Boot LLCI Boot ULCI
저 연령 .0338 .0287 -.0148 .0979

고 연령 .0984 .0525 .0158 .2165

<표 7> 신뢰성-소비자 만족-재이용 의도 간접효과 결과
(Results of Indirect Effect Bootstrapping 2)
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Ⅴ. 고찰 및 결론

1. 연구결과에 대한 고찰

본 연구를 통해 다음의 논의를 도출할 수 있다. 첫째, 

병원 모바일 앱 서비스 품질 중 안전성을 제외한 이용성, 

신뢰성, 의료정보 제공성이 재이용 의도에 긍정적인 영향

을 미쳤다. 병원이 앱 결제 및 다양한 기타 부가 수단을 

확대하는 것에 비해 사용자들의 병원 앱에 관한 기능 접

근성이 낮으므로, 병원 모바일 서비스 품질 중 안전성은 

재이용 의도에 영향을 미치지 못한 것으로 볼 수 있다. 추

가로 이용성(.295), 의료정보 제공성(.247), 신뢰성

(.218) 순으로 재이용 의도에 미치는 영향력을 확인할 수 

있었다. 모바일 앱 서비스의 실용적인 면에서 있어서, 이

용성은 다른 요인들에 비해 소비자의 재이용 의도에 더 

크게 다가온 것을 볼 수 있다. 이는 웹 서비스에서 의료정

보제공성의 영향력이 크게 나타난 선행연구[5]와 차별점

을 보인다.

둘째, 병원 모바일 앱 서비스 품질 중 이용성, 신뢰성, 

의료정보 제공성과 재이용 의도에 긍정적인 영향관계에서 

소비자 만족의 매개적 영향은 유의하게 나타났다. 소비자 

만족은 모바일 앱 서비스 품질(이용성, 신뢰성, 의료정보 

제공성)과 재이용 의도 간의 관계를 부분 매개하는 것으

로 나타났다. 본 결과는 가설1의 결과와 연결선상에 있으

며, 의료라는 특수영역에서 소비자들은 상대적으로 이용

성과 의료정보 제공성의 만족을 중시하며, 의료정보를 얻

고자 하는 근본적인 목적을 추구한다는 선행연구 결과

[5],[6],[7]와 일치한다.

셋째, 병원 모바일 앱 서비스 품질 중 이용성, 의료정

보 제공성과 재이용 의도에 긍정적인 영향관계에서 관여

도의 매개적 영향은 유의하게 나타났다. 관여도는 모바일 

앱 서비스 품질(이용성, 의료정보 제공성)과 재이용 의도 

간의 관계를 부분 매개하는 것으로 나타났다. 본 연구결

과는 관여도가 개인의 기대하는 수준에 따라서 다르게 나

타나는데 소비자들은 병원 모바일 앱 서비스의 편리하고 

유익한 의료정보를 중시하여 관심도가 높지만 아직 다양

한 요구에 맞춘 신뢰도 높은 서비스와 안전성에 관한 관

심과 중요성은 낮은 것으로 볼 수 있다. 주로 소비자 만족

가설 채택/기각

가설 1. 병원 앱 서비스 품질 –> 재이용 의도

  1.1   이용성   채택
  1.2   신뢰성   채택
  1.3   의료정보 제공성   채택
  1.4   안전성   채택
가설 2. 병원 모바일 앱 서비스 품질 -> 소비자 만족 -> 재이용 의도

  2.1   이용성   채택
  2.2   신뢰성   채택
  2.3   의료정보 제공성   채택
  2.4   안전성   기각

가설 3. 병원 모바일 앱 서비스 품질 -> 관여도 -> 재이용 의도

  3.1   이용성   채택
  3.2   신뢰성   기각

  3.3   의료정보 제공성   채택
  3.4   안전성   기각

가설 4. 병원 모바일 앱 서비스 품질 -> 소비자 만족 -> 재이용 의도 
(연령의 조절된 매개효과)

  4.1   이용성   기각

  4.2   신뢰성   채택

  4.3   의료정보 제공성   기각

  4.4   안전성   기각

<표 9> 연구 결과 요약
(Summary of Research Results)
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에만 중점을 두고 보았던 선행연구[5],[6],[7]과 다르게 

소비자가 생각하는 중요도와 관심도를 연구하며 병원 모

바일 앱 서비스에 대한 소비자의 평가를 심층적으로 살펴

볼 수 있었다.

넷째, 신뢰성만이 연령에 의해 조절되며 소비자 만족을 

매개로 재이용 의도에 영향을 미친 것을 증명할 수 있다. 

연령은 저 연령층보다 고 연령층의 조절효과가 극대화되

어 소비자 만족과 재이용 의도에 영향을 미치는 조절된 

매개효과가 나타났다. 모바일 헬스케어 연구에 따르면 신

뢰성이 낮을수록 모바일 앱에 관한 이용률 이탈이 커진다

고 증명하였다[56]. 병원의 실질적 이용률이 높고, 병원 

선택 후 이탈이 적은 고 연령층이 모바일 앱 서비스를 이

용 시, 저 연령층에 비해서 모바일 앱 서비스에 관한 신뢰

성이 높아지면 소비자 만족이 크게 나타나, 신뢰가 높은 

고객일수록 재이용 의도에 관한 경향도 크다고 볼 수 있

다. 따라서 본 연구에서 모바일 앱 서비스 품질과 연령의 

관계를 살펴보았으며 고 연령층의 극대화된 조절효과를 

볼 수 있다.

2. 연구 시사점

1) 이론적 시사점 

비교적 최근에 만들어진 모바일 앱 서비스 영역에 관한 

연구는 한정적이다. 그러나 본 연구를 통해서 선행연구의 

서비스 품질 요인들이 모바일 앱 서비스에서도 적용 가능

하다는 것을 보여주는데 의의가 있다. 

본 연구의 결과로 병원 모바일 앱 서비스에서 소비자들

의 관심이 서비스 품질의 이용성, 의료정보 제공성에 집

중되어있음을 증명할 수 있었으며, 기존의 선행연구와 대

조적으로 병원 모바일 앱 영역에서 안전성은 소비자의 만

족, 안전성과 신뢰성은 소비자의 관심 기준에 부합하지 

않다는 것을 입증하였다. 

본 연구에 따르면 병원 모바일 앱 서비스의 품질 중 신

뢰성이 연령에 의해 조절됨을 확인하였다. 본 연구결과는 

신뢰성과 소비자 만족에 관해서 고 연령층의 극대화된 조

절효과를 처음 증명하였으며, 모바일 앱 서비스에서 이용

형태의 차이가 큰 연령의 중요성을 입증하였다.

2) 실무적 시사점 

병원 관계자와 실무자들은 이용성과 의료정보 제공성

에 중점을 두고 모바일 앱 서비스 기능들을 확장해야 한

다. 소비자들의 모바일 앱 서비스 접근성과 편리성을 높

이는 기술적 품질 향상과 다양하고 유익한 의료정보가 계

속해서 제공돼야 함을 시사한다.

신뢰성과 안전성은 최소한의 요건을 넘어서, 소비자의 

기대에 부합할 수 있는 기준을 정립해야 함을 보여준다. 

즉, 소비자의 정보에 대하여 안전하고 정확한 관리 시스

템을 강화해야 한다. 잠재적 소비자와 현재 이용 중인 소

비자들의 지속적 이용을 가져올 수 있으며, 지속적 이용

은 병원의 재이용까지 영향을 미칠 수 있어서 병원의 수

익 향상과 경쟁 우위 전략에 도움을 줄 수 있다.

본 연구결과에 따르면 주 고객층인 40대 이상의 소비

자들을 위한 모바일 앱 홍보와 전략적 방안이 필요하다. 

모바일 앱을 통해서 유입된 고 연령층은 실제로 병원의 

재이용 의도가 저 연령층보다 높을 수 있기 때문이다.

모바일 앱에 대한 관심과 중요성이 부각되는 상황에서, 

병원의 모바일 앱에 대한 연구는 충분히 이루어지지 않았

다. 본 연구에서는 병원 모바일 앱 서비스 품질의 요인을 

구성하여 소비자 만족, 관여도, 재이용 의도에 미치는 영

향을 실증 분석함으로써 모바일 앱이 병원의 경영 전략 

방안 중 하나가 될 수 있음을 시사한다. 

3. 연구 한계점

본 연구는 여러 가지의 한계점과 미래 연구방향이 존재

한다. 첫째, 설문 대상의 병원 이용목적은 외래(87.8%)에

만 치중되어 있으므로 입원환자의 의견은 거의 반영하지 

못한 한계점을 지닌다. 병원 모바일 앱 서비스 경험이 있

는 대상자를 설문으로 하였기 때문에, 모바일 앱 서비스

를 사용하지 않는 소비자층에 관한 의견이 결여되었다. 

후에 입원환자와 비 소비자의 병원 모바일 앱 서비스 평

가에 관해 추가 연구한다면, 본 연구의 주장을 좀 더 뒷받

침할 수 있을 것이다. 

둘째, 병원, 환자, 질병의 특성을 구분하지 않고 통합

적으로 사용하여 연구를 진행하였기 때문에 모든 병원 모

바일 앱 서비스에 일률적으로 적용하기엔 무리가 있으며, 

모바일 앱 서비스 품질 중 소비자의 검사결과, 처방전 기
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능과 같은 개인화에 관한 조사가 이루어지지 못하였다. 

소비자가 요구하는 모바일 앱 서비스 품질의 또 다른 요

인들을 계속해서 발견해야 하며, 중소/대형 병원, 단기/

장기 환자, 질병 등으로 대상을 구분하여 그에 맞는 모바

일 앱 서비스에 관한 연구도 진행되어야 한다.

셋째, 조절변수의 연령구분은 임의대로 구분하였기 때

문에, 집단 구분에 관한 명확한 기준을 성립하지 못하였다. 

따라서 세부적인 연령에 관한 구분이 필요하며, 관련 상호 

작용 항을 정교하게 추가하여 검증해 볼 필요가 있다.
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