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Abstract

요약
정보통신기술 기반의 '스마트병원'과 '디지털 헬스케어'가 의료분야의 화두가 되면서 병원모바일앱이 주목받고 있지만, 홍보 

부족, 불안정한 시스템, 늦은 업데이트 등의 이유로 이용률은 저조한 편이다. 이러한 상황에서 병원모바일앱의 이용률을 높이기 

위한 체계적인 연구가 필요하지만, 관련 연구는 다소 부족한 실정이다. 이에, 본 연구에서는 기술적 관점의 정보시스템성공모형과 

인지적 관점의 기대일치모형을 통합하여, 병원모바일앱 지속이용의도에 대한 영향 메커니즘을 실증하고자 한다. 이를 위해 

병원모바일앱 이용 경험이 있는 국내 성인 181명을 대상으로 온라인 설문조사를 실시하였다. 구조방정식모형 분석 결과, 대부분의 

품질요인이 기대일치와 인지된 유용성 및 만족도에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 기대일치는 인지된 유용성과 

만족도에 유의한 영향을 주는 것으로 나타났다. 또한, 인지된 유용성과 만족도는 병원모바일앱의 지속이용의도에 유의한 영향을 

미친다는 사실을 밝혀냈다. 본 연구는 기대일치모형과 정보시스템성공모형을 통합하여 의료분야, 그 가운데에서도 이용률이 

저조한 병원모바일앱 사용 맥락에 적용한 연구라는 점에서 의의가 있으며, 연구결과를 통해 병원모바일앱의 이용률 증대 및 

효과적·효율적인 서비스 운영을 위한 실무적 시사점을 제시하였다.
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1. 서론

의료 정보기술의 발전과 건강에 대한 높은 관심

이 맞물리면서, 다양한 의료서비스앱(Healthcare 

App)이 출시되고 있다. 초기 의료서비스앱은 건강 

관련 정보, 병원 또는 의료진 정보와 같은 기초적인 

정보를 제공하는 수준이었으나, 최근에는 진료예약, 

비대면진료, 약 처방 등 보다 수준 높은 서비스를 

제공하고 있다(Kang, 2022). 특히, 코로나19 대유

행으로 비대면 의료서비스 및 재택치료가 보편화되

면서, 의료서비스앱 이용자는 크게 성장하고 있다. 

앱 분석서비스를 제공하는 와이즈앱 자료에 의하면, 

의료서비스앱의 활성 이용자(Active User) 수는 

150만 명에 달하며(Wiseapp, 2022), 비대면 진료 

누적 건수는 3,000만 건이 넘는다(Byun, 2022). 

이러한 흐름에 발맞춰, 대형병원에서도 자체 모바일

앱(이하 병원모바일앱)을 출시해, 환자와 보호자에

게 모바일을 통한 진료예약, 진료비수납, 처방내역 

확인 등의 비대면 서비스를 제공하고 있다(Woo, 

2020). 

하지만, 의료분야 스타트업에서 제공하고 있는 의

료서비스앱(예: 굿닥, 닥터나우)과 달리 병원모바일

앱(예: 서울아산병원, 단국대병원)에 대한 이용자 만

족도와 이용률은 낮은 편인데, 그 이유로 홍보 부족, 

불안정한 시스템, 늦은 업데이트 등을 꼽을 수 있다

(Kim, 2020). 이에, 병원모바일앱의 저조한 사용률

에 대한 원인을 밝혀낼 수 있는 사용자 측면의 태도 

및 행동 관련 연구가 수행될 필요가 있다. 한편, 병

원모바일앱 관련 선행연구를 살펴보면, 모바일앱 개

발, 디자인 및 인터페이스 설계 등 대부분 공학적 

측면에만 초점을 맞추고 있으며(예: Ahn et al., 

2014), 최근 앱 이용의도와 관련한 연구가 일부 진

행되기도 하였으나(예: Park and Cho, 2021; Sim 

et al., 2012), 기술적 관점에서 개인의 수용의도만

을 분석했다는 점에서 한계가 존재한다.

이에, 본 연구는 병원모바일앱 경험이 있는 사용

자를 대상으로 앱의 지속이용의도에 미치는 영향 메

커니즘을 대표적 기술적(정보시스템성공모형) 및 인

지적(기대일치모형) 관점의 모형을 통합하여 실증하

고자 한다. 좀 더 구체적으로, 본 연구에서는 정보시

스템성공모형과 기대일치모형을 기반으로 병원모바

일앱 이용자의 지속이용의도에 영향을 미치는 주요 

품질요인(정보품질, 시스템품질, 서비스품질, 디자인

품질) 및 기대일치 수준을 도출하고, 이들이 인지된 

유용성 및 만족도, 나아가 지속이용의도에 미치는 

영향 관계를 검증해 보고자 한다.

2. 이론적 배경

2.1 병원모바일앱

정보통신기술 기반의 ‘스마트병원’과 ‘디지털 

헬스케어’가 의료분야의 화두가 되면서, 병원모바

일앱에 대한 관심이 높아지고 있다(Woo, 2020). 

병원모바일앱은 환자 또는 보호자에게 병원 이용의 

수월함과 진료서비스 보조를 목적으로 제작된 모바

일 앱을 의미한다(Lee et al., 2020). 초기 병원모

바일앱은 일반적인 건강정보 제공이나 건강기록 저

장 기능이 전부였으나, 최근 IT(Information 

Technology) 기술이 발전하면서 진료예약부터 및 

약 처방까지 병원에서의 모든 절차를 앱을 통해 처

리할 수 있는 수준까지 발전하였다. 구체적으로 진

료예약, 증명서 발급, 건강수첩, 약 처방뿐만 아니라 

진료비수납, 실손보험금 청구 기능까지 제공하여, 이

용자의 편리성이 한층 강화되었다(Woo, 2020). 

더욱이, 코로나19의 확산으로 비대면 병원 업무

를 선호하는 이용자의 요구(Needs)와 맞물려 국내 

주요 대학병원 중심으로 병원모바일앱을 경쟁적으로 



병원모바일앱 품질요인이 이용자의 지속이용의도에 미치는 영향

78

출시하고 있다. 하지만, 높은 오류빈도, 불안정한 시

스템과 홍보 부족 등의 이유로 병원모바일앱의 사용

률은 저조한 상황이다. 일례로 대부분의 병원모바일

앱에서 제공하는 전자처방전의 경우 한 달 사용 건

수가 2~3건에 정도에 불과해, 병원모바일앱의 실효

성에 의문을 제기하고 있다(Kim, 2020). 이에, 저

조한 병원모바일앱의 사용률을 높이기 위한 체계적

인 연구가 수행될 필요가 있다.

한편, 병원모바일앱 관련 연구를 살펴보면, 모바

일 앱 개발(예: Ahn et al., 2014; Jeong et al., 

2014), UX(User Experience) 디자인 및 인터페

이스 설계(예: Han et al., 2017; Lee et al., 

2020) 등 공학적 개발 및 설계 측면에 초점을 둔 

연구가 대부분이다. 또한, 최근 병원모바일앱 이용의

도 연구들(예: Park and Cho, 2021; Sim et al., 

2012)이 진행되고 있으나, 대상을 병원 근로자로 

한정하거나 기술적 관점에서 개인의 수용의도만을 

분석했다는 점에서 한계가 존재한다. 이에, 본 연구

는 정보시스템성공모형과 기대일치모형을 활용해, 

병원모바일앱의 품질요인 및 기대일치 수준이 이용

자의 지속이용의도에 미치는 영향을 인지적 및 기술

적 관점의 통합적 접근을 통해 구체적으로 실증해 

보고자 한다.

2.2 정보시스템성공모형

정보시스템(Information Systems: IS)의 가치와 

효과를 판단하기 위해, DeLone and McLean(199

2)은 정보시스템성공모형(Information Systems Su

ccess Model: ISSM)을 제시하였다. 이 모형은 시

스템품질(System Quality) 정보품질(Information 

Quality)이 이용(Use) 및 이용자 만족도(User Sati

sfaction)에 영향을 미치며, 이는 다시 개인성과(Ind

ividual Impact) 및 조직성과(Organizational Impa

ct)에 영향을 주는 상호의존적이며 순차적인 관계를 

제안함으로써, 정보시스템의 성공 메커니즘을 설명

하고자 하였다(Choeh and Jo, 2015). 이후, 정보

시스템성공모형은 후속 연구자들에 의해, 품질요인

에 서비스품질(Service Quality)과 디자인품질(Des

ign Quality)이 추가되었으며(Hoehle and Venkate

sh, 2015; Lien et al., 2017), 정보시스템 이용을 

인지된 유용성(Perceived Usefulness)으로 변형하

여 적용한 모형이 나타나기도 하였다(Seddon, 199

7). 이러한 정보시스템성공모형은 다양한 유형의 정

보시스템에 대한 성공요인을 도출하는 연구의 이론

적 배경 되었는데, 대표적으로 기업정보시스템(Gorl

a et al., 2010), 웹사이트(Chen, 2010) 및 스마트

홈(Lee and Kim, 2019) 관련 연구 등을 꼽을 수 

있다. 

먼저, 정보시스템 관점에서 정보품질은 의도하는 

정보가 이용자에게 성공적으로 전달되는 정도를 뜻

하며(DeLone and McLean, 1992), 정보의 정확성, 

적시성, 적절성 등과 같은 하위요인들이 존재한다

(Seddon, 1997). 다음으로, 시스템품질은 사용자가 

인지하는 정보시스템의 전반적인 성능을 의미하며

(Choeh and Jo, 2015), 시스템의 일관성이나 시스

템 오류 발생 여부 등을 통해 측정될 수 있다

(Seddon, 1997). 또한, 서비스품질은 정보시스템 

활용도를 높이기 위해 제공되는 서비스의 수준을 뜻

하며(Pitt et al., 1995), 신뢰성, 반응성, 확신과 공

감의 차원을 포함하는 다차원 구조로서의 서비스 품

질 정도로, 사용자의 만족에 영향을 미치는 중요한 

요인으로 간주되고 있다(DeLone and McLean, 

1992). 마지막으로, 디자인품질은 정보시스템 자체

에 심미적이고 시각적인 수준을 의미하며, 일반적으

로 정보시스템에서 사용자와 정보시스템을 시각적으

로 연결하는 역할을 하는 인터페이스(User 

Interface) 품질 등을 통해 측정될 수 있다(Lien et 

al., 2017). 본 연구는 병원모바일앱 맥락에서 사용

자의 행동의도에 이르는 영향 메커니즘을 기술적 관

점에서 분석하는데 정보시스템성공모형이 가장 적합

하다고 판단하였다. 따라서, 본 연구에서는 병원서비
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스앱의 지속적 이용에 미치는 선행요인으로 네 개의 

품질요인(정보품질, 시스템품질, 서비스품질, 디자인

품질)을 도출하였다.

2.3 기대일치모형

기대일치모형은 이용자의 정보시스템 수용 후 행

동을 설명하기 위해 개발된 모형으로(Bhattacherje

e, 2001), 마케팅 및 경영정보시스템 분야 연구에서 

널리 활용되고 있다(Kim and Kim, 2018). 이 모

형은 기대일치가 만족과 지각된 유용성에 영향을 주

고, 만족은 지속이용의도에 영향을 주는 관계를 설

명하는데(Bhattacherjee, 2001), 좀 더 구체적으로, 

이용자가 상품이나 서비스를 이용하기 전 단계에서 

가졌던 기대와 이용 후 단계에서의 경험이 일치할수

록 만족과 지각된 유용성 정도가 높아지고, 나아가 

지속이용의도에 긍정적인 영향을 주는 메커니즘을 

설명하는 이론이라 할 수 있다(Hwangbo et al., 20

16).

여기서 기대일치란 상품이나 서비스를 사용하기 

전의 예상과 실제 성과 간의 일치 정도를 

뜻하며(Oliver, 1980), 정보시스템 이용자의 

지속이용의도를 규명하기 위한 필수적인 개념으로 

널리 사용되고 있다(Hong et al., 2006). 다음으로, 

지각된 유용성은 새로운 기술이나 특정 시스템을 

통해 이용자가 더 나은 성과를 달성할 수 있다고 

지각하는 정도를 뜻하며(Kim et al., 2011), 만족은 

특정 정보시스템 경험에 대한 인지적이고 감성적인 

종합적 판단 정도를 의미한다(Battachargee, 

2001). 마지막으로, 지속이용의도는 개인이 

제품이나 서비스를 경험한 후 앞으로도 이용할 

가능성을 의미한다(Venkatesh and Davis, 2000).

한편, 기대일치모형은 여러 정보시스템의 지속이

용의도를 예측하기 위해 적용되어 왔는데, 모바일 

Fig. 3-1 Research Model
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결제서비스(Park et al., 2017), 이러닝(Lee, 

2010), 키오스크(Lee et al., 2019) 수용 등과 관

련된 연구가 대표적이다. 이에, 본 연구에서는 기대

일치모형을 인지적 관점에서 병원모바일앱의 지속이

용의도 영향 메커니즘을 규명하는 데 활용하고자 한

다.

3. 연구모형 및 가설설정

본 연구에서는 기술적 관점의 정보시스템성공모

형과 인지적 관점의 기대일치모형을 통합하여 병원

모바일앱 지속이용의도의 영향 메커니즘을 실증하고

자 한다. 구체적으로, 병원모바일앱의 품질요인(정보

품질, 시스템품질, 서비스품질, 디자인품질)이 기대

일치, 인지된 유용성, 만족도에 미치는 영향을 살펴

본 후, 기대일치가 인지된 유용성 및 사용자 만족도

에 미치는 영향을 함께 살펴보고자 한다. 나아가 인

지된 유용성이 만족도 및 지속이용의도에 미치는 영

향과 만족도가 지속이용의도에 미치는 영향을 추가

적으로 검증하고자 한다. 본 연구에서 정보시스템성

공모형과 기대일치모형을 근거로 수립한 구체적 연

구모형은 <Fig 3-1>과 같다.

 

3.1 병원모바일앱 품질요인

본 연구에서는 기술적 관점에서 병원모바일앱 품

질요인을 네 가지 변수(정보품질, 시스템품질, 서비

스품질, 디자인품질)로 도출하였다. 앞서 살펴본 것

과 같이, 본 연구에서는 병원모바일앱 품질요인이 

기대일치, 인지된 유용성 및 만족도의 선행요인으로 

작용할 것으로 예상하였다.

우선, 정보시스템의 품질요인은 이용자의 기대일

치를 높여주는 중요 요인으로 작용할 수 있다

(Spreng and Chiou, 2002). Fornell et al.(1996)

은 품질요인이 기대일치에 유의한 영향을 준다는 사

실을 밝혀낸 바 있다. Roca et al.(2006) 또한 이

러닝 관련 연구에서 정보품질, 시스템품질이 기대일

치에 긍정적인 영향을 미친다는 사실을 밝힌 바 있

다. 따라서, 병원모바일앱 맥락에서도 품질요인이 기

대일치에 긍정적인 영향을 미칠 것으로 예상할 수 

있다. 이상의 논의를 기반으로, 다음과 같은 가설을 

수립하였다.

H1(a, b, c, d): 병원모바일앱의 품질요인(정보품

질, 시스템품질, 서비스품질, 디자인품질)은 

기대일치에 긍정적인 영향을 줄 것이다.

다음으로, 정보시스템의 품질요인은 인지된 유용

성과 만족도에도 유의한 영향을 미칠 수 있을 것으

로 예상된다. 다수의 선행연구에서 정보시스템 품질

요인이 인지된 유용성에 긍정적인 영향을 미친다는 

사실을 밝힌 바 있다(Hariguna et al., 2017; Jang 

and Kim, 2008). Lin(2007)은 웹사이트의 정보품

질, 시스템품질, 서비스품질이 만족에 유의한 영향을 

미친다는 사실을 검증하였으며, De Wulf et 

al.(2006)의 연구에서도 웹사이트의 디자인품질이 

사용자 만족에 유의한 영향을 미친다는 사실을 밝혀

낸 바 있다. 본 연구맥락에서도, 이용자가 병원모바

일앱에서 제공하는 정보가 풍부하다고 지각할수록, 

또한 시스템과 지원서비스가 우수하다고 인지할수

록, 그리고 병원모바일앱 인터페이스 수준이 높다면, 

인지된 유용성과 만족도가 높아질 것으로 예상하고, 

다음과 같은 가설을 수립하였다.

H2(a, b, c, d): 병원모바일앱의 품질요인(정보품

질, 시스템품질, 서비스품질, 디자인품질)은 

인지된 유용성에 긍정적인 영향을 줄 것이다.

H3(a, b, c, d): 병원모바일앱의 품질요인(정보품

질, 시스템품질, 서비스품질, 디자인품질)은 

만족도에 긍정적인 영향을 줄 것이다.
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3.2 병원모바일앱 기대일치

기대일치는 이용자의 인지된 유용성을 긍정적으

로 변화시키고 기대불일치는 인지적 유용성을 부정

적으로 변화시킬 수 있다(Bhattacherjee, 2001). 

기대일치모형에 따르면, 제품이나 서비스에 대한 사

전기대는 사용자에게 평가 기준(Baseline Level)으

로 작동하며, 실제 이용과정에서 인지된 사전기대가 

충족되는 상황에 이르면, 해당 제품이나 서비스를 

유용하다고 평가한다(Bhattacherjee, 2001). 

Lee(2020)는 OTT(Over-The-Top) 서비스에 대

한 이용자의 기대일치가 인지된 유용성에 긍정적인 

영향을 미친다는 사실을 밝혀낸 바 있다. 병원모바

일앱 맥락에서도 이용자들이 사용 전에 예상하는 병

원모바일앱의 수준과 실제 경험한 병원모바일앱 수

준이 일치한다면, 인지된 유용성에 긍정적인 영향을 

미칠 것으로 예상하고, 다음과 같은 가설을 수립하

였다.

H4: 병원모바일앱의 기대일치는 인지된 유용성에 

긍정적인 영향을 줄 것이다.

소비자가 제품이나 서비스 이용을 통해 획득한 

성과 즉, 기대가 이용 전에 가지고 있던 기대를 넘

어설 때 만족이 형성되고, 이는 지속적인 이용의도

로 연결될 수 있다(Oliver, 1980). Lin et 

al.(2005)은 웹사이트를 사용한 후 기대수준이 만족

도에 유의한 영향을 준다는 사실을 실증한 바 있다. 

이 외에도, 웹포털 서비스(Lin et al., 2005), 소셜

네트워크(Chang and Zhu, 2012) 맥락에서의 연구

에서도 이용자의 기대수준이 만족에 긍정적인 영향

을 미친다는 사실을 밝혀낸 바 있다. 따라서, 병원모

바일앱 기대일치 정도가 높다면 만족도 또한 높아질 

것으로 예상하고, 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

H5: 병원모바일앱의 기대일치는 만족도에 긍정적

인 영향을 줄 것이다.

3.3 병원모바일앱 인지된 유용성

이용자는 제품이나 서비스에 대한 경험이 없는 

상황에서 타인이나 대중매체를 통해 받은 정보를 기

반으로 사전기대를 형성하지만, 이용 후에는 실제 

경험을 기반으로 사후기대를 형성하게 된다(Choi, 

2013). Lee(2020)는 사전기대보다 사후기대가 사

용자의 만족과 지속 이용의도를 예측하는데 더 큰 

영향을 미친다고 주장하였는데, 여기서 사후기대에 

해당하는 것이 바로 인지된 유용성이라 할 수 있다. 

Bhattacherjee(2001)는 온라인 뱅킹과 관련된 연

구에서 인지된 유용성이 만족도와 지속이용의도에 

유의한 영향을 미칠 수 있음을 실증하였다. 

An(2015) 또한 서비스 디자인 맥락에서 인지된 유

용성이 지속이용의도에 긍정적인 영향을 미친다는 

점을 밝힌 바 있다. 따라서, 사용자가 인지하는 병원

모바일앱의 유용성이 높다면 앱에 대한 만족도와 지

속이용의도 또한 높아질 것으로 예상할 수 있다. 이

상의 논의를 바탕으로, 본 연구는 다음과 같이 가설

을 수립하였다.

H6: 병원모바일앱의 인지된 유용성은 만족도에 

긍정적인 영향을 줄 것이다.

H7: 병원모바일앱의 인지된 유용성은 지속이용의

도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

3.4 병원모바일앱 만족도

이용자 만족은 정보시스템 성공에 있어 가장 중

요한 요인 중 하나이며(Delone and Mclean, 

1992), 제품이나 서비스에 대한 만족도가 높을수록 

재구매의도 또한 높아진다(Oliver, 1980). 챗봇 서

비스 관련 연구에서도, 만족도가 앱에 대한 지속이

용의도에 유의한 정(+)의 영향을 미친다는 사실이 
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밝혀진 바 있다(Kim and Choi, 2022). 이에, 본 

연구에서도 병원모바일앱의 만족도가 클수록 병원모

바일앱을 지속해서 이용할 가능성이 커질 것으로 예

상하고, 다음과 같은 가설을 수립하였다.

H8: 병원모바일앱의 만족도는 지속이용의도에 긍

정적인 영향을 줄 것이다.

4. 연구방법

4.1 변수의 측정

본 연구에서 사용된 변수별 설문문항은 정보품질 

3문항, 시스템품질 3문항, 서비스품질 5문항, 디자

인품질 3문항, 기대일치 4문항, 인지된 유용성 3문

항, 만족도 3문항, 지속이용의도 3문항으로 총 27개

의 문항으로 구성하였으며, 리커트(Likert) 7점척도

를 사용하여 측정하였다. 선행연구들에서 제시된 설

문항목을 병원모바일앱의 맥락에 맞추어 수정하였으

며, 학계 전문가와 병원모바일앱 운영 관계자의 감

수를 받아 설문내용을 검토 및 보완함으로써 설문문

항의 표면타당도(Face Validity)를 확보하였다. 또

한, 최종 설문지 개발을 위해 총 30명을 대상으로 

예비 설문조사(Pilot Study)를 실시하였다. 예비 설

문조사 결과를 바탕으로 모호하거나 이해가 어려운 

설문문항을 수정하여 최종 설문문항을 확정하였다. 

본 연구에 사용된 변수의 조작적 정의와 변수별 설

문문항은 <Appendix>에 제시하였다.

4.2 자료수집

본 연구는 자료수집을 위해 종합병원급 의료기관

의 공식 병원모바일앱을 이용한 경험이 있는 성인을 

대상으로 온라인 설문조사(Online Survey)를 통해 

진행하였으며, 설문 전 병원모바일앱에 대한 상세한 

설명을 제공하였다. 편의추출법을 통해 수집한 총 

253부의 표본 가운데, 병원모바일앱 경험이 충분하

지 않거나(45부) 불성실한 답변으로 판단된 표본

(27부)을 제외한 후, 총 181부를 본 연구의 최종 

분석자료로 사용하였다. 응답자의 인구통계학적 분

포는 <Tab. 4-1>과 같다.

5. 연구결과

5.1 신뢰도 및 타당도 검증결과

본 연구는 총 181부의 데이터를 SPSS 25와 

SmartPLS 3.0을 활용하여 분석하였다. 본 연구의 

가설검증에 앞서, 변수 및 측정문항의 신뢰도

(Reliability), 집중타당도(Convergent Validity) 및 

판별타당도(Discriminant Validity) 확보를 위한 검

증을 실시하였다. 먼저, 신뢰도 검증을 위해 

Cronbach’s Alpha 값과 합성신뢰도(Composite 

Reliability: CR) 값을 계산하였다. 일반적으로, CR 

값 및 Cronbach’s Alpha 값이 0.7 보다 크면 신

항목 구분
응답자(n=181)

빈도 비율(%)

성별　
남자 105 58.01

여자 76 41.99

나이

20대 48 26.52

30대 43 23.76

40대 35 19.34

50대 39 21.55

60대 이상 16 8.84

학력

고졸 19 10.5

전문대졸 17 9.39

대졸 114 62.98

대학원졸 31 17.13

병원모바일
앱 

사용빈도

거의 사용하지 
않음(한 달에 1회 

미만)
87 48.07

가끔(한 달에 1회 
정도)

83 45.86

보통(일주일에 1회 
정도)

10 5.52

Tab. 4-1 Demographic Statistics
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뢰도가 있다고 판단하는데(Hair et al., 2009), 

<Tab. 5-1>의 결과와 같이 모두 0.7 이상인 것으

로 나타나 신뢰도가 확보됨을 확인하였다.

다음으로, 변수 및 측정문항의 타당도 검증을 위

해 확인적 요인분석(Confirmatory Factor 

Analysis: CFA)을 수행하였다. 일반적으로 변수의 

평균분산추출(Average Variance Extracted: 

AVE) 값이 0.5 이상(Fornell and Larcker, 

1981), 그리고 변수별 측정항목의 요인적재량

(Factor Loading) 값이 0.6 이상이면서 통계적으로 

유의한 경우, 집중타당도가 높다고 판단하는데

(Bagozzi et al., 1991), <Tab. 5-1>과 같이 모두 

기준치 이상인 것으로 나타나, 집중타당도를 확보한 

것으로 판단하였다.

마지막으로, 각 변수 및 측정항목의 판별타당도 

검증을 위해 각 변수의 AVE 제곱근 값 및 관련 변

수 간 상관계수의 크기를 비교하였다. Fornell and 

Larcker(1981)의 연구에 따르면, 각 변수의 AVE 

제곱근 값이 관련 상관계수 값보다 클 경우, 판별타

당도가 있다고 판단할 수 있는데, <Tab. 5-2>에서 

변수 측정문항 요인적재량 Cronbach’s Alpha 합성신뢰도 평균분산추출

정보품질

INQ1 0.881

0.757 0.861 0.675INQ2 0.713

INQ3 0.860

시스템품질

SYQ1 0.802

0.712 0.839 0.635SYQ2 0.808

SYQ3 0.780

서비스품질

SEQ1 0.850

0.879 0.912 0.675

SEQ2 0.817

SEQ3 0.777

SEQ4 0.790

SEQ5 0.871

디자인품질

DEQ1 0.891

0.808 0.888 0.726DEQ2 0.787

DEQ3 0.875

기대일치

EXC1 0.690

0.722 0.826 0.544
EXC2 0.680

EXC3 0.745

EXC4 0.825

인지된 유용성

PEU1 0.820

0.701 0.834 0.626PEU2 0.771

PEU3 0.782

만족도

SAT1 0.804

0.718 0.841 0.640SAT2 0.739

SAT3 0.852

지속이용의도

CUI1 0.859

0.763 0.862 0.678CUI2 0.732

CUI3 0.875

Tab. 5-1 Reliability and Convergent Validity Test Results



병원모바일앱 품질요인이 이용자의 지속이용의도에 미치는 영향

84

제시한 바와 같이, 변수의 AVE 제곱근 값이 관련 

상관계수의 크기보다 모두 큰 것으로 나타나, 판별

타당도를 확보한 것으로 판단하였다. 추가적으로, 다

중공선성(Multicollinearity) 문제 여부를 판단하기 

위해 분산팽창계수(Variance Inflation Factor: 

VIF)를 점검한 결과, 모든 변수의 VIF 지표값이 

3.3 이하로 나타나 큰 우려사항이 없음을 확인하였

다. 

5.2 가설검증

본 연구에서 수립된 가설을 검증하기 위해 

SmartPLS 3.0의 부트스트래핑 리샘플링

(Bootstrapping Resampling) 기법을 활용한 구조

방정식모형을 사용하였다. 부트스트래핑수는 5,000

을 적용하여 연구모형을 분석하였으며, 가설검증 결

과는 <Tab. 5-3>과 같다. 본 연구모형의 가설검증 

결과, 세부가설 포함 총 17개의 가설 중, 13개의 가

설이 채택되었는데, 결과를 정리해보면 다음과 같다. 

첫째, 병원모바일앱 품질요인 중 정보품질(

=0.393, t=4.385)과 디자인품질(=0.427, 

t=4.192)은 이용자의 기대일치에 정(+)의 영향을 

미치는 것으로 나타났으나, 시스템품질과 서비스품

질은 기대일치에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 

확인되었다(H1a, H1d 채택, H1b, H1c 기각). 둘

째, 디자인품질은 인지된 유용성에 유의한 영향을 

미치지 않았지만, 정보품질(=0.216, t=2.862), 

시스템품질(=0.213, t=2.856) 및 서비스품질(

=0.169, t=2.402)은 인지된 유용성에 정(+)의 유

의한 영향을 미치는 것으로 확인되었다(H2a, H2b, 

H2c 채택, H2d 기각). 셋째, 정보품질(=0.147, 

t=2.084), 서비스품질(=0.272, t=3.473), 및 디

자인품질(=0.147, t=1.714)은 만족도에 정(+)의 

유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으나, 시스템품

질은 만족도에 유의한 영향을 미치지 않은 것으로 

확인되었다(H3a, H3c, H3d 채택, H3b 기각). 넷

째, 병원모바일앱 이용자의 기대일치는 인지된 유용

성(=0.291, t=4.946)과 만족도(=0.164, 

t=2.227)에 정(+)의 유의한 영향을 미치는 것으로 

나타났다(H4, H5 채택). 다섯째, 인지된 유용성이 

만족도(=0.210, t=2.974)와 지속이용의도(

=0.412, t=5.311)에 정(+)의 유의한 영향을 미치

는 것을 확인하였다(H6, H7 채택). 마지막으로, 만

족도는 지속이용의도(=0.403, t=5.439)에 정(+)

의 유의한 영향 미치는 것을 확인하여, 가설 H8을 

채택하였다. 기대일치, 인지된 유용성, 만족도의 결

정계수(R2)는 각각 0.537, 0.679, 0.728이며, 지속

이용의도의 결정계수는 0.623이었다.

변수 INQ SYQ SEQ DEQ EXC PEU SAT CUI

INQ 0.821

SYQ 0.705 0.797

SEQ 0.748 0.753 0.822

DEQ 0.771 0.749 0.810 0.852

EXC 0.684 0.526 0.608 0.690 0.737

PEU 0.741 0.694 0.720 0.728 0698 0.791

SAT 0.753 0.681 0.775 0.769 0.694 0.757 0.800

CUI 0.726 0.709 0.752 0.756 0.694 0.698 0.736 0.823

Tab. 5-2 The correlation coefficients and the square roots of AVE of the variables
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6. 결론

6.1 연구결과 토의

본 연구는 정보시스템성공모형과 기대일치모형을 

통합하여, 병원모바일앱의 품질요인이 이용자의 기

대일치, 인지된 유용성 및 만족도, 나아가 지속이용

의도에 미치는 영향을 검증하였다. 본 연구결과를 

세부적으로 살펴보면 다음과 같다. 첫째, 병원모바일

앱 품질요인 중 정보품질과 디자인품질은 기대일치

에 유의한 영향을 주지만, 시스템품질과 서비스품질

은 기대일치에 영향을 미치지 않았다. 이는 병원모

바일앱을 사용하면서 이용자가 앱을 통해 받는 정

보, 인터페이스를 통한 메뉴 조작의 용이성 등을 통

해 기대일치를 형성하지만, 앱의 보안성, 서비스의 

사용지원 및 기능 개선 등에 대한 빠른 처리에 대해

서는 기대일치에 영향을 미치지 않은 결과로 풀이된

다. 최근 모바일앱 전반의 시스템과 서비스품질이 

높아져서 병원모바일앱 이용자들의 기대수준이 높아

진 것도 이러한 결과가 나타난 원인 중 하나로 판단

된다.

둘째, 정보품질, 시스템품질 및 서비스품질은 인

지된 유용성에 영향을 미쳤지만, 디자인품질은 사용

자의 인지된 유용성에 영향을 미치지 않았다. 병원

모바일앱은 이용자가 의료기관의 의료서비스에 접근

할 수 있는 특수한 목적을 가지기 때문에 정보품질, 

시스템품질, 서비스품질이 앱에 대한 유용성을 인지

하게 하는 주요 요인이지만, 디자인품질의 경우, 이

용자가 유용성을 인지하게 만드는 데에는 차별화되

는 역할을 수행하지 못해 유의한 영향을 미치지 않

은 것으로 판단된다.

셋째, 정보품질, 서비스품질, 디자인품질은 만족도

에 긍정적인 영향을 미쳤으나, 시스템품질은 만족도

가설 경로 경로계수 t-값 채택여부

H1

H1a 정보품질 → 기대일치 0.393 4.385*** 채택

H1b 시스템품질 → 기대일치 -0.109 1.488 기각

H1c 서비스품질 → 기대일치 0.061 0.487 기각

H1d 디자인품질 → 기대일치 0.427 4.192*** 채택

H2

H2a 정보품질 → 인지된 유용성 0.216 2.862** 채택

H2b 시스템품질 → 인지된 유용성 0.213 2.856** 채택

H2c 서비스품질 → 인지된 유용성 0.169 2.402* 채택

H2d 디자인품질 → 인지된 유용성 0.068 0.740 기각

H3

H3a 정보품질 → 만족도 0.147 2.084* 채택

H3b 시스템품질 → 만족도 0.030 0.412 기각

H3c 서비스품질 → 만족도 0.272 3.473*** 채택

H3d 디자인품질 → 만족도 0.147 1.714† 채택

H4 기대일치 → 인지된 유용성 0.291 4.946*** 채택

H5 기대일치 → 만족도 0.164 2.227* 채택

H6 인지된 유용성 → 만족도 0.210 2.974** 채택

H7 인지된 유용성 → 지속이용의도 0.412 5.311*** 채택

H8 만족도 → 지속이용의도 0.403 5.439*** 채택

†p<0.1, *p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001

Tab. 5-3 Hypothesis Test Results
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에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 이

는 병원모바일앱을 이용하면서 시스템 부분에 해당

하는 앱의 보안성과 오류 및 장애 정도에 대한 인지

는 인지된 유용성에는 긍정적 영향을 미치지만, 만

족까지 이르게 할 만큼 크게 작용하지는 못하기 때

문으로 풀이된다. 

넷째, 병원모바일앱 기대일치는 이용자의 인지된 

유용성과 만족도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 이는 기대일치와 인지된 유용성과 만족도 

간의 관계를 실증한 여러 선행연구의 결과를 지지하

는 것으로(Lin et al., 2005), 병원모바일앱 이용자

가 기대일치를 형성한다면 유용성과 만족도 또한 커

질 가능성이 크다는 것을 의미한다.

다섯째, 인지된 유용성은 만족도와 지속이용의도

에 유의한 영향을 미치는 것을 확인하였다. 이러한 

결과는, 인지된 유용성이 만족도와 이용의도에 긍정

적인 영향을 준다는 기존 연구결과를 지지한다

(Choi, 2013). 따라서 병원모바일앱의 유용성을 높

일 수 있다면, 이용자의 만족도가 커지고, 나아가 지

속해서 이용하고자 하는 의도를 높일 수 있는 것으

로 해석될 수 있다.

마지막으로, 만족도는 지속이용의도에 긍정적인 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 병원모바일앱 이용

자가 앱에 대해 만족을 느끼는 경우, 병원모바일앱 

사용을 지속해서 이용할 가능성이 커진다고 해석할 

수 있다. 이는 이용자의 만족도가 높아질수록 지속

이용의도에 긍정적 효과를 누린다는 기존 연구결과

(Oliver, 1980)를 병원모바일앱 맥락에도 적용할 

수 있음을 의미한다. 

6.2 연구의 시사점

본 연구가 가지는 이론적 시사점은 다음과 같다. 

첫째, 본 연구는 병원모바일앱 맥락에서 정보시스템

성공모형과 기대일치모형을 통합한 연구모형을 제안 

및 검증한 최초의 연구라는 점에서 의의가 있다. 즉, 

정보시스템성공모형을 활용하여 기술적 관점 선행요

인(품질요인)을, 기대일치모형을 활용하여 인지적 

관점 선행요인(기대일치)을 도출한 후, 이들이 병원

모바일앱 지속이용의도에 미치는 영향 메커니즘을 

구체적으로 밝혔다는 점에서 그 의의를 찾을 수 있

다. 

둘째, 본 연구는 코로나19 대유행으로 비대면 의

료서비스에 관한 관심이 고조되는 상황에서, 병원모

바일앱 사용 맥락에서의 지속이용의도를 연구하였다

는 점에서 의의가 있다. 즉, 병원모바일앱 관련 선행

연구가 대부분 기술적인 특성에만 초점을 맞췄다는 

한계가 존재하는 상황에서 앱 이용자의 태도 및 행

동 관련 연구를 수행함으로써, 향후 실증연구를 위

한 발판을 마련했다는 점에서 그 의의를 찾을 수 있

다. 

마지막으로, 본 연구는 병원모바일앱의 품질요인, 

기대일치, 인지된 유용성, 만족도와 지속이용의도 간

의 영향 메커니즘을 구체적으로 실증했다는 점에서 

이론적 의의를 찾을 수 있다. 

본 연구가 가지는 실무적 의의는 본 연구의 결과

를 활용하여 병원모바일앱 활성화를 위한 구체적인 

전략 지침을 제시할 수 있다는 점이다. 본 연구에서 

제인하는 구체적인 병원모바일앱 개발 및 운영을 위

한 가이드라인은 다음과 같다. 첫째, 의료기관은 병

원모바일앱 관련 정보의 양과 질 모두 높일 필요가 

있다. 단순한 건강 관련 정보에서 벗어나, 개인의 진

료 정보를 바탕으로 맞춤형 정보를 제공할 필요가 

있다. 또한, 의료기관에서는 병원모바일앱 진료와 관

련된 정보의 실시간 업데이트 기능 등을 제공하여 

이용자에게 빠르고 정확한 정보를 제공하기 위한 노

력이 요구된다.

둘째, 담당자는 병원모바일앱을 쉽고 편리하게 사

용할 수 있도록 개선작업을 수행할 필요가 있다. 병

원모바일앱은 해당 병원에서 집중적으로 접속하기 

때문에, 트래픽이 몰릴 수 있다. 이 경우 잦은 오류
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나 반응속도가 늦어질 수 있으므로, 전반적인 네트

워크 관리에 특별히 주의를 기울여야 한다.

셋째, 병원모바일앱에 대한 홍보 및 교육 지원을 

강화해야 한다. 병원 이용이 상대적으로 높은 노년

층의 경우 스마트폰 활용 능력이 취약하므로, 교육

프로그램과 충분한 지원을 제공해야 한다. 또한, 초

기에 병원모바일앱 이용률을 높이기 위해 비용 할인 

등의 인센티브 적용 또한 고려할 필요가 있다. 

마지막으로, 병원모바일앱을 설계 및 개발할 때 

기능뿐만 아니라 인터페이스와 앱 디자인에도 많은 

노력을 기울일 필요가 있다. 예를 들어, 병원모바일

앱의 특수성을 고려해 메뉴 및 설명 글자를 최대한 

크게 하고, 가능한 한 쉽고 단순하게 인터페이스를 

구성할 필요가 있다. 또한, 장애인들도 모바일앱에 

접근할 수 있도록 대체 텍스트, 음성 인식, 자동완성

기능 등을 제공하는 것도 고려할 필요가 있다.

6.3 연구의 한계점 및 향후 연구방향

본 연구의 한계점 및 향후 연구방향은 다음과 같

이 정리하였다. 첫째, 본 연구의 표본 대상으로 수도

권 소재 병원모바일앱 사용경험이 있는 국내 성인만

을 고려했기 때문에, 연구결과의 일반화에 어려움이

있을 수 있다. 본 연구에서는 인구통계학적으로 계

층별 표본을 적절하게 할당하기 위한 노력을 진행하

긴 하였으나, 상대적으로 젊은 40대 이하가 전체표

본의 70%를 차지하고 있다. 향후 연구에서는 연령

별 표본의 수를 충분히 확보함으로써, 표본의 대표

성을 확보함과 동시에, 그룹(청년층 vs. 노년층) 간

영향 메커니즘의 차이를 추가로 검증할 필요가 있

다.

둘째, 본 연구에서는 병원모바일앱 지속이용의도

의 선행요인으로 병원모바일앱 자체의 품질요인만을 

고려했다는 한계가 있다. 병원모바일앱 지속이용의

도에 영향을 미치는 요인으로는 이러한 품질요인 이

외에도 다양한 변수가 존재할 수 있는데, 예를 들어 

의료기관 담당자(의사, 간호사 등)로부터의 추천 등

도 지속이용의도에 결정적인 영향을 미칠 수 있다. 

이에, 향후 연구에서는 병원모바일앱 지속이용의도

에 영향을 미치는 여러 사회적, 경제적, 문화적, 환

경적 요인 등도 함께 고려한 연구가 진행되길 기대

한다.

마지막으로, 본 연구에서는 표본이 되는 병원모바

일앱 이용자들이 처한 다양한 상황을 통제하지 못했

다는 한계가 있다. 구체적으로, 병원모바일앱 이용자

가 환자인지 보호자인지에 따라 영향 메커니즘이 상

이하게 나타날 수 있다. 또한, 온라인 설문 참여자가

인지하고 있는 병원모바일앱의 종류에 따라서도 연

구결과가 달라질 수 있다. 따라서, 향후 연구에서는

특정 병원모바일앱만을 대상으로한 실험연구를 진행

함으로써, 좀 더 엄밀한 인과관계에 대한 검증이 필

요할 것으로 판단된다.
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변수 조작적 정의 측정문항 참조

정보품질
병원모바일앱이 제공하고 있는 
정보의 품질에 대해 이용자가 
지각하는 수준의 정도

INQ1 병원모바일앱이 제공하는 정보는 정확하다. DeLone and 
McLean
(1992); 

Seol(2012)

INQ2 병원모바일앱은 원하는 모든 종류의 정보를 제공한다.

INQ3
병원모바일앱은 항상 최신의 업데이트된 정보를 
제공한다.

시스템 
품질

병원모바일앱의 전반적인 
시스템 품질에 대해 이용자가 
지각하는 수준의 정도

SYQ1 병원모바일앱은 높은 보안성을 제공한다.
Choeh and 
Jo(2015); 
Seol(2012)

SYQ2 병원모바일앱은 쉽고 편리하게 접속이 가능하다.

SYQ3 병원모바일앱은 사용 중 오류가 발생하지 않는다.

서비스 
품질

병원모바일앱 이용자에게 
제공되는 지원 및 서비스의 
품질에 대해 이용자가 
지각하는 수준의 정도

SEQ1
병원모바일앱은 사용법 학습에 충분한 자료를 
제공한다.

DeLone and 
McLean 
(1992); 

Seol(2012)

SEQ2
병원모바일앱은 사용 중 문제 발생 시 충분한 지원을 
제공한다.

SEQ3
병원모바일앱은 불편사항 및 의견을 쉽게 접수할 수 
있다.

SEQ4 병원모바일앱은 문제를 성심을 다해 처리한다.

SEQ5 병원모바일앱은 요청사항을 빠르게 처리한다.

디자인 
품질

병원모바일앱의 디자인 또는 
인터페이스의 품질에 대해 
이용자가 지각하는 수준의 
정도

DEQ1
병원모바일앱의 가입화면은 알아보기 쉽게 구성되어 
있다.

Lien et al. 
(2017); 

Seol(2012)
DEQ2

병원모바일앱은 각종 정보표현 양식이 알아보기 쉽게 
구성되어 있다.

DEQ3 병원모바일앱은 메뉴가 조작하기 쉽게 구성되어 있다.

기대일치

이용자가 병원모바일앱 
서비스를 이용하기 전에 
가지고 있던 기대와 실제 
이용하면서 인지한 기대 
사이의 일치 정도

EXC4
병원모바일앱 이용은 내가 기대했던 것과 일치하거나 
더 좋았다.

Lee(2020)

PEU1
병원 모바일앱을 이용하는 과정에서 내가 받은 혜택은 
내가 기대했던 것과 일치하거나 더 좋았다.

PEU2
병원 모바일앱의 서비스 수준은 기대한 것과 
일치하거나 더 좋았다.

PEU3
전반적으로 볼 때, 병원모바일앱을 이용한 결과는 
대부분 나의 기대와 일치하거나 더 좋았다.

인지된 
유용성

이용자가 병원모바일앱을 
이용함으로써 목적을 달성하는데 
효율적이고 효과적인 도움을 줄 
것으로 인지하는 정도

SAT1 병원모바일앱을 이용하는 것은 나에게 유용하다.
Lee and 

Kang 
(2016)

SAT2
병원모바일앱은 내가 필요한 정보를 얻는데 시간을 
줄여준다.

SAT3 병원모바일앱은 나의 욕구를 잘 충족시켜준다.

만족도
병원모바일앱 이용자가 느끼는 
전반적인 충족 수준 혹은 만족 
정도

CUI1 병원모바일앱 이용에 대해 전반적으로 만족한다.

Lee(2020)CUI2
병원모바일앱 이용은 나의 욕구를 충족시켜주는 
편이다.

CUI3 병원모바일앱을 이용하는 것은 현명한 선택이었다.

지속이용
의도

이용자가 병원모바일앱을 
지속적으로 이용하고자 하는 
의도 정도

EXC1 나는 필요하면 병원모바일앱을 재이용할 것이다.

Kim and 
Kim(2018)

EXC2 병원모바일앱을 계속 이용할 것이다.

EXC3 나는 병원모바일앱을 지속해서 이용할 의향이 있다.

<Appendix> Measurement Items
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The Effect of Hospital Mobile App Quality Factors on 
Users’ Continuous Use Intention: An Integrated 
Approach of Information Systems Success and 

Expectation-Confirmation Models

Min Soo Kim* · Sang-Hyeak Yoon** · Sae Bom Lee*** · Sung-Byung Yang****

ABSTRACT
As information and communications technology-based "smart hospitals" and "digital healthcare" 

have become a hot topic in the healthcare field, hospital mobile apps are gaining attention; but, the 

utilization rate is low due to lack of publicity, unstable systems, and late updates. In this situation, 

systematic research is needed to increase the utilization rate of hospital mobile apps, but related 

research has been rare. Therefore, this study integrates the information systems success model 

(ISSM) from the technical perspective and the expectation-confirmation model (ECM) from the 

cognitive perspective to demonstrate the influence mechanism on the continuous use intention of 

hospital mobile apps. For this purpose, an online survey was conducted among 181 Korean adults 

who have used hospital mobile apps. The results of the structual equation modeling showed that 

most of the quality factors have significant effects on expectation confirmation, perceived 

usefulness, and satisfaction. Additionally, expectation confirmation significantly affects perceived 

usefulness and satisfaction, and both perceived usefulness and satisfaction significantly affect the 

continuous use intention of hospital mobile apps. This study is of importance in that it integrates 

the ISSM and ECM and applies them to the context of using hospital mobile apps, which are 

underutilized in the healthcare field, and provides practical implications for increasing the utilization 

rate of hospital mobile apps and operating effective and efficient services through the findings.

Keywords: Hospital Mobile App, Quality Factor, Continuous Use Intention, Information Systems Success 
Model, Expectation-Confirmation Model
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