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ABSTRACT
ㄴ

As information technology had shown tremendous development in late 20th century, various service op-

portunities appeared in many industries. Also, new types of service are becoming available such as, reser-

vation, teleconsultation, telemedicine. In health care industry, in which, many hospitals are faced operational 

difficulties and competing impetuously, a web site has become a effective tool to attract patients and transfer 

tremendous health information to the patients.

This study is based on many previous researches on online service quality, try to figure out e-service quality 

factors of health information sites, and the factors’ effect on users’ satisfaction on the web site via providing 

knowledge and trust on the web site.

As a result, usability, site aesthetic, responsiveness and security are the 4 factors to measure e-service quality 

of health information web site. All factors except site aesthetic have significant effects on providing knowledge, 

security only effects on trust on the web site.
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Ⅰ. 서  론1)

미국의 조사기관인 Harris Interactive의 조사에 따

르면, 미국 성인 남녀가 인터넷을 이용하여 의료정보

를 검색하는 수는 1998년에 5천 4백만 명을 기록한 

후 지속적으로 증가하여 2008년에는 미국 전체 성인

남녀의 66퍼센트 정도인 약 1억 5천만 명에 이르고 

있다고 발표하였다. 또한 웹 사이트를 통하여 의료 

정보를 검색한 사람의 절반 가까이(47%)가 웹 사이

트를 통해 얻은 의료지식을 의사와의 상담 시 이용했

다고 한다.1) 국내의 경우 유명 인터넷 포털 사이트인 

†교신저자

논문접수일：2009년 12월 3일; 게재확정일：2009년 12월 31일

N사에서 선보인 ‘의사 답변 서비스’를 통해 이용자들

은 대한의사협회, 하이닥, 대한치과의사협회, 국립암센

터, 대한한의사협회 소속 전문의로부터 상세한 의료 

상담을 받을 수 있게 되었는데, 이 서비스는 2009년 1월 

서비스 개시 이후 2009년 4월까지 누적 사용자가  170

만 명에 이르렀다.2) 이러한 현상은 병원을 방문하여 

의사와 상담을 통해서만 의료지식을 습득해왔던 과거

와는 달리 고객들이 인터넷이 발달함에 따라 자신이 

원하는 의료지식을 의료 정보 웹 사이트를 통해 충분

히 얻을 수 있을 뿐만 아니라, 이러한 정보를 통해 

1) Harris Interactive(2008), “Number of ‘Cyberchondriacs'”

2) 한국경제 6월 2일자 ‘지식검색→동영상→지도→□… 

포털 `지식검색의 귀환’.
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자신의 질병에 대해서 더욱 능동적으로 대처할 수 있

게 되었다는 것을 의미한다. 

인터넷은 내용 중심의 합리적인 판단을 이끌어 낼 

수 있는 홍보 매체이기 때문에, 몰입이 강한 이용자들

에게 정보적인 접근을 통해 합리적으로 의사결정을 

하는데 적합한 장점을 가지고 있다. 의료 서비스는 대

표적인 고몰입 상품이고, 의료 서비스 소비자들은 인

터넷을 통하여 의료기관의 진료품질에 대한 각종 정

보를 적극적으로 수집하여 이를 바탕으로 의료 기관 

선택권을 가지려는 경향을 보인다. 의료 기관의 웹 페

이지는 의료 서비스 시장이 공급자 중심에서 소비자 

중심으로 전환되고 있으며, 의료 기관의 웹 페이지의 

이미지와 품질이 이용자의 초기 신뢰 형성에 영향을 

미칠 수 있고, 인터넷을 통한 마케팅 활동으로 저비용, 

고효용의 효과를 누릴 수 있다는 점에서 중요하다 말

할 수 있겠다(이기광 등 2009; 이훈영, 정기택, 신은규, 

한용준, 2008; 조철호, 강병서, 2006). 또한 웹 사이트

를 통한 고객들의 의료정보 습득은 해당 의료 정보 

웹 사이트의 신뢰를 높이게 되고 이는 최종적으로 오

프라인 의료기관 방문에 긍정적인 영향을 준다는 연

구를 통해 마케팅 활동으로써의 웹 페이지 관리가 얼

마나 중요한 활동인지를 파악할 수 있다(옥샘 외, 2009). 

기존 연구들을 통해 의료기관 웹 페이지 서비스 품

질의 향상을 통해 의료기관의 이미지 제고 및 의료기관

의 성과를 향상 시킬 수 있다는 연구는 활발히 진행 되

고 있지만, 웹 페이지를 통해 고객에게 전달되는 의료

지식이 효과적으로 전달되기 위한 의료기관 웹 페이지 

서비스 품질에 대한 고찰이 전무하다는 점을 발견하였

다. 옥샘 외(2009)의 연구에서 의료정보 웹 페이지의 

신뢰 및 만족에 가장 중요하게 미치는 것이 의료제공

성이라는 결과를 보더라도 고객이 얻고자하는 의료지

식을 웹 페이지가 효과적으로 제공할수록 웹 페이지에 

대한 기대뿐만 아니라, 의료기관의 성과에도 큰 영향을 

미친다는 것을 확인할 수 있다. 이러한 이유로 본 연

구의 목적은 첫째, 고객이 의료정보 웹 사이트를 통해 

얻고자 하는 의료지식을 효과적으로 전달하기 위한 의

료정보 웹 사이트 서비스품질을 정의하고, 둘째, 효과

적으로 제공된 의료지식을 통한 웹 페이지 만족을 

이끌어 내기 위한 방안을 강구해 볼 것이다. 

Ⅱ 이론적 배경

1. e-Service Quality의 정의

Parasuraman, Zeithaml and Malhotra(2005)는 e-service

는 전통적인 서비스와 차이가 있으므로, 그 서비스 품

질에서도 차이가 존재한다 라고 주장하였다. 그래서 

e-service의 품질에 대해서 여러 학자들이 다음과 같은 

정의를 하였다. Zeithaml, Parasuraman and Malhotra(2000)

는 인터넷 상에서의 고객과 판매자의 상호 활동 뿐 아니

라 주문 충족과 상품의 교환과 같은 상호작용(Interaction)

이후에 발생하는 서비스 양상도 고객의 웹 사이트에 대

한 평가에 포함된다고 주장하였으며, Santos(2003)는 인

터넷 쇼핑에서 제공되는 e-service의 우수성과 품질에 

대한 소비자의 전반적인 평가와 판단을 전자상거래 

상에서의 서비스 품질, 즉 e-service 품질이라고 정의

하였다. 또한 Parasuraman et al.(2005)은 e-service 품질

은 판매자가 효과적이고 효율적인 구매를 촉진하는 

것과 빠른 제품 배송, 그리고 고품질의 서비스에 대한 

구매자의 평가로 볼 수 있다고 하였으며, Yen and Lu 

(2008)에 따르면 e-service 품질은 정보 통신 분야에서

의 사용자 만족과 정보 시스템의 성공과 연관이 되어 

있으며, 또한 마케팅 분야에서의 고객 만족, 유지, 충

성도와 관계가 있다고 하였다. 기존 연구들의 e-service 

품질에 대한 공통적인 정의는 “인터넷 서비스를 이용

한 고객이 해당 서비스에 대해 내리는 전반적인 평가”

라는 것이라는 것을 알 수 있었으며, 본 연구의 e-serv-

ice 품질의 의미로 정의 내렸다. 

2. e-SERVQUAL의 구성요소

SERVQUAL은 오프라인 서비스에서의 서비스 품질

을 측정하기에는 적합할지는 모르나, 이를 이용하여 

인터넷 환경의 서비스 품절을 측정하게 되면 인터넷 

서버의 문제, 웹 사이트의 연결성 등과 같은 온라인 
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저 자 주요 변수 

Liu and Arnett(2000) 정보와 서비스의 품질, 시스템 사용, 재미, 시스템 디자인 품질

Kaynama and Black(2000) 
컨텐츠와 목적, 접근성, 이용, 디자인과 표현성, 대응성, 배경정보, 개인화 

및 고객화 

Zeithaml et al.(2000) 
접근성, 이용 편의, 효율성, 유동성, 신뢰성, 개인화, 보안성, 대응성, 

보장성, 사이트 심미성, 가격 정보 

Barnes and Vidgen(2001) 유형성, 신뢰성, 대응성, 확신성, 공감성 

Cox and Dale(2001) 접근성, 커뮤니케이션, 신용, 이해, 외형, 이용가능성 

Madu and Madu(2002) 

성과, 특성, 구조, 심미성, 신뢰성, 저장 용량, 서비스 가능성, 보안성 및 

시스템 완전성, 신뢰, 대응성, 제품/서비스 차별화와 고객화, 온라인 쇼핑몰 

정책, 명성, 확신성, 공감성   

Wolfinbarger and Gilly(2002) 웹 사이트 디자인, 신뢰성, 보안성, 고객 서비스 

Yang and Jun(2002) 신뢰성, 접근성, 사용편의, 개인화, 보안성, 신용   

Minocha et al.(2003)
신뢰성, 응답성, 고객 서비스, 접근성, 신뢰성, 보안성, 1 대 1 마케팅, 

정보컨텐츠, 고객이 정보관리

Santos(2003)
이용편의, 외형, 링크, 구조, 컨텐츠, 신뢰성, 효율성, 지원, 커뮤니케이션, 

보안성, 인센티브

Gummerus, Liljander, Pura and 

van Riel(2004)
사용자 인터페이스, 응답성, 욕구 충족, 보안성

Yang and Fang(2004)
응답성, 서비스 신뢰성, 이용편의성, competence, 접근성, 시스템 신뢰성, 

업데이트의 시기적절성, 보안성

Semeijn and van Riel(2005) 확신성(assurance), e-scape(심미성), 응답성, 고객화

Parasuraman et al.(2005)
효율성, 시스템이용성, fulfillment, 보안성, 대응성, 보상, 서비스제공자와 

접촉 

Bauer, Falk and 

Mammerschmidt(2006)
대응성, 신뢰성, 프로세스, 기능성/디자인, 재미(enjoyment)

조철호, 강병서(2006) 편리성, 신뢰성, 의료정보 제공성, 사이트 디자인, 안정성

<표 1> 인터넷 환경에서의 서비스 품질 측정에 관한 연구

서비스만이 지닌 특별한 요소들을 측정하기에는 부족

하고(Collier and Bienstock, 2006), 전통적인 오프라인 

서비스와 전자상거래 사이에는 측정 도구의 차이가 

있기 때문에, e-서비스의 고객 평가에 더 주의를 기울

여야 한다고 하였다(Parasuraman and Grewal, 2000). 

<표 1>과 같이 여러 학자가 제시한 변수들 중 중복

적으로 나타난 것을 이용하여 본 연구의 대상인 의료 

정보 사이트의 서비스 품질을 측정하려 하였으나, 변

수 대부분은 인터넷 쇼핑몰과 같이 온라인으로 금전 

거래가 이루어지는 웹 사이트들을 대상으로 하여 개

발되고 구성되었기 때문에 가격 정보, 온라인 쇼핑몰 

정책, 결제 수단의 보안성, 보상, 물품배송 등과 같이 

본 연구의 대상인 의료 정보 사이트의 e-service 품질

을 측정하기에는 적합하지 않은 변수들이 다수 포함

되어 있다. 그렇기 때문에 본 연구에서는 이를 제외하

거나 연구 목적에 맞게 변경하여 의료 정보 사이트의 

품질을 측정하도록 하였다. 이를 위해 적합하다고 판

단되어 채택된 변수들은 이용성, 심미성, 반응성, 보안

성의 4가지이고, 다음 절에서 각 변수별로 채택된 이

유 및 이에 대한 선행연구를 제시하였다.

2.1 이용성

Webster and Williams(2005)와 Tarafdar and Zhang(2005)

에 따르면 웹 사이트에서 아무리 우수한 품질의 정보

를 제공한다 할지라도 그 서비스를 이용할 사용자가 

이를 이용할 수 없다면 그 정보는 의미가 없는 것이 

되어 버리기 때문에 웹 사이트의 이용성(usability)은 웹 

사이트의 품질에 직접적으로 영향을 미치게 된다. 
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Pearson, Pearson and Green(2007)은 이용성을 웹 사이

트, 소프트웨어, 이동통신과 같이 사용자가 작동시키

는 장비와 같은 제품 혹은 시스템을 사용할 때의 사

용자 경험 품질을 측정한 것이라고 정의하고, 네비게

이션, 고객화 및 개인화, 다운로드 속도, 접근성 그리

고 이용 편의로 구성된 도구를 이용해서 보다 타당하

게 웹 사이트의 이용성을 측정할 수 있다고 하였다. 

하지만, 이 5가지 중에서 고객화 및 개인화는 개별 고

객의 개별 고객의 정보를 서비스 제공자가 확보하여 

고객의 수요와 필요에(needs and wants) 맞는 맞춤 서

비스를 이룰 수 있는 장점을 가지고 있지만(Franzak et 

al., 2001) 의료 분야에서는 고객의 사생활 및 개인 정

보를 보호하여야 하며, 익명성을 염두에 두고 서비스

를 개발하여야 하기 때문에 적합하지 않다(Gummrus 

et al., 2004). 그리고  Pearson et al.(2007)의 연구에서 

나타난 것과 같이 웹 사이트와 관련된 접근성은 어떠

한 웹 사이트의 정보가 장애를 가진 사람을 포함한 

모든 잠재적 사용자가 이용 가능하도록 만들어 져야 

한다는 것을 의미하며, 청각이나 시각적으로 장애가 

있는 사람들도 사용하는데 어려움이 없도록 하는 것

에 초점을 맞추고 있기 때문에 본 연구에서는 이용성

을 사용자가 홈페이지를 이용함에 있어서 경험하는 

시스템적 서비스라고 정의하고 고객화 및 개인화, 그리

고 접근성을 제외하여 네비게이션, 다운로드 속도, 이

용편의만을 가지고 이용성을 구성하도록 한다. 

2.2 심미성

이용편의를 추구하는 것 외에도, 회사의 사이트는 

시각적으로 기쁨을(만족을) 주어야 한다. 그러므로 사

용자가 인식하는 웹 사이트의 품질에 직접적으로 영

향을 주는 것은 웹 사이트의 디자인 혹은(Wolfinbarger 

and Gilly, 2002; Zeithaml et al., 2000), 다른 말로 e-scape

라고 하였다. 심미성은 웹 사이트의 시각적 매력과 같

은 웹 사이트의 외형과 관련이 있는 속성을 의미하고 

정보가 어떻게 사용된 색상의 조합, 사용된 글자체와 

크기, 애니메이션, 사진, 음향효과, 텍스트의 명확성과 

가독성 등을 통해서 웹 사이트 이용자들에게 전달되

는 지를 반영한다(Abels et al., 1997; Gummerus et al., 

2004; Van Riel et al., 2004). 위와 같은 정의들을 정리

하면, 웹 사이트에 대한 심미성이란, 웹 사이트가 지

닌 정보를 전달하는데 사용된 시청각적 수단에 대한 

이용자들의 평가이다. 

2.3 반응성

반응성은 온라인상에서의 서비스 제공자가 얼마나 

고객에게 있어서 중요한 고객 문의나 정보 검색과 같은 

서비스를 제공하는지를 설명한다(Parasuraman, Zeithaml 

and Berry 1988). 인터넷 기반 서비스의 반응성을 연구

한 연구자들은 이용자가 인식하는 서비스 품질과 만

족의 중요성을 강조하였다(Yang and Jun, 2002; Zhu, 

Wymer and Chen, 2002). Yang and Jun(2002)은 신속한 

응답은 고객이 문제를 해결하고 시기적절한 의사결정을 

하도록 돕지만, 소비자가 이메일을 통해 질문을 했을 

경우, 답변하는데 오랜 시간이 걸리거나, 답변을 하지 

않는 등, 오프라인 매장과 비교하면 종종 고객과의 실

시간 상호활동이 부족한 경우가 존재한다고 하였고 

Minocha et al.(2003)은 반응성에 대해 ‘인터넷을 통해 

서비스를 제공하는 자가 고객의 질문, 요청에 응답하

거나, 주문에 대해 알리거나, 물품을 배송하거나, 불만

에 답하는데 걸리는 시간’ 이라고 정의하였다. 본 연

구에서는 반응성을 건강정보에 관한 고객의 질문이나 

상담과 같은 고객의 요구에 신속하고 정확하게 응답

하려는 의지라고 정의하도록 한다.

2.4 보안성 

보안성이란 고객이 어떤 웹 사이트가 사용하기에 

안전한지, 개인정보는 얼마나 보호되는지에 대해 믿는 

정도이다(Zeithaml et al., 2000). Minocha et al.(2003)은 

보안성을 결제와 고객의 프라이버시에 관련된 정보라

고 하였다. 비록 보안이 신뢰와 동등한 개념으로 나오

기도 하나(Reichheld and Schefter, 2000), 신뢰의 평가

는 전적으로 보안 정책과 정보의 보호에 대한 보안성

에만 기초한 것이 아니기 때문에 다른 차원으로 가정

될 수 있다(Gummerus et al., 2004). 위와 같은 연구를 
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종합하여 본 연구에서는 보안성을 웹 사이트 운영자

가 고객의 정보를 안전하게 관리할 것 이라는 사용자

의 믿음이라고 정의하였다.

3. 지식 공유

Allee(1997)는 논자들이 지식공유와 지식이전의 개

념을 명확히 구분하지 않고 사용하고 있다고 지적하

면서, 이러한 이유는 연구자가 지식을 보는 관점에 대

한 인식이 불명확한데 있다고 주장하였다. 다시 말하

면, 지식을 이전할 수 있는 대상(object)으로 인식 할 

경우에는 지식이전이라는 개념이 적절할 것이고, 지식을 

이전하기 어려운 프로세스(process)로 인식 할 경우에는 

지식공유라는 개념이 적합하다는 주장이다. Goodman 

and Darr(1998)는 지식이 이전되기 위해서는 지식수요

자들이 외부로부터 지식을 이전받기 위한 동기 및 의

사결정이 있어야 한다는 것으로 이것을 지식수용자의 

채택 의사결정이라고 말하고 있다. 지식이전을 위한 동

기와 관련해서, Szulansik(1996), O'Dell and Grayson(1998)

은 동기부족이 지식이전의 주요 저해요인이라고 주장

하였으며 김구(2004)의 연구에서도 지식수용자의 지식

채택 동기는 지식이전 성공수준과 긍정적으로 관련이 

있는 것으로 나타났다.

웹 기반 지식이전 동기 저해요인으로 Griffith and 

Northcraft는 정보전송의 속도, 비동기화, 매체풍부성, 

시스템의 사용용이성으로 보았고 Steinfield(1987)는 

이용의 용이함, 인지된 유용성, 인지된 개인성, 사회

실재감으로 정의하였다.

선행연구에서 조사된 것과 같이 지식 수요자들의 

지식채택 동기가 지식이전 성공수준에 정의 관계를 

보이고 이러한 동기저해요인으로 이용성, 편리성, 정

보성 등이 언급되고 있으므로 본 연구에서는 지식제

공을 지식이전의 일환으로 보고 지식전수자를 의료기

관 웹 사이트, 지식수용자를 웹 사이트에 방문하는 

고객으로, 의료기관 웹 사이트가 고객이 원하는 건강

문제와 관련된 유익하고 정확한 지식을 이전하는 것

을 지식공유로 정의한다.

3.1 지식제공성 

Angehrn(1997)에 따르면, 새로운 인터넷 기반 채널

을 통해 유동적이며, 전 세계적으로, 낮은 가격으로 

기업과 그 기업이 제공하는 제품과 서비스에 대한 정

보를 표시하고 정보를 제공하는 것이,  웹 사이트의 

기본적인 목표이다. 그러므로 소비자의 관점에서 보

면, 웹 사이트는 정보를 수집하고 여러 제품을 비교하

는데 있어서 새롭고 효과적인 접근을 가능하도록 하

였다. Huizingh(2000)은 기업들은 그 접근고객에게 유

용하지만 직접적으로 매출 증대에 영향을 미치지는 

않는 정보를 제공하거나 그러한 정보를 찾을 수 있는 

링크를 제공하는데 그들의 웹 사이트를 사용할 수 있

다. 어떤 특정 웹 사이트가 정보를 제공함에 있어서 

다른 웹 사이트들보다 유익한지를 결정짓는 것은, 웹 

사이트는 고객에게 가치를 전달해야 한다는 약속이 

얼마나 지켜졌는가 하는 것이다. 본 연구에서는 지식

제공성을 고객이 원하는 건강문제와 관련된 유익하고 

정확한 정보를 제공하는 것이라고 정의하였다.

4. e-신뢰

Ribbink, van Riel, Liljander and Streukens(2004)은 e-

신뢰를 고객이 온라인 교환이나 온라인 교환 채널에 

대해 가지고 있는 믿음의 정도라고 정의하였다. Bliemel 

and Hassanein(2007)는 신뢰는 소비자가 웹 사이트에 

대해 가지고 있는 인상을 토대로 하며, 이 인상은 특정 

컨텐츠, 컨텐츠의 질, 기술적 적합성, 그리고 외형의 

구성에서 계량될 수 있고 하였다. Corritore, Kracher 

and Weidenbeck(2003)의 연구는 이를 지지하고, 신뢰

는 신용, 이용 편의, 웹 사이트의 위험에 대한 사용자

의 인식에 의해 형성된다고 주장하였다. Yoon(2002)은 

온라인 신뢰의 구조는 기술 기반의 웹서치, 기술과 프

리젠테이션, 거래의 불확실성과 보안성과 관련된 보안 

확신성, 그리고 경쟁기반의 명성, 충족(fulfillment：고

객화 하려는 의지), 상호활동(인터넷 게시판 등)등의 

온라인 신뢰의 3차원으로 분류된다고 하였다. 위와 같

은 선행연구를 종합하여, 본 연구에서는 e-신뢰를 사
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[그림 1] 연구 모형 

용자가 이용하는 웹 사이트를 통해 자신의 문제가 잘 

해결될 것이라고 느끼는 믿음의 정도라고 정의하도록 

한다. 

5. e-만족 

Anderson and Srinivasan(2003)은 만족은 어떤 상품

을 취득하거나 소비하는 경험에서 얻은 고유한 평가

이며, e-만족은 어떤 전자상거래 업체에서 기존 구매

경험을 가진 고객의 만족이라고 정의하였다. 불만족한 

고객은 만족한 고객보다 대체할 수 있는 다른 경쟁 

웹 사이트에 대한 정보를 검색하고 이동하려고 하는 

경향을 보이는 동시에, 그들이 현재 이용하는 웹 사이

트가 불만족 고객과의 관계 개선움직임을 보이는데 

반발하며, 의존도를 낮추고 관계를 재정의 하려고 한

다고 하였다. Muylle, Moenaert and Despontin(2004)은 

웹 사이트 만족은 온라인 컨텐츠, 구조, 전달방법, 서

비스와 관련된 사용자의 만족, 긍정적인 경험과 관련

된 일련의 항목들이라고 볼 수 있다고 하였다. 또한 

웹 사이트 사용자의 만족은 최종사용자의 의사 결정

과정에서 나타나는 해당 기업 웹 사이트의 이용성의 

측정으로 고려된다. 그리고 기업 웹 사이트의 실제 사

용자의 그 웹 사이트에 대한 태도로 정의 될 수 있다. 

게다가, 직접적인 상호관계의 필요를 강조하기 위해, 

기업 웹 사이트에 대한 사용자 태도의 개념이 정의에 

포함된다. Flaviἀn, Guinaliu and Gurrea(2006) “고객 관

계를 구성하는 모든 특징의 평가에서 나오는, 웹 사이

트에 대한 감정적인 소비자 상태”라고 만족을 정의하

였다. 본 연구에서는 e-만족을 웹 사이트의 이용과 관

련된 이용자의 전반적인 평가라고 정의하였다. 

Ⅲ 연구설계

1. 연구 가설과 모형 설정

Cronin and Talyor(1992)는 서비스 품질과 만족도와

의 인과관계를 실증적으로 검증하기 위한 연구 결과 

서비스 품질이 만족도에 선행하는 것으로 나타났다. 

서비스 품질, 고객만족 간의 관계를 규명하고 있는 대

표적 연구로는 Taylor and Baker(1994), Gronroos(1984)

등의 연구가 있으며, 고객만족은 서비스 품질에 의해 

영향을 받는다고 밝히고 있다. 이용성은 e-서비스 품

질의 결정요소이고(Dabholkar, 1996), 이것은 서비스 

이용의 효율성을 높여주기 때문에 고객 만족을 결정

짓게 된다(Xue and Harker, 2002). 또한 Hoffman and 

Novak(1996)은 다운로드 속도와 인터넷 사용자의 만
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족 사이에는 유의한 정의 상관관계가 있다는 것을 밝

혔다. 또한 이건창 외(2009)는 고객들은 해당 웹 사이트

가 제공하는 이미지, 디자인, 내용, 정보 등을 종합하여 

신뢰를 쌓을 수 있다고 하였다. Gummerus et al.(2004)

은 반응성이 신뢰에 영향을 줄 것으로 기대된다고 하

였고, 보안성은 서비스 제공자의 정직성을 보여주는 

신호이기 때문에 신뢰와 직접적으로 연관이 있다고 

주장하였다. 또한, 조철호, 강병서(2006)는 의료정보 

제공성을 비롯한 웹 사이트 평가요인이 고객만족에 

영향을 미친다는 결과를 도출하였고, Yoon(2002)은 전

반적인 웹 사이트 평가요인이 신뢰와 고객만족 모두에 

영향을 미친다고 하였다. 따라서 본 연구에서는 의료 

정보 사이트의 e-서비스 품질도 동일하게 적용할 수 

있을 것이라고 판단하여 다음의 가설들을 설정하였다.

 H1 : 이용성은 웹 사이트 신뢰와 정(+)의 관계를 

가질 것이다.

 H2 : 심미성은 웹 사이트 신뢰와 정(+)의 관계를 

가질 것이다.

 H3 : 반응성은 웹 사이트 신뢰와 정(+)의 관계를 

가질 것이다.

 H4 : 보안성은 웹 사이트 신뢰와 정(+)의 관계를 

가질 것이다.

 H5 : 이용성은 지식제공성과 정(+)의 관계를 가질 

것이다.

 H6 : 심미성은 지식제공성과 정(+)의 관계를 가질 

것이다.

 H7 : 반응성은 지식제공성과 정(+)의 관계를 가질 

것이다.

 H8 : 보안성은 지식제공성과 정(+)의 관계를 가질 

것이다.

 H9 : 웹 사이트 신뢰는 지식제공성과 정(+)의 관

계를 가질 것이다.

H10 : 웹 사이트 신뢰는 웹 사이트 만족과 정(+)의 

관계를 가질 것이다.

H11 : 지식 제공성은 웹 사이트 만족과 정(+)의 관

계를 가질 것이다. 

2. 설문 개발과 표본 설계

설문대상은 의료기관의 웹 사이트 이용 경험이 많

은 20∼30대를 주로 하였으며, 학생, 직장인 등을 설

문하였다. 설문의 정확성을 높이기 위해 전문 설문요

원들이 설문을 주관하였으며, 설문은 2009년 10월 1

일부터 10월 14일까지 서울에서 실시되었으며, 총 

240부가 설문 조사되어 성실하게 응답되어지지 않은 

설문지 23부를 제외 하고 217부를 이용하여 분석하

였다. 설문은 웹 사이트이용자 품질 평가 요인 연구

한 선행연구들을 참고하였으며, 통계분석을 위해 

SPSS 16.0과 AMOS 4.0을 이용하였다. 

3. 변수의 조작적 정의와 측정

3.1 e-Service 품질

본 연구에서는 웹 사이트 관련 기존 문헌연구를 통

하여, 이용성, 심미성, 반응성, 보안성의 4가지 요인을 

추출하였다. 이에 대한 정의를 <표 2>에 표기하였다.

 3.2 지식제공성

지식제공성을 측정함에 있어서 Huizingh(2000), Misic 

and Johnson(1999), 조철호, 강병서(2006)의 연구를 통

하여 총 6가지의 설문항목 ｢① 웹 사이트는 내가 원

하는 적합한 결과를 보여준다. ② 웹 사이트는 나의 

개인적인 욕구(의료정보 검색, 상담)를 충족 한다. ③ 

웹 사이트는 다양한 의료 정보를 제공한다. ④ 웹 사

이트가 제공하는 의료 정보는 유익하다. ⑤ 웹 사이트

가 제공하는 의료 정보는 정확하다. ⑥ 웹 사이트는 

질병과 관련된 정보를 제공한다.｣을 이용하였으며, 리

커트 5점 척도를 이용하였다. 

3.3 e-신뢰

Lee and Lin(2005), Cyr et al.(2007) 그리고 Sahadev and 

Purani(2008)의 연구에서 사용된 측정 항목 중에서 공통

적으로 포함된 다음의 두 가지를 본 연구에서의 신뢰를 

측정하기 위해 사용하였고 리커트 5점 척도를 이용하였
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구성차원/측정항목
기존연구

이용성

1. 웹 사이트에서 제공하는 모든 서비스를 이용하기 편리했다.    Ribbink et al.(2004), 
Yang and Fang(2004), 

Semeijin, van Riel, van Birgelen and 
Streukens(2005),

Parasuraman et al.(2005), 
조철호, 강병서(2006), 

Cyr, Hassanein, Head and Ivanov(2007), 
Sahadev and Purani(2008)

2. 웹 사이트의 각 페이지가 열리는 속도가 빨랐다.

3. 웹 사이트에서 필요한 정보를 검색하는 것이 편리했다.

4. 웹 사이트 내에서 이동하는 것이 편리했다.

5. 웹 사이트는 이용자가 편리하도록 만들어 졌다.

6. 웹 사이트는 잘 구성되어 있다.

심미성

 Abels et al.(1997), 

Ribbink et al.(2004), 

Yang and Fang(2004). 

Semeijin et al.(2005), 

조철호, 강병서(2006), 

Bliemel and Hassanein(2007)

1. 웹 사이트는 매력적으로 보인다.

2. 웹 사이트는 색상을 적절하게 사용하였다.

3. 웹 사이트의 디자인에 만족한다.

4. 웹 사이트에서 사용한 폰트는 적절하다.

5. 웹 사이트는 필요한 멀티미디어(사진, 동영상 등)를 적절하게 사용했다.

반응성

 Ribbink et al.(2004), 

Semeijin et al.(2005), 

Parasuraman et al.(2005)

1. 웹 사이트의 관리자와 연락하는 것이 쉬웠다.

2. 웹 사이트의 관리자는 고객의 피드백에 대해 관심이 있다.

3. 웹 사이트의 관리자는 고객의 요청에 빠르게 응답한다.

4. 웹 사이트의 관리자는 항상 고객을 도우려는 의지가 있다고 생각한다.

보안성

Yang and Fang(2004),  

Semeijin et al.(2005), 

Parasuraman et al.(2005), 

조철호, 강병서(2006),  

Sahadev and Purani(2008),

1. 웹 사이트는 나의 개인 신상 정보를 안전하게 관리한다.

2. 웹 사이트는 나의 개인 신상 정보를 다른 사이트와 공유하지 않는다. 

3. 나는 웹 사이트의 보안성에 대해 신뢰하고 있다.

4. 웹 사이트는 나의 개인 신상 정보를 오용(misuse)하지 않을 것이다. 

<표 2> 의료정보 사이트 서비스 품질 차원 및 측정항목 

다. ｢① 웹 사이트를 믿는다. ② 웹 사이트는 내가 겪는 문

제를 해결하기 위해 최선을 다할 것이라고 생각한다｣.

3.4 e-만족

만족을 측정함에 있어서 Cronin and Taylor(1992)

의 연구와 같이 단일 항목을 이용한 경우도 있었고, 

Semeijin et al.(2005), Sahadev and Purani(2008), Ribbink 

et al.(2004)의 연구에서처럼 다항목을 사용한 경우도 

존재한다. 본 연구에서 만족을 측정하기 위해 ｢① 웹 

사이트가 제공하는 정보는 매우 만족스럽다. ② 웹 사

이트를 이용할 때 항상 만족스러웠다. ③ 웹 사이트 

이용 경험은 전반적으로 만족스러웠다.｣라는 설문항

목을 이용하였으며, 리커트 5점 척도를 이용하였다. 

Ⅳ. 결과분석

1. 인구통계학적 특성

의료기관의 웹 사이트를 이용하는 사람들중 20∼30

대 남성이 절대 다수를 차지하였으며, 중복 응답을 가

능하게 설문한 이용과목은 치과 61명(19.9%), 내과 49

명(16%), 피부과 45명(14.7%) 순으로 나타났다. 
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구성개념 최초항목수 직각회전수
Factor Loading

Cronbach α
요인 1 요인 2 요인 3 요인 4

이용성 6 6

.645

.880

.771

.737

.722

.623

.559

심미성 5 5

.835

.859

.823

.746

.713

.617

보안성 4 4

.834

.870
.830

.770

.736

반응성 4 4

.852

.863
.811

.747

.696

고유치  8.034  2.114 1.428 1.310

설명된 분산의 % 42.284 11.129 7.515 6.893 67.820

<표 4> 탐색적 요인분석

대장항문과 비뇨기과 산부인과 피부과 이비인후과

연령대 남 여 남 여 남 여 남 여 남 여

20대 1 4 2 3 15 17 12 4

30대 3 1 5 8 4 7 5 6 3

40대 1 2 1 1 3

총계 5 1 11 10 8 23 22 21 7

치과 신경외과 정형외과 성형외과 일반외과

연령대 남 여 남 여 남 여 남 여 남 여

20대 20 12 3  1 8 2 5 3 2

30대 17 5 4 2 1 4 5 2

40대 7 1 5 3

총계 44 17 8  1 15 2 6 7 8 4

안과 내과 기타 총계

연령대 남 여 남 여 남 여 남 여 전체

20대 8 3 12  9 2 5 76 50 126

30대 5 3 17  2 3 1 55 15 70

40대 4  8 2 19 1 20

50대 1  1 1 1

총계 18 6 38 11 7 6 151 66 217

<표 3> 인구통계학적 특성 
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구성

개념
항    목

요인 

적재치

표준요인 

적재치
T P

이

용

성

웹 사이트에서 제공하는 모든 서비스를 이용하기 편리했다. 1.000 .743

웹 사이트의 각 페이지가 열리는 속도가 빨랐다. 1.022 .690 9.957 0.000

웹 사이트에서 필요한 정보를 검색하는 것이 편리했다. 1.081 .719 10.393 0.000

웹 사이트 내에서 이동하는 것이 편리했다. 1.148 .781 11.348 0.000

웹 사이트는 이용자가 편리하도록 만들어 졌다. 1.257 .825 12.025 0.000

웹 사이트는 잘 구성되어 있다. .988 .699 10.088 0.000

심

미

성

웹 사이트는 매력적으로 보인다. 1.000 .736

웹 사이트는 색상을 적절하게 사용하였다. 1.020 .787 10.995 0.000

웹 사이트의 디자인에 만족한다. 1.080 .805 11.238 0.000

웹 사이트에서 사용한 폰트는 적절하다. .914 .717 10.025 0.000

웹 사이트는 필요한 멀티미디어(사진, 동영상 등)를 적절하게 

사용했다.
1.000 .686 9.594 0.000

보

안

성

웹 사이트는 나의 개인 신상 정보를 안전하게 관리한다. 1.000 .692

웹 사이트는 나의 개인 신상 정보를 다른 사이트와 공유하지 

않는다. 
1.145 .862 11.168 0.000

나는 웹 사이트의 보안성에 대해 신뢰하고 있다. 1.080 .822 10.772 0.000

웹 사이트는 나의 개인 신상 정보를 오용(misuse)하지 않을 

것이다. 
.981 .780 10.313 0.000

반

응

성

웹 사이트의 관리자와 연락하는 것이 쉬웠다. 1.000 .734

웹 사이트의 관리자는 고객의 피드백에 대해 관심이 있다. 1.046 .710 10.123 0.000

웹 사이트의 관리자는 고객의 요청에 빠르게 응답한다. 1.599 .892 12.589 0.000

웹 사이트의 관리자는 항상 고객을 도우려는 의지가 있다고 

생각한다.
1.41 .841 12.018 0.000

주) χ2 = 245.899, df = 146, p = 0.000, df/χ2 = 1.684, RMR = 0.037, GFI = 0.893, AGFI = 0.860, NFI = 0.898, 

    IFI = 0.880, CFI = 0.955.  

<표 5> 측정모형 분석결과

2. 단일차원성과 신뢰성 분석

2.1 탐색적 요인분석

측정항목들의 타당성을 증명하기 위해 탐색적 요인분

석을 실시하였다. 타당성이란 측정도구가 각 요인들의 

속성을 정확하게 반영할 수 있는 정도를 의미하는 것이

다. 요인분석에는 요인사이에 독립성을 가정하지 않는 

직각회전(varimax)에 의한 요인분석을 실시하였다(강병

서, 조철호 2005). 평가기준으로서 요인 적재값을 0.5이

상으로 하였다(Hair et al., 1995). 요인분석 결과 타당성

을 저해하는 항목은 발견되지 않았으며 기존의 연구처

럼 웹 사이트 서비스 품질 요인은 이용성, 심미성, 보안

성, 반응성 4개의 요인으로 요약되었다. 그리고 각 요인

별 일관성 여부를 판단하기 위해 신뢰성검정을 실시하

였으며 Chronbach ɑ를 계산하였다. 모든 요인들의 

Chronbach ɑ값이(강병서, 조철호 2005) 제시하는 최저 허

용치인 0.6이상이므로 신뢰성이 보장된다고 볼 수 있다. 

2.2 측정모형 분석

공분산구조분석에 앞서 각 구성 개념 별로 탐색적 

요인분석 후 남아있는 항목들을 통합하여 전체 구성

개념들의 대한 확인요인분석(CFA)을 추가로 실시하였
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<표 6> 구성개념들 간의 상관 관계

구성개념 이용성 심미성 반응성 보안성 정보제공 신뢰 만족 Mean SD

이용성 1 3.1129 .60725

심미성 .604** 1 3.1502 .64270

반응성 .552** .421** 1 2.8514 .71571

보안성 .515** .371** .513** 1 3.0369 .72474

정보제

공
.633** .496** .586** .520** 1 3.2089 .67957

신뢰 .595** .444** .542** .630** .713** 1 3.0507 .70855

만족 .654** .483** .552** .537** .749** .701** 1 2.9708 .69586

주) **: p < .01.

다. 측정모형의 구체적 분석 결과는 다음 <표 5>와 같

다. 측정모형의 분석결과 적합도 지수가 χ2 = 467.080, 

df = 265, p = 0.000, df/χ2 = 1.763, RMR = 0.037, GFI 

= 0.855, AGFI = 0.823, NFI = 0.865, IFI = 0.937, CFI 

= 0.936 로 나타나 전체적으로 볼 때, 만족할 만한 수

준을 확보한 것으로 볼 수 있다. 

2.3 상관행렬 분석

<표 6>과 같이 연구모형의 각 구성 개념들 간의 상

관관계를 통해 판별 타당성을 확인하였다. 본 연구에

서는 총합척도를 사용하여 측정오차를 줄이고 단일 

차원으로 구성개념의 대표성을 높이려고 하였다. 상관

관계분석 결과 각 요인간의 관계가 가설에서 설정한 

바와 같은 방향으로 나타나 있고 서로간의 상관계수

가 0.7이하로 낮으므로 기준타당성과 판별타당성이 동

시에 충족된다고 할 수 있다. 결과를 종합한 결과, 본 

연구 모형을 구성하는 구성개념들은 타당성과 신뢰성

이 높다고 할 수 있다.

4. 연구 모형이 적합성

본 논문의 연구 모형을 검정하기 위하여 AMOS 4.0

을 이용하여 공분산구조분석을 실시하였고, 경로분석

을 통해 연구모형의 요인들 간의 인과관계를 살펴보

았다. 전체 구조모형 검정결과 적합통계량과 적합지수

들이 χ2 = 528.306, df = 309, p = 0.000, df/χ2 = 1.710, 

RMR = 0.036, GFI = 0.848, AGFI = 0.814, NFI = 

0.864, IFI = 0.939, CFI = 0.938로 나타났다. 일부 적합

도지수가 충족되지 못하고 있으나 IFI, CFI가 기준을 

충족하고 있고, 또한 본 연구모형이 단순경로모형이 

아닌 공분산구조방정식에 의한 것을 감안할 때 만족

할 만한 수준을 확보하였다고 할 수 있다. 

5. 가설 검정 및 토의

의료기관 웹 사이트의 서비스품질, 신뢰, 만족, 실

제 의료서비스에 대한 기대, 이용의도간의 관계를 나

타낸 가설을 검정하였다. 검정 결과 16개의 가설 중 7

개의 가설을 제외한 9개의 가설이 채택되었고 가설 

검정 결과는 <표 7>과 같다. 웹 사이트 서비스 품질 

중 지식제공성에 영향을 미치는 요인은 이용성(0.397), 

반응성(0.314), 보안성(0.151)순으로 유의하게 나타났

다. 즉, 의료 정보 웹 사이트가 이용하기 편리하게 만

들어질수록 웹 사이트를 이용하는 고객들에게 웹 사

이트의 정보들이 더 원활하게 제공될 수 있다는 것을 

의미한다. 웹 사이트 신뢰에 영향을 미치는 웹 사이트 

서비스 품질로는 보안성(0.318)만이 유일하게 영향을 

미쳤다. 이는 웹 사이트의 이용성, 반응성, 보안성의 

향상이 웹 사이트 신뢰를 매개로 웹 사이트 만족에 

영향을 미치는 것이 아니라, 지식제공성이라는 매개 

개념을 통해서만 웹 사이트 신뢰와 만족에 영향을 미

친다는 것이다. 웹 사이트 만족 또한 지식제공성은 웹 
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<표 7> 경로분석을 통한 가설검정 결과

가설 경 로 방향 표준경로계수 T값 P값
채택

여부

H 1 이용성 → 지식제공성 + .397 4.057 0.000 채택

H 2 심미성 → 지식제공성 + .086 1.120 0.263 기각

H 3 보안성 → 지식제공성 + .151 2.141 0.032 채택

H 4 반응성 → 지식제공성 + .314 3.962 0.000 채택

H 5 이용성 → 웹 사이트 신뢰 + .052 .581 0.561 기각

H 6 심미성 → 웹 사이트 신뢰 + .006 .093 0.926 기각

H 7 보안성 → 웹 사이트 신뢰 + .318 4.855 0.000 채택

H 8 반응성 → 웹 사이트 신뢰 + .015 .212 0.832 기각

H 9 지식제공성 → 웹 사이트 신뢰 + .518 5.685 0.000 채택

H10 지식제공성 → 웹 사이트 만족 + .239 3.199 0.001 채택

H11 웹 사이트 신뢰 → 웹 사이트 만족 + .574 6.750 0.000 채택

주) χ2 = 528.306, df = 309, p = 0.000, df/χ2 = 1.710, RMR = 0.036, GFI = 0.848, AGFI = 0.814, NFI = 0.864, 

    IFI = 0.939, CFI = 0.938. 

사이트 신뢰와 만족에 모두 영향을 미치는 것으로 나

타났으며, 웹 사이트 신뢰는 웹 사이트 만족에 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 

Ⅴ. 결  론

본 논문은 의료 정보 웹 사이트의 서비스 품질을 

평가할 수 있는 요인들을 개발하고, 이 e-service 품질

이 지식제공성, 웹 사이트 신뢰를 통해 웹 사이트 만

족에 어떠한 영향을 미치는지 알아보고자 하였다. 연

구 결과에 따른 시사점은 다음과 같다.

우선 이론적인 시사점을 보면, 의료 정보 웹 사이트 

서비스 품질은 이용성, 심미성, 보안성, 반응성 4가지

로 요약되었다. 이 중에서 이용성(0.397, 반응성(.314), 

보안성(.151) 순으로 지식제공성에 유의한 영향을 미

쳤고 심미성은 유의한 영향력을 가지지 않았으며, 웹 

사이트 신뢰에는 보안성(0.318)만이 유의한 영향을 미

쳤다. 즉, 웹 사이트 서비스 품질 중 보안성은 향상 시

킬수록 고객들의 웹 사이트에 대한 신뢰가 높아질 수 

있다. 하지만 이용성, 반응성은 향상시킨다고 해서 고

객들이 웹 사이트 대한 신뢰가 형성되는 것이 아니라, 

지식제공성을 통하여 신뢰가 형성된다는 것을 의미한

다. 또한 의료 정보 웹 사이트 서비스 품질이 웹 사이

트 만족에 대한 영향관계에 있어서 지식제공성과 웹 

사이트 신뢰가 매개적 작용을 하는 것으로 나타났다. 

다시 말해, 의료 웹 사이트 서비스 품질 중 이용성, 반

응성, 보안성을 높이면 고객에게 웹 사이트에서 제공

하려는 의료지식이 잘 전달되고, 이를 통해 웹 사이트

에 대한 고객의 만족이 높아지지만 이러한 과정 속에 

동시에 신뢰라는 것이 형성되면서 고객만족에 이르게 

된다는 것을 의미한다. 

실무적인 시사점은 다음과 같다. 의료 정보 웹 사이

트 운영자는 웹 사이트에서 제공하는 정보를 해당 사

이트를 이용하는 고객에게 잘 전달되게 하기 위해서

는 가장 우선 고려해야할 부분이 웹 사이트 이용성이

다. 즉, 고객들이 웹 사이트를 이용하여 원하는 정보

를 습득하는데 있어서 웹 사이트의 이용 속도, 구성, 

검색의 편리성 등을 향상시켜 웹 사이트 이용을 편리

하게 만들어준다면 고객들은 해당 사이트에서 제공하

는 정보들을 쉽게 지식으로 받아들이고 이로 인해 웹 
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사이트에 대한 신뢰가 형성될 뿐만 아니라 결국엔 웹 

사이트 만족으로 이뤄질 수 있다. 또한, 고객들이 원

하는 정보에 대한 반응을 빠르게 해야 할 뿐만 아니

라, 다른 웹 사이트와 비교해서 익명성이 더욱 강조되

는 의료 웹 사이트 특성상 보안성에도 신경을 써야만 

고객들이 웹 사이트에서 제공하는 정보를 편안하게 

습득할 수 있으며, 나아가 만족까지 이를 수 있을 것

이다. 

본 연구의 한계점은 다음과 같다. 첫째, 설문이 인

구 밀도가 높고 병원이 밀집한 수도권, 특히 서울지역

에서만 실시되었기 때문에 본 연구를 모든 의료기관

에 반영하는데 문제점이 발생할 수 있다. 둘째, 본 연

구에서의 설문 대상이 20∼30대에 집중되어 있고 40

∼50대의 표본이 부족하기 때문에 본 연구를 인터넷 

사용자 전체로 일반화 하는데 한계가 발생될 수도 있

다. 마지막으로, 의료 정보 웹 사이트를 이용하는 고

객의 웹 사이트 방문 목적은 크게 미용과 치료로 나

뉠 수 있음에도 불구하고 이러한 구분이 되어 있지 

않기 때문에 모든 의료정보 웹 사이트에 본 연구를 

적용하는데 무리가 따를 수 있다. 이후 연구에서는 이

러한 한계점을 잘 반영하여 연구를 할 필요가 있다고 

판단된다.  
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