
▧ 원  저 ▧

1)

의료기관 웹사이트 품질이 의료 서비스 이용 의도에

미치는 영향에 관한 연구 

-병원 신뢰와 의료진 신뢰의 형성을 중심으로-

이동혁*, 김성호**‡

한양대학교 대학원 경영학과
*
, 한양대학교 경영학부

**

<Abstract>

Study on the Effects of Hospital Website Quality on 

Customers' Purchase Intention of Medical Service: 

Focusing on the Formation of Trusts in Hospitals and Doctors

Dong Hyuk Lee*, Sung Ho Kim**‡ 

Dept. of Business Administration, Graduate School of Hanyang University*,

Dept. of Business Administration, Hanyang University**

This paper explored that medial consumers' trusts in both hospitals and 

doctors are developed by and during investigating hospital websites and that 

these trusts directly build the consumers' purchase intentions of the hospitals' 

offline medical services. 208 questionnaires based on the websites of two 

virtual hospitals, captured on survey brochures, were collected and analyzed. 

This research indicated information quality of hospital websites affected more 

on developing consumers' trusts than service quality.

keywords : hospital website quality, online medical information, medical service 

consumers, trust, purchase intention  

* 투고일자 : 2012년 9월 4일, 수정일자 : 2012년 10월 23일, 게재확정일자 : 2012년 11월 9일

‡교신저자 : 김성호, 한양대학교 경영학부, 전화 : 02-2220-1041 E-mail : kim007@hanyang.ac.kr



이동혁 외： 의료기관 웹사이트 품질이 의료 서비스 이용 의도에 미치는 영향에 관한 연구 
-병원 신뢰와 의료진 신뢰의 형성을 중심으로-

Ⅰ. 서     론

인터넷은 대중이 의료 정보를 획득하는 가장 주요한 수단으로 자리잡았다. 일반 

대중이 찾아보는 건강 정보는 물론, 의료 소비자가 자신에게 필요한 구체적인 의료 

정보를 획득하는 가장 중요한 출처 역시 인터넷이다. 김미란(2004)에 따르면, 미용 

수술을 받기 위해 알아보는 의료 서비스 정보의 출처는 인터넷이 51.6%로 가장 많

았다. 이러한 추세에 따라, 각급 의료기관은 대부분 웹사이트를 제작 운영하고 있다. 

현재 의료기관 웹사이트는 의료 서비스 소비자인 환자 만족의 필수 요건이 되었다

(김원주, 2009).

서비스는 신뢰재이자 경험재이다. 서비스를 처음 구매하는 소비자는 자신이 받게 될 

서비스를 체험하지 못한 상태에서 서비스 공급자를 선택해야 한다. 의료 서비스 소비

자들은 인터넷을 통하여 의료기관의 진료 품질 등에 대한 정보를 적극적으로 수집하

고, 이를 바탕으로 자신이 진료받을 의료기관을 선택한다(옥샘 등, 2009).

의료 서비스 소비자가 자신이 진료받을 의료기관, 즉 의료 서비스 공급자를 선택하

는 과정에는 신뢰가 영향을 준다. 환자는 자신을 진료하는 의사의 의료 행위를 평가할 

전문적 의학 지식이 없으므로, 진료를 맡기기 위해서는 담당 의사가 경쟁력이 있고 환

자의 이익을 위해 일할 것이라고 믿는 신뢰가 필수적이다(Leisen and Hyman, 

2004).

따라서 의료 서비스 소비자가 특정한 의료기관 웹사이트를 검색하고 나서 해당 의료

기관에 진료를 받기 위해 실제로 방문한다면, 이 소비자는 웹사이트 검색 과정에서 의

료기관에 대한 신뢰가 형성됐다고 볼 수 있다. 

그러나 의료기관 웹사이트와 의료 소비자의 신뢰 형성에 관한 기존 연구는 거의 모

두 의료기관 웹사이트 검색을 통해 웹사이트 자체에 대한 신뢰나 만족이 형성되는지 

측정하고, 웹사이트에 대한 신뢰나 만족이 해당 의료기관 방문 의도에 영향을 주는지 

파악했다. 하지만 의료기관의 웹사이트가 신뢰할 만한지 판단하려고 검색하는 의료 소

비자는 사실상 없다. 의료 소비자는 해당 웹사이트를 운영하는 오프라인 의료기관이 

신뢰할 만한지 판단하기 위해서 웹사이트를 검색한다.

본 연구는 의료기관 웹사이트의 품질이 의료 소비자에게 해당 의료기관과 그 의료기

관의 의료진에 대한 신뢰를 형성시켜 주는지, 그리고 이러한 신뢰가 의료 소비자에게 

실제로 오프라인 의료기관을 방문해 진료받고자 하는 의도를 유발하는지 밝히고자 한

다. 
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Ⅱ. 이론적 배경 

1. 선행 연구

Eysenbach and Kojler(2002)와 Gallant 등(2007)은 의료 소비자가 의료기관 웹사

이트의 신뢰도를 평가할 때 중시하는 점을 분석하고, 각각 의료정보의 출처·전문적인 

디자인·과학적 접근·사용 용이성과 신뢰·사용성·개인화 등을 제시하였다.

Cudmore 등(2011)은 온라인에서 의료 정보를 검색하는 소비자들의 인식, 태도, 만

족도에 있어서 상업적인 의료정보 웹사이트(commercial healthcare website)가 병원 

웹사이트(hospital-based website)보다 긍정적인 반응을 얻었으며, 이러한 차이는 전

반적인 웹사이트 품질과 사용 용이성에서 비롯됐다고 보고하였다.

그러나 이러한 선행연구는 모두 의료기관 웹사이트 자체를 대상으로 한 연구이며, 의

료 소비자가 검색하는 의료기관 웹사이트의 품질이 해당 의료기관과 의료진에 대한 신

뢰를 형성하는지 여부를 밝힌 해외 연구는 거의 없다.

한편 의료 서비스는 어느 나라이든 정부의 강력한 규제를 받는다. 의료기관이 환자에

게 직접 제공할 수 있는 의료 행위의 범위, 일반 대중에게 행사할 수 있는 마케팅의 범

위 등은 물론, 환자가 의료기관을 선택할 수 있는 범위 등까지 국가마다 보건 정책에 

의해 다르게 규정된다. 따라서 우리나라 의료 서비스에 대한 연구를 위해서는, 해외 선

행연구와 함께 국내 선행연구를 비중있게 참고해야 한다.

옥샘 등(2009)은 웹사이트의 품질이 웹사이트 신뢰와 웹사이트 만족을 통해 오프라

인 의료서비스에 대한 기대와 이용의도를 형성함을 보여줬다. 

송종호와 서성호(2011)는 병원의 인터넷 의료서비스 품질이 병원 웹사이트의 재방

문 의도에 영향을 준다는 사실을 밝혔다. 

정희태와 김정아(2005)는 의료 소비자가 병원 웹사이트를 포함한 의료정보 사이트

를 검색하는 목적은 유용한 정보의 획득이며, 의료 소비자는 좋은 정보를 제공하는 웹

사이트를 운영하는 의료기관은 방문할 의사가 있다는 연구 결과를 발표했다. 

그러나 국내 연구 역시 모두 웹사이트 신뢰 또는 만족이 의료기관 방문에 미치는 영

향을 연구하는 데 그쳤다.

반면 의료와 유사한 특징을 가진 다른 서비스 분야에서는 소비자의 웹사이트 검색 

과정에서 서비스 제공자에 대한 신뢰가 직접 형성된다는 사실이 규명되어 있다. 

예식 서비스는 소비자가 필요한 서비스(결혼식)를 미리 체험하지 못한 채 서비스 공

급자(예식장)를 선택해야 하는 대표적인 업종이다. 이는 의료 서비스 소비자가 자신에
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게 필요한 서비스(진료)를 받기 전에 서비스 공급자인 의료기관을 선택해야 하는 것과 

유사하다. 예식 서비스의 경우, 호텔예식 웹사이트의 정보 품질과 서비스 품질이 소비

자의 신뢰와 구매 의도에 긍정적인 영향을 미친다는 사실이 보고되어 있다(송영석과 

김연선, 2011).

2. 신뢰

1) 의료 서비스에서 신뢰의 중요성

일반적으로 소비자는 특정 서비스를 구매하여 경험한 뒤 만족을 느끼면 신뢰하게 되

고, 신뢰가 쌓이면 몰입하게 된다. 성공적인 거래는 판매자와 소비자 사이에 형성되는 

지속적인 관계를 유도해 낸다. 이런 지속적인 관계가 곧 관계의 질이다. 관계의 질을 

구성하는 2가지 차원은‘만족’과‘신뢰’이며, 소비자는 과거에 만족한 서비스를 경험한 

데에서 판매자에 대한 신뢰감을 느끼게 된다(Crosby 등, 1990). 

그러나 본 연구는, 의료 서비스에서는 만족이 신뢰의 선행 조건이 될 수 없으며, 병

원 웹사이트를 검색해서 자신이 진료받을 의료기관을 선택하는 의료 서비스 소비자는

‘만족 신뢰 몰입’이라는 일반적인 관계구성 요인의 형성 과정을 따르지 않는다고 가

정한다. 이현주(2009)는 의료 서비스를 이용하는 고객들은 신체적 불편에 따라 심리적

으로 매우 불안정한 상태로 의료 서비스를 제공받게 되므로 서비스를 받을 당시에 제

공자에 대한 신뢰가 매우 중요하다고 하였다. Woodside 등(1989)은 환자 만족은 의

료 서비스의 좋은 점과 나쁜 점을 경험한 뒤에 형성된다고 하였다.

만족에 대한 정의는 다양하다. Howard and Sheth(1969)는 만족은“소비자가 자신

이 지불한 희생의 대가가 적절했는지, 또는 적절하지 않았는지에 대해 인지한 상태”로 

정의했다. Day(1994)는“사전 기대와 사용 후 지각되는 실제 제품의 성과 간의 지각

된 불일치에 대한 소비자의 평가적 반응”이라고 정의했다. Oliver(1980)는“사전 기대

와 사용 후 성능의 비교 과정에 대한 소비자의 감성적 반응이자, 제품 획득이나 소비 

경험에서 나온 기쁨이나 놀라움에 대한 감성적 평가”라고 정의했다.

만족에 대한 이러한 정의는 모두 서비스 구매를 전제로 한다. 그러나 의료기관 웹사

이트는 일반적인 온라인 쇼핑몰과 구성이 다르다. 온라인 쇼핑몰은 크게 나누어 상품전

시, 고객주문, 상품대금 처리, 상품 배송의 4가지 요소로 구성돼 있다(김정희, 2001). 

반면 의료기관 웹사이트에는 상품전시에 해당되는 진료정보 제공만 존재하고, 고객주문

(진료 의뢰), 상품대금 처리(진료비 지불), 상품 배송(의사의 시술)이라는 구성 요소는 

존재하지 않는다(오영희, 2010). 따라서 의료 소비자가 병원의 웹사이트를 방문해 검

색하는 단계에서는 서비스 구매, 즉 실질적인 의료 행위가 이루어지지 않기 때문에, 의
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료 행위의 결과라는‘성과’가 형성될 수 없다. 따라서 기대와 성과의 차이를 의미하는 

만족 역시 성립할 수 없다. 

또한 의료소비자가 의료서비스 제공자를 선택하고 실질적인 진료 과정(의료서비스 

구매 단계)에 들어서면, 다른 서비스와 달리 구매 선택권이 제한된다. 치료 단계에 들

어서면 의료서비스 제공자에 의해 일방적으로 구매 결정이 이뤄지는 경우가 대부분이

다. 따라서 의료 소비자는 소비하게 될 의료 서비스에 대한 사전 예측이 곤란하며, 그

렇다고 해서 구매를 연기하기도 어려운 상황에 놓인다(이기광 등, 2009). 따라서 의료 

소비자는 이미 신뢰가 형성된 의료기관에 방문하게 된다. 

 이에 따라 본 연구는 의료 소비자는 웹사이트를 통해 만족의 단계를 거치지 않고 

바로 신뢰가 형성된다는 가설을 제시한다. 실제로 성형수술이나 라식수술을 원하는 환

자는 인터넷상에서 필요한 정보를 얻는데 가장 주안점을 두며, 이렇게 획득한 정보는 

해당 수술에 대한 신뢰성과 연관성이 높다(최양호와 한은경, 2002).

2) 신뢰의 개념

신뢰에 대한 정의는 다양하나, 가장 보편적이고 대표적인 개념은 Anderson and 

Narus(1990)의 정의인‘거래 상대방의 언어 및 약속을 믿을 수 있으며 상대방은 자신

의 의무를 충실히 수행할 것이라는 믿음 또는 신념’이다. 

Moorman 등(1993)은 신뢰를“사람이 신임하는 거래 상대방에게 기꺼이 의지하려

는 마음 상태”라고 정의한다. 다시 말해, 선택에 대한 위험을 충분히 인지함에도 불구

하고 자신을 지속적으로 상대방에게 노출시킬 수 있는 것이 신뢰이다. 

신뢰는 소비자로 하여금 지각된 위험을 줄이는 역할을 한다. Thom 등(2004)은 의

료의 품질을 평가할 때 의사에 대해 환자들이 가지는 신뢰의 중요성을 강조하면서, 신

뢰의 핵심적 개념은 심리적 혼란 상황에서도 상대를 믿는 것이라고 제안한다. Berry 

등(2008)은 신뢰를 의사의 진료에 대한 신뢰, 의사의 믿음직한 상담 등으로 측정한다. 

병원에 대한 환자의 신뢰는 거래 상대방인 병원이 제공하는 의료서비스에 대한 믿음 

정도로 정의되기도 한다(김미녀 등, 2009).

온라인 신뢰와 오프라인 신뢰는 유사점도 많지만, 중요한 차이가 있다. 온라인 신뢰

의 대상은 주로 인터넷과 관련된 기술(技術)이지만, 오프라인 신뢰의 대상은 조직이나 

사람이다(Shankar 등, 2002). 본 논문의 저자들은 의료 서비스의 맥락에서 신뢰를 의

료기관(조직)과 그 의료기관에 소속된 의료진(사람)으로 구분하여 고찰한다. 

병원 신뢰에 대해서는‘병원 웹사이트에서 획득한 의료 정보를 바탕으로 미래 자신

의 시술 결과에 대해 긍정적인 예측을 함으로써 불확실성을 가진 의료진에게 자신의 

신체에 시술 행위를 하도록 허용할 의사’라고 정의한다. 의료진에 대한 신뢰는 환자들
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이 의료진에 대해 가지는 기술적 역량에 대한 신뢰와 호혜성 신뢰로 구성된다는 기존 

연구(Swan 등, 1999; Leisen and Hyman, 2004)를 바탕으로 의료진에 대한 호혜성 

신뢰는‘의료진의 인격과 의료 소비자에게 적절한 태도로 행동할 것이라는 것에 대한 

믿음’으로 정의하고, 의료진에 대한 전문성 신뢰는‘의료기관이 의료 소비자에게 시행

하는 의료 행위의 수준에 대한 믿음’으로 정의한다. 

3) 웹사이트 품질

웹사이트의 서비스 품질은 웹사이트 운영자가 사이트를 사용하는 사람의 목적 달성

을 위해 제공하는 서비스 활동에 대한 품질이다. 즉, 웹사이트 품질 수준은 웹사이트 

이용자의 목적을 얼마나 잘 달성시켜 주고, 사용자의 요구에 기술적으로 잘 대응할 수 

있는가로 정의된다(김경준 등, 2007). 

인터넷 환경에서 서비스 품질 측정에 관한 연구는 다양하게 진행되고 있다. 

Gummerus 등(2004)은 사용자 인터페이스, 응답성, 욕구 충족, 보안성을 온라인 헬스

케어 웹사이트의 품질 요소로 정의하였다.

전자상거래 웹사이트와 관련해 Liu and Arnett(2000)은 정확성, 안정성, 적절성, 보

완성, 신뢰성, 고객화, 상호작용성, 이용성, 시스템 속도, 탐색기능성 등을 품질 요소로 

정의하였고 전자상거래 웹사이트 품질 요소로 정의하였다. 

Yang and Jun(2002)은 신뢰성, 접근성, 사용편의성, 개인화, 보안성, 신용성을 전자

상거래 웹사이트 품질 요소로 정의하였다.

그러나 이상의 연구는 대부분 온라인 쇼핑몰이나 주식 거래 사이트 등 인터넷 상에

서 실질적인 금전 거래가 이루어지는 웹사이트를 대상으로 개발·구성되었기 때문에, 

의료기관 웹사이트의 품질을 측정하기에는 적합하지 않은 요소가 다수 포함되어 있다

(옥샘 등, 2009).

이와 같은 선행 연구들을 바탕으로, 국내 연구자들은 국내 의료기관 웹사이트 품질을 

정의하는 요소를 제시했다.

송종호와 서성호(2011)는 편리성, 신뢰성, 의료정보, 사이트 디자인, 안전성 등을 제

시했다. 조철호와 강병서(2006)는 의료기관 웹사이트의 품질을 평가하는 요소로 편리

성, 신뢰성, 의료정보제공성, 사이트 디자인, 안정성을 제시했고, 조철호(2009)는 다시 

중소병원의 웹사이트에 국한하여 용이성, 의료정보제공성, 심미성, 안정성을 품질 요인

으로 제시했다.  김원주(2009)는 사용 용이성, 의료정보성, 심미성, 안정성을 의료기관 

웹사이트의 품질 요소로 제시했다. 옥샘 등(2009)은 이용성, 심미성, 반응성, 보안성, 

의료정보제공성을 의료정보 웹사이트의 품질 요소로 제시했다.

한편 Pitt 등(1995)의 연구를 비롯해 정보시스템을 연구한  전통적인  논문들은 웹
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사이트 품질을 정보품질, 서비스품질, 시스템품질로 구분하여 제시한다. 웹사이트의 품

질 요소를 다루는 최근의 추세 역시 유사한 구분법을 채택한다(홍일유와 김동산, 

2006). 

국내 의료기관 웹사이트 품질과 관련한 선행 연구에서 제시된 요소들은 이러한 추세

를 바탕으로 정보 품질(의료정보제공성, 신뢰성), 서비스 품질(이용성, 편리성, 반응성, 

사이트 디자인, 심미성, 용이성), 시스템 품질(안정성, 보안성) 등 3가지로 크게 구분할 

수 있다. 본 연구에서는 웹사이트 품질을 이 3가지 중 정보 품질과 서비스 품질 등 2

가지 요소에 국한하여 평가했다. 

Ⅲ. 연구 모형 및 가설 설정

아래 그림은 본 연구의 모형이다.

                         

                         H1

                       

                   H2                                 H6

                                         H5

                    H3

                                                       H7

                         H4  

                  

<그림 1> 연구 모형

Yoon(2002)은 웹사이트를 평가하는 전반적인 요인이 웹사이트 운영 기관의 인지도

와 평판 등 신뢰에 영향을 준다고 밝혔다. 이기광 등(2009)은 의료서비스 제공자의 웹

사이트 품질이 의료 서비스 소비자의 초기 신뢰 형성에 영향을 주며, 아무런 사전 정보

를 가지고 있지 않은 의료 서비스 소비자들이 웹사이트 검색 과정에서 갖게 된 의료 

서비스 제공자에 대한 초기 신뢰는 의료기관을 선택하는 기준이 된다고 하였다. 본 연

     병원 신뢰 

     웹사이트 

     정보품질

     웹사이트 

    서비스 품질

    의료진 신뢰

   병원 방문 의도
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구는 의료기관 웹사이트 및 오프라인 의료기관에도 이러한 선행연구 결과를 동일하게 

적용할 수 있을 것이라고 판단하고 다음의 가설을 설정하였다. 

H1 : 웹사이트 정보품질은 의료진 신뢰 형성에 긍정적 영향을 미친다.

H2 : 웹사이트 정보품질은 병원 신뢰 형성에 긍정적 영향을 미친다.

H3 : 웹사이트 서비스품질은 의료진 신뢰 형성에 긍정적 영향을 미친다.

H4 : 웹사이트 서비스품질은 병원 신뢰 형성에 긍정적 영향을 미친다.

이용기 등(2011)은 일반종합병원에서 병원 신뢰가 의사 구전에 통계적으로 유의한 

영향을 미친다고 하였다. 김길용과 조병희(2011)는 건강 문제를 의료적으로 의료행위

를 통해 해결해 주는 의료기관에 대한 의료 소비자의 확신이 의사에 대한 신뢰로 이어

진다고 하였다. 이를 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H5 : 병원 신뢰는 의료진 신뢰 형성에 긍정적 영향을 미친다.

의료 서비스는 소비자가 의료기관을 직접 방문하여 서비스를 제공받아야 하는 특징

이 있다. 이는 의료 서비스가 서비스 제공자와 고객이 함께 한 자리에서 생산되고 소비

되는 비분리성 때문이다(최순혁, 2012). 의료 서비스는 의료진이 환자의 거주지로 왕

진을 가는 예외적인 상황을 제외하면 거의 모두 의료진이 상주하는 병원에서 이뤄진다. 

따라서 의료 서비스 소비자가 온라인 검색을 한 병원의 의료 서비스를 이용할 의도가 

형성된다는 것은, 해당 병원에 대한 방문 의도가 형성된다는 것과 동일한 의미라고 할 

수 있다.

이용기 등(2011)은 일반종합병원과 여성전문병원을 대상으로 한 연구에서 병원 신

뢰는 병원 재방문에 통계적으로 유의미한 영향을 미친다고 하였다. 김영화(2003)는 병

원과 의료진에 대한 환자의 신뢰는 재수진 의도에 정의 영향을 미친다고 하였다. 최순

혁(2012)은 치과를 대상으로 한 연구에서 의료진의 기술과 신뢰성이 치과의 재의용 

의사에 영향을 미친다고 하였다.

이상의 선행연구를 바탕으로 의료진과 병원에 대한 신뢰와 의료 서비스 이용의도, 즉 

병원 방문 의도에 대한 가설을 다음과 같이 설정하였다.

H6 : 의료진 신뢰는 병원 방문의도 형성에 긍정적 영향을 미친다.

H7 : 병원 신뢰는 병원 방문의도 형성에 긍정적 영향을 미친다.
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구   분 인   원 비   율(%)

성별
남 126 60.6

여 82 39.4

연령
20대 136 65.4

30대 52 25.0

40대 이상 20 9.6

직업
학생 154 74.0

회사원 44 21.2

전문직 10 4.8

학력
대재 113 54.3

대졸 11 5.3

대학원재 84 41.4

Ⅳ. 연구방법

1.표본 및 자료 수집

연구 대상은 서울 K대학교 경영학과, 다른 K대학교 행정학과, H대학교 경영학과와 

보건학과 등 3곳에 재학 중인 학부생과 대학원생 191명과 서울과 경기도에 거주하는 

직장인 15명 등 총 208명으로 하였다. 자료수집기간은 2011년 9월 5일부터 10월 14

일까지 40일간 250부를 배포하고 208부를 회수하여 분석을 실시하였다. 표본의 인구

통계학적 특성은 <표 1>과 같다. 

<표 1>                              표본의 특성

2. 변수의 측정

본 연구에서는 선행변수로 정보품질과 서비스 품질, 매개변수로 병원신뢰와 의료진 

신뢰, 결과변수로 방문의도로 모형을 설정하였다. 이에 대한 자세한 측정항목은 <표 2>

에서 제시한다. 설문지는 인구통계적 문항을 제외한 모든 항목을 전혀 그렇지 않다(1

점), 정말 그렇다(5점)의 리커드 5점 척도로 측정하였다.

1) 정보품질

정보 품질은 웹사이트에서 제공되는 정보와 콘텐츠에 대한 사용자의 인지 정도를 의

미한다. 본 연구는 웹사이트에서 제공하는 정보와 콘텐츠를 고객이 원하는 건강 문제와 

관련된 유익하고 정확한 정보라고 정의한다(옥샘 등, 2009). 웹사이트는 정보품질과 

관련하여 판매하는 의료 서비스 및 구매과정 전반에 대해 충분하고 유용하며 정확한 

정보를 제공하여야 한다(서우종 등, 2007). 본 연구에서는 기존 웹사이트 품질 연구
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(Liu and Arnett, 2000; Aldwani and Palvia, 2002; Delone and McLean, 2003)를 

본 연구 맥락에 맞게 수정하여 사용하였다. 

2) 서비스 품질

서비스 품질을 측정하는 가장 대표적인 척도는 Parasuraman 등(1988)이 개발한 

SERVQUAL이다. 그러나 이 척도는 오프라인 서비스 품질 측정을 위해 개발했기 때문

에, 온라인 웹사이트의 서비스 품질 측정에 적용하는 데에는 한계가 적지 않다(이문규, 

2002). 이러한 한계를 극복하기 위해 Akinci 등(2010)은 서비스 맥락에서 온라인 서

비스 품질을 측정하기 위한 척도인 e-SERVQUAL을 개발하였다. 이를 본 연구의 맥

락에 맞게 수정하여 사용하였다. 본 연구의 척도는 웹사이트 서비스 품질 요소 중 주로 

접속 용이성과 사용 용이성을 위주로 구성하였다. 여러 병·의원의 웹사이트의 하위 사

이트를 추출하여 하나의 가상 종합병원 웹사이트를 만든 실험 설계의 특성상, 통일된 

웹사이트 디자인에 따른 심미성은 평가하기가 적절하지 않다고 판단하여 제외하였다. 

3) 의료진 신뢰

Leisen and Hyman(2004)은 의료진에 대한 신뢰는 환자들이 의료진에 대해 가지는 

기술적 전문성(technical competence)에 대한 신뢰와 호혜성(benevolence) 신뢰로 

구성된다고 하였다.

Thom 등(2004)은 의료 서비스의 신뢰 요소를 기술적 전문성(technical competency), 

대인관계 전문성(interpersonal competency), 대리인 요소(agency)로 구분했다. 이 연구

에서 제시한 기술적 전문성과 대인관계 전문성은 각각 Leisen and Hyman (2004)의 기

술적 전문성, 호혜성과 유사하다.

본 논문은 두 연구를 종합하여 의료진에 대한 호혜성 신뢰는‘의료진의 인격과 의료 소

비자에게 적절한 태도로 행동할 것이라는 믿음’으로 정의하고, 의료진에 대한‘기술적 전

문성’신뢰는‘의료기관이 의료 소비자에게 시행하는 의료 행위의 수준에 대한 믿음’으로 

정의한다. 본 연구에서 의료진 신뢰는 Leisen and  Hyman(2004)의 척도를 본 연구의 맥

락에 맞게 수정하여 사용하였다. 

4) 병원 신뢰

병원 신뢰에 대해서는‘병원 웹사이트에서 획득한 정보를 바탕으로 해당 병원의 환

자 진료와 관련된 전체적인 진료 및 진료 지원 시스템에 대해 긍정적인 판단을 하고, 

이를 바탕으로 해당 병원을 방문하여 진료받을 의사’라고 정의한다. 

Thom 등(2004)은 대리인 요소의 평가 기준으로‘의료진이 비용 또는 다른 고려에 

앞서서 환자의 복지와 이익을 우선으로 두고 행동하는지’를 제시했다. 이는 순수한 의

술의 측면보다 경영적 측면을 평가하는 것이므로, 병원 신뢰에 응용할 수 있다. 
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구성항목/측정차원 기존연구

정보품질

1. 위 병원 웹사이트는 충분한 양의 정보
를 제공한다. Aldwani and Palvia(2002)

Delone and McLean(2003) 
Liu  and  Arnett(2000)
옥샘 등(2009)

2. 위 병원 웹사이트는 유용한 정보를 제
공한다. 

3. 위 병원 웹사이트는 정확한 정보를 제
공한다.

서비스품질

1. 위 병원 웹사이트는 사용하기 간편하
다.

Akinci 등(2010)
옥샘 등(2009)

2. 위 병원 웹사이트는 내가 필요시 항상 
이용 가능하다.

3. 위 병원 웹사이트는 바로바로 사용할 
수 있다.

의료진신뢰

1. 해당 의료진은 내 질병 상태를 잘 판
단할 것 같다.

Leisen and Hyman(2004)2. 해당 의료진은 나의 질병에 적절한 처
방을 할 것 같다.

3. 해당 의료진은 적절하고 효과적인 치
료를 해 줄 것 같다.

병원신뢰

1. 병원의 진단과 진료를 전반적으로 믿
을 수 있다.

Garbarino and Johnson (1999)
Singh and Sirdeshmukh (2000)
Thom 등(2004)
김미녀 등(2009)

2. 병원은 환자에게 한 약속과 책임을 지
킬 것 같다.

3. 병원은 환자들의 진료에 대한 진지한 
관심을 가질 것 같다.

4. 병원은 환자의 편익을 우선시 할 것 
같다. 

방문의도

1. 나는 위 병원에서 진료나 검사를 받고 
싶다.

Woodskle 등(1989)
Zeithaml 등(1996) 

2. 나는 위 병원을 방문할 마음이 있다.

3. 나는 위 병원의 치료 서비스를 이용할 
생각이 있다.

본 논문 저자들은 Thom 등(2004)과 기존 신뢰 문헌(Garbarino and Johnson, 

1999; Singh and Sirdeshmukh, 2000; 김미녀 등, 2009)에서 제시된 신뢰를 본 연구 

맥락에 맞게 수정하여 병원에 대한 신뢰로 사용하였다. 

<표 2>                             변수의 측정
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5) 방문의도

본 연구에서 병원에 대한 방문의도는 기존 서비스 마케팅 문헌(Woodside 등, 1989, 

Zeithaml 등, 1996)에서의 방문 의도를 본 연구 맥락에 맞게 수정한 항목을 사용하였다. 

3. 자극물의 디자인

본 연구는 가상 종합병원 웹사이트의 주요 항목을 캡처해서 인쇄한 팸플릿<별첨 1>

을 설문조사에 사용하였다. 가상 종합병원 웹사이트는 의료기관 웹사이트를 전문적으로 

제작 관리하는 국내 유수 건강 언론 매체의 IT 전문가들이 국내의 대표적인 전문병

원·의원 41곳의 웹사이트를 평가한 결과를 사용해 구성하였다. 41개 의료기관 중 웹

사이트 품질이 우수한 상위 5곳(이들을‘A그룹’이라 함)과 품질이 열악한 하위 5곳

(‘B그룹’이라 함)을 추려냈다. 이어 두 그룹 웹사이트의 하위 페이지 중, 초기화면·

병원소개·의료진소개·질병정보·온라인상담신청·진료예약·입원안내·오시는 길 등 

8개 항목을 골랐다. 이는 의료 소비자들이 의료기관 웹사이트에서 일반적으로 가장 많

이 검색하는 항목을 기준으로 했다. 의료 소비자들은 의료기관 웹사이트를 통해 의료 

정보를 얻고, 온라인 상담과 인터넷 예약 서비스를 이용하며, 의료진 및 진료정보를 검

색한다(민순 등, 2011). 

실제 의료기관 웹사이트는 주로 병원 소개, 진료 안내, 건강 정보, 고객 서비스 등의 

콘텐츠로 구성돼 있다(정광은, 2009). 본 팸플릿 중 초기화면·병원소개·의료진소개

는 정광은(2009)의 구분에 따르면‘병원 소개’, 온라인상담신청·진료예약은‘진료 안

내’, 질병정보는‘건강 정보’, 온라인상담신청·입원안내·오시는 길은‘고객 서비스’

에 해당한다.

A3 용지에 각 항목을 한 페이지씩 배정한 뒤, 해당 페이지를 좌우로 나누었다. 팸플

릿의 절반에는 각 페이지의 왼쪽에 B그룹의 캡처 화면을 인쇄했고, 오른쪽에는 A그룹

의 캡처 화면을 인쇄했다. 나머지 절반에는 좌우를 바꾸어 인쇄했다.

인터넷에 접속한 상태에서 웹 서핑을 하면서 설문조사에 응답하도록 하면 조사대상

자들이 연구 설계에 정확히 부응해 웹 서핑을 하는지 알기 어렵다. 그러나 이처럼 핵심

적인 웹페이지를 추출한 인쇄물을 제공하면 연구 설계에 정확히 부응하여 응답하게 되

므로 조사 대상자를 확실하게 통제할 수 있다.

설문조사 대상자들에게 팸플릿을 제공한 뒤,“본인의 동네에 새로 종합병원 두 곳이 

개원했는데, 인쇄본의 오른쪽 캡처 화면을 살펴보고 이 병원에 대해 평가하라. 왼쪽은 

오른쪽을 평가하기 위한 비교 자료로 활용하라”고 요청하였다. 이는 응답자들에게 자신

이 평가해야 하는 웹사이트 품질에 대한 비교 준거점을 제공함으로써, 더욱 객관적인 

평가를 하도록 유도한 것이다. 
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변  수 항  목 요인적재치 크론바흐 알파 아이겐 밸류

정보품질

충분한 정보제공 0.854

0.885 4.656유용한 정보제공 0.855

정확한 정보제공 0.772

서비스품질

사용하기 간편하다 0.602

0.792 2.692항상 사용가능하다 0.846

바로바로 사용가능하다 0.729

의료진신뢰

의료진은 나의 질병에 적절한 
처방을 할 것 같다.

0.844
0.934 2.642

의료진은 적절하고 효과적인 치
료를 해 줄 것 같다.

0.765

병원신뢰

병원을 전반적으로 믿을 수 있
다.

0.722

0.898 2.091

병원은 환자에게 한 약속과 책
임을 지킬 것 같다.

0.770

병원은 환자들을 배려할 것 같
다.

0.794

병원에서의 나의 거래는 안전할 
것이라고 믿는다.

0.698

방문의도

병원에서 진료나 검사를 받고 
싶다.

0.978

0.945 1.029병원을 방문할 마음이 있다. 1.009

병원의 치료 서비스를 이용할 
생각이 있다.

0.995

ϰ 2 = 177.931, d.f. = 96, p=.000; RMR=.038, GFI=.903, CFI = .972, RMSEA=.064

Ⅴ. 연구 결과

1. 신뢰성 및 타당성 분석

본 연구에서는 크론바흐 알파 계수를 이용하여 각 변수들의 신뢰성을 검토하였다. 신

뢰성을 저해하는 항목들은 제거하였다. 본 연구에서 사용된 변수들의 신뢰도는 아래 

<표 3>와 같이, 정보품질(0.885), 서비스품질(0.792), 병원신뢰(0.898), 의료진신뢰

(0.934), 방문의도(0.945) 등 모든 측정 개념이 Nunnally(1978)가 제시한 신뢰성 기

준인 0.7이상으로 나타나, 내적 일관성이 있는 것으로 나타났다.

다음으로, 확인적 요인 분석을 활용하여 구성개념의 타당성을 분석하였다. 각 구성개

념들의 문항들이 유의하게 수렴하는 것으로 나타나 수렴타당도를 확인하였다. 

<표 3>                      변수의 신뢰도 및 타당성
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<표 3>에서 알 수 있듯이, 모든 변수들의 개념 신뢰도(Construct Reliability: CR)

가 0.8이상으로 나타났고, 평균분산추출값(AVE)이 0.6을 상회하였다. 판별타당도는 

Fornell and Lacker(1981)의 제안에 따라서, 각 구성개념에서 추출된 분산의 평균, 

즉 평균분산추출값(AVE)이 해당 개념과 다른 구성개념 간의 상관계수의 제곱 값을 초

과하는 지로 판별타당도를 검증하고자 하였다. 분석 결과, 각 구성개념의 AVE는 해당 

개념과 다른 구성개념 간의 상관계수의 제곱 값을 초과하는 것으로 나타나 판별타당도

를 확인하였다. 

2. 측정모형 검증

본 연구에서 연구모형을 검증하기 위해 AMOS 18.0을 이용하여 분석하였다. 전체 

연구모형을 검증한 결과, ϰ2 = 177.931, d.f. = 96, p= .000로 나타났다. 측정모형의 

ϰ2값이 유의하였지만 ϰ2 통계치는 표본크기에 민감하다는 문제가 있다(Bagozzi and 

Yi, 1988). 본 결과는 비교적 적은 표본크기 때문일 가능성이 있으므로, Bagozzi and 

Yi(1988) 등 기존 연구가 제안하는 방법대로 다른 적합도 지수를 통합적으로 고려하여 

측정모형의 적합도를 검증하는 것이 바람직하다. 다른 적합도 지수를 고려한 결과, 전

반적으로 매우 만족스러운 모형 적합도를 나타내고 있다(RMR=.038, GFI=.903, CFI 

= .972, RMSEA=.064). 따라서 본 연구의 가설을 검증하는데 문제가 없는 것으로 판

단되었다. 

3. 가설의 검증

구조방정식에 대한 경로분석 결과와 가설 검증 결과는 <표 4>와 같다.

첫째, 정보품질이 의료진신뢰에 미치는 영향을 검증하였다. 분석결과 정보품질

(t=3.173, p=.02)이 의료진신뢰에 정의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 가설

1은 채택되었다. 

둘째, 정보품질이 병원신뢰에 미치는 영향을 검증하였다. 분석결과 정보품질

(t=7.514, p=.00)이 의료진신뢰에 정의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 가설

2는 채택되었다.

셋째, 웹사이트 서비스 품질이 의료진 신뢰에 미치는 영향을 검증하였다. 분석결과 

웹사이트 서비스 품질(t=0.672, p=.501)이 의료진 신뢰에 유의미한 영향을 미치지 않

는 것으로 나타났다. 따라서 가설3은 채택되었다.

넷째, 웹사이트 서비스 품질이 병원 신뢰에 미치는 영향을 검증하였다. 분석결과 정

보품질(t=1.816, p=.069)이 의료진 신뢰에 정의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따
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가 설 경  로 경로계수 T-밸류 P-밸류 결 과

H1 정보품질→의료진신뢰 .291 3.173 .02 채택

H2 정보품질→병원신뢰 .615   7.514 .00 채택

H3 서비스품질→의료진신뢰 .059 0.672 .501 기각

H4 서비스품질→병원신뢰 .175 1.816 .069 한계적채택

H5 병원신뢰→의료진신뢰 .691 7.179 .00 채택

H6 의료진신뢰→방문의도 .266 2.415 .016 채택

H7 병원신뢰→방문의도 .894 6.731 .00 채택

라서 가설4는 한계적으로 채택되었다.

다섯째, 병원신뢰가 의료진 신뢰에 미치는 영향을 검증하였다. 분석결과 병원신뢰

(t=7.179, p=.00)가 의료진 신뢰에 정의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 가

설5는 채택되었다.

여섯째, 의료진 신뢰가 방문 의도에 미치는 영향을 검증하였다. 분석결과 의료진 신

뢰(t=2.415, p=.016)가 방문 의도에 정의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 가

설6은 채택되었다.

일곱째, 병원 신뢰가 방문 의도에 미치는 영향을 검증하였다. 분석결과 병원 신뢰

(t=6.731, p=.00)가 방문 의도에 정의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 가설7

은 채택되었다.

본 연구에서, 의료기관 웹사이트 서비스 품질이 의료진 신뢰에 영향을 준다는 가설3

은 기각되었다. 이는, 웹사이트의 접근성과 사용 용이성 등 웹사이트 자체의 품질은 의

사의 진료 행위와 관계가 없기 때문으로 추정된다.

서비스 품질이 병원 신뢰에 영향을 준다는 가설4는 한계적으로 채택되었다. 이 결과

는 의료소비자가 언제나 쓰기 쉽도록 웹사이트를 운영하는 것도 서비스공급자의 업무

에 포함되므로, 의료소비자의 신뢰 형성 요인에는 해당 병원의 웹사이트 관리 수준도 

포함되는데 기인하는 것으로 추정된다. 그러나 웹사이트 관리는 직접적인 의료 행위와 

관련된 서비스는 아니므로 한계적인 영향만 주는 것으로 판단된다. 

<표 4>                              가설의 검증
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Ⅵ. 결     론

1. 연구의 요약 및 시사점 

본 연구는, 의료기관이 개설·운영하는 웹사이트가 의료서비스 소비자에게 의료기관

과 의료진에 대한 신뢰를 형성하여 해당 의료기관 이용 의도를 형성하는 데 영향을 미

치는지를 살펴보았다.

연구 결과, 웹사이트 정보 품질은 병원 신뢰와 의료진 신뢰를 각각 형성하는 것으로 

나타났다. 반면 웹사이트 서비스 품질은 병원 신뢰를 형성하지만, 의료진 신뢰는 형성

하지 않는 것으로 나타났다. 또한 병원에 대한 신뢰는 의료진의 신뢰를 형성하는 것으

로 나타났다. 그리고 병원 신뢰와 의료진 신뢰는 모두 의료 소비자의 병원 방문 의도를 

형성하는 것으로 분석되었다.

본 연구의 학술적 시사점은 다음과 같다. 

첫째, 지금까지 의료 소비자의 웹사이트 검색이 오프라인 의료기관에 대한 신뢰를 직

접 형성한다는 연구는 없었다. 따라서 본 연구는 온라인 의료서비스 마케팅의 기능을 

확장했다는 의의가 있다. 

둘째, 국내에는 의료기관에 대한 의료 소비자의 신뢰를 병원 신뢰와 의료진 신뢰의 

두 가지 측면으로 나누어 분석한 연구도 없었다. 의료 서비스 마케팅의 범위를 확대한 

의의가 있다.

본 연구의 실무적 시사점은 다음과 같다. 

첫째, 의료기관은 웹사이트를 개설, 운영할 때 충실한 정보를 확충하는 것이 가장 중

요할 것이다. 이는 의료진에 대한 정보, 관련 질병에 대한 정보를 정확히 전달하는 것

이 신뢰 확보를 가져오기 때문이다.

둘째, 본 연구에 따르면, 웹사이트 서비스 품질은 의료진에 대한 신뢰를 형성하지 않

으며, 병원신뢰에는 한계적 지지만 형성한다. 따라서 의료기관이 웹사이트를 개설할 때 

서비스 품질은 의료 소비자의 병원과 의료진 신뢰에 핵심적인 기능을 하지 않는다. 서

비스품질은 온라인 서비스의 기본적인 조건이라는 점에서 충족시켜야 하겠으나, 의료소

비자의 신뢰 형성을 위해서는 서비스품질보다 정보품질 확보에 더욱 큰 노력을 기울여

야 할 것이다. 
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2. 연구의 한계 및 미래 연구 방향

본 연구의 한계점은 다음과 같다. 우선, 본 연구는 웹사이트 품질의 3가지 요소 중 

정보 품질, 서비스 품질 등 2가지만 평가했다. 앞서도 언급했듯, 인터넷에 접속하여 의

료기관 웹사이트를 직접 검색하는 대신 웹사이트를 종이에 인쇄한 팸플릿을 이용하여 

설문 조사를 진행함에 따라, 사용 용이성·보안성 등 실제 온라인상에서 웹사이트에 접

속해야 측정할 수 있는 웹사이트의 시스템 품질은 평가할 수 없었다. 

그러나 초고속 인터넷망이 세계에서 가장 발달한 우리나라의 인터넷 이용 환경의 특

성상, 사용 용이성은 대동소이하다. 또한 환자 개인정보 유출을 금지하는 의료법 규정 

등에 따라 국내 의료기관 웹사이트는 거의 예외 없이 높은 수준의 보안성을 갖추고 있

다. 따라서 시스템 품질을 평가하지 못한 점은 연구의 결정적인 한계가 되지 않는다고 

판단된다. 시스템 품질은 온라인 상에서 의료기관 웹사이트에 직접 접속하여 평가하는 

방식의 향후 연구에서 평가할 수 있을 것이다.

서비스 품질 중 심미성은 평가하지 않았다. 팸플릿 상의 가상 종합병원 2곳은 모두 

실존하는 여러 의료기관 웹사이트를 발췌하여 만든 것이므로, 디자인이나 시각적 요인

에 관한 일관성이 없다. 따라서 한 의료기관의 전체적인 웹사이트 심미성을 평가하도록 

요청할 수 없었다. 심미성 요인에 대한 분석은 향후 단일한 종합병원 웹사이트를 바탕

으로 하는 연구에서 수행할 수 있을 것이다.

연구 모형을 디자인할 때 병원 신뢰가 의료진 신뢰에 미치는 영향은 가설에 포함시

켰으나, 의료진 신뢰가 병원 신뢰에 미치는 영향은 측정하지 않았다. 통념적으로 한 명 

또는 소수의 의사가 단일 진료과목을 보는 의원급 의료기관에서는 의사의 명성이나 그

에 따른 의료 소비자의 의사에 대한 신뢰가 해당 의료기관에 대한 신뢰를 직접 형성할 

것이나, 본 연구에서 설정한 가상의 종합병원 모형처럼 다수의 의사가 여러 진료과목을 

보는 대형 종합병원에서는 특정한 의사가 갖는 명성이나 신뢰도가 병원 전체의 신뢰에 

직접 영향을 미치지 않는다. 

그러나 아주 유명한 이른바 스타 의사를 보유한 종합병원의 경우, 의사 개인이 병원 

전체의 신뢰에 영향을 미칠 수도 있을 것이다. 이러한 주제는 향후 연구에서 탐색할 수 

있을 것이다.

마지막으로, 설문조사 대상이 대부분 대학 재학 이상의 고학력자로, 인터넷 이용에 

익숙해져 있는 사람이다. 따라서 인터넷에 상대적으로 덜 익숙한 잠재적 의료 소비자들

이 의료기관 웹사이트를 이용할 때의 반응에 대해서는 고찰하지 못하였다. 이 역시 의

미 있는 향후 연구 주제가 될 수 있을 것이다.
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