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<Abstract>

   

Ⅰ. 서 론

유헬스케어 기술과 빅데이터 기술의 발달로 

웨어러블 기기를 활용한 개인 맞춤형 개인 맞

춤형 의료정보 서비스가 미국과 일본을 비롯한 

일부 선진국에서 서비스의 종류와 규모 측면에

서 빠른 성장을 보이고 있다. 미국과 일본 등 

선진국에서는 개인 맞춤형 개인 맞춤형 의료정

보 서비스를 Preventive Healthcare, Disease 

Management 등으로 분야를 구분하였고, 다양

한 업체가 시장에 진출하고 있다. 현재 국내에

서도 IT융합기술을 이용한 개인 맞춤형 의료정

보 서비스에 대해 많은 수요가 확인되었기 때

문에 다양한 서비스가 등장할 것으로 예측하고 

있다. 한국의 전자통신연구원(ETRI)에서는 ‘자

가적응형 분석 엔진 기술’이라는 새로운 인공

지능 원천기술을 기반으로 의료 빅데이터를 활

용한 진단 서비스인 ‘사이버 디엑스(CyberDx)’ 

기술을 개발한 바 있다(ETRI웹진, 2019). 이와 

관련하여 류시원 등(2009)은 2002년 3월 개정 

의료법에 원격의료가 정의된 이후 RFID 센서

를 활용한 환자 감시/관리, 병원환자 정보서비

스, 모바일 건강관리, 웨어러블 컴퓨터, 온라인 

진료상담, 의료 텔레메틱스 등의 다양한 형태로 
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이루어져 왔음을 설명한 바 있다. 이러한 개인  

맞춤형 의료정보 서비스의 대표적인 형태라고 

할 수 있는 모바일 헬스는 태블릿, 스마트폰, 웨

어러블 디바이스 등과 결합된 애플리케이션을 

통해 제공되는 서비스로(KOTRA, 2019), 일반 

사용자들이 내 증상에 필요한 병·의원을 찾거

나 간단한 의료정보를 확인할 수 있고 자신의 

현재 신체 상황과 관련된 정보를 검색·확인할 

수 있다. 이러한 모바일 헬스는 특히 사물 인터

넷 및 빅데이터 기반 분석 서비스와 결합하여 

다양한 의료정보를 제공하는 형태로 발전하고 

있다(KOTRA, 2019). 본 연구에서는 이러한 관

점을 적용하여 개인용 의료정보 서비스를 애플

리케이션 형태의 의료정보 전달 서비스로 정의

하고자 한다. 

이러한 일반 사용자 서비스와 함께 발전하고 

있는 형태는 전문적인 스마트 의료진단․케어 

기기, IBM Watson 등의 AI 기반 인공지능 진

료 서비스 등이 있으며, 이러한 서비스는 병원 

및 이와 관련된 다양한 기업들이 사업자 간 협

업을 통해 운영되기 때문에 일반 사용자들에게 

직접 제공되는 형태는 적다. 최근에는, 개인 맞

춤형 의료정보 서비스, 즉 모바일 헬스 애플리

케이션이 빅데이터를 활용한 데이터마이닝(권

은희 등, 2007), 전문성을 갖춘 의료정보 서비

스(김기정 등, 2009), 빅데이터에 기반한 개인 

맞춤형 자가 진단 및 관리 기능을 제공하는 애

플리케이션(김성현 등, 2016) 등을 제공하는 서

비스의 개발과 제공에 관한 연구․개발 및 구

현, 원격의료의 필요성 검토 등은 활발하게 이

루어지고 있으나, 비즈니스적 측면, 즉 서비스

를 경험한 이용자의 만족도와 재사용 의도, 품

질과 가치에 대한 인식, 전문성 등을 종합적으

로 분석한 연구는 쉽게 찾아보기 어렵다(류시

원 등, 2009; 이웅재․최호규, 2010; 이재빈 등, 

2020). 특히, 본 연구의 주요 연구 대상인 개인 

맞춤형 의료정보를 제공하는 모바일 헬스 애플

리케이션을 이용한 사용자가 인지하는 만족도

와 재사용 의도에 대한 선행연구는 국내외에서 

쉽게 찾아보기 어렵다. 이에 따라, 본 연구에서

는 빅데이터 분석에 기반한 개인 맞춤형 의료

정보 서비스의 발전과 그 수요의 확산을 위해

서 사용자의 만족도와 기대충족, 서비스 품질, 

인지된 가치, 개인 맞춤형 의료정보 서비스에서 

강조되어야 하는 전문성 간의 인과관계를 분석

하고자 한다.

Ⅱ. 선행연구 고찰

2.1 이론적 배경

본 연구에서는 앞서 설명한 바와 같이 개인 

맞춤형 의료정보 서비스 중 일반 사용자들이 

쉽게 접할 수 있는 의료정보 제공 애플리케이

션으로 한정하고 있다. 본 절에서는 본 연구의 

관련 선행연구를 고찰하고, 이를 기반으로 주요 

변인을 다음과 같이 정의하고자 한다. 

1) 유헬스케어(U-Health Care)의 정의와 선

행연구 요약

유헬스케어란 의료산업과 IT의 융합으로 시

공간에 제약을 받지 않고 제공하는 개인 맞춤

형 의료정보 서비스와 건강관리 서비스를 말한

다(강성욱․김재윤,2007; 지경용, 2005). 즉 병

원이 아니어도 어디서든 언제나 개인 맞춤형 
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의료정보 서비스를 받을 수 있는 것이다. 유헬

스케어는 현재 세계에서 활발히 연구가 진행되

고 있지만, 우리나라에서는 법적인 문제로 활발

한 연구가 이루어지지 않고 있다. 하지만 유헬

스케어가 개인 맞춤형 의료정보 서비스의 품질

과 환자의 만족, 질병 개선에 관한 연구를 정기

택 등이 진행하였고 그 결과 운동 관리 및 검사

측정관리 항목에서는 개인 맞춤형 의료정보 서

비스 질 향상에 부분적으로 영향력에 차이가 

있으며 영양 관리는 유의한 영향을 주지 못한

다는 연구 결과를 보여주었다. 실무자들은 유헬

스케어의 전망에 대해 긍정적으로 평가했고, 필

요성 또한 매우 높다고 응답했다(정기택 등, 

2012). 앞서 살펴본 류시원 등(2009)의 연구에

서 설명한 바와 같이 유헬스케어의 서비스 범

위는 포괄적이며 서비스의 운영 주체에 따라 

다양하게 정의된 바 있다. 이와 관련하여 송태

민 외 6인(2011)은 유헬스케어를 ‘IT, BT 등의 

정보통신기술을 융합하여 질병의 예방, 진단, 

치료, 사후관리 및 건강관리에 필요한 개인 맞

춤형 의료정보 서비스를 언제 어디서나 제공하

는 서비스’로 정의하였다. 이 중, 원격의료와 진

단은 현행 의료법상 허가나 병원의 전문적인 

관리 없이는 일반 사용자에게 허락되지 않기 

때문에 본 연구의 대상에서 제외하도록 한다. 

반면, KOTRA(2019)와 중앙시사매거진(2016)

이 정리한 바에 따르면, 일반 사용자들이 쉽게 

접할 수 있는 모바일 헬스케어는 체중계나 기

타 의료 및 의료보조기구와 스마트폰 애플리케

이션 등이 접목된 서비스로 일반 사용자들이 

쉽게 전문적인 개인 맞춤형 의료정보 서비스를 

접할 수 있다. 따라서, 본 연구에서는 유헬스케

어의 서비스 범위를 일반 사용자들을 대상으로 

한 의료정보 서비스를 제공하는 애플리케이션 

및 관련 기기로 한정하고자 한다.

2) 기대충족에 대한 고찰

기대충족모델은 새로운 정보기술, 또는 정보

시스템의 채택과 지속적 사용의 결정 요인에 

관한 연구에서 대중적으로 사용되어온 이론적 

모델이다(신동희, 2012). 기대충족모델은 상품

에 대한 소비자의 평가는 그 기능적 유용성에 

의하여 전적으로 결정되는 것이 아닌 ‘소비자

가 상품에 대해 사전에 가지고 있던 기대를 얼

마나 실제 사용 경험을 통해 충족시킬 수 있는

가’ 여부에 더 크게 좌우된다고 설명하는 기대-

불일치 이론을 기반으로 하여 제시된 것이다

(Oliver. 1980). 기대충족모델의 다양한 변인 중

에서 가장 핵심은 인지된 유용성으로 이 개념

은 기대충족 개념과 함께 지속적으로 사용할 

의도에 영향을 미치는 중요 개념이다(신동희, 

2012). 기대충족은 개인 맞춤형 의료정보 서비

스 이용에 대한 기대와 실제로 사용하고 난 결

과와의 일치 또는 불일치에 대한 사용자의 지

각 정도(장진철 등, 2013)로 정의한다. 개인 맞

춤형 의료정보 서비스를 사용한 후 결과가 서

비스 이용 전 가졌던 기대와 일치하거나 더 긍

정적이라면 기대가 충족됐음을 의미하며, 만족

에 긍정적 영향을 주며, 그 만족은 사용자의 지

속적인 사용 의도에 긍정적 영향을 주는 것으

로 정의할 수 있다(이선로, 정연오, 2008). 특히 

기대의 충족은 지각된 유용성보다도 더 크게 

사용자의 만족에 영향을 주는 변수이다

(Bhattacherjee, 2001). O2O를 이용하고 난 후 

기대가 충족되어야 소비자는 만족하며, 기대는 

충족되었지만 만족하지 않아도 지속적인 사용 
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의도에 영향을 준다고 보기도 한다(안기훈 등, 

2018). 

본 연구에서는 기존의 Bhattacherjee의 기대

충족모델을 기초로 하여 기대충족을 사용자들

이 기대하는 서비스의 구현 형태 및 수준에 실

제 도달하였는가에 대한 인지로 정의하였다. 이

를 기반으로 본 연구는 실제 개인 맞춤형 의료

정보 서비스의 사용자 만족도와 재사용 의도에 

기대충족, 사용자들의 기대에 실제 서비스가 충

족한 정도가 실질적인 영향을 주었는가를 분석

하고자 한다. 

3) 서비스 품질 관리에 관한 고찰

개인 맞춤형 의료정보 서비스 품질이란 협의

의 개념으로는 단기적인 차원에서 개인 맞춤형 

의료정보 서비스에 대한 성과를 의미하며 광의

의 개념으로는 제공된 개인 맞춤형 의료정보 

서비스에 대한 장기적 태도로 정의한다

(Woodside, 1991). 환자가 인지하는 개인 맞춤

형 의료정보 서비스 품질은 만족도에 영향을 

미치며 이것은 재사용으로 이어진다(Swan, 

1985). 또한, 지각된 서비스 품질은 기대로 연

결된다(Parasuraman et al, 1985). 따라서 서비

스 품질은 고객의 만족도를 높여 장기적 고객

으로 유치하는 중요한 요인이다. 앞선 연구들과 

마찬가지로 개인 맞춤형 의료정보 서비스 품질

과 서비스 가치, 고객만족도, 재방문 의사와의 

관계를 권미영(2009)에서 연구하였다. 그 결과 

서비스 가치는 고객 만족과 재방문 의도에 긍

정적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이에 개

인 맞춤형 의료정보 서비스에도 이 결과가 적

용될 수 있을 것으로 판단한다.

4) 사용자의 인지된 만족도

만족도는 사용자가 개인 맞춤형 의료정보 서

비스 이용에 따라 인지하는 전반적 서비스를 

판단하는 평가(지경자 등, 2011)로 정의한다. 

대표적인 정보 서비스의 사용자 수용에 관한 

연구인 Davis(1989)의 기술수용모형(TAM. 

Technology Acceptance Model)에 기초한 Lee 

et al.(2013), 김정민·이형용(2017) 등의 다양한 

국내외 선행연구들은 웹 서비스의 사용자가 느

끼는 만족도와 신뢰성, 서비스의 디자인 품질과 

같은 다양한 요인에 의하여 사용 의도가 영향

을 받음을 설명한 바 있다. 본 연구에서는 개인

을 위한 개인 맞춤형 의료정보 서비스의 경우 

병원 추천, 빅데이터 기반 현재 자신의 신체 상

태 진단 등 여러 기능을 사용했을 때 긍정적인 

평가를 하고, 이에 따라 높은 만족도를 나타낼 

때 개인 맞춤형 의료정보 서비스, 즉 의료정보 

제공 애플리케이션의 재사용 의도가 영향을 받

을 수 있을 것으로 정의한다.

5) 사용자가 인지하는 정보 서비스의 품질

편리성은 특정 서비스를 별다른 노력 없이 

이용할 수 있었음(최지애 등, 2009)을 의미한

다. 인터넷 혹은 모바일 서비스 사용 시 어려움

을 겪는다거나 복잡해 이해가 어렵다면 사용자

들은 불만을 느낀다. 따라서 편리성은 해당 서

비스의 지속적 이용을 결정짓는 중요 변수이다. 

서비스 품질의 대표적인 연구인 Parasuraman 

et al. (1985)과 그 후속 연구인 Parasuraman et 

al.(1988)은 서비스 품질을 서비스의 품질을 우

수한 성과에 관련한 전반적인 판단이나 태도로 

정의했다. 또한, 사용자들의 서비스 가치에 관
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한 선행연구 중 하나인 Bolton and Drew(1991)

은 서비스의 품질에 대한 이해가 서비스 가치

에 영향을 주는 요인인 것으로 설명한 바 있다. 

Parasuraman et al.(1988)의 연구에서는 서비스 

품질을 유형성, 신뢰성, 반응성, 보장성, 공감성 

등에 기인하여 평가하는 서비스 제공에 대한 

상대적인 우수함으로 정의하였다. 최성용 등

(2006)은 소비자가 지각한 품질에 대해 소비자

의 지각과 기대 사이에서의 방향과 정도의 차

이로 보인다고 해 품질을 기대와 성과의 개념

과 연결했다(최성용 등, 2006). 박성민 등(2019)

은 서비스의 품질을 정의하기 위하여 서비스가 

제공되는 환경과 서비스의 결과, 그리고 상호작

용품질을 활용하였으며, 이를 통하여 서비스 품

질을 서비스를 통해 제공되는 제품, 정보의 품

질이 아닌 제공되는 서비스의 수준으로 정의하

였다. 이러한 선행 연구의 접근법에 기초하여 

본 연구에서는 개인 맞춤형 의료정보 서비스가 

인터넷 혹은 모바일 서비스로서의 제공 수준을 

서비스 품질로 정의하고자 한다. 구체적으로는 

이용 전 정보 서비스로서 사용자들이 기대하는 

서비스 수준 대비 이용 후 인지하는 개인 맞춤

형 의료정보 서비스의 이용 성과를 측정한다.

6) 서비스 가치

서비스 가치는 ‘사용자가 서비스를 구매해 

사용함으로써 얻게 되는 편익과 지불한 비용 

사이의 가치(박영진 등, 2016)’를 의미한다. 서

비스의 구매 비용보다 이용으로 얻는 편익이 

더 클수록 개인 맞춤형 의료정보 서비스의 가

치는 더 높아진다고 판단할 수 있다. 서비스에 

대한 인지된 가치에 관한 다양한 선행연구들은 

일반적으로 서비스 가치를 사용자들이 인지한 

서비스 품질에 의해 영향을 받는 요인으로 설

명하고 있다(Anderson and Fornell, 1991; 김상

현·오상현, 2002). 즉, 사용자들이 서비스에 대

하여 품질을 인지할 경우, 순차적으로 해당 서

비스가 자신에게 어느 정도 필요성을 가지고 

가치를 제공하는가를 판단할 수 있다. 본 연구

에서는 이러한 관점을 바탕으로 개인 맞춤형 

의료정보 서비스의 가치를 사용자가 품질을 인

정한 후 체감하는 편익으로 정의하고자 한다. 

7) 서비스 전문성

본 연구에서는 정옥경 등(2010)과 박성민 등

(2019) 등의 선행연구를 바탕으로 빅데이터 기

반 개인 맞춤형 의료정보 서비스에 사용된 기

술 및 해당 서비스의 임상 경험, 서비스 제공 

과정에서 보여주는 정보의 전문지식, 서비스 제

공자의 피드백 속도와 그 과정 등으로 정의한

다. 이와 관련하여 박성민 등(2019)은 Ericsson 

and lehmann(1996)과 Alba and Hutchinson 

(1987)의 연구를 바탕으로 전문성을 서비스 제

공자가 다른 사람들과는 다르게, 특별히 보유하

고 있는 지식으로 정의하여 서비스 품질과는 

다른 요인으로 정의한 바 있다. 이러한 견해는 

비교적 최근의 연구인 Mak et al.(2011)에서도 

적용되어 정보 서비스의 일반적인 품질 기준과 

전문성을 분리하는 방향성이 제시된 바 있다. 

이들의 연구는 서비스를 제공하는 당사자가 가

지고 있는 지식 전문성을 독립적인 요인으로 

제시하는 차별성을 보여주고 있다. 이에 따르

면, 서비스 품질은 앞서 설명한 바와 같이 일반

적으로 사용자들이 느끼는 사용성, 즉 편리함과 

반응성 등의 요인으로 정의되는 반면, 서비스 

전문성은 서비스를 제공하는 제공자가 가지고 
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있는 지식의 정도, 지식, 능력, 경험 등을 종합

한 요인으로 정의할 수 있다. 본 연구에서는 이

러한 접근 방법을 적용하여 서비스의 전문성을 

사용자들이 요구하는 수준의 의료정보, 예컨대 

질병 예방, 처치 등의 전문적 정보 제공력에 대

한 사용자들의 인지 수준으로 정의한다.

8) 재사용 의도

서비스의 성공 요인 중 하나는 한 번 이용한 

고객이 지속적으로 해당 서비스를 이용하게 함

으로써 더 많은 수익을 창출하는 것이다. 따라

서 본 논문에서도 서비스를 처음 사용하고 난 

후 다시 서비스를 이용할지가 중요한 요인이 

될 것으로 판단했다. 재사용 의도는 ‘이용한 개

인 맞춤형 의료정보 서비스를 다시 이용하고자 

하는 의지(정옥경 등, 2011)’로 정의한다.

Ⅲ. 연구의 설계와 분석

3.1 가설의 설계 

Woodside(1989)의 선행연구에서는 고객 만

족을 서비스의 품질과 구매 의도 간의 매개변

수로 보았고, 서비스 품질과 고객 만족, 구매 의

도 간의 인과구조를 처음으로 제안하였다. 

Cronin and Taylor(1992) 등 다수의 연구에서 

서비스의 품질이 만족도에 영향을 미친다는 것

을 보여준다. 따라서 본 논문에서는 개인 맞춤

형 의료정보 서비스 품질은 만족도에 영향을 

줄 것이라고 가정하였고 가설 1을 다음과 같이 

설정하였다. 

H1 : 개인 맞춤형 의료정보 서비스 품질은 

만족도에 영향을 준다.

<그림 1> 연구의 모형
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장진철(2013) 의 선행연구에 따르면 스마트

폰 제조사의 서비스 품질은 사용자의 기대충족

에 영향을 끼친다고 결론지었다. 본 연구에서도 

선행연구와 개인 맞춤형 의료정보 서비스 분야

에서도 서비스의 질은 사용자의 기대충족에 영

향을 미칠 것이라고 가정하였고 가설 2를 다음

과 같이 설정하였다. 

H2 : 개인 맞춤형 의료정보 서비스 품질은 

기대충족에 영향을 준다.

박재산(2002)의 연구에서 개인 맞춤형 의료

정보 서비스의 가치는 환자가 인지하는 개인 

맞춤형 의료정보 서비스 품질에 영향을 받으며 

만족도와 재사용 의도에 유의한 관계를 갖는 

것으로 나타났다. 윤관호(2010)의 연구에서도 

서비스의 가치는 서비스 품질의 선행변수로 품

질은 지각된 서비스 가치를 형성한다고 결론 

내렸다. 본 논문에서도 개인 맞춤형 의료정보 

서비스의 가치를 개인 맞춤형 의료정보 서비스 

품질과 만족도, 재사용 의도와의 매개변수로 설

정하였다. 이에 따라 개인 맞춤형 의료정보 서

비스 품질은 개인 맞춤형 의료정보 서비스 가

치에 영향을 줄 것이라고 가정하였고 다음과 

같이 가설 3을 설정하였다. 

H3 : 개인 맞춤형 의료정보 서비스 품질은 

개인 맞춤형 의료정보 서비스 가치에 영향을 

준다.

Bhattacherjee의 기대충족모델에 따르면 기

대충족은 인지된 유용성 즉, 편리성에 영향을 

미친다고 주장했다. 이 모델에 기반한 신동희

(2012)의 연구에서도 기대충족이 용이성(편리

성)에 영향을 미칠 것이라는 가설을 수립하였

고, 분석 결과 그 가설은 채택되었다. 하지만 본 

연구에서는 서비스의 이용이 편리해야 사용자

의 기대가 충족될 것으로 생각한다. 따라서 편

리성이 높다면 기대충족에 긍정적 영향을 미칠 

것으로 가정하고 이를 바탕으로 가설 4를 설정

하였다. 

H4 : 편리성은 기대충족에 영향을 준다.

Burke(1997)의 연구에 따르면 이용의 편리

성이 온라인 쇼핑 이용에 결정적 변수라는 것

을 실증하였다. 편리성은 호의적인 태도 형성에 

결정적인 역할을 한다(Venkatesh, 1999). 이에 

따라 개인 맞춤형 의료정보 서비스의 사용자가 

이용 편리성을 느끼면 서비스 가치에 영향을 

미칠 것이라고 가정해 가설 5를 다음과 같이 설

정하였다.

H5 : 편리성은 개인 맞춤형 의료정보 서비스 

가치에 영향을 준다.

박영진과 양재영(2016)의 선행연구에서는 

한옥 게스트하우스의 서비스 품질은 지각된 서

비스 가치에 유의한 영향을 미치며 서비스 가

치는 재사용 의도에도 영향을 미친다고 결론지

었다. 즉 서비스의 가치는 서비스 품질과 재사

용 의도 사이의 매개변수라는 것이다. 본 논문

에서도 개인 맞춤형 의료정보 서비스 가치를 

개인 맞춤형 의료정보 서비스 품질과 재사용 

의도의 매개변수로 설정하였고, 이를 바탕으로 

가설 6을 설정하였다. 



｢정보시스템연구｣ 제29권 제2호, 2020년 6월

- 250 -

H6 : 개인 맞춤형 의료정보 서비스 품질은 

재사용 의도에 영향을 준다.

최지애 등(2009)의 연구에 따르면 호텔 웹사

이트의 웹서비스 접점에서 이용의 편리성을 경

험할수록 만족도가 높아짐을 증명했다. 사전에 

수행되었던 연구의 결과와 같이 본 연구에서도 

개인 맞춤형 의료정보 서비스의 편리성이 만족

도에 영향을 미칠 것이라고 가정하였고 다음과 

같이 가설 7을 설정하였다.

H7 : 편리성은 만족도에 영향을 준다.

정옥경(2010)의 연구에 따르면 핵심 개인 맞

춤형 의료정보 서비스의 전문성 및 부가 개인 

맞춤형 의료정보 서비스의 전문성은 만족도로 

이어진다는 것을 확인할 수 있었다. 장진철

(2013) 등의 연구에 따르면 스마트폰 사용자의 

기대, 특히 편리성과 전문성, 유용성 등에 대한 

기대충족 정도가 사용자 경험 만족도에 유의미

한 영향을 미친다는 연구 결과를 보여준다. 이

와 더불어 Oliver(1980)는 실증 분석을 통해서 

이용 이전에 가졌던 기대와 이용 후의 기대가 

일치할 때 이용자가 만족한다는 것을 밝혀냈다

(Qu Min 등, 2019). Qu Min과 김은희(2019)의 

연구에서도 기대 일치는 이용자의 만족과 정의 

관계를 가지며, 만족은 지속이용의도로 이어진

다는 결과를 보여주었다. 본 연구에서는 앞선 

연구에서처럼 서비스 전문성을 핵심 서비스와 

부가 서비스로 세분화하여 다루지는 않지만 개

인 맞춤형 의료정보 서비스의 전문성과 편리성

이 높을수록 사용자의 만족을 충족시킨다고 가

정하였고 다음과 같이 가설 8과 가설 9를 설정

하였다. 

H8 : 개인 맞춤형 의료정보 서비스 전문성은 

만족도에 영향을 준다.

H9 : 기대충족은 만족도에 영향을 준다.

신동희(2012) 등의 연구에 따르면 기대충족

은 만족에 영향을 미치며 더 나아가 만족이 지

속사용의도에 영향을 미친다는 가설은 성립한

다. 그렇다면 기대충족은 유기적으로 지속사용

의도로 이어진다는 것을 알 수 있다. 이를 바탕

으로 본 연구에서는 기대충족이 된다면 재사용 

의도는 높아질 것이라고 가정하였고 다음과 같

이 가설 10을 설정하였다. 

H10 : 기대충족은 재사용 의도에 영향을 준

다.

개인 맞춤형 의료정보 서비스는 서비스의 품

질이 높다고 판단되는 의료기관을 선택해 위험

은 줄이고 고객의 신뢰를 얻고 만족도를 높이

려는 경향을 보이며 이를 통해 고객의 충성도

와 재사용 의도를 강화하는 선순환 구조를 가

진다고 김성수(2010)의 선행연구에서 확인할 

수 있었다. 또한, 개인 맞춤형 의료정보 서비스 

품질과 서비스 가치는 만족도의 선행변수로 재

사용 의도에 간접적 혹은 직접적인 영향을 주

며 재사용 의도에 가장 큰 영향을 미치는 변수

는 서비스의 가치라는 것을 Cronin and Taylor 

(1992)와 Dodds et al(1991)이 주장하였다(강춘

한 등, 2013). 또한, 앞서 가설 1, 3에서 개인 

맞춤형 의료정보 서비스 가치를 개인 맞춤형 

의료정보 서비스 품질과 만족도의 매개변수로 
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설정했고 이에 따라 개인 맞춤형 의료정보 서비

스 가치는 만족도에 영향을 줄 것이라고 가정하

였고 가설 11, 12를 다음과 같이 설정하였다. 

H11 : 개인 맞춤형 의료정보 서비스 가치는 

만족도에 영향을 준다.

H12 : 개인 맞춤형 의료정보 서비스 가치는 

재사용 의도에 영향을 준다. 

Kotler(1988)는 만족을 경험한 고객은 재구

매와 반복구매, 긍정적인 구전 등의 효과를 가

져온다고 하였다. Day and Landon(1977)과 

Oliver(1980)은 서비스에 불만족한 고객은 부

정적인 구전을 전달하거나 혹은 구매를 중단하

는 배척의 행동을 하는 결과를 보여주었다(최

성용 등, 2006). 이 외의 연구에서도 고객 만족

이 태도에 영향을 미치며 태도에 대한 영향은 

재구매 의도 즉 재사용 의도에 영향을 미친다

는 결론을 볼 수 있었다. 이와 같은 연구 결과를 

토대로 만족도는 재사용 의도에 영향을 준다고 

가정하였고 다음과 같이 가설 13을 설정하였다. 

H13 : 만족도는 재사용 의도에 영향을 준다. 

3.2 연구모형의 검증

1) 표본 특성

본 연구는 온라인 설문을 통해서 총 105명의 

응답을 수집하였으며, 표본의 인구통계학적 특

성을 살펴보기 위해 빈도 분석을 시행하였고 

그 결과는 <표 4>와 같다. 세부적으로 살펴보

았을 때, 성별은 남성 39명(37.1%), 여성 66명

(62.9%)로 여성 응답자가 더 다수로 나타났다. 

연령은 20대 이하 40명, 30대 49명, 40대 이상 

16명으로 나타나서 20~30대 여성에 응답자들

이 집중되어 있음을 알 수 있었다. 응답자들의 

직업은 내근직/회사원이 54명(51.4%)로 가장 

많았으며, 거주지역은 서울과 경기도가 각각 49

명(46.7%)과 22명(21%)로 수도권에 표본이 집

중되어 있었다. 최종학력은 4~6년제 졸업자가 

38명(36.2%)로 가장 많았고, 전문대 졸업자 15

명(14.3%)와 4~6년제 재학/수료 또한 15명

(14.3%)로 표본의 학력은 전문대 이상인 사람

들이 많았다. 본 연구에서는 이러한 인구통계학

적 특성은 통제 변인으로 분류하여 연구모형에

는 포함하지 않도록 한다. 

2) 연구모형의 타당성 및 신뢰성 분석 결과

본 연구모형의 검증을 위하여 분석 도구로는 

SmartPLS 2.0을 사용하여 구조방정식의 일종

인 PLS 방법론을 적용하였다. 본 연구에서 세

운 가설의 검증 결과는 다음과 같다.

PLS 방법론은 가설을 검증함에 앞서 연구모

형에서 제시한 각 잠재변인(Latent Variable)과 

아이템을 연결하기 위해 CFA(확인적 요인 분

석, Confirmatory Factor Analysis)를 사용하여 

각 변인 정의의 타당성을 검증한다. 각 잠재변

인에 속한 아이템 중 Factor Loading의 값이 0.7 

미만이거나 잠재변인에 속하지 않은 아이템의 

Factor Loading의 값보다 작은 경우는 분석에

서 제외하게 된다(Nunnally., 1978; Lee et al., 

2013). 각 잠재변인의 Cronbach’s Alpha값과 

Composite Reliability를 분석한 결과 각 값이 

모두 0.7 이상이기 때문에, 본 연구의 결과는 집

중 타당성(Convergent Validity)이 있다고 판단

할 수 있다(Nunnally, 1978; Lee et al., 2013).
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변수 빈도(명) 비율(%)

성별
남성 39 37.1%
여성 66 62.9%

연령

20대 이하 40 38.1%
30대 49 46.7%
40대 이상 16 15.2%

직업

학생 11 10.5%
내근직/회사원 54 51.4%
연구직(정부 출연기관/민간 기관 포함) 1 1.0%
영업직 및 서비스 13 12.4%
공무원/군무원/군인/소방관 등 공무 분야 4 3.8%
IT 관련 기술직(개발자 등) 3 2.9%
자영업/회사 운영 1 1.0%
교육(교수, 교사 등) 1 1.0%
의약학 계열 및 법조/노무/회계 등 전문 직업군 2 2.0%
기타(무직 포함) 15 14.3%

거주지역

서울 49 46.7%
부산 9 8.6%
대구 1 1.0%
인천 6 5.7%
광주 3 2.9%
대전 3 2.9%
경기도 22 21.0%
강원도 1 1.0%
충청남북도 2 2.0%
전라남북도 7 6.7%
경상남북도 6 5.7%

최종학력

중등 졸업 이하 2 2.0%
고등 졸업 이하 14 13.3%
전문대 재학/수료 5 4.8%
전문대 졸업 15 14.3%
4~6년제 재학/수료 15 14.3%
4~6년제 졸업 38 36.2%
석사 졸업 이상 16 15.3%

<표 1> 표본의 인구통계학적 특성

PLS분석법에서 연구모형의 적합성을 판단

하는 또 다른 기준은 판별 타당성(Discriminant 

Validity)이다. PLS에 기반하고 있는 연구들이 

제시한 바에 따라 각 잠재변인의 AVE(평균분

산추출, Average Variance Extracted) 값이 0.5 

이상이고 이들 AVE 값의 제곱근 값이 다른 잠

재변인들과의 상관관계 값보다 크면 판별 타당

성을 가진다고 인정한다(Fornell and Larcker 

1981). 본 연구에서도 이에 따라서 앞서 제시한 

연구모형의 판별 타당성을 분석하였다. 분석 결

과 연구모형은 판별 타당성을 가지고 있다고 

할 수 있다(표2). 하지만 AVE 제곱근 값이 상

관관계 계수의 값보다 큰 차이로 높아서 이 판

별타당성이 높은 신뢰성을 가지고 있다고 판단

할 수는 없다. 
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　 기대충족 만족도
개인 맞춤형 
의료정보 
서비스 가치

개인 맞춤형 
의료정보 
서비스 
전문성

개인 맞춤형 
의료정보 
서비스
품질

재사용
의도

편리성

q5 0.704 0.902 0.576 0.658 0.679 0.674 0.705

q6 0.712 0.932 0.613 0.592 0.670 0.677 0.698

q7 0.712 0.934 0.631 0.639 0.671 0.714 0.672

q8 0.732 0.927 0.649 0.662 0.688 0.712 0.659

q9 0.737 0.689 0.569 0.641 0.677 0.664 0.912

q10 0.702 0.701 0.565 0.612 0.681 0.678 0.932

q11 0.703 0.640 0.540 0.641 0.702 0.663 0.901

q13 0.907 0.761 0.646 0.749 0.722 0.770 0.801

q14 0.945 0.710 0.730 0.757 0.748 0.768 0.658

q15 0.946 0.693 0.739 0.741 0.776 0.795 0.721

q16 0.693 0.511 0.615 0.652 0.818 0.526 0.587

q17 0.622 0.609 0.631 0.685 0.858 0.620 0.655

q18 0.741 0.729 0.711 0.677 0.914 0.696 0.698

q19 0.742 0.688 0.654 0.699 0.897 0.686 0.673

q20 0.609 0.556 0.894 0.696 0.646 0.713 0.507

q21 0.764 0.675 0.908 0.772 0.744 0.780 0.626

q22 0.593 0.512 0.874 0.649 0.598 0.656 0.483

q23 0.733 0.644 0.922 0.763 0.696 0.780 0.563

q24 0.804 0.668 0.793 0.779 0.702 0.923 0.686

q25 0.790 0.716 0.745 0.790 0.677 0.955 0.694

q26 0.773 0.731 0.779 0.791 0.695 0.952 0.673

q27 0.786 0.728 0.775 0.790 0.680 0.952 0.709

q28 0.780 0.647 0.716 0.937 0.732 0.781 0.673

q29 0.731 0.633 0.768 0.956 0.730 0.779 0.661

q30 0.760 0.672 0.788 0.936 0.734 0.795 0.617

Composite

Reliability
0.953 0.959 0.944 0.960 0.927 0.971 0.939

Cronbach’s

Alpha
0.925 0.943 0.922 0.937 0.895 0.960 0.903

<표 2> Cross Factor Loading, Composite Reliability, Cronbach’s Alpha 분석 결과
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기대충족 만족도

개인 맞춤형 
의료정보 
서비스 
가치

개인 맞춤형 
의료정보 
서비스 
전문성

개인 맞춤형 
의료정보 
서비스
품질

재사용
의도

편리성

기대충족 0.933 　 　 　 　 　 　

만족도 0.774 0.924 　 　 　 　 　

개인 맞춤형 

의료정보 

서비스 가치

0.732 0.649 0.903 　 　 　 　

개인 맞춤형 

의료정보 

서비스 

전문성

0.803 0.690 0.785 0.943 　 　 　

개인 맞춤형 

의료정보 

서비스 품질

0.803 0.733 0.738 0.777 0.873 　 　

재사용 의도 0.843 0.751 0.848 0.850 0.754 0.919 　

편리성 0.780 0.740 0.602 0.689 0.750 0.711 0.915

(AVE) 0.870 0.853 0.815 0.889 0.761 0.845 0.837

<표 3> AVE의 제곱근 값과 상관관계 계수 간의 비교

<그림 2> 가설 검증 결과
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가설 내용 경로계수 t-value 기각/채택

H 1
개인 맞춤형 의료정보 

서비스의 품질
→ 만족도 0.163 1.042 기각

H 2
개인 맞춤형 의료정보 

서비스의 품질
→ 기대충족 0.498 5.654 채택

H 3
개인 맞춤형 의료정보 

서비스의 품질
→

개인 맞춤형 의료정보 

서비스 가치
0.656 5.373 채택

H 4 편리성 → 기대충족 0.407 4.506 채택

H 5 편리성 →
개인 맞춤형 의료정보 

서비스 가치
0.109 0.871 기각

H 6
개인 맞춤형 의료정보 

서비스의 품질
→ 재사용 의도 -0.038 0.380 기각

H 7 편리성 → 만족도 0.283 2.245 채택

H 8
개인 맞춤형 의료정보 서비스 

전문성
→ 만족도 0.032 0.233 기각

H 9 기대충족 → 만족도 0.329 2.441 채택

H 10 기대충족 → 재사용 의도 0.400 4.496 채택

H 11
개인 맞춤형 의료정보 서비스 

가치
→ 만족도 0.092 0.742 기각

H 12
개인 맞춤형 의료정보 서비스 

가치
→ 재사용 의도 0.481 6.632 채택

H 13 만족도 → 재사용 의도 0.157 2.067 채택

<표 4> 가설 채택 / 기각

PLS 분석 결과, 개인 맞춤형 의료정보 서비

스 품질은 예측과 달리 만족도에 유의미한 영

향을 주지 않았으며, 이에 따라 가설 1은 기각

되었다. 반면, 기대충족에는 1% 이하의 유의 수

준에서 유의미한 영향을 주는 것으로 나타나서 

가설 2는 채택되었으며 경로계수는 0.498로 나

타났다. 또한, 이전 선행연구와 동일하게 개인 

맞춤형 의료정보 서비스의 품질이 사용자들이 

인지하는 개인 맞춤형 의료정보 서비스의 가치

에 유의미한 영향력을 나타내어 가설 3이 채택

되었다. 특히 개인 맞춤형 의료정보 서비스의 

품질은 이번 연구모형에서 가장 높은 경로계수

인 0.656을 나타내어 사용자들이 개인 맞춤형 

의료정보 서비스를 선택할 때 가장 중요하게 

고려할 수 있는 요인임을 알 수 있다. 

사용자들이 인지하는 편리성은 개인 맞춤형 

의료정보 서비스에 대한 기대충족 변인에 유의

미한 영향을 주는 것으로 나타나 가설 4는 채택

되었으나, 개인 맞춤형 의료정보 서비스에 대한 

가치 인지에는 유의미한 영향력을 나타내지 못

하여 가설 5는 기각되었다. 또한, 개인 맞춤형 

의료정보 서비스 품질이 사용자의 재사용 의도

에 미치는 영향도 만족도와 마찬가지로 유의미

한 결과는 타내지는 못하여 가설 6이 기각되었

으며, 편리성은 만족도에 1% 이하의 유의 수준

에서 유의미한 영향을 주는 것으로 나타나서 

가설 7은 채택되었다. 

또한, 본 연구에서 인과성을 기대하였던 개

인 맞춤형 의료정보 서비스의 전문성은 이전 

선행연구들과 달리 사용자들의 만족도에 유의

미한 영향을 나타내지 못하였을 뿐 아니라, 가

장 낮은 경로계수를 나타내었다. 이로써 가설 8
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은 기각되었다. 반면, 사용자들이 인지하는 기

대충족의 만족도와 재사용 의도에 대한 영향을 

의미하는 가설 9와 가설 10은 각각 1% 이하의 

유의 수준에서 채택되었다. 이와 함께 사용자들

이 인지하는 개인 맞춤형 의료정보 서비스의 

가치는 만족도에는 유의미한 영향력을 보이지 

않아 가설 11은 기각됐지만, 사용자들의 재사

용 의도에는 1% 유의 수준에서 유의미한 영향

을 주는 것으로 나타나 가설 12가 채택되었다. 

마지막으로 사용자 만족도는 이전 선행연구들

과 동일하게 재사용 의도에 유의미한 영향력을 

가지고 있는 것으로 나타나서 가설 13은 경로

계수 0.157로 채택되었다. 

Ⅳ. 연구의 시사점 및 향후 

연구과제

4.1 연구 결과와 시사점

본 연구에서는 최근 다양한 형태로 출시되고 

있는 개인 맞춤형 의료정보 서비스, 즉 개인 사

용자들이 쉽게 필요한 의료정보를 접하고 사용

할 수 있도록 의료 전문성을 갖춘 기관/기업/전

문가 집단이 제공하는 모바일 헬스 애플리케이

션의 활용 관점에서 사용자들의 만족도와 기대

충족의 영향을 끼치는 요인에 대해 분석하였다. 

본 연구에서는 이를 위해 선행되었던 연구를 

바탕으로 설립한 가설의 검증 결과와 이에 기

반한 학술 및 실용적인 시사점은 다음과 같이 

요약하고자 한다. 

첫째, 본 연구에서는 연구모형의 복합성을 

고려하여 이러한 매개효과에 관한 연구는 수행

하지 않았으나, 가설 1과 가설 6의 기각과 가설 

9와 가설 10의 채택은, 연구모형의 구조상에서 

사용자의 기대충족 여부가 개인 맞춤형 의료정

보 서비스 품질이 만족도와 재사용 의도에 대

한 영향력을 매개할 수 있음을 암시하고 있다. 

이것은 과거 선행연구에서 제시되었던 기대충

족의 만족도에 대한 매개 변인으로 작용할 수 

있다는 견해를 간접적이나마 뒷받침하는 것으

로 판단할 수 있다.

둘째, 일반적으로 만족도는 사용자들의 재사

용 의도에 대한 영향 요인을 매개하는 변인으

로 설명됐다. 그러나 본 연구에서는 만족도는 

편리성이나 기대충족 등의 요인이 재사용 의도

에 미치는 영향력을 매개하는 변인으로 판단하

기 어려운 수준의 경로계수를 나타내었다. 이것

은 개인 맞춤형 의료정보 서비스라는 특화된 

서비스의 재사용 의도는 일반적인 정보 서비스

와 달리 만족도에 의해 영향을 받기 어려울 수 

있다는 점을 암시하는 결과로, 서비스의 특화성

과 전문성에 따라서는 만족도의 영향력이 제한

적일 수 있음을 암시한다.

셋째, 본 연구는 개인 맞춤형 의료정보 서비

스의 차별적 성공 요인으로 전문성과 사용자들

이 인지하는 서비스의 가치를 제시하였으나, 전

문성은 만족도에 유의미한 영향력을 끼치지 아

니하는 것으로 나타났다. 반면, 의료서비스 품

질과 이를 매개하는 개인 맞춤형 의료정보 서

비스의 가치에 대한 사용자들의 인식은 실제 

재사용 의도에 영향력을 유의미하게 미치는 것

으로 나타났다. 특히, 서비스의 품질과 서비스

의 가치 사이의 경로계수가 매우 큰 것으로 나

타나, 선행연구에서 제시한 바와 같이 서비스의 

가치를 인식하는 데 있어 품질이 중요한 영향 
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요인임을 보여주었다. 

넷째, 이전 선행연구에서 확인했던 결과와는 

달리 개인 맞춤형 의료정보 서비스 품질, 전문

성, 가치는 만족도에 영향을 주지 않았고, 편리

성도 개인 맞춤형 의료정보 서비스 가치에 유

의미한 영향을 주지 못했다. 이것은 의료정보 

서비스와 같이 전문적이고 정확도가 요구되는 

서비스에 대한 사용자들의 선택 기준이 편리한 

UX의 구현과 사용자 관점에서의 만족도만으로

는 충분히 설명될 수 없음을 보여주는 결과이

다. 또한, 전문성이 만족도에 기각되었음에도 

인지된 품질과 가치가 재사용 의도에 영향력을 

유의미하게 끼친 것은, 의료정보 서비스의 구현

에서 전문성이 무의미한 것이 아니라 오히려 

전문성을 전제로 한 서비스임을 전제로 하고 

있음을 방증하고 있다. 이와 함께 선행연구들이 

분석한 서비스들 대부분이 일정 수준의 상용화 

단계에 진입한 정보 서비스 분야에 기반을 두

었던 것과는 달리 본 연구가 개인 맞춤형 의료

정보 서비스라는 새로운 분야에 적용되었기 때

문이거나 아직 해당 서비스가 우리나라에서는 

활성화되지 않았기 때문으로도 해석할 수 있다. 

또한, 본 연구는 최근 다양한 연구(Alba and 

Hutchinson, 1987; Ericsson and lehmann, 1996; 

Mak et al., 2011; 정옥경 등, 2010; 박성민 등, 

2019)에서 제시되고 있는 제시한 바와 같이 서

비스 제공자의 전문성을 포함한 서비스 자체의 

전문적 특성과 정보 서비스로서의 품질을 별개

의 요인으로 분리할 필요가 있음을 보여주었다.

4.2 연구의 한계와 향후 연구과제

이번 연구에서 기존의 연구와는 다른 가설 

검증 결과를 보여주었다는 것과 이전에는 거의 

이루어지지 않았던 개인 맞춤형 의료정보 서비

스에 초점을 맞춘 연구라는 점에서 기존의 연

구와는 다른 차별성을 가지고 있다. 하지만 여

전히 후속 연구를 통해서 고려되어야 할 다음

의 한계점이 존재한다.

첫 번째, 개인 맞춤형 의료정보 서비스는 여

전히 발전 중이며 최근 다양한 정보를 제공하

는 애플리케이션들이 상용화 되고 있음에도, 각 

애플리케이션을 동등하게 평가할 수 있는 명확

한 지표가 없는 상태에서 정보의 전문성을 측

정하는 것은 다소간의 어려움이 존재한다. 차후

의 연구를 위해서는 설문이나 사용자들의 인지

가 아닌 실질적인 비교 평가 지표를 개발, 적용

하여 수행할 필요성이 있다. 

두 번째, 앞에서도 언급했듯이 이번 결과는 

개인 맞춤형 의료정보 서비스 분야라는 특수성

을 고려할 경우, 기대충족, 전문성 등의 요인에 

대한 사용자들의 견해가 충분히 반영되기에는 

한계가 있었다. 설문조사 당시 대상으로 정했던 

애플리케이션들은 사용자가 쉽게 직접 진단을 

내릴 수 있는 범용적인 수준으로 사용되는 것

들이었으며, 설문을 위한 사전 조사 과정에서 

해당 서비스를 일상생활에서 사용하기보다는 

급하게 병원이나 의원, 약국을 찾거나 자가 조

치를 시행해야 하는 등의 응급 상황에서 사용

하는 사례가 있음을 확인하였다. 또한, 다양한 

법적 규제와 의료 산업적 특성이 있으므로, 개

인 맞춤형 의료정보 서비스의 전문지식 구현에

는 현실적인 한계가 있다는 점도 본 연구의 결

과에 영향을 주었을 수 있다. 

세 번째, 만족도에 영향을 줄 것이라고 가정

했던 다섯 가지의 요인 중 세 가지가 기각되었
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다. 차후에 진행될 연구에서는 이 인과관계를 

더욱 명확히 밝혀내기 위해서 다른 영향 요인

의 존재 여부와 기존 영향 요인들 간의 상관관

계를 더 자세히 조사할 필요성이 있을 것으로 

보인다.

네 번째, 의료정보 수준과 사용자의 특성에 

따라 향후 연구 결과가 달라질 수 있다. 인구통

계학적 정보에서 확인된 바와 같이 본 연구의 

설문 응답자는 여성과 20~30대 사이 연령층의 

비중이 높은 편이다. 향후 연구에서는 이러한 

인구통계학적 특성이 실제 분석 결과에서 유의

미한 차이를 만들 수 있는지 검토할 필요가 있

다. 

다섯 번째, 본 연구는 이미 서비스를 경험한 

사용자들의 재사용 의도를 분석하는 것을 주요 

목적으로 하였다. 그러나, 서비스의 활성화를 

위해서는 아직 서비스를 경험하지 못한 사용자

들을 유입할 수 있는 요인, 예컨대 SNS 등의 

다양한 미디어에서의 의료정보 서비스 노출에 

관한 연구도 필요한 시점이다. 이에 본 연구는 

향후 후행 연구의 수행에서 이러한 신규 서비

스 유입 요인에 관한 연구를 수행할 것을 검토 

및 제안한다.

여섯 번째, 본 연구는 기존 선행 연구의 고찰

을 통해 정보 서비스의 품질과 서비스의 전문

성을 구분하여 연구모형을 설계하였으나, 이 두 

요인 간의 인과관계 형성 여부는 논의하지 않

았다. 또한, 선행연구 고찰 과정에서 서비스의 

전문성과 기타의 요인 간의 인과관계를 쉽게 

찾아보기 어려웠다는 점에서 연구모형의 한계 

또한 존재한다. 향후 연구에서는 의료정보의 전

문성을 품질과의 실질적인 인과관계 형성 여부

를 추가 분석하여 새로운 학술적 시사점을 제

시할 것을 제안한다.

마지막으로, 본 연구는 연구모형의 복잡성과 

각 요인 간의 직접적인 인과관계를 규명하는 

것을 주목적으로 하였으며, 기대충족, 의료서비

스에 대한 가치 인식, 만족도 등과 같은 요인들

의 매개효과는 분석에서 제외하였다. 그러나, 

연구 결과에서 확인한 바와 같이 차후 연구에

서는 해당 요인들의 매개효과에 관한 추가 연

구가 필요함을 확인할 수 있다. 또한, 본 연구의 

설문 대상자를 개인용 맞춤 의료 서비스를 제

공하는 애플리케이션의 경험자로 한정하였으

며, 최종 종속변수를 재사용 의도로 규정하였으

나, 해당 분야에 실용적인 시사점을 제시하기 

위하여 경험 여부에 의한 교호작용과 각 주요 

요인의 매개효과에 대한 심층 연구를 고려할 

필요가 있다.
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<Abstract>

A study on the User’s Satisfaction and Intention to Re-use the 
U-Healthcare Services: Focusing on the User’s Response of 

Personalized Medical Information Applications

Park, Ji Min․Jo, Eun Hee․Lee, Jong Tae

Purpose

The purpose of this study is to analyze the causal relationship between user satisfaction, expected 

satisfaction, quality of service, perceived value, and expertise that should be emphasized in 

personalized medical information services for the development of personalized medical information 

services based on big data analysis and the spread of their demand. 

Design/methodology/approach

This study established research models and hypotheses on the basis of the theory of reuse intent, 

and applied the PLS methodology for analysis, the factors that make it applicable to personalized 

medical services in the theory of service quality and satisfaction.

Findings

According to the empirical analysis result, this study confirmed that it can be seen that the 

expertise, perceived value, and quality of medical services did not directly affect the user's intention 

to reuse, but formed a direct causal relationship through variables such as whether they met 

expectations.

Keyword: Personalized Medical Information Service, Satisfaction, Intention to Re-use, Smart Health, 

U-Healthcare Service, Medical Information Applications
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