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<Abstract>

The Impact of Emotional Expression on Online Word-of-Mouth by 

Kano's Attributes of Hospital Selection Factors

Sujung Kim

Hoin Company

This study delved into the complex nature of medical services as experience goods and trust services, 
investigating the profound impact of online word-of-mouth on medical consumers' decisions to visit hospitals. 
Considering the restrictive legal framework for medical advertising, consumers are increasingly dependent on 
unrestricted sources of information like online reviews. This research aimed to provide empirical evidence for the 
significant role online word-of-mouth plays in hospital selection.

Utilizing data from Naver reviews, hospital choice factors were classified based on the Kano model, revealing the 
subtle yet significant influence that word-of-mouth has on consumers' hospital visit intentions beyond merely 
positive or negative messages. In particular, the study provided insights into how the categorized positive and 
negative information, along with the presence or absence of emotional expression, affects the efficacy of 
word-of-mouth.

The experiment targeted medical consumers aged over 20 and, through analysis using the SPSS statistical 
program, yielded important findings. The direction of online word-of-mouth, the presence of emotional expression, 
and the interaction of Kano attributes all created significant differences in hospital visit intentions. Notably, emotional 
expression included in negative word-of-mouth concerning one-dimensional attributes markedly decreased visit 
intentions, whereas the absence of emotional expression in attractive attributes actually enhanced reliability and 
increased visit intentions.

These findings offer critical implications for redefining strategies in medical marketing and online review 
management. The discoveries of this study underscore the importance of active engagement and strategic 
management of online reviews by medical service providers, urging careful consideration of the various elements 
of online word-of-mouth that influence medical consumers' hospital visit intentions..
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Ⅰ. 서  론
 

인터넷 기술의 발달은 정보의 비대칭성을 감소시키는 

데 결정적인 역할을 해왔으며, 의료 정보의 공유와 전파

에서 그 효과가 두드러졌다[1]. 전문가 중심이었던 의료 

지식이 대중화되면서, 의료 소비자들은 보다 높은 수준의 

인식을 갖게 되었고, 이에 따라 의료 정보에 대한 수요가 

증가했다[2]. 의료 서비스의 복잡한 성격상, 소비자들은 

경험을 통해서만 그 가치를 평가할 수 있는데[3], 이러한 

특성은 온라인 입소문의 중요성을 높이는 요인으로 작용

하였다. 의료 광고법에 의한 제약으로 소비자들은 온라인 

리뷰와 같은 제3자 정보에 더욱 의존하게 되었으며[4], 

이는 병원 선택에 있어서 온라인 입소문의 영향력을 증대

시켰다. 온라인 환경에서의 소비자 접근성 증가는 정보 

탐색 및 검증을 통한 의사 결정을 일반화시켰다[5]. 리뷰

를 통한 정보 전달은 병원 서비스 품질을 예측하는 중요

한 수단으로 자리 잡았으며, 소비자 간의 구전 커뮤니케

이션은 의료 기관 선택에 있어 핵심적인 역할을 하고 있

다[6]. 소셜 미디어는 병원 평가의 주된 플랫폼으로 부상

하였고, 이는 정보 교환의 주요한 창구가 되었다[7].

그러나 온라인 리뷰의 부작용으로 인한 의료 기관의 경

영 애로 및 폐업 사례, 과잉 진료에 대한 논란 등 부정적

인 현상도 나타났다[8]. 이러한 상황은 의료 소비자들

의 병원 신뢰도 저하와 의료 쇼핑 현상을 가속화시켜, 

의사의 진단보다 경험자 리뷰에 의존하는 경향을 강화시

켰다[9].

이러한 배경 하에 본 연구는 의료 서비스에 있어 병원 

선택 요인들이 온라인 입소문의 방향과 감정 표현의 유무

에 따라 병원 방문 의사 결정에 미치는 영향을 분석한다. 

이를 통해 온라인 입소문의 내용이 의료소비자들의 병원 

방문 의사 결정에 어떻게 영향을 미치는지를 밝히고, 병

원 선택 요인에 따른 리뷰의 방향성과 감정 표현의 상호

작용 효과를 고찰하는 데 있다. 이를 위해 다음과 같은 가

설을 설정하였다.

첫 번째 가설(H1)은 일원적 속성에 대한 긍정적 입소

문에서 감정 표현의 유무가 병원 방문 의사를 증가시킬 

것이라는 전망을 제시한다. 이는 소비자가 기대하는 서비

스 수준이 충족될 때 감정적으로 긍정적인 피드백이 병원

에 대한 만족도를 높이고, 이러한 만족도가 병원 방문 의

사로 직결될 것임을 예측한다.

두 번째 가설(H2)은 일원적 속성에 대한 부정적 입소

문이 병원 방문 의사에 영향을 준다는 것이다. 부정적인 

감정 표현이 포함될 경우, 이는 병원 방문 의사를 감소시

킬 것으로 예상되며, 이는 부정적인 정보가 소비자의 의

사 결정에 긍정적 정보보다 더 강한 영향을 미칠 수 있음

을 반영한다.

세 번째 가설(H3)은 매력적 속성에 대한 긍정적 입소

문에서 감정 표현이 배제됐을 때 병원 방문 의사가 더 높

을 것이라고 제시한다. 즉, 매력적 속성은 기대를 초과하

는 요소로, 이러한 요소에 대한 감정 표현은 소비자가 정

보를 덜 유용하게 여길 수 있기 때문에 감정을 배제한 객

관적 정보 제공이 병원 방문 의사를 더욱 증진시킬 것이

라는 예상이다.

마지막으로 네 번째 가설(H4)은 매력적 속성에 대한 

부정적 입소문에서 감정 표현이 배제됐을 때 병원 방문 

의사가 더 낮을 것이라고 주장한다. 이는 매력적 속성이 

불만족으로 이어지지 않기 때문에, 감정적인 부정적 피드

백은 실제로 병원 선택에 부정적인 영향을 미칠 수 있으

며, 이는 소비자가 자기통제력을 발휘하여 감정적 요소보

다 더 객관적인 정보를 기반으로 결정을 내릴 가능성이 

높음을 시사한다.

이처럼 카노 모델의 품질 속성을 기반으로 온라인 입소

문이 병원 방문 의사에 미치는 영향을 분석하였다. 구체

적으로 일원적 속성과 매력적 속성으로 분류된 요인들이 

긍정적 혹은 부정적 입소문을 통해 어떠한 영향을 주는

지, 그리고 감정 표현의 유무가 이에 어떠한 역할을 하는

지 실증적으로 고찰하고자 한다. 기존 선행 연구에서 카

노 모델을 활용한 병원 선택 요인 연구가 전무한 상황에 

비추어 본 연구는 독창성을 지닌다. 이를 통해 병원들이 

온라인 입소문을 통한 경쟁력 강화와 효과적인 마케팅 전

략 수립에 기여할 수 있는 실질적인 방안을 제시하고자 

한다. 마케터들은 이 연구를 바탕으로 병원 서비스의 장

점과 단점을 식별하고, 온라인 평판 관리를 통해 병원 

선택을 유도하는 전략을 수립할 수 있을 것이며, 리뷰에

서 나타나는 감정의 수준을 이해하고 이에 대응하는 실질

적인 전략을 개발하는 데 중요한 지침을 얻을 수 있을 것

이다.
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Ⅱ. 이론적 배경

1. 의료서비스 

의료서비스는 그 정의가 광범위하나, 본질적으로는 환

자에게 제공되는 모든 진찰, 검사 및 치료 등의 서비스 활

동을 포괄한다[10]. 김경희[11]는 병원에서의 모든 행위

가 의료서비스의 범주에 속한다고 설명하며, Dona- 

bedian[12]은 환자의 건강 문제 해결을 주된 목표로 하는 

서비스 환경으로 이를 정의한다. 이러한 의료서비스는 의

료적 서비스와 의료외적 서비스로 분류되어, 의료적인 서

비스는 환자 중심의 진료를 의미하고, 의료외적 서비스는 

환자의 만족도에 영향을 미치는 인적 서비스, 물리적 환

경 등을 포함한다[13].

의료서비스는 무형성, 비분리성, 이질성, 소멸성이라는 

서비스 고유의 특성을 지니며, 이는 환자의 서비스 경험 

및 만족도 형성에 직접적인 영향을 미친다. 또한 정보의 

비대칭성, 불확실성, 공급의 독점성이라는 특징을 가지고 

있어, 환자가 병원을 선택하는 데 있어 제3자 정보에 의

존하는 현상이 나타난다[14]. 이러한 정보 의존성은 환자

들이 병원 선택 시 온라인 리뷰를 참조하고, 자신의 서비

스 경험을 온라인 상에서 공유하는 경향을 보이는 데 크

게 기여한다[15].

병원 선택의 결정 요인은 의료서비스의 질과 편의성을 

중심으로 이루어지며, 여러 학자들은 이를 다양한 가치 

차원으로 세분화하여 분석하고 있다. 병원 선택과 관련된 

다차원적인 평가 기준은 SERVQUAL 모델을 포함하여 

의료 서비스의 유형성, 신뢰성, 대응성, 확신성, 공감성 

등을 중심으로 평가되어 왔다[16].

실제 병원 선택에 있어서 소비자들은 서비스, 전문성, 

프로세스, 환경, 평판 등과 같은 다양한 정보를 온라인 리

뷰 등을 통해 참조한다[17]. 이러한 정보는 의료서비스의 

경험재 특성 상, 소비자들이 높은 관여도와 함께 서비스 

선택 시 큰 불확실성과 위험을 감수해야 하는 상황에서 

매우 중요한 역할을 한다. 따라서, 의료기관에 있어서 온

라인 입소문을 관리하고 긍정적인 서비스 경험을 제공하

는 것은 마케팅 관리의 핵심 전략으로 자리 잡고 있다.

병원 서비스 만족도는 진료, 간호, 행정, 시설 등의 다

양한 요인에 의해 평가되며, 의료서비스 만족에 대한 소

비자의 평가는 환자의 기대와 실제 경험이 일치하는지 여

부에 따라 결정된다. 이러한 소비자 만족의 다차원적 구

조는 의료 마케팅 전략 수립에 있어서 의료서비스 품질 

평가의 다각적 접근을 요구한다.

 

2. 온라인 입소문 

입소문이라는 개념은 Whyte[18]의 연구를 통해 마케

팅 문헌에 처음 도입되었으며, 이는 지역 사회 내에서 에

어컨 설치가 집단적으로 이루어진 현상을 이웃 간의 입소

문을 통한 영향 전달 과정으로 해석한 것이다. 이후 

Arndt[19]는 입소문을 구두로 이루어진 비상업적 대화로 

정의했고, 이는 친구나 지인이 정보의 원천으로 작용하는 

커뮤니케이션 과정[20]과 맞닿아 있다. 이러한 입소문은 

소비자들 사이에서 주로 제품이나 서비스에 대한 부정적

인 평가를 공유하는 형태로 나타나기도 한다[21].

인터넷의 등장과 함께, 소비자들은 대부분 온라인 리뷰

에서 정보를 얻으며, 이는 전통적인 구전 커뮤니케이션을 

온라인 공간으로 확장한 것이다. 온라인 입소문은 접근성

과 광범위성, 익명성과 초월성, 쌍방향성과 전파 가능성 

등의 특성을 지닌다. 이러한 특성은 온라인 리뷰가 소비

자의 상품 품질, 성능, 사용 체험에 대한 평가의 정보원으

로 기능하게 만든다[22].

온라인 입소문의 핵심 구성요소인 리뷰는 소비자 리뷰

와 전문가 리뷰로 나뉘며, 이들은 제품 또는 서비스에 대

한 소비자의 직접적인 경험을 반영한다. 온라인 소비자 

리뷰는 전문가 리뷰에 비해 높은 신뢰성을 지니며, 소비

자들은 일반적으로 이를 기업 정보보다 신뢰한다[23].

소셜 네트워크 서비스의 발달로 소비자들은 이제 일대

일 커뮤니케이션뿐만 아니라 불특정 다수에게 정보를 전

달할 수 있게 되었다. 특히, 의료서비스 분야에서 온라인 

입소문은 중요한 정보원으로 활용되고 있다. 소비자들은 

병원 방문 후기와 같은 정보를 온라인 리뷰를 통해 얻고자 

하며, 이는 구전 정보의 신뢰성과 유용성을 증대시킨다.

소비자들은 개인적 네트워크를 통해 얻은 정보에 대한 

신뢰도가 높으며, 이는 공식적인 마케팅 채널보다 더 큰 

영향력을 가진다는 연구 결과가 있다[24]. 구전 발생, 수

신, 효과로 구분되는 입소문 활동은 다양한 학자들에 의

해 연구되어 왔으며, 이는 소비자 구매 행동에 지대한 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 온라인 입소문의 수용에 

영향을 미치는 요소로는 발신자와 수신자의 특성 및 입소

문 정보의 특성이 있다. 이와 관련된 연구는 리뷰의 유용
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성, 정보원의 신뢰성과 전문성, 소비자 간의 상호작용 등

에 대해 깊이 있게 다루고 있다.

3. 온라인 입소문의 변수정의  

본 연구는 온라인 입소문의 구전 방향성과 그 영향력을 

중심으로 살펴보며, Bristor[25]의 연구를 기반으로 하여 

정보의 긍정성, 부정성, 중립성이 입소문의 유용성 및 효

과에 중대한 영향을 미친다는 점을 재확인한다. 

Chatterjee[22]에 따르면 온라인 입소문은 소비자들이 

자발적으로 인터넷상에서 제품이나 서비스 경험을 기반으

로 한 긍정적 혹은 부정적 메시지를 전파하는 것으로 정

의된다. 이러한 메시지들은 Zan et al.[26]이 언급한 바

와 같이, 온라인 리뷰와 댓글을 통해 나타나며, 리뷰의 등급

이 소비자의 인지와 행동에 자극을 주는 요소로 작용한다.

Lee & Lyi[27]는 긍정적 정보와 부정적 정보가 동시에 

제공될 때 정보의 신뢰성에 더 큰 영향을 미친다는 점을 

지적하고 있다. 이와 관련하여, Arndt[19]는 긍정적 정보

가 구매 의도를 증가시킨다고 하였으며, 박현희 & 전중옥

[28], 양소영[29], 정옥경[30] 등은 긍정적 입소문이 조회

수와 매출에 미치는 긍정적 영향을 논의하며, Cacioppo 

et al.[31]은 뇌 반응을 통해 부정적 자극이 긍정적 자극

보다 더 강한 반응을 유발한다는 점을 밝혔다. 또한, 김나

라 & 신경식[32]은 부정적 편향이 온라인 평판 확산에 미

치는 큰 영향력을 강조하였고, 이는 Rozin & Royzman 

[33]이 정의한 부정적 효능, 경사도, 지배력 및 차별화 개

념과도 연계된다. 이어서, 야오즈엔 외[34]는 리뷰의 감

성과 감정을 분류하며 리뷰의 유용성에 미치는 영향을 연

구하였고, Baumeister et al.[35]은 부정적 정보가 의사

결정에 유용하게 작용한다는 사실을 밝혔다.

이현선 & 리대룡[36]과 전성률 & 김경호[37]는 양면적 

입소문이 신뢰성과 구매 의도에 긍정적인 영향을 미친다

고 주장하였다. Smith & Lush[38], Marquez[39], 

Park & Lee[40], Barger et al.[41]과 같은 연구자들은 

온라인 입소문의 유형에 대한 다층적 분류를 제안하며, 

객관적 정보와 주관적 정보의 영향력을 탐구하였다.

구명주[42], Huang et al.[43], Voss et al.[44], 

Willemsen et al.[45]은 제품 및 서비스의 속성에 따른 

입소문의 효과를 다루었으며, 이는 카노모델을 활용한 김

수정 & 김준용[46]의 연구로 확장되었다. 또한, Freya et 

al.[47], Kim & Gupta[48], 류현주[49], 조염[50]의 연

구는 리뷰의 감정적 표현과 사실성이 소비자의 제품 평가

에 미치는 상호작용 효과를 중점적으로 검토하였다.

본 연구는 위와 같은 다양한 이론적 배경과 선행 연구

를 바탕으로, 온라인 입소문의 방향성, 유형, 그리고 감정 

표현이 소비자의 의사결정과 행동에 미치는 영향을 종합

적으로 분석하고자 한다. 

4. 카노속성

카노 등[51]에 의해 개발된 이 모델은 서비스 만족도 

평가에 있어 허즈버그의 동기위생이론을 기반으로 하여, 

제품과 서비스 속성을 만족과 불만족의 차원으로 구분하

며, 이를 매력적, 일원적, 당연적, 무관심, 역 품질 속성

으로 세분화하여 소비자들의 기대 충족 정도에 따른 만족

과 불만족의 비선형적 관계를 규명한다.

백영선[52]은 이 3요인 이론을 더 세분화하여 기본요

인, 매력요인, 실행요인으로 구분하며, 각 요인이 소비자 

만족도에 미치는 영향을 심도 있게 탐구한다. 카노 모델

은 SERVQUAL 모델과 차별화되는 특성을 가지며, 소비

자들의 전반적인 만족도에 미치는 상대적 영향을 보다 세

심하게 고려한다. 이는 제품 및 서비스의 속성이 소비자 

만족에 미치는 독립적인 영향을 더욱 명확히 드러내는데 

기여하며, 전반적인 서비스 품질 지각과 소비자 만족 사

이의 복잡한 관계를 이해하는 데 있어 강력한 도구로 작

용한다[53].

본 연구는 의료서비스 만족도 분석에 있어서도 카노 모

델의 유용성을 활용한다. Donabedian[54]의 정의에 따

르면, 의료서비스 품질은 환자의 경험에 근거한 반응으로

서, 환자의 최종적인 의견이 품질 평가의 결정적 척도로 

간주된다. 이러한 맥락에서, 카노 모델은 소비자의 요구

와 기대를 반영하는 객관적이고 주관적인 척도를 제공하

여, 의료서비스에 대한 만족도를 더욱 정밀하게 평가할 

수 있는 기회를 제공한다.

다양한 연구자들에 의해 카노 모델의 품질 속성은 다각

적으로 검증되었다. 오병관 & 최황규[55]의 연구에서는 

병원 서비스 품질에 대한 매력품질요소와 일원적 품질요

소를 식별하였으며, 김경목[56]은 대학병원 서비스 품질

을 지역별로 분석하였다. 이와 같이, 카노 모델은 다양한 

서비스 산업에 적용되며 각각의 산업별로 유의미한 차이
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를 발견해냈다.

특히, 김수정 & 김준용[46]의 연구는 병원선택요인을 

3가지로 분류하였으며, Kano의 품질 속성이 온라인 입소

문에 어떠한 영향을 미치는지를 밝혔다. 이는 Kano 모델

이 소비자의 병원 선택 과정에 있어 중요한 요인으로 작

용함을 입증한다.

 

Ⅲ. 연구 방법

본 연구는 병원선택요인에 대해서 기존 연구를 바탕으

로 병원서비스 품질요소를 카노품질인 매력적 품질과 일

원적 품질을 구분하였다. 이를 바탕으로 매력적 품질 중

에 차별화 서비스를 선정하고, 일원적 품질 중에는 친절

을 선정하여, 긍정 리뷰와 부정 리뷰가 병원선택에 미치

는 영향을 확인하였다. 

1. 변수의 조작적 정의

김수정 외[46]의 연구 결과를 바탕으로 일원적 속성의 

대표로 '친절'을, 매력적 속성의 대표로 '차별화 서비스'를 

선정하였으며, 각 속성에 따른 만족도와 불만족도의 계수

를 Timko 분석을 통해 도출하였다<그림1>. 여기에 제시

한 고객만족 계수와 불만족 계수는 선행연구와 본 연구의 

결과를 종합하여 도출한 것이다. 각 속성에 따른 만족도

와 불만족도의 계수는, 만족도와 불만족도의 계수를 계산

하여 품질 속성을 평가하는 방법인 Timko 분석[57]을 통

해 산출되었다. 

본 연구에서는 일원적 속성에 해당하는 긍정적 입소문

이 감정 표현의 유무에 따라 병원 방문의 의사결정에 어

떠한 영향을 미치는지, 그리고 매력적 속성에 해당하는 

부정적 입소문이 감정 표현의 유무에 따라 어떤 차이를 

보이는지에 대한 심층적 분석을 수행하였다.

연구 방법론에 있어서, 병원선택에 관한 방문의사는 5

점 척도를 활용하여 측정하였고, 입소문의 방향성에 대해

서는 Liu[58]의 연구를 근거로 하여 구성되었다. 감정 표

현의 유무는 Kim & Gupta[48]와 장경애 외[59]의 연구

를 참조하여 이모티콘과 감정 상태의 표현을 포함한 측정 

도구를 개발하였다. 카노 품질에 대한 인지 여부는 Kano 

et al.[51]의 연구를 기반으로 확인하였다.

구체적으로 일원적 속성과 매력적 속성에 대한 입소문

의 방향성과 감정 표현 유무가 병원 선택에 미치는 영향

을 8가지 시나리오<표 1> 참조를 통해 체계적으로 분석

하였다. 이를 통해 병원 선택 과정에 있어서 온라인 입소

문의 속성과 방향성, 감정 표현의 중요성을 실증적으로 

입증하고자 하였다.

2. 자료 수집 과정 

본 연구의 목적과 가설에 따라 설문지가 작성되었으며, 

최근 3년 동안 의료 서비스를 이용한 경험이 있는 20대 

이상의 의료 소비자들을 대상으로 구글(Google) 설문지

를 활용한 온라인 설문조사를 시행하였다. 설문조사는 

2021년 8월 7일부터 9월 7일까지 진행되었다. 설문 참가

자들은 SNS를 통하여 모집하였으며, 설문지 268명 중에 

부분만 작성하거나 성실하게 답변하지 않은 21명은 제외

하고 최종적으로 247명 설문지가 분석에 사용되었다.

응답자 구성은 성별, 연령, 학력, 연소득을 포함한 인

구통계학적 특성을 고려하여 광범위하게 조사하였으며, 

다양한 배경을 가진 참가자들의 응답을 <표 2>에 상세히 

기록하였다. 이를 통해 연구 결과의 대표성 및 신뢰성을 

확보하고자 하였다.

<그림 1> 고객만족 계수와 불만족 계수
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설문은 8개의 종류로 나누어서 진행하였고, 일원적 속

성은 긍정정보/감정배제리뷰는 34개, 긍정정보/감저발현 

리뷰는 25개, 부정정보/감정배제리뷰는 32개, 부정정보/

감정발현리뷰는 29개로 집계되었다. 매력적 속성은 긍정

A1
(긍정+감정배제)

오늘 병원에 갔는데 사람이 정말 많았는데도 계속 묻게 되는 상황에도 차분하게 눈높이에 맞춰서 설명을 해주고, 

아이 컨택을 하면서 제 말에 리엑션을 해주더라고요. 

A2
(긍정+감정발현) 

오늘 병원에 갔는데 사람이 정말 많았는데도 계속 묻게 되는 상황에도 차분하게 눈높이에 맞춰서 설명을 해줘서 완전 
감동했는데, 아이 컨택을 하면서 제 말에 리엑션을 해줘서 완전 만족했습니다. 최고최고!! 

A3
(부정+감정배제)

오늘 병원에 갔는데 제가 이해가 안가서 계속 묻게 되는 상황이 생겼는데, 한숨을 쉬면서 불량한 태도로 쳐다보지도 
않고, 제 말에 대꾸도 없더라고요. 

A4
(부정+감정발현)

오늘 병원에 갔는데 제가 이해가 안가서 계속 묻게 되는 상황이 생겼는데, 한숨을 쉬면서 불량한 태도로 쳐다보지도 

않고, 제 말에 대꾸도 없어서 정말 화가났어요. 최악최악 

B1
(긍정+감정배제)

오늘 병원에 갔는데 AI 서비스 시스템을 도입했다는데, 큐알코드을 찍으니 제 휴대폰에서 접수를 하고 바로 진료실 
앞에서 대기해서 진료를 봤어요. 대기시간도 휴대폰으로 알려주더라고요. 

B2
(긍정+감정발현)

오늘 병원에 갔는데 AI 서비스 시스템을 도입했다는데, 큐알코드을 찍으니 제 휴대폰에서 접수를 하고 바로 진료실 
앞에서 대기해서 진료를 봤는데 너무 편리했어요. 대기시간도 휴대폰으로 알려주고 정말 너무 만족하고 좋았습니다. 

최고최고!! 

B3
(부정+감정배제)

오늘 병원에 갔는데 AI 서비스 시스템을 도입했다는데, 큐알코드을 찍으니 제 휴대폰에서 접수를 하고 바로 진료실 
앞에서 대기하면 된다는데, 번거롭고 시간도 더 걸리더라고요. 

B4
(부정+감정발현) 

오늘 병원에 갔는데 AI 서비스 시스템을 도입했다는데, 큐알코드을 찍으니 제 휴대폰에서 접수를 하고 바로 진료실 

앞에서 대기하면 된다는데, 번거롭고 시간도 더 걸리고 정말 짜증나고 화가났어요. 최악최악

<표 1> 리뷰의 예시 

변수 항목 N %

성별
남성 89 36.0

여성 158 64.0

연령

20-29세 86 34.8

30-39세 73 29.6

40-49세 64 25.9

50-59세 23 9.3

60세이상 1 0.4

직업 

학생 70 28.3

회사원 96 38.9

자영업 17 6.9

전문직 48 19.4

기타 4 1.6

학력 

고졸 68 27.5

전문대졸 35 14.2

대학졸 97 39.3

대학원졸 46 18.6

연소득

2000만원미만 83 33.6

2000-3000만원미만 30 12.1

3000-4000만원미만 37 15.0

4000-5000만원미만 20 8.1

5000만원이상 71 28.7

<표 2> 응답자의 인구통계학적 특성
N=247
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정보/감정배제리뷰 40개, 긍정리뷰/감정발현 리뷰 25개, 

부정정보/감정배제리뷰 32개, 부정정보/감정발현리뷰 30

개로 집계되어 총 247개로 분석하였다. 실제 사용된 설문

지는 부록으로 첨부하였다.

3. 수집한 자료(변수) 선정 배경 및 형태 

3.1 변수 선정의 연결성

본 연구에서는 매력적 품질과 일원적 품질을 중심으로 

하여 각각의 대표 변수를 선정하였다. 이는 병원 서비스

의 특성상 소비자들이 기대하는 기본적인 서비스와 추가

적인 혜택을 구분하여 평가하는 경향이 있기 때문이다. 

이러한 연결성을 통해 카노 모델의 속성을 병원 서비스 

품질 평가에 적절히 적용하고자 하였다.

3.2 변수 형태

수집한 자료는 다음과 같은 변수를 포함하였다. 인구통

계학적 변수로는 성별, 연령, 학력, 연소득이 있으며, 최

근 3년간의 의료 서비스 이용 여부와 같은 의료 서비스 

이용 경험 변수도 포함되었다. 온라인 입소문 변수로는 

입소문 유형(긍정 리뷰, 부정 리뷰), 입소문 방향(긍정적, 

부정적), 감정 표현 유무(감정이 포함된 리뷰, 감정이 배

제된 리뷰), 카노 품질 속성(일원적 속성인 친절, 매력적 

속성인 차별화 서비스)이 있으며, 병원 방문 의사는 5점 

척도로 측정되었다. 이러한 변수의 형태는 다음과 같다. 

성별, 연령, 학력, 연소득은 명목형 변수이고 의료 서비스 

이용 여부는 이분형 변수, 병원 방문 의사는 순서형 변수

이며, 온라인 입소문 유형, 입소문 방향, 감정 표현 유무, 

카노 품질 속성은 범주형 변수에 해당한다. 본 연구의 독

립변수는 온라인 입소문 유형, 입소문 방향, 감정 표현 유

무, 카노 품질 속성이며, 종속변수는 병원 방문 의사이다. 

조작변수는 리뷰의 긍정적 또는 부정적 방향과 감정 표현

의 유무로 이는 리뷰에 나타난 감정 상태와 표현 방식을 

통해 조작적으로 정의되었다. 

4. 자료분석방법

 이 연구에서 설정한 가설의 검증을 위한 자료 분석은 

SPSS ver25.0 통계 프로그램을 이용하였다. 자료 분석

에 관한 구체적인 내용은 다음과 같다. 

첫째, 응답자의 인구통계학적 특성을 확인하기 위해 빈

도분석, 기술통계분석을 시행하였다.

둘째, 온라인 입소문 유형, 입소문 방향, 카노품질 속

성에 따른 병원 방문의사의 차이를 알아보기 위해 일원분

산분석(one-way ANOVA)을 실시하였다. 

셋째, T-test 및 ANOVA를 수행하기 전에 Levene의 

등분산 검정을 통해 각 변수의 등분산 여부를 확인한 후, 

등분산이 성립하는 경우와 성립하지 않는 경우에 맞게 분

석을 진행하였다. 

넷째, 병원 방문의사에 있어서 온라인 입소문 유형과 

입소문 방향, 온라인 입소문 방향과 카노품질 속성, 감정

표현, 입소문 방향, 카노품질 속성의 영향력을 파악하기 

위해 이원분산분석(two-way ANOVA)분석을 실시하였

다. 이를 통해 이들 간의 상호작용 효과를 파악하였다.

Ⅳ. 연구 결과 

1. 응답자의 특성 

병원 방문 의사에 있어서 인터넷 검색 활용에 대한 질

문은 총 6가지 문항을 사용하였다. 이 문항들은 ʻ인터넷 

상에서 댓글활동(즐겨 읽기, 즐겨 쓰기)ʼ, ʻ인터넷 댓글 인

식(공정성, 영향력)ʼ, ʻ병원 선택시 인터넷 검색 활용ʼ, 그
리고 ʻ병원 선택 시 댓글의 영향ʼ 등을 포함하고 있다. 응

답자의 일반적인 인터넷 사용 특성은 <표 3>과 같다. 인

터넷상 댓글활동 형태에 대한 질문 결과에서는 댓글 읽기

(M=3.45, SD=1.163)가 댓글 쓰기(M=1.80, SD= 

1.118)보다 활발한 것으로 나타났다. 댓글에 대한 인식을 

묻는 문항에서는, 공정성은 상대적으로 낮게 인식되었지

만(M=2.16, SD=.887), 댓글의 영향력은 높게 인식하고 

있는 것으로 나타났다(M=3.94, SD=.862). 병원 선택 

시 인터넷 검색 활용(M=3.87, SD=1.065), 또한 병원 선

택 시 댓글의 영향에 대한 질문에서는 대부분이 댓글이 

병원 선택에 영향을 미친다고 응답하였다(M=3.51, 

SD=1.011).
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인구통계학적 특성 결과에서는, 여성이 158명(64.0%)

으로, 남성이 89명(36.0%)으로 이루어져 있었다. 연령분

포는 20대가 86명(34.8%), 30대가 73명(29.6%), 40대

가 64명(25.9%), 50대가 23명(9.3%), 60대 이상이 1명

(0.4%) 순으로 나타났다. 직업 분포에서는 회사원이 96

명(38.9%)으로 가장 많았으며, 그 다음으로 학생이 70명

(28.3%), 전문직이 48명(19.4%), 자영업이 17명(6.9%) 

순이었다. 학력 분포는 대학교 졸업이 97명(39.3%)으로 

가장 많았고, 고등학교 졸업이 68명(27.5%), 대학원 졸

업이 46명(18.6%), 전문대학교 졸업이 35명(14.2%) 순

이었다. 연소득 분포는 2000만원 미만이 83명(33.6%), 

5000만원 이상이 71명(28.7%), 3000만원대가 37명

(15.0%), 2000만원대가 30명(12.1%), 4000만원대가 

20명(8.1%) 순이었다. 

2. 조작점검

일원적 속성과 매력적 속성의 개념을 입소문의 긍정 및 

부정 방향성과 결합하여, 리뷰에 표현된 감정의 유무에 

따른 영향력을 조사하였다.

일원적 속성과 매력적 속성에 대한 소비자의 인식을 검

증하기 위해, 긍정적 및 부정적 시나리오를 설정하고 이

에 대한 반응을 측정하였다. 구체적으로 일원적 속성은 

서비스 충족 시 '만족'하고, 미충족 시 '불만족'을 나타내는 

반응이 높은 경우로 분류하였다. 매력적 속성은 서비스 

충족 시 '만족'하지만 미충족 시 '불만족'으로 이어지지 않

는 특성이 높은 반응을 보였다.

리뷰의 방향성을 확인하기 위한 조작 점검은 T-Test 

분석을 통해 이루어졌으며, 일원적 속성과 매력적 속성 

모두에서 긍정적 리뷰와 부정적 리뷰 간에 통계적으로 유

의한 차이를 보여, 리뷰의 방향성 조작이 적절히 이루어

졌음을 확인하였다.

감정 표현의 유무에 대한 조작 점검은 감정이 배제된 

리뷰와 감정이 발현된 리뷰 간의 인식 차이를 측정하는 

접근 방식을 사용하였다. 각각의 품질 속성에서 긍정적 

및 부정적 리뷰에 대한 감정 표현의 유무에 따른 참가자

들의 인식은 감정 표현이 있는 리뷰가 없는 리뷰보다 더 

강한 인상을 남겼다.

연구 결과는 일원적 속성에서의 긍정적 리뷰에 감정이 

발현될 경우, 그리고 매력적 속성에서의 부정적 리뷰에 

감정이 발현될 경우, 방문 의사가 유의하게 낮게 나타나

는 경향을 보였다. 이는 감정 표현의 존재가 소비자의 인

지 과정에 영향을 미친다는 것을 의미한다.

3. 카노속성, 입소문 방향, 감정여부, 방문의사간의 

관계 

본 연구에서 사용된 가설 검증을 위한 통계적 분석은 

독립표본 t-검정을 포함한 다변량 분산분석(ANOVA) 방

법이었으며, 분석에 앞서 Levene의 등분산 검정을 실시

하여 각 변수의 등분산성을 확인하였다. 분석 결과는 다

음<표 4>, <그림 2>와 같다. 여기에서 일원적 속성은 소

비자에게 기본적으로 기대되는 특성으로 만족을 주지만, 

충족되지 않으면 불만족을 유발하는 특성이다. '친절'은 

이러한 특성에 해당하여 대표 변수로 선정되었다. 매력적 

속성은 소비자의 기대를 초과할 때 만족을 주지만, 충

족되지 않아도 불만족을 유발하지 않는 특성이다. '차

별화 서비스'는 이러한 특성에 해당하여 대표 변수로 선

정되었다.

변수 항목 평균 표준편차

인터넷상에서
댓글활동

읽기 3.45 1.163

쓰기 1.80 1.118

인터넷 댓글 인식
공정성 2.16 0.887

영향력 3.94 0.862

병원  선택 시 인터넷 검색 활용 3.87 1.065

병원  선택 시 댓글의 영향 3.51 1.011

<표 3> 응답자의 일반적 특성  
N=247
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<그림  2> 온라인 입소문 방향, 카노속성 

긍정적 입소문에서 일원적 속성일 때 감정 발현 여부에 

따른 병원 방문 의사의 차이는 통계적으로 유의미하지 않

았다. Levene의 등분산 검정 결과, 등분산이 성립된 경우

와 그렇지 않은 경우 모두를 고려하여 분석을 진행하였으

며, 긍정 리뷰에서 감정이 배제된 경우의 병원 방문 의사 

평균은 3.94, 감정이 포함된 경우는 3.88로 나타났다.

매력적 속성에서 감정이 배제된 경우의 병원 방문 의사

는 평균 4.13으로, 감정이 포함된 경우의 평균 3.68보다 

통계적으로 유의미하게 높았다.

부정적 입소문의 경우, 일원적 속성에서 감정이 배제된 

리뷰는 평균 2.38, 감정이 포함된 리뷰는 1.93으로, 감정

이 포함됨으로써 병원 방문 의사가 유의미하게 낮아졌다. 

매력적 속성에서 부정적 리뷰와 감정 발현의 상호작용은 

병원 방문 의사에 통계적으로 유의미한 차이를 보였으며, 

감정이 배제된 경우의 평균이 2.59, 감정이 포함된 경우

가 3.00으로 나타났다.

이러한 결과에서 주목할 만한 부분은 특히 매력적 속성

의 경우 감정 발현 여부가 병원 방문 의사 결정에 더 큰 

영향을 미친다는 점이다. 이는 매력적 속성이 감정적 측

면에 더 민감한 반응을 나타내며, 병원 선택과정에서 소

비자의 감정을 고려한 마케팅 전략이 중요함을 시사하고 

있다.

Ⅴ. 고찰 및 결론

1. 연구의 요약

 본 연구의 결과를 요약하면, 온라인 입소문의 방향성, 

감정 표현의 유무, 그리고 카노 모델의 서비스 품질 속성 

간의 상호작용이 병원 방문 의사에 통계적으로 유의미한 

차이를 보였다. 이는 소비자들이 일원적 속성과 매력적 

속성에 따라 온라인 입소문을 다르게 해석하고, 이에 기

반하여 병원 방문 의사를 형성함을 시사한다.

일원적 속성에서는 부정적 입소문이 감정 표현 유무에 

상관없이 병원 방문 의사에 유의미한 영향을 미쳤으며, 

긍정적 입소문의 경우에는 감정 표현의 유무가 병원 방문 

의사 결정에 유의미한 차이를 나타내지 않았다. 이는 부

정적 입소문이 병원 선택에 있어 더 큰 영향을 끼칠 수 있

음을 의미한다.

매력적 속성의 경우, 긍정적 입소문에서 감정이 배제된 

리뷰가 병원 방문 의도를 높이는 데 더 효과적임을 발견

하였다. 반면, 부정적 입소문에서는 감정 표현의 절제가 

오히려 방문 의사에 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 이는 매력적 속성에 대한 부정적 입소문이 감정의 

절제와 함께 제시될 때, 리뷰의 영향력이 감소함을 시사

한다.

방향 카노속성 감정여부 N 평균 표준편차 t(df) 평균차이 유의확률 

긍정 

일원속성 
감정배제 34 3.94 .736 0.307

(57)
0.061 0.379

감정발현 25 3.88 .781

매력속성 
감정배제 40 4.13 .791 2.195

(63)
0.445 0.015

감정발현 25 3.68 .802

부정 

일원속성 
감정배제 32 2.38 1.129 1.698

(59)
0.444 0.047

감정발현 29 1.93 .884

매력속성 
감정배제 32 2.59 .798

-1.792 -0.406 0.039
감정발현 30 3.00 .983

<표 4> 카노속성별 차이분석
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통제집단과의 비교에서도 유사한 결과가 관찰되었다. 

일원적 속성에서 감정이 포함된 부정적 입소문은 통제 집

단에 비해 병원 방문 의사가 상당히 낮았으며, 매력적 속

성의 긍정적 입소문에서는 감정이 배제된 리뷰가 통제 집

단에 비해 높은 병원 방문 의사를 나타냈다. 

 이상의 연구 결과는 의료 서비스 영역에서 카노 속성

별로 온라인 입소문을 관리하는 것이 병원의 마케팅 전략

에 있어 중요함을 시사한다. 병원들은 일원적 속성에 대

한 부정적 입소문을 관리하고, 매력적 속성에 대한 긍정

적 입소문을 촉진하는 전략을 통해 환자 유치 및 유지에 

기여할 수 있을 것이다. 이는 온라인 리뷰 관리를 통한 의

료 마케팅의 효과적인 수단으로서, 실무적 적용 및 학문

적 연구에 있어서 새로운 지평을 열 것으로 기대된다.

2. 병원서비스 개선을 위한 시사점

연구 결과는 다음과 같은 주요한 학문적 및 실무적 시

사점을 제공한다. 

첫째, 의료서비스에 대한 온라인 리뷰의 영향력은 매우 

크며, 특히 의료서비스의 특성상 신뢰성 있는 정보원의 

중요성이 강조된다. 본 연구에서는 리뷰의 내용뿐만 아니

라 감정 표현의 존재 여부가 소비자 행동에 미치는 영향

을 구체적으로 밝힘으로써, 마케팅 전략을 수립하는 데 

있어 중요한 지침을 제시한다.

둘째, 일원적 속성과 매력적 속성에 대한 리뷰의 방향

성과 감정 발현 여부가 병원 방문 의사에 미치는 영향력

을 확인함으로써, 리뷰 관리에 있어 각 속성별로 차별화

된 접근이 필요함을 시사한다. 이는 병원 마케터들에게 

일원적 속성에 대한 부정적 리뷰에 대해 보다 적극적인 

관리 전략을 강구하도록 유도하며, 매력적 속성에 대해서

는 긍정적 리뷰를 촉진하는 전략을 수립하도록 권장한다.

셋째, 연구 결과는 온라인 리뷰에 있어서 감정 표현이 

병원 방문 의도에 상당한 영향을 미치는 것을 밝힘으로

써, 병원 리뷰 관리에 있어서 감정적 요소를 고려한 전략 

수립의 필요성을 강조한다. 특히, 매력적 속성에 대한 긍

정적 리뷰에서는 감정이 배제된 리뷰가 방문 의도를 높이

는 데 더 효과적임을 발견하였다. 이는 병원 서비스의 특

성상 고객의 정서적 안정을 중요시하는 마케팅 커뮤니케

이션 전략을 강화할 필요가 있음을 시사한다.

본 연구는 의료서비스 선택에 있어 온라인 입소문의 중

요성과 카노 모델의 품질 속성이 병원 선택에 미치는 영

향을 깊이 있게 분석하였으며, 이를 통해 소비자 행동 연

구의 이론적 토대를 강화하고 의료서비스 마케팅 전략의 

실질적인 기준을 제시하였다.

3. 논의 및 제언

본 연구는 의료서비스 선택에 온라인 입소문이 미치는 

영향을 카노 모델을 통해 분석함으로써, 소비자 행동 연

구에 있어 신선한 시각을 제시하였다. 그러나 연구의 심

도를 높이고 결과의 일반화 가능성을 확대하기 위해 몇 

가지 한계점을 인정하고 이를 극복하기 위한 후속 연구 

방향을 모색하였다.

첫째, 온라인 설문조사 방식을 채택함으로써 응답률 저

하 및 데이터 신뢰성 문제에 직면하였으며, 특히 여성과 

젊은 층의 응답이 다수를 차지하여 표본의 대표성에 제약

을 받았다. 이는 병원 선택 행동을 연구하는 데 있어 중요

한 인구 통계학적 변수들이 고르게 반영되지 못했음을 시

사한다. 향후 연구에서는 보다 다양한 연령대와 성별을 

포괄하는 표본 구성을 통해 이러한 한계를 극복할 필요가 

있다.

둘째, 감정의 발현을 평가하는 데 사용된 이모티콘과 

감탄사의 활용은 리뷰의 감정적 톤을 평가하는 데 한정적

이었다. 본 연구 결과에서 감정이 배제된 리뷰가 감정적

으로 인식될 수 있다는 점은 감정 표현의 평가 방법에 대

한 재고를 요구한다. 이에 더 다양하고 정교한 감정 평가 

지표를 개발하여 감정 표현의 다면성을 측정할 수 있는 

연구가 필요하다.

셋째, 카노 모델을 기반으로 한 온라인 입소문의 영향

력 분석은 학문적 검증이 필요한 속성들을 추가로 포함시

키지 않았다. 매력적 속성에 대한 부정적 입소문이 감정

이 배제될 경우 불만족에 영향을 미쳤다는 결과는 카노 

속성 분류에 대한 추가적인 연구를 필요로 한다. 또한, 의

료서비스의 특성상 의사의 전문성을 평가하는 경향과 온

라인 입소문에서의 표현 방식에 대한 심층적 연구가 요구

된다.

넷째, 혼합 리뷰의 영향력 분석이 이루어지지 않았다는 

점은, 온라인 입소문의 특성상 혼합 리뷰가 일상적인 현

상임을 고려할 때 중요한 연구 공백으로 남아있다. 긍정

적 및 부정적 정보의 양과 극단성이 온라인 입소문의 유
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용성에 미치는 영향에 대한 체계적인 연구가 필요하다.

마지막으로, 병원의 규모, 치료 기간, 질병의 중증도 

등 병원 선택에 영향을 미치는 다양한 요인들을 고려하지 

않았다는 점도 연구의 제약으로 작용하였다. 이는 병원 

선택 행동에 있어 중요한 변수로 작용할 수 있으므로, 향

후 연구에서는 의료기관의 종류 및 진료과별로 세분화한 

분석이 요구되는 바이다. 이러한 요인들을 종합적으로 고

려한 연구는 의료서비스 선택 행동에 대한 더욱 심도 있

는 이해를 가능하게 할 것이다.

본 연구는 이러한 한계점들을 인정하며, 의료서비스 분

야에서의 온라인 입소문이 가진 복잡성과 중요성을 탐구

의 토대를 마련하였다. 향후 연구에서 이러한 한계를 극

복하고 연구 결과를 더욱 정교화함으로써, 의료서비스 마

케팅 및 소비자 행동 분야의 이론적 및 실천적 기여를 확

대해 나갈 수 있을 것으로 기대해 본다.
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