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Abstract

Purpose: The purpose of this study was to examine the causal relationships among 
quality of hospital SCM (system quality, information quality, service quality), perceived 
usefulness, user satisfaction and logistics performance by hospital staff. Methods: A 
survey using a structured questionnaire was conducted with 276 hospital staff. Analysis 
of the data was with both SPSS Win 18.0 for descriptive statistics and AMOS 8.0 for 
the structural equation model. Results: The hypothetical model yielded Chi-square=8.121 
(p=.087), df=4, χ2/df=2.030. GFI=.989, AGFI=.942, RMSEA=.066, NFI=.995, CFI=.997 
TLI=.990 and showed good fit indices. Three dimensions of quality of SCM had 
significant direct effects on perceived usefulness. System and service of quality of SCM 
had significant direct effects on user satisfaction. Perceived usefulness had significant 
direct effects on user satisfaction. User satisfaction had significant direct effects on 
logistics performance. Conclusion: These results suggest that logistics performance can 
be enhanced by user satisfaction, user satisfaction can be enhanced by perceived 
usefulness, and perceived usefulness can be enhanced by quality of hospital SCM. 
Further study with various hospitals and various variables is necessary.

 서    론

1. 연구의 필요성

의료 환경의 경쟁이 심해지면서 물품관리의 효율화가 경영 개

선의 수단이 되고 있다. 과거 병원 물류는 진료부서에 종속되어 

서비스를 제공하는 업무이었으나 현재의 물류는 경쟁우위를 확

보하는 중요한 경영전략의 구성요소이다(Kim, Cha, & Han, 

2002). 병원의 이윤을 증가시키기 어려운 시대에 물류비용의 절

감은 제 3의 병원 이윤의 원천이 되고 있다(Kazuo, Bak, Jo, & 

Han, 2001). 고효율 저비용이 요구되는 시대에 병원들은 병원 

경영성과를 향상 시킬 목적으로 오늘날 통합물류시스템(Supply 

Chain Management, SCM)에 투자와 노력을 하고 있다(Lee, Park, 

Kim, & Choi, 2000).

통합물류시스템(SCM)은 물류비용을 절감하고 물류 서비스를 

개선하기 위하여 공급 사슬을 전반적으로 기획하고 통제하기 위

한 통합적 접근방법으로 조달에서 소비까지 재화와 정보가 흘러

가는 과정상의 효율성과 효과성을 높이고자 하는데 그 주요 목

적이 있다(Kim, 1998). 즉, 물품 공급과 유통의 협의의 물적 유

통에서 물품의 공급과 유통뿐만 아니라 물품 자체 관리 및 물품
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에 관련된 서비스와 정보까지 관리하는 것이다. 병원에서의 통

합물류시스템(SCM)이란 환자 진료와 환자 진료 지원에 사용하는 

모든 물품의 선정, 구매, 검수, 공급, 재고 관리 및 폐기를 업무

적, 공간적으로 한 곳에서 통합하여 종합적으로 관리하는 것을 

말한다.

통합물류시스템(SCM) 도입은 물류업무의 편리성이 증진되고, 

진료부서에서 질 높은 의료서비스를 제공할 수 있다. 특히 간호

현장에서는 통합물류시스템을 사용함으로 물품 청구와 처치 수

행 및 수가 발행의  업무를 효율화 할 수 있고, 물류관련 업무

를 줄임으로써 고유의 간호업무에 전념 할 수 있다. 또한 실시

간 부서별 통계, 원무, 보험, 경리의 시스템의 일원화로 원활한 

정보 교류 및 정확한 원가분석이 가능하고, 전 병원의 물류현황 

파악 및 물류량 조정이 용이하며, Buying Power 상승 및 물류 

관리비용을 감소시킨다(Seoul National University Bundang 

Hospital SCM Consulting Final Report, 2002).

공급사슬관리를 통한 고객 만족과 수익 극대화를 위한 통합물

류시스템(SCM)이 현재 대형병원을 중심으로 이루어지고 있으며 

중소병원은 자금부족이나 인력부족으로 인하여 통합물류시스템

(SCM)의 도입이 어려운 실정이다. 통합물류시스템(SCM)의 도입

은 단순하게 통합정보시스템을 취득하는 과정이 아니라 통합물

류시스템(SCM)의 추진에 있어 프로세스, 조직관리, 정보기술 활

용, 유통관행 등의  변화과정을 관리하는 것이다. 또한 도입 후

에는 통합물류시스템(SCM) 수행능력을 평가하기 위한 성과측정

지표를 개발하여야 한다(Im, 2006).

기업을 대상으로 통합물류시스템(SCM) 도입에 관한 연구가 

꾸준히 수행되어 많은 연구에서 통합물류시스템 특성과 마케팅 

성과 간의 관계(Kang, 2003; Moon, 2010; Nah, 2006)를 확인하

였다. Im(2006)의 통합물류시스템 성공요인이 마케팅 성과에 미

치는 영향에 관한 연구에서 시스템 품질, 정보품질, 기업 간 파

트너 십 및 조직 내 지원활동은 지각된 유용성에 영향을 미쳤

고, 지각된 유용성은 사용자 만족에 영향을 미쳤으며 사용자 만

족은 마케팅 성과에 영향을 미쳤다. Song(2010)의 통합물류시스

템(SCM) 적용에 있어서 중소기업의 서비스 품질이 정보, 시스템 

품질과 협업성과에 관한 연구에서 서비스 품질 향상이 시스템 

품질 및 정보 품질을 개선하고 그 결과 만족도뿐만 아니라 조직

성과에도 영향을 미치는 것으로 확인되었다.

통합물류시스템(SCM)의 성공적 도입 및 수행 능력 평가를 위

한 성공 요인들을 정리하면 다음과 같다. 첫째, 공급사슬에 있어

서의 정보기술의 활용으로 인한 시스템 품질이다(Kim, 1998). 

오늘날 거의 모든 공급사슬관리 개선에 있어서의 초점은 정보기

술의 활용에 주어진다고 해도 과언이 아니다. 둘째, 공급사슬관

리의 중요한 기능 중의 하나는 공급사슬 상에 흐르는 정보의 관

리라고 할 수 있다(Nah, 2006). 많은 연구에서 기업 내부의 정

보 흐름 과정에 관련된 정보 품질을 결정하는 요인들을 설정하

고 이것들을 측정하는 도구를 개발하였다. 셋째, 공급사슬관리의 

성공요인 중 하나로 물류 서비스를 제시하였으며 공급사슬관리

의 중요한 문제가 물류 서비스 품질임을 지적하였다(Lee & 

Park, 2002). 통합물류시스템(SCM)의 성공적인 운영을 위해서는 

시스템 사용자들의 업무수행 및 업무성과에 관련된 시스템의 유

용성 지각을 위한 방안이 우선적이며, 이러한 시스템에 대한 지

각을 사용자 만족으로 연결해 주는 전략 수립이 필요하다(Im, 

2006). 또한 통합물류시스템(SCM)의 수준이 기업의 물류성과에 

영향을 미치는지를 알아보기 위하여 물류성과로 물류비용과 고

객 만족을 고려하였다(Lee et al., 2000).

그러나 병원을 대상으로 한 통합물류시스템(SCM)에 관한 연

구는 수행되지 않았으며 단순한 물류관리에 관한 연구로 실무 

경험을 토대로 병원의 효율적인 물류관리시스템 구축에 필요한 

현황 파악과 발전 방향(Shin, 2009; Hong, 1999) 및 물류관리시

스템의 사용 만족도(Cha, 2002; Sea, 2007)에 관한 연구였다. 

Sea(2007)와 Cha (2002)의 연구에서 병원 재고관리에 영향을 미

치는 요인과 물류시스템이 병원경영합리화에 영향을 미치는 요

인을 분석하고자 시도는 하였으나 병원 물류시스템이 물류 업무

성과에 영향을 미치는 요인을 찾지 못하였다. 전반적으로 병원 

물류시스템의 물류 성과에 미치는 연구는 매우 미흡하여 이를 

총체적으로 파악하는 연구가 필요하다고 판단된다.

따라서 본 연구에서는 병원 통합물류시스템이 물류 업무성과

에 어떤 영향을 미치는지 통합적으로 분석하고자 한다.

2. 연구 목적

본 연구의 목적은 병원 통합물류시스템의 특징인 시스템 품

질, 정보 품질 및 서비스 품질이 지각된 유용성, 사용자 만족도 

및 물류 업무성과에 미치는 영향을 파악하는 것이다. 나아가 이 

들 변수 간의 인과관계를 파악하고자 한다.

구체적인 목적은 다음과 같다

1) 병원 통합물류시스템의 시스템 품질, 정보 품질, 서비스 품

질, 지각된 유용성, 사용자 만족도 및 물류 업무성과 간의 

관계를 설명하는 인과관계 모형을 검증한다.

2) 변수 들 간의 인과관계 및 영향력을 확인한다.

3. 연구의 개념 틀

본 연구는 선행연구를 바탕으로 연구모형을 구축하였다(Figure 

1).  DeLone과 McLean(2003)의 전자 상거래 시스템 성공 모형
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에 근거하여 병원 통합물류시스템 품질을 시스템 품질, 정보 품

질 및 서비스 품질로 구성하였다. 병원 통합 물류시스템(SCM)의 

성공요인인 시스템 품질과 정보 품질 및 서비스 품질이 지각된 

유용성에 영향을 미치고, 시스템 품질과 서비스 품질이 사용자 

만족도에 영향을 미치고, 지각된 유용성은 사용자 만족도에 영

향을 미치며, 지각된 유용성과 사용자 만족도는 물류 업무성과

에 영향을 미치는 연구모형을 구축하였다.

연구모형에 대한 구체적인 설명은 다음과 같다.

첫째, 병원 통합물류시스템의 시스템 품질, 정보 품질 및 서비

스 품질은 지각된 유용성에 영향을 미칠 것이다. Seddon(1997)

의 정보시스템 성공모형을 보면 정보시스템을 많이 사용하는 것

보다 시스템을 사용함으로써 얻는 이익이 있어야만 성공적인 정

보 시스템이라 하여 사용으로 얻어지는 지각된 유용성을 변수로 

변경하여 시스템 품질과 정보 품질이 지각된 유용성에 영향을 

미친다고 보고하였다. DeLone과 McLean(2003)의 전자 상거래 

시스템 성공 모형을 보면 시스템 품질, 정보 품질에 서비스 품

질을 추가하여 시스템 품질, 정보 품질, 서비스 품질이 정보사용

에 영향을 미쳤다는 것을 확인 할 수 있었다.

둘째, 병원 통합물류시스템의 시스템 품질과 서비스 품질은 

사용자 만족도에 영향을 미칠 것이다. 통합물류시스템(SCM) 적

용에 있어서 중소기업의 서비스 품질이 정보, 시스템 품질 및 

협업성과에 미치는 영향에 관한 연구에서 서비스 품질의 향상은 

시스템 품질과 정보 품질을 향상시켜 내부고객 만족도를 향상 

시켰다(Song, 2010). 전자 상거래에서 물류서비스 품질과 고객 

만족에 관한 연구에서 인터넷 쇼핑몰의 물류서비스 품질은 고객 

만족에 긍정의 영향을 미치는 것으로 나타났다(Lee & Park, 

2002). 그러나 정보 품질과 사용자 만족도 간에는 유의한 영향

을 미치지 않았다(Im, 2006).

셋째, 지각된 유용성은 사용자 만족도에 영향을 미칠 것이다. 

통합물류시스템(SCM)과 마케팅 성과의 구조모형 적합성에 관한 

연구에서 지각된 유용성과 시스템 사용자 만족도의 관계는 긍정

적인 관계를 갖는 것으로 증명되어 시스템 사용자들의 지각된 

유용성은 시스템 사용자 만족도의 향상으로 이어진다는 것을 확

인 할 수 있었다(Im, 2006).

넷째, 지각된 유용성과 사용자 만족도는 물류 업무성과에 영

향을 미칠 것이다. Seddon(1997)은 지각된 유용성과 사용자 만

족도가 마케팅 성과에 영향을 미친다고 보고하였다. 또한 통합

물류시스템(SCM)과 마케팅 성과의 구조모형 적합성에 관한 

Im(2006)의 연구에서 사용자 만족도는 마케팅 성과에 긍정적인 

관계를 갖는 것으로 확인 되었다.

본 연구에서는 병원 통합물류시스템의 품질이 지각된 유용성

과 사용자 만족도에 영향을 미쳐, 병원 물류 업무성과에 영향을 

미칠 것으로 예측한다.

연구 방법

1. 연구 설계

본 연구는 병원물류의 업무성과에 영향을 미치는 요인에 관한 

문헌고찰과 선행연구를 토대로 병원물류의 업무성과를 증진시킬 

수 있는 인과관계 모형을 구축한 후 대상자로부터 자료를 수집

하여 모형의 부합도와 경로를 검증하는 경로분석연구이다

2. 연구 대상

본 연구는 경기도 내 1개 종합전문요양기관의 진료부서와 행

정부서에 근무하는 직원 300명을 연구대상으로 하였다. 진료과 

각 병동, 외래, 수술부, 중환자진료부, 약제부, 검사부서 및 영양

실에 근무하는 직원과 행정부분의 총무팀, 인사팀, 원무팀, 시설

팀, 기획경영팀, 의료정보팀, 홍보팀, 교육연구지원팀 직원과 물

류관리부서인 물류자산팀 직원을 연구 대상으로 각 부서 직원 

수에 따라 직원 수가 많은 부서에서는 10명, 적은 부서에서는 5

명으로 연구 대상자는 임의표출 하였다. 종합전문요양기관은 

900병상 규모의 병원이었으며 표본의 수는 AMOS를 사용한 다

변량 통계 분석의 경우 적어도 200명에서 400명 정도의 표본을 

추출하는 것이 바람직하다는 것에 근거하였다(Kim, 2001).

3. 용어 정의 및 측정 도구

1) 통합물류시스템

통합물류시스템이란 고객 요구에 부응 할 목적으로 생산지에

서 소비자까지 제품의 재고와 서비스 및 기타 관련 정보에 대한 

효율적이고 효과적인 흐름을 계획하고 실행하고 통제하는 과정

이다(Council of Logistics Management, 1985). 본 연구에서 통

합물류시스템은 환자나 직원에게 필요한 물품이 생산자와 공급

자, 관리부서와 사용부서 간의 유기적인 관계를 통하여 청구 구

매, 사용, 관리, 처분되는 일련의 통합적인 과정으로 시스템 품

질, 정보 품질 및 서비스 품질로 평가한다.

2) 시스템 품질

시스템 품질이란 시스템 자체를 평가하는 것으로 통합물류시

스템을 사용하는 사용자가 느끼는 시스템의 성능이다(DeLone & 

McLean, 2003). 시스템 품질을 측정하기 위하여 DeLone과 

McLean(2003), Seddon(1997)의 연구를 바탕으로 Im(2006)이 개
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발한 시스템 품질 척도를 사용하였다. 시스템의 유연성, 시스템

의 접근 편리성, 시스템의 안정성, 시스템의 신속성 및 시스템의 

용이성의 5문항 7점 척도로 구성되었으며 각 문항은 ‘전혀 그렇

지 않다’(1점)에서 ‘매우 그렇다’(7점)로 점수가 높을수록 시스템 

품질이 높은 것을 의미한다. 신뢰도는 Im(2006)의 연구에서 

Cronbach's α=.70이었으며, 본 연구에서 Cronbach's α=.90이

었다. 

3) 정보 품질

정보 품질이란 통합물류시스템 자체의 품질보다는 통합물류시

스템이 생산해 낸 물류정보의 질을 측정하는 것으로 통합물류시

스템의 결과물인 물류정보가 사용자의 기대와 요구사항을 충족

시키는 정도이다(DeLone & McLean, 2003). 정보 품질을 측정

하기 위하여 DeLone과 McLean(2003), Rai, Lang과 Welker(2002)

의 연구를 바탕으로 Im(2006)이 개발한 정보 품질 척도를 사용

하였다. 정보의 정확성, 정보의 명확성, 정보의 신뢰성, 정보의 

적시성, 정보의 보안성 및 정보의 간결성의 6문항 7점 척도로 

구성되었으며 각 문항은 ‘전혀 그렇지 않다’(1점)에서 ‘매우 그렇

다’(7점)로 점수가 높을수록 정보 품질이 높은 것을 의미한다. 

신뢰도는 Im(2006)의 연구에서 Cronbach's α=.83이었으며, 본 

연구에서 Cronbach's α=.93이었다.

4) 서비스 품질

서비스 품질은 사용자의 기대와 성과에 대한 지각 차이로 어

떤 실체의 전반적인 우수성이나 우월성에 대한 사용자의 판단이

다(Parasuraman, Zethamal, & Berry 1990). 서비스 품질을 측정

하기 위하여 물류 서비스 자체의 특성을 결합하고 SERVQUAL 

척도 중의 몇 가지 요소를 기초로 하면서 또 Stank, Goldsby, 

Vickery와 Savitskie(2003)의 연구를 참고하여 Li(2009)의 연구에

서 사용한 서비스 품질 척도를 사용하였다. 14 문항 중 본 연구

의 목적에 적합 하도록 원가 품질 문항을 제외한 물류 수요파

악, 협력도, 전문분야에 대한 지식, 서비스 태도, 배려, 적시성, 

신뢰성, 서비스 범위, 정확성 및 문제해결 능력의 10문항 7점 

척도로 구성되었으며 각 문항은 ‘전혀 그렇지 않다’(1점)에서 ‘매

우 그렇다’(7점)로 점수가 높을수록 서비스 품질이 높은 것을 의

미한다. 신뢰도는 Li(2009)의 연구에서 Cronbach's α=.88이었으

며, 본 연구에서 Cronbach's α=.94이었다.

5) 지각된 유용성

지각된 유용성은 사용자가 통합물류시스템을 사용함으로서 자

신의 물류 업무성과를 높여 줄 것이라고 믿는 정도이다(Davis, 

1993). 지각된 유용성을 측정하기 위하여 Davis(1993)의 연구를 

바탕으로 Im(2006)이 개발한 지각된 유용성 측정 척도를 사용하

였다. 업무수행의 신속성, 업무수행의 용이성, 업무수행의 효율

성, 업무수행의 개선성 및 업무수행의 유용성의 5문항 7점 척도

로 구성되었으며 각 문항은 ‘전혀 그렇지 않다’(1점)에서 ‘매우 

그렇다’(7점)로 점수가 높을수록 지각된 유용성이 높은 것을 의

미한다. 신뢰도는 Im(2006)의 연구에서 Cronbach's α=.88이었

으며, 본 연구에서 Cronbach's α=.97이었다. 

6) 사용자 만족도

사용자 만족도는 사용자가 통합물류시스템을 사용하여 처음 

기대한 것에 비해 만족한 수준이다(Seddon, 1997). 사용자 만족

도를 측정하기 위하여 Seddon(1997)의 연구를 바탕으로 Im 

(2006)이 개발한 사용자 만족도 측정 도구를 사용하였다. 지속

적 재사용 의도, 전반적 만족도, 타 병원에 추천의도, 비용대비 

성과 만족도, 업무처리의 만족도 및 장점의 구전의도의 6문항 7

점 척도로 구성되었으며 각 문항은 ‘전혀 그렇지 않다’(1점)에서 

‘매우 그렇다’(7점)로 점수가 높을수록 만족도가 높은 것을 의미

한다. 신뢰도는 Im(2006)의 연구에서 Cronbach's α=.86이었으

며, 본 연구에서 Cronbach's α=.97이었다. 

7) 물류 업무성과

물류 업무성과는 운영적 성과와 재무적 성과로 분류하여 운영

적 성과는 물류 절차의 효율성 및 효과성에 중점을 두며. 재무

적 성과는 비용 절감에 중점을 둔다(Stank et al., 2003). 물류 

업무성과를 측정하기 위하여 Stank 등(2003)의 연구를 바탕으로 

Mun(2010)이 개발한 물류 업무성과 측정 도구를 사용하였다. 9

문항 중 본 연구의 목적에 적합하도록 배송 완수율과 배송능력 

향상 문항을 제외한 물류조직의 효율화, 서비스 개선, 핵심역량 

집중, 물류인력 감소, 고정 투자비 감소, 물류비용 감소 및 재고 

회전율 향상의 7문항 5점 척도로 구성되었으며 각 문항은 ‘전혀 

그렇지 않다’(1점)에서 ‘매우 그렇다’(5점)로 점수가 높을수록 업

무성과가 좋은 것을 의미한다. 신뢰도는 Mun(2010)의 연구에서 

Cronbach's α=.89이었으며, 본 연구에서 Cronbach's α=.94이

었다.

4. 자료 수집 방법

자료는 비확률적 표출법으로 편의 추출된 1개의 종합전문요양

기관의 간호직, 약무직, 보건직, 행정직 및 기술직 300명을 대상

으로 설문지를 배부하여 자가 보고 형식으로 직접 작성하도록 

하였다. 자료 수집은 2010년 11월 29일부터 12월 5일까지 실시

하여 총 설문지 300부 중 276부를 회수하여 92.3%의 회수율을 
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보였다. 응답이 불확실한 36부를 제외한 총 240부를 최종적으로 

분석에 이용하였다.

본 연구는 대상자의 보호를 위하여 경기도 내 일개 종합전문

요양기관의 연구담당부서에서 자료수집 허락을 받은 후 자료를 

수집하였고 대상자의 윤리적 측면을 고려하여 설문지의 취지를 

설명한 후 연구 참여 동의서에 동의한 대상자에 한하여 설문조

사를 실시하였으며 동의서에는 대상자의 익명성과 비 보장에 

관한 내용을 포함하였다.

5. 자료 분석 방법

수집된 자료는 SPSS 18.0 for Window와 AMOS 18.0을 이용

하여 분석하였다. 

1) 대상자의 일반적 특성과 연구 변수에 관한 서술적 통계는 빈

도와 백분율, 각 변수의 평균과 표준편차 등은 기술통계로 

분석하였다. 

2) 탐색적 요인 분석을 실시하여 개념 타당성을 검증하고 각 변

수들의 내적 일관성 신뢰도를 검증하기위해 Cronbach's α를 

산출하였다. 탐색적 요인분석은 주성분분석(Principle component 

analysis) 결과 모든 항목은 요인 적재 값 0.4이상, 고유 값 

1.0이상이었다.

3) 병원 물류시스템의 물류 업무성과에 영향을 미치는 요인들 

간의 인과관계를 분석하기 위하여 AMOS 18.0 프로그램을 

이용하여 경로분석을 수행하였다.

연구 결과

1. 연구 대상자의 일반적 특성

본 연구에 참여한 대상자의 일반적 특성은 <Table 1>과 같다. 

20.8%가 남자, 79.2%가 여자였으며, 20세~29세가 19.6%, 30

세~39세가 51.3%, 40세~49세가 20.8%, 50세 이상이 5.8%였다. 

학력은 고등학교 졸업이 6.7%, 전문대학 졸업이 14.2%, 대학교 

졸업이 62.5%, 대학원 이상이 16.3%이었다. 대상자의 연령은 25

세에서 55세로 평균 35.7세였다. 현 근무부서는 간호부가 

57.9%, 검사부서가 17.1%로 75%가 진료부서 이었고, 약제부 

2.9%, 행정부서가 18.3%로 진료지원부서가 21.2%이었다. 이중 

물품관리 부서인 물류자산팀원은 16명으로 5.8%이었다. 직종은 

간호직 56.3%로 가장 많았고, 보건직 19.6%, 사무직 10.8%, 의

공 기술직 4.2%, 약무직 2.9%, 기타는 5.8%이었다. 직책은 파트

장이 10.8%, 팀장이 3.3%로 보직자가 14.1%이었고, 팀원이 

74.2%이었다. 총 근무경력은 7년 이상 15년 미만이 43.3% 가장 

많았고, 총 근무경력은 평균 9.4년 이었으며, 현 근무부서 경력

은 3년 이상이 74.2% 이었으며, 현 부서 근무경력은 평균 5.2년 

이었다.

<Table 1> Demographic characteristics             (N=240)

Characteristics Categories n(%)* M±SD

Gender
Male
Female

 50(20.8)
190(79.2)

Education

High school
College
University
Graduate school
Missing

 16( 6.7)
 34(14.2)
150(62.5)
 39(16.3)
  1( 0.4)

Age
(years) 

<29 
30~39 
40~49 
≥50 
Missing

 47(19.6)
123(51.3)
 50(20.8)
 14( 5.8)
  6( 2.5)

35.7±7.0

Department

Nursing 
Drugs
Test
Administration
Missing

139(57.9)
  7( 2.9)
 41(17.1)
 44(18.3)
  2( 0.8)

Type of 
occupation

Nurses
Pharmacists
Medical technology
Administration staff
Bio engineering
  -technician
Others
Missing

135(56.3)
  7( 2.9)
 47(19.6)
 26(10.8)
 10( 4.2)

 14( 5.8)
  1( 0.4)

Type of 
position

Team leader
Parts leader
Team member
Ancillary employee
Missing

 8( 3.3)
 26(10.8)
178(74.2)
 21( 8.8)
  7( 2.9)

Total work 
experience 
(years) 

＜1
1-＜3
3-＜7
7-＜15
≥15
Missing

  5( 2.1)
 13( 5.4)
 66(27.5)
104(43.3)
 44(18.3)
  7( 2.9)

9.43±5.9

Present work 
experience
(years) 

＜1
1-＜3
3-＜5
5-＜7
≥7
Missing

 18( 7.5)
 35(14.6)
 58(24.2)
 36(15.0)
 84(35.0)
  9( 3.8)

5.23±3.2

 

2. 연구변수의 서술적 통계

연구 변수의 서술적 기술 통계량 결과는 <Table 2>와 같다. 
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<Table 2> Descriptive statistics of study variables 

Variables N Possible range Mean SD Minimum Maximum

System quality 240 1~7 4.66 1.15 1 7

Information quality 240 1~7 4.64 1.06 1 7

Service quality 240 1~7 4.73 1.06 1.5 6.8

Perceived usefulness 240 1~7 4.86 1.27 1 7

User satisfaction 240 1~7 4.71 1.28 1 7

Logistic performance 240 1~5 3.41 0.73 1.4 5

System quality

Information 

quality

Service quality

User satisfaction

Logistics 

performance

Perceived usefulness.79(.000)

.84(.000)

.79(.000)

.22(.014)

.20(.010)

.26(.012)

.26(.009)

.40(.012)

.52(.016)

.14(.121)

.72(.006)

<Figure 1> Path diagram of the hypothetical model

시스템 품질 평균은 7점 만점 중 평균 4.66점, 정보 품질 평균

은 7점 만점 중 평균 4.64점, 서비스 품질 평균은 7점 만점 중 

평균 4.73점, 지각된 유용성 평균은 7점 만점 중 평균 4.86점, 

사용자 만족도 평균은 7점 만점 중 평균 4.71점이었고 물류 업

무성과 평균은 5점 만점 중 평균 3.41점 이었다.

3. 인과모형의 검증

전체 요인들 간의 인과관계를 조사하기 위해 인과모형을 검증

한 결과, 요인들 간의 경로는 <Figure 1>과 같고 전반적 부합지

수는 χ2=8.121, df=4, p=.087, χ2/df =2.030. GFI .989, AGFI 

.942, RMSEA .066, NFI .995, 및 CFI .997 이었다. 일반적으로 

χ2 값이 적어 p값이 .05이상이고, GFI, AGFI, NFI 및 CFI 가 

.90 이상이며, RMSEA가 0.05이하이면 모형의 부합지수는 이상

적으로 볼 수 있다(Bentler, 1990). 따라서 본 연구의 인과모형

의 전반적인 부합지수는 만족할만하였다.

병원 통합물류시스템의 품질 요인과 물류 업무성과 간의 인과

모형에서 시스템 품질, 정보 품질 및 서비스 품질은 모두 지각

된 유용성에 유의한 양의 영향을 미쳤고, 시스템 품질과 서비스 

품질은 각 각 사용자 만족도에 유의한 양의 영향을 미쳤다. 사

용자 만족도는 업무 성과에 유의한 양의 영향을 미쳤고 지각된 

유용성은 업무성과에 영향을 미치지 못했으며 지각된 유용성은 

사용자 만족도에 직접적인 양의 영향을 미쳤다.

<Table 3> Model fit summary

Content Ideal Value

χ2 8.121

df 4

p ＞.05  .087

χ2/df ＜3 2.030

GFI ≥.90  .989

AGFI ≥.90  .942

RMSEA .05-.08  .066

NFI ≥.90  .995

CFI ≥.90  .997

TLI ≥.90  .990

4. 변수들 간의 인과관계 및 영향력

본 연구의 병원 통합물류시스템의 품질 요인과 물류 업무성과 

간의 인과모형의 표준화된 직접효과, 간접효과 및 총 효과는 

<Table 4>와 같다. β는 표준화된 회귀계수(standardized 

regression weight)를 의미한다.

지각된 유용성에 영향을 주는 요인들의 효과를 분석한 결과 

서비스 품질 β=.40, p=.012, 정보 품질 β=.26, p=.012, 및 시

스템 품질 β=.22, p=.014 순으로 통계적으로 유의한 직접효과
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<Table 4> Standardized direct, indirect and total effects

Endogenous variable Exogenous variable
Direct

β (p)

Indirect

β (p)

Total

β (p)
SMC

System quality

Perceived usefulness

.22(.014) .22(.014)

.685Information quality .26(.012) .26(.012)

Service quality .40(.012) .40(.012)

System quality

User satisfaction

.20(.010) .12(.013) .32(.014)

.833
Information quality . .14(.010) .14(.010)

Service quality .26(.009) .21(.007) .47(.008)

Perceived usefulness .52(.016) .52(.016)

System quality

Logistic performance

.26(.010) .26(.010)

.721

Information quality .13(.013) .13(.013)

Service quality .40(.007) .40(.007)

Perceived usefulness .14(.121) .38(.007) .52(.021)

User Satisfaction .72(.006) .72(.006)

를 보였다. 통합물류시스템의 3가지 품질 변수는 지각된 유용성

을 68.5% 설명하는 것으로 나타났다.

사용자 만족도에 영향을 주는 요인들의 효과를 분석한 결과 

시스템 품질은 직접효과 β=.20, p=.010, 간접효과 β=.12, p= 

.013 및 총 효과 β=.32, p=.014 모두 통계적으로 유의하였으

며. 서비스 품질도 직접효과 β=.26, p=.009, 간접효과 β=.21, 

p=.007 및 총 효과 β=.47, p=.008 모두 통계적으로 유의하였

다. 그러나 정보 품질은 간접효과 β=.14, p=.010만  통계적으

로 유의하였다. 지각된 유용성은 직접효과 β=.52, p=.016에서 

통계적으로 유의하였다. 따라서 통합 물류시스템의 사용자 만족

도에 미치는 총 효과는 지각된 유용성, 서비스 품질, 시스템 품

질 순이었으며 이들 변수는 사용자 만족도를 83.3% 설명하는 

것으로 나타났다.

물류 업무성과에 영향을 주는 요인으로 지각된 유용성은 직접 

효과 β=.14, p=.121에서 통계적으로 유의하지 않았으며, 오직 

간접효과 β=.38, p=.007와 총 효과 β=.52, p=.021만 통계적으

로 유의하였다. 사용자 만족도는 직접 효과 β=.72, p=.006에서 

통계적으로 유의하였다. 또한 이들 변수는 물류 업무성과를 

72.1% 설명하는 것으로 나타났다.

요약하면 가설 모형의 변수들 간의 인과관계를 검정한 결과 3

개의 통합 물류시스템 품질은 모두 지각된 유용성에 직접적인 

영향을 미쳤고, 3개의 품질 중 서비스 품질과 시스템 품질이 사

용자 만족도에 직접적인 영향을 미쳤으며, 지각된 유용성은 사

용자 만족도에 직접적인 영향을 미쳤다. 지각된 유용성은 물류 

업무성과에 직접적인 영향을 미치지 않았으며. 사용자 만족도는 

물류 업무성과에 직접적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉, 

지각된 유용성은 3개의 통합 물류시스템 품질과 사용자 만족도 

간의 관계를 매개하였으며, 사용자 만족도는 지각된 유용성과 

물류 업무성과 간의 관계를 매개하였다.

논    의

병원 통합물류시스템 품질과 지각된 유용성 간의 경로분석 결

과, 서비스 품질 β=.40, 정보 품질 β=.26, 시스템 품질 β=.22 

순으로 지각된 유용성에 직접적인 영향을 미치는 것으로 나타났

다. Im(2006)의 통합물류시스템(SCM)과 마케팅 성과의 구조모형 

적합성에 관한 연구에서는 시스템 품질, 정보 품질 순으로 지각

된 유용성에 영향을 미쳤다. 시스템 품질과 정보 품질이 지각된 

유용성에 직접적인 영향을 미치는 결과는 같았으나 Im(2006)의 

연구결과와 다르게 정보 품질이 시스템 품질보다 더 많은 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 이 결과는 지각된 유용성을 높이려

면 병원 통합물류시스템의 서비스 품질, 정보 품질, 시스템 품질

이 개선이 선행되어야 함을 보여준다. 서비스 품질, 정보 품질 

및 시스템 품질이 지각된 유용성을 예측하는 설명력(SMC)은 

68.5%로 DeLone과 McLean(2003)의 연구에서 DeLone과 McLean 

모형의 지각된 유용성의 설명력 60%와 Seddon 모형의 지각된 

유용성의 설명력 37%보다 높게 나타났다.

병원 통합물류시스템 품질 요인과 사용자 만족 간에 경로분석 

결과, 서비스 품질과 시스템 품질은 사용자 만족도에 유의한 직, 

간접적인 영향을 미쳤으나, 정보 품질은 사용자 만족에 직접적

인 영향을 미치지 못하고 간접적인 영향만 미쳤다. 그러나 

Im(2006)의 통합물류시스템(SCM)과 마케팅 성과의 구조모형 적

합성에 관한 연구에서는 시스템 품질과 정보 품질 모두 통계적

으로 유의하지 않아 사용자 만족도에 영향을 미치지 않는 것으

로 보고되었다. 통합물류시스템(SCM) 적용에 있어서 중소기업의 

서비스 품질이 정보, 시스템 품질 및 협업성과에 미치는 영향에 

관한 Song(2010)의 경로분석 연구에서는 시스템 품질보다 정보 

품질이 사용자 만족도에 더 크게 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 인터넷 상거래의 물류서비스 품질과 고객만족, 관계품질 및 
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재 구매 의도에 관한 Kang(2003) 연구 결과에서는 고객 서비스

가 고객 만족에 직접적인 영향을 미쳤다. 연구마다 영향력은 다

르나 물류시스템의 서비스 품질과 시스템 품질이 높을수록 사용

자 만족도가 높은 것으로 나타났다.

본 연구 결과 지각된 유용성은 사용자 만족도에 직접적인 영

향을 미쳤다. Im(2006)의 연구에서 지각된 유용성은 사용자 만

족도에 영향을 미쳐 본 연구결과와 일치하였다. 따라서 지각된 

유용성이 높다고 물류 업무성과가 높아지지는 않으나 지각된 유

용성은 사용자 만족도를 높여 물류 업무성과를 높이는 것으로 

나타났다. 비록 시스템 품질과 서비스 품질이 사용자 만족에 직 

․ 간접적인 영향을 모두 미쳤지만 지각된 유용성이 사용자 만족

에 가장 큰 영향을 미치는 것을 확인 할 수 있었다. 서비스 품

질, 정보 품질, 시스템 품질 및 지각된 유용성이 사용자 만족을 

예측하는 설명력(SMC)은 83.3%로 Chung과 Park(2001)의 연구

에서 소비자 만족의 설명력 44.3%보다 높게 나타났다.

본 연구 결과, 지각된 유용성은 물류 업무성과에 직접적인 영

향을 미치지 않았으나 사용자 만족도는 물류 업무성과에 직접적

인 영향을 미쳤다. Im(2006)의 연구에서 지각된 유용성은 마케

팅 성과에 직접적인 영향을 미치지 않았고 사용자 만족도는 마

케팅 성과에 직접적인 영향을 미쳐 본 연구 결과와 일치하였다. 

또한 사용자 만족이 물류 업무성과에 가장 큰 영향을 미쳤고, 

지각된 유용성, 서비스 품질, 시스템 품질, 정보 품질 순으로 설

명력은 72.1%로 나타나, Yoon과 Kim(2008)의 연구에서 통합물

류시스템 성과의 설명력 54.5%보다 높게 나타났다.

결과적으로 병원 통합물류시스템의 서비스, 정보, 시스템 품질

은 시스템 사용자들의 사용자 만족보다 시스템 사용이 업무수행

에 효율적이고 효과적이라는 시스템에 대한 지각된 유용성에 더 

큰 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한 지각된 유용성은 사용

도 만족도에 직접적인 영향을 미치며, 사용자 만족도는 물류 업

무성과에 직접적인 영향을 미치는 것으로 분석 되었다. 지각된 

유용성이 물류 업무성과에 직접적인 영향을 미치지는 않았으나 

지각된 유용성이 물류 업무성과에 간접적인 영향을 미쳤다는 것

을 알 수 있었다. 이는 지각된 유용성과 물류 업무성과 간의 관

계를 사용자 만족도가 매개한다고 할 수 있다.

즉 병원 통합물류시스템은 시스템 사용자에게 시스템을 사용

함으로써 업무가 개선되며 업무 수행에 효율적이라는 것을 지각

시켜 줌으로써 시스템 사용자들의 시스템에 대한 전반적인 만족

도를 향상시키고 나아가 물류 업무성과를 높일 수 있을 것이다. 

이를 위해 물류시스템 사용자의 시스템의 유용성에 대한 지각을 

높일 수 있는 방안과 더불어 사용자 만족을 높일 수 있는 방안

을 수립하여 실행하는 것이 통합물류시스템(SCM)을 성공시킬 수 

있는 바람직한 방안이라고 하겠다.

나아가 통합물류시스템(SCM)의 성공적인 운영을 위해서는 본 

연구결과를 바탕으로 시스템 사용자들의 업무수행과 업무성과에 

관련된 시스템의 유용성 지각을 위한 방안이 우선적이라는 것을 

인지해야 할 것이다. 그리고 이러한 통합물류시스템 유용성에 

대한 지각을 사용자 만족으로 연결해 주는 전략 수립이 필요할 

것으로 사료된다. 본 연구를 통해 통합물류시스템 사용자들의 

만족의 정도가 높을 때 물류 업무성과의 정도가 높다는 사실을 

확인 할 수 있었다.

따라서 병원 통합물류시스템의 세 가지 품질이 충족된다고 병

원 물류성과가 높아지기 보다는  병원 통합물류시스템에 대한 

사용자 만족이 되어야 비로소 병원 물류성과가 달성된다는 것을 

의미한다. 즉 병원 통합물류시스템 품질 → 지각된 유용성 → 

사용자 만족 → 병원 물류성과로 이어지는 인과관계가 형성되는 

것을 알 수 있었다.

결론 및 제언

본 연구는 경로분석을 통해 병원 통합물류시스템의 시스템 품

질, 정보 품질 서비스 품질, 지각된 유용성, 사용자 만족도와 물

류 업무성과 간의 인과관계를 파악하는 것이다.

변수들 간의 인과관계를 분석한 결과 병원 통합물류시스템의 

시스템, 정보, 서비스 품질은 지각된 유용성에 직접적인 영향을 

미쳤고, 병원 통합물류시스템의 시스템과 서비스 품질은 사용자 

만족도에 직접적인 영향을 미쳤다. 지각된 유용성은 사용자 만족

도에 직접적인 영향을 미쳤고 사용자 만족도는 물류 업무성과에 

직접적인 영향을 미쳤다. 단 지각된 유용성은 물류 업무성과에 

직접적인 영향을 미치지는 않았으나 간접적인 영향을 미쳤다.

따라서 병원 물류 업무성과를 높이는 통합물류시스템을 구축

하기 위해서는 시스템을 사용하는 사용자의 만족도를 높여야하

고 이 사용자 만족도를 높이기 위해서는 시스템 사용에 따른 지

각된 유용성을 높여야하고, 지각된 유용성을 높이기 위해 시스

템 품질, 정보 품질, 서비스 품질이 좋아져야 한다.

지금까지 병원 물류관련 연구는 그동안의 실무 경험을 토대로 

병원의 효율적인 물류관리시스템 구축에 필요한 현황 파악과 발

전 방향을 제시하는 실태조사 연구이었다. 본 연구는 기업물류

의 마케팅 성과평가를 위한 이론적 모형을 근거하여 효율적인 

통합물류시스템의 주요 요인을 확인하고 이들 요인 간의 인과관

계를 파악하였다는 데 의의가 있다. 특히 병원의 고효율 저비용

이 대두되는 시기에 일반 기업 물류의 개념을 도입하여 병원 물

류시스템의 경로모형의 구축은 큰 의미가 있다고 사료된다.

또한 병원 통합물류시스템(SCM)의 성공모형과 평가지표는 간

호직의 물류업무 영역 확대에 도움을 줄 것이다.
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간호직은 과학적인 근거와 기준에 의하여 업무를 수행하기 때

문이다. 병원의 성공적인 통합물류시스템(SCM) 도입으로 진료부

서의 물류관련 업무를 경감시킴으로써 간호 고유 업무에 전념 

할 수 있게 될 것이다.

본 연구는 특정 대학병원의 물류시스템을 사용하는 직원을 대

상으로 자료를 수집하였기 때문에 연구 결과를 일반화하기에는 

다소 무리가 있다. 따라서 추후 다양한 병원 규모, 물류관리 형

태에 따라 병원 물류시스템 품질과 물류 업무성과 간의 인과관

계를 분석하는 연구를 제언한다. 또한 일반 기업물류와 병원물

류를 비교하는 연구가 필요 할 것이다.
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