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CCR 기반 스마트 헬스케어 서비스에 대한 탐색적 연구

An Exploratory Study on CCR-based Smart Healthcare Services

김준환*, 임석진**

Joon-Hwan Kim*, Seokjin Im**

요 약 본 연구는 스마트 헬스케어 서비스에 대한 탐색적 연구로 멀티채널을 이용한 CCR 기반 헬스케어 서비스 시스

템에 대한 개요와 작동원리를 살펴보고, 이러한 서비스가 사용자들과의 상호 커뮤니케이션이 중요한 역할과 기능인만

큼 서비스 품질이 사용자 만족 및 지속사용의도에 미치는 영향을 조사하였다. 이를 위해, 헬스케어 디바이스 및 앱을

소유 및 이용한 경험이 있는 사용자 188명을 대상으로 구조방정식모형(SEM)으로 분석하였다. 분석결과, 첫째, 헬스

케어 서비스에 대한 서비스 품질(유형성, 신뢰성, 공감성, 반응성, 보증성)은 모두 사용자 만족에 긍정적인 영향을 미

치는 것으로 나타났다. 둘째, 사용자 만족도 지속사용의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 발견되었다. 본 연구의 결

과는 CCR 기반 스마트 헬스케어 서비스의 효과와 잠재적인 가치를 탐색하는 데 기여할 것으로 기대된다. 이를 통해

개인의 건강상태 관리와 예방에 대한 정확한 정보와 개인 맞춤형 서비스를 제공하는 향후 스마트 헬스케어 시스템의

발전에 기여할 수 있을 것이다.

주요어 : CCR, 스마트 헬스케어 서비스, 서비스품질, 사용자 만족, 지속사용의도

Abstract This study is an exploratory research on smart healthcare services, specifically focusing on a 
multi-channel CCR based healthcare service system. The study examines the overview and operational principles 
of the service system, highlighting the significance of user communication and its role in the system's 
functionality. Furthermore, the study investigates the impact of service quality on user satisfaction and intention 
to continue using the service. To achieve this, a structural equation modeling(SEM) analysis was conducted with 
a sample of 188 users who owned and utilized healthcare devices and apps. The results indicate that service 
quality dimensions (reliability, responsiveness, empathy, assurance, and tangibility) all had a positive influence on 
user satisfaction. Additionally, user satisfaction was found to have a significant impact on intention to continue 
using the service. The findings of this study contribute to exploring the effectiveness and potential value of 
CCR-based smart healthcare services. It was also provided insights for the future development of smart 
healthcare systems that offer accurate health information and personalized services for individual health 
management and prevention.
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Ⅰ. 서 론

최근 디지털 기술의 발전은 헬스케어 서비스 산업에

도 큰 영향을 미쳐 다양한 헬스케어 서비스가 제공되기

시작하면서 헬스케어 산업 전반에 걸쳐 큰 변화가 일어

나고 있다. 특히, 모바일 애플리케이션, 웨어러블 기기,

건강 모니터링 센서 등의 기술이 발전하면서 개인들은

자신의 건강 상태를 측정하고 관리할 수 있게 되었다

[1]. 아울러 COVID-19의 대유행은 일상생활에서의 건

강관리에 대한 관심을 폭발적으로 증대시킴으로서 헬

스케어 서비스 산업이 전 세계적으로 빠르게 성장하는

산업 분야 중 하나가 되게 하였다. 또한 노령화 인구의

증가와 관련된 문제, 질병예방 및 치료에 대한 대중의

관심증대 등도 헬스케어 서비스 활성화의 중요한 원인

이 되고 있다.

원격의료 서비스인 텔레메디신(Telemedicine)은 의

료진단과 처치를 온라인 플랫폼을 통해 제공하여 효율

적이고 사용자 중심적인 의료 서비스가 가능하게 한다.

최근에는 텔레메디신 서비스의 수요가 COVID-19로 인

해 크게 증가하였는데, 주로 지역적인 제한이 있는 환

자들이나 이동이 어려운 환자들에게 의료 서비스를 더

편리하게 제공할 수 있는 장점 때문이다. 아울러 인공

지능(AI)과 빅데이터 기술은 헬스케어 서비스에서 효율

성과 진단 및 처치의 정확성을 높일 수 있는 많은 잠재

력을 가지고 있다. 인공지능이 질병진단, 의료영상 해

석, 개인화된 병증의 진단과 치료계획 등에 활용되고

있으며, 빅데이터는 대량의 의료정보를 분석하여 예방,

진단, 치료, 약물개발 등에 도움을 주고 있다 [2]. 건강

관리 플랫폼과 앱은 개인들이 건강 정보를 기록하고 관

리할 수 있는 도구로 널리 사용되고 있다. 이러한 헬스

케어를 위한 온라인 서비스 플랫폼은 개인의 건강 데이

터를 중앙으로 집중화하여 의료 전문가와의 상호작용

을 촉진하며, 건강정보의 통합 및 실시간 모니터링을

가능하게 하고 있다.

헬스케어 서비스 산업은 병원, 의료기기 제조업체,

제약회사, 의료서비스 제공업체, 건강보험 회사, 피트니

스 클럽, 건강관련 앱 및 소프트웨어 개발업체 등의 다

양한 형태의 의료기관 및 기업이 참여하는 특징이 있

다. 이러한 기술적 환경에서 효율적인 헬스케어 서비스

가 가능하기 위해서는 건강 데이터의 개인화와 헬스케

어 서비스 제공자들 사이에서 데이터에 대한 연속성이

매우 중요하다. CCR(Continuity of Care Record)은 환

자의 의료 정보를 전자적으로 관리하고 공유하기 위한

표준화된 형식이다. CCR 표준 기반의 스마트 헬스케어

서비스는 스마트폰이나 태블릿 등을 이용해 모니터링

된 환자의 건강 정보를 서비스 제공자들 사이에서 효율

적이며, 연속적으로 교환할 수 있게 함으로써 환자가

집에서도 간편하게 건강 상태를 관리하고 다양한 의료

서비스를 제공받을 수 있도록 한다.

본 연구는 스마트 헬스케어 서비스에 대한 탐색적

연구로 멀티채널을 이용한 CCR 기반 헬스케어 서비스

시스템에 대한 개요와 작동원리를 살펴보고, 이러한 서

비스가 사용자들(병원, 환자, 보호자, 의사 등)과의 상호

커뮤니케이션이 중요한 역할과 기능인만큼 서비스 품

질이 사용자 만족 및 지속사용의도에 미치는 영향을 탐

색적으로 조사하는 것을 목적으로 한다.

Ⅱ. 이론적 배경 및 가설설정

1. CCR 기반 스마트 헬스케어 서비스 시스템

CCR은 환자의 건강 상태와 관련된 정보를 헬스케어

서비스 제공자들이 연속적으로 기록하고 서로 공유하

여 끊임이 없게 헬스케어 서비스가 가능하도록 하는 헬

스 데이터 표준이다 [3]. CCR 데이터 표준을 이용하여

다양한 스마트 헬스케어 서비스를 구성하여 제공하는

것이 가능하다. 특히, 헬스케어 서비스를 제공받는 클라

이언트의 수가 급격히 증가하는 상황에 대처할 수 있는

확장성을 보장하는 헬스케어 서비스를 위해서는 그림 1

과 같은 멀티채널 무선 데이터 방송을 이용한 CCR 기

반 헬스케어 서비스를 구현하여 제공할 수 있다 [4].

그림 1. 멀티채널 데이터 방송을 이용한 CCR 기반 헬스케어
서비스
Figure 1. Healthcare service based on CCR using multi
channel wireless broadcasting
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그림 1의 헬스케어 서비스 시스템은 다음의 과정을

통해 헬스케어 서비스를 제공한다. 첫째, 사용자는 자신

의 건강상태를 모니터링하기 위해 심박수, 혈압, 체온과

같은 생체 정보를 수집할 수 있는 센서를 통해 개인화

된 CCR 형식의 헬스데이터를 생성한다. 둘째, 생성된

헬스 데이터를 병원 및 의원과 같은 헬스케어 서비스

제공자와 공유하여 지속적으로 자신의 헬스 데이터를

갱신하도록 한다. 셋째, 사용자가 자신의 헬스 데이터를

통해 서비스를 받으려고 할 때, 무선 데이터 방송 서버

에 헬스 서비스를 요청하면 방송서버는 서비스 제공자

들에게 데이터를 요청 및 수신하여 무선 데이터 채널에

방송한다. 방송서버는 서비스 데이터의 긴급정도를 고

려하여 긴급 데이터는 긴급 채널에 방송하고, 평이 데

이터는 평이 채널에 방송하여 사용자가 긴급한 서비스

데이터를 평이 데이터보다 더 빠르게 검색하여 다운로

드할 수 있도록 한다. 넷째 사용자는 무선데이터 채널

에서 자신이 필요한 서비스 데이터를 다운받음으로써

다양한 헬스케어 서비스를 제공받는다.

이와 같이 CCR 기반 스마트 헬스케어 서비스를 구

현 제공할 수 있으며, CCR 기반의 헬스 데이터를 이용

하여 서비스 제공자 사이의 연속성 있는 데이터 공유를

통해 사용자의 건강 상태를 모니터링하고 효율적인 헬

스케어 서비스를 제공하는 것이 가능하게 한다. 또한

CCR 기반 헬스케어 서비스는 멀티채널 데이터 방송을

이용하여 제공하는 것뿐만 아니라 모바일 앱, 웹 사이

트, 전자메일, SMS 등 다양한 온라인 방법을 통해 구

현 및 제공하는 것이 가능하다. 이러한 스마트 헬스케

어 서비스를 통해 환자의 건강 상태를 지속적으로 모니

터링하고, 효과적인 의료 서비스를 제공함으로써 환자

의 삶의 질을 향상시킬 수 있다.

2. 서비스 품질

서비스 품질(Service Quality)은 서비스를 제공하는

기업 또는 기관의 고객 만족도와 고객 충성도에 큰 영

향을 미치는 중요한 요인이다. 서비스 품질은 고객의

기대와 실제 서비스 제공의 차이를 나타내며 [5], 고객

의 입장에서 본 서비스가 만족스러운지 여부를 평가하

는데 중요한 역할을 한다. 서비스 품질은 서비스의 효

과성, 효율성, 신뢰성, 응답성, 안전성, 고객 중심성 등

의 다양한 측면으로 평가 및 이해될 수 있다. 서비스

품질의 중요성은 고객 만족도와 충성도를 높이기 위한

것뿐만 아니라, 기업의 경쟁력 향상과 이익 증대에도

밀접한 관련이 있다. 만족한 고객은 기업의 제품이나

서비스를 추천하거나 재구매를 하여 기업의 이익을 증

대시키는데 큰 역할을 한다. 따라서 기업은 서비스 품

질을 향상시켜 고객 만족도와 충성도를 높이는 것이 중

요하다.

서비스 품질을 측정하는 다양한 이론들이 있지만, 대

표적인 모델로는 SERVQUAL 모형, 서비스품질-기대

만족모델, 서비스품질-가격모델, SERVPERF 모델 등

이 있다. 특히, SERVQUAL모형은 서비스 품질을 측정

하기 위한 모형 중 하나이며 [5], SERVQUAL 모형은 5

가지 요소로 구성되어 있다 [6]. 신뢰성(Reliability)은

서비스가 정확하고 일관적, 신뢰성 있게 제공할 수 있

는 능력 여부이며, 유형성(Tangibles)은 서비스와 관련

된 물리적 측면(예: 시설, 인테리어, 인력의 외관, 장비

등)이 고객 및 사용자의 만족정도 여부이며, 반응성

(Responsiveness)은 서비스가 고객 요구에 적시에 적극

적으로 대응하는지 여부이며, 보장성(Assurance)은 직

원의 전문성과 친절함 등 서비스 제공자가 보장할 수

있는 것에 대한 고객의 인식이다. 마지막으로 공감성

(Empathy)은 고객의 요구사항과 감성적 요구를 이해하

고 대처할 수 있는 능력이다. 이 5가지 요소는 고객의

기대와 실제 서비스를 비교하여 측정된다. 고객의 기대

는 설문조사를 통해 조사할 수 있으며, 실제 서비스는

서비스 제공자가 고객에게 제공한 서비스에 대한 평가

를 통해 측정된다. 이러한 측정 결과를 비교하여 서비

스 품질의 차이점을 파악하고 개선점을 도출할 수 있

다.

SERVPERF 모델은 고객의 실제 경험을 토대로 서

비스 품질을 평가하기 위한 모델 또는 척도이다. 이는

기존의 SERVQUAL 모형에서 파생되었으며, 고객의 기

대와 실제 서비스 경험을 비교하는 방식으로 서비스 제

공자의 관점에서 서비스 품질을 측정하고 평가하는 데

사용되었다 [7]. SERVPERF 모델도 5가지 주요 요소로

구성되어 있다. 신뢰성은 서비스 제공자가 약속한 대로

정확하고 일관되게 신뢰할 수 있는 서비스를 제공하는

지 여부를 평가한다. 응답성은 서비스 제공자가 고객의

요청에 신속하고 적극적으로 응답하는지 여부를 평가

하며, 보장성은 서비스 제공자의 능력과 전문성, 동질성

을 평가한다. 공감성은 고객의 감정에 공감하고 이해하

는 능력을 의미한다. 유형성은 물리적인 증거, 시설, 장
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비 등의 서비스 환경과 관련된 외형적인 측면을 포함한

다. SERVPERF 모델은 이러한 요소들을 기반으로 서

비스 제공자의 성능을 측정하고 평가한다. 이 모델을

사용하면 서비스 제공자는 각 요소의 성과를 개선하기

위해 적절한 조치를 취할 수 있으며, SERVPERF 모델

은 서비스 기업의 경영전략과 마케팅 의사결정에 도움

을 주는 유용한 도구이다.

3. 사용자 만족 및 지속사용의도

헬스케어 서비스는 현대 사회에서 건강관리와 웰빙

에 대한 중요한 역할을 수행하고 있다. 또한 헬스케어

서비스 제공자들은 사용자들의 요구와 선호를 파악하

고, 서비스 품질과 경험을 향상시키는 데 도움을 얻을

수 있다. 서비스를 만족한 사용자들은 제품이나 제공된

서비스를 계속 사용하고 지속적으로 이용할 가능성이

높다 [8]. 이는 사용자가 제품이나 서비스를 긍정적으로

인식하고, 그것으로부터 충족감과 가치를 느끼기 때문

으로 설명 된다 [9]. 사용자는 제품이나 서비스에 대한

신뢰를 갖게 되고, 향후 사용에 대한 자신감을 가지게

된다. 이러한 요인들이 지속사용의도에 직접적인 영향

을 미칠 것이다. 또한 Liang & Zhang(2017)은 O2O 커

뮤니티 플랫폼의 고객만족에 영향을 미치는 요인들이

도출되었으며 [10], 서비스 품질이 주된 선행요인이고

사용자 만족이 결과요인인 것으로 많은 연구에서 검증

되었다 [11]. 따라서 본 연구에서는 지속사용의도가 기

존 연구에서처럼 만족을 선행 또는 매개요인으로 다루

며, 고객이 특정 제품 혹은 서비스를 향후에도 지속적

으로 사용하고자 하는 의도로 정의하였다 [8]. 특히, 만

족한 사용자들은 제품이나 서비스를 긍정적으로 소개

하고 다른 사람들에게 추천할 가능성이 높다. 이는 긍

정적인 입소문과 고객 유치에 도움을 줄 수 있으며, 지

속사용의도를 간접적으로 영향을 미칠 수 있다.

4. 가설설정

Oliver & Desarbo(1988)은 제품이나 서비스에 대한

성과가 소비자의 기대수준보다 높으면 만족이 커질 수

있으나, 성과가 기대보다 낮을수록 만족도가 낮아지는

영향관계를 규명하였다 [12]. 특히, Oliver(2014)는 사용

자 만족에 대한 행동적인 관점을 제시하였는데 사용자

만족을 구성하는 다양한 요인들을 분석하고, 만족과 충

성도 사이의 관계를 탐색하였다 [13]. 또한 서비스 마케

팅에 대한 종합적인 접근을 제공하며, 서비스 품질과

사용자 만족에 대한 이론을 서비스 제공자와 사용자의

관점을 모두 고려하여 서비스 품질과 사용자 만족을 개

선하는 전략을 제안한 연구도 있다 [14]. 웹사이트 서비

스 품질을 측정한 연구에서는 웹사이트의 정보, 신뢰성,

응답성, 사용자 인터페이스 등과 같은 다양한 차원의

서비스 품질을 고려하여 사용자의 만족도와 충성도를

평가하는 데 유용한 도구로 활용될 수 있음을 발견하였

다 [15]. 따라서 이러한 사용자 만족도와 지속적인 사용

의도를 갖게 되는 것은 소비자가 실제 경험이나 사용한

특정한 시스템 또는 기술사용이 기대수준과 일치하여

만족하는 것으로 볼 수 있을 것이다. 즉, 지속적인 사용

의도가 사용자와 제품 또는 서비스 간의 상호작용과 경

험을 더욱 향상시킬 수 있다. 사용자는 제품이나 서비

스를 계속 사용함으로써 더 많은 기능을 발견하고, 개

선된 기능과 서비스를 경험하게 된다. 이러한 경험들은

사용자의 만족도를 높이고 지속사용의도를 강화시킬

수 있다. 또한 헬스케어 웨어러블 디바이스 및 애플리

케이션 사용에서도 소비자 자신의 기대성과를 충족시

킬 것이라고 믿을수록 지속적 사용의도에 유의한 영향

을 미칠 것이다. 그러므로 헬스케어 웨어러블 디바이스

및 애플리케이션 사용은 건강관리, 질병예방 활동 등에

대한 경험만족이 클수록 이것을 지속적으로 사용하고

자 하는 의도를 갖게 될 것이다. 앞에서 살펴보았듯이,

헬스케어 서비스의 서비스 품질 요인과 사용자의 만족

및 지속사용의도 간의 관계에 대한 가설을 기존연구를

바탕으로 다음과 같이 설정하였다.

가설 1 : 헬스케어 서비스의 서비스 품질 요인은 사

용자의 만족에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1-1 : 헬스케어 서비스의 유형성은 사용자의 만

족에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것 이다.

가설 1-2 : 헬스케어 서비스의 신뢰성은 사용자의 만

족에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것 이다.

가설 1-3 : 헬스케어 서비스의 반응성은 사용자의 만

족에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것 이다.

가설 1-4 : 헬스케어 서비스의 보증성은 사용자의 만

족에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것 이다.

가설 1-5 : 헬스케어 서비스의 공감성은 사용자의 만

족에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것 이다.

가설 2 : 헬스케어 서비스 사용자의 만족은 지속사용



The Journal of the Convergence on Culture Technology (JCCT)

 Vol. 9, No. 5, pp.91-98, September 30, 2023. pISSN 2384-0358, eISSN 2384-0366  

- 95 -

의도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

Ⅲ. 연구방법

1. 표본 선정 및 자료 분석절차

본 연구는 헬스케어 디바이스 및 앱을 소유 및 이용

한 경험이 있는 이용자 188명(목적적 할당표본 추출법)

을 대상으로 2023년 4월 1일부터 4월 20일까지 설문조

사를 실시하였다. 현재 사용하지는 않지만 과거 헬스케

어 디바이스나 앱을 사용해본 경험이 있는 이용자를 포

함하였다. 그리고 헬스케어 서비스에 대해 서비스품질,

사용자 만족 및 지속사용의도 간의 관계를 실증적으로

분석하였다. 우선 기술통계 및 상관관계 분석을 위해

SPSS 27.0과 측정도구의 타당도 및 가설검증을 위해

AMOS 27.0을 사용하여 확인적 요인분석(Confirmatory

Factor Analysis) 및 구조방정식모형(SEM)으로 분석하

였다. 또한 응답자의 인구통계학적 특성을 살펴보면, 남

성이 96명, 여성이 92명이었고, 20-29세가 69명, 30-39

세가 71명, 40세 이상이 48명이었다. 학력은 대졸이 157

명으로 다수를 차지하였고, 직업은 대학생이 85명, 회사

원이 77명, 공무원 16, 기타 10명으로 나타났다.

2. 측정도구

서비스 품질을 측정하기 위해서 SERVQUAL의 차원

을 사용하되 기대를 측정하지 않고 성과만을 측정하여

다양한 연구에 ‘서비스품질=성과(Performance)’라는 개

념이적용되어사용한 Cronin and Taylor (1992)가 제안

한 SERVPERF 모형을본연구에맞게수정하여측정하

였다[16]. 이는 신뢰성(문항 예: 문제발생시 해결해주는

정도, 서비스에 대한 믿음, 서비스 업데이트의 적절성

등), 반응성(문항예: 서비스에대한사전공지정도, 신속

한 응답 등, 확신성(문항 예: 시스템의 안정성, 서비스에

대한 전문성 등), 공감성(문항 예: 요구사항을 이해하는

정도, 충분한이용시간제공정도등), 유형성(문항예: 서

비스의 다양성, 유용한 인터페이스 구성 및 디자인의 적

절성등), 5개의하위차원으로구성되어있으며총 20문

항이다. 각각 4문항으로측정수치를합한후도출된평균

값을이용하였다. 사용자만족(문항예: 헬스케어서비스

에 대한 전반적인 만족도, 헬스케어서비스가 기대에 충

족 등) 및 지속사용의도(문항 예: 지속적으로 헬스케어

서비스를 계속 이용할 것이다, 서비스에 대한 계속 이용

할가치가있다등)는 헬스케어서비스를통해 제공하는

전반적인 만족도로 Hsiao et al. (2016)가 사용한 각각의

3개 문항을 본 연구에 맞게 수정하여 사용하였다 [17].

Ⅳ. 분석결과

1. 변수의 신뢰성 및 타당성 검증

본연구에포함된변인의기술통계및변인간의상관

관계분석을 수행한 결과는 표 1과 같다. SERVPERF의

하위변인 중에서 반응성과 확신성은 r = .829(p<.001)로

나타나강한상관관계를보였으며, 유형성과지속사용의

도간에는 r = .461(p<.001)로낮은상관관계가있는것으

로나타났다. 모든문항들은 5점 Likert 응답척도에의해

측정하였다. 또한 측정문항의 Cronbach α 계수가 기준

값인 .60 이상보다 높게 나타나 측정항목의 내적일관성

은 확보된 것으로 판단하였다 [18].

표 1. 기술 통계 및 변인간 상관관계
Table 1. Descriptive statistics and correlations

Variablesa) 1 2 3 4 5 6 7
1. REL (867)
2. RES .692** (.914)
3. ASS .691** .829** (.877)
4. EMP .734** .761** .788** (.861)
5. TAN .487** .557** .608** .597** (.866)
6. US .721** .601** .595** .687** .479** (.793)
7. IC .697** .506** .529** .635** .461** .788** (844)
MEAN 2.898 2.417 2.498 2.832 2.997 3.147 3.307
SD .813 .880 .861 .898 .952 .701 .837
Notes:
1. N=188, **p<.001. Numbers in parentheses are Cronbach's alpha
coefficients.
2. a)REL=신뢰성, RES=반응성, ASS=확신성, EMP=공감성, TAN=유형
성, US=사용자 만족, IC=지속사용의도

2. 가설검증 결과

Anderson & Gerbing(1988)이 제안한 2단계 접근법

(two-step approach)에 따라 구조모형방정식을 분석하

기전에측정모형을검증하였다 [19]. 먼저모형적합지수

는 χ² = 524.758, DF = 278, GFI = .937, TLI = .916, CFI

= .928, RMSEA = .069로 나타나대체로채택할만한기

준인 것으로 발견되었다 [20]. 확인적 요인분석(CFA)을

실시하여각측정변인의표준화요인부하량, 합성신뢰도
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(CR), 평균분산추출(AVE)을표 2에 제시하였다 [21]. 또

한 가설검증을위해구조모형을검증하였다. 적합지수는

χ² = 973.694, DF = 293, GFI = .903, TLI = .919, CFI =

.912, RMSEA = .064로 나타나 양호하게 충족하였다.

표 2. 확인적 요인 분석 결과
Table 2. Results of confirmatory factor analysis

가설검증을 위해 분석한 결과는 표 3에 제시하였다.

첫째, 헬스케어 서비스에 대해 지각한 서비스 품질(유형

성, 신뢰성, 공감성, 반응성, 보증성)은 사용자 만족에정

(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설 1은 모두 채택되었다.

둘째, 사용자 만족도 지속사용의도에 유의한 정(+)의 영

향을 미치는 것으로 나타나 가설 2도 지지되었다.

표 3. 가설검증 분석 결과
Table 3. Results of hypotheses testing

Hypothesis
Standardized
Coefficient

T-values Result

H 1-1 .361 7.513** Significant
H 1-2 .155 3.486** Significant
H 1-3 .501 9.398** significant
H 1-4 .130 2.841* Significant
H 1-5 .210 3.143** Significant
H 2 .609 6.636** Significant

Note. **p<.001, *p<.05

Ⅴ. 결론 및 제언

CCR 기반 스마트 헬스케어 서비스는 의료 데이터와

기술을 결합하여 개인의 건강 상태를 모니터링하고 개

선하는 혁신적인 접근 방식이다. 본 연구는 이를 통해

환자들이 보다 개인 맞춤형이고 효율적인 의료 서비스

를 받을 수 있으며, 의료진과 환자 간의 소통과 협력을

강화할 수 있는 서비스 품질의 상대적 중요성을 실증적

으로 밝혀냈다는 점에서 의의가 있다. 본 연구의 분석

결과를 요약하고 해석하면 다음과 같다. 첫째, CCR 기

반 헬스케어 서비스의 서비스 품질 요인은 사용자의 만

족에 유의한 영향을 미칠 것이라는 가설은 모두 채택되

었다 이는 기존의 연구결과와 일치하는 경향을 보이고

있다 [22]. 이러한 결과는 헬스케어 서비스의 온라인 서

비스 품질을 높여 이용자들의 지속사용의도를 유발하

기 위해서는 그 무엇보다도 헬스케어 디바이스 및 앱의

서비스 품질이 중요하며, 본 연구에서 검증된 서비스

품질 결정요인의 영향력 크기(반응성 > 유형성 > 공감

성 > 신뢰성 > 보증성)를 중심으로 CCR 기반 헬스케

어 서비스의 여건에 맞게 온라인 서비스 품질을 구현하

여 개발 및 적용하고자 하는 노력이 필요함을 시사한

다. 따라서 이러한 분석 결과를 바탕으로 온라인 서비

스 품질을 개선하는 방안을 도출해야 한다. 예를 들어,

헬스케어 분야 빅테크 기업은 고객의 기대치를 충족시

키기 위해 서비스 제공자의 교육이나 고객 서비스 부서

의 인력 강화 등을 검토할 수 있다. 또한 SERVPERF

모델은 서비스 산업에서 고객 만족도와 경쟁력을 높이

는 데에 큰 역할을 한다. 따라서 이 모델을 활용하여

헬스케어 서비스 기업은 고객의 니즈와 요구를 파악하

고, 이를 충족시키는 서비스를 제공함으로써 경쟁우위

Variables
Standard
factor
loading

Standard
Error

C.R. AVE CR

SQ

REL1
REL2
REL3
REL4

.860

.796

.722

.771

-
074
.076
.071

-
12.044
10.669
11.586

.622 .868

RES1
RES2
RES3
RES4

.859

.873

.886

.808

-
.063
.064
.071

-
15.428
15.774
13.584

.734 .917

ASS1
ASS2
ASS3
ASS4

.900

.888

.883

.855

-
.052
.054
.055

-
17.877
17.698
16.518

.777 .933

EMP1
EMP2
EMP3
EMP4

.768

.718

.824

.810

-
.098
.097
.101

-
9.571
10.961
10.808

.610 .862

TAN1
TAN2
TAN3
TAN4

.739

.861

.780

.763

-
.107
.105
.105

-
10.955
10.139
9.926

.620 .866

US
US1
US2
US3

.861

.604

.657

-
.097
.109

-
6.219
6.403

.513 .755

IC
IC1
IC2
IC3

.935

.698

.585

-
.125
.102

-
6.058
5.378

.568 .791
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를 확보할 수 있을 것이다.

둘째, 헬스케어 서비스에 대한 사용자 만족은 지속사

용의도에 유의한 정적인 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 이는 사용자의 만족이 헬스케어 서비스를 지속적으

로 사용하고자 하는 의도를 형성하는 데 중요한 역할을

하는 것으로 보인다. 따라서 헬스케어 서비스는 사용자

의 개인적인 요구와 목표를 충족시킬 수 있는 맞춤형

서비스를 제공해야 한다. 사용자는 자신의 건강과 웰빙

에 대한 개별적인 요구를 가지고 있으며, 이를 고려하

지 않는 일반적인 서비스는 사용자의 만족을 얻기 어렵

다. 따라서 개인화된 접근과 맞춤형 기능은 사용자가

서비스를 지속적으로 이용하고자 하는 의도를 강화시

킬 수 있을 것이다.

본 연구의 이론적 및 실무적인 시사점은 다음과 같

이 정리할 수 있다. 첫째, CCR 표준을 이용해 환자의

의료 정보를 수집하고, 이를 기반으로 스마트 헬스케어

서비스를 구현하고 분석하였다. 이를 통해 환자가 스마

트폰 등을 이용해 건강 상태를 모니터링하고 의료 정보

를 관리할 때의 효과를 확인하고, 의료진과의 정보 공

유가 CCR을 기반으로 어떻게 이루어지는지 등을 살펴

보았다. CCR 기반 스마트 헬스케어 서비스는 환자의

건강상태와 의료정보 관리를 보다 효과적으로 할 수 있

도록 도와줄 수 있는 혁신적인 서비스가 필요하다. 둘

째, 탐색적 연구를 통해 이러한 서비스의 효과와 가능

성을 조사하고, 이를 바탕으로 더욱 발전된 스마트 헬

스케어 서비스를 제공할 수 있을 것이다.

본 연구가 가지고 있는 한계점은 다음과 같다. 첫째,

특정 환경이나 사용자 샘플에게서 수집된 자료로 인한

편향성이 발생할 수 있다. 즉, 결과의 일반화 가능성이

제한될 수 있다. 따라서 종단연구로 성별 혹은 각 연령

대별로 장기적인 관찰과 자료를 수집하고, 변수 간의

관계에 대한 검증을 실시하여 연구결과의 타당성을 강

화할 필요가 있다. 둘째, 본 연구는 CCR 기반 헬스케어

서비스 요인의 개인차에 중대한 영향을 미칠 것으로 예

상되는 서비스품질의 하위차원을 선정하여 검증하였으

나, 이외에도 헬스케어 서비스에 결정적인 영향을 미칠

수 있는 변인들이 존재할 수 있다. 따라서 후속연구에

서는 보다 다양한 변수들을 고려하여 변인 간의 인과관

계에 대한 정교한 검증을 실시해야 할 것이다.
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