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This study examines the relationship of wellness IT service characteristics and intention to use in 

long-term care facilities for the elderly based on Digital Transformation. Digital transformation has been 

actively carried out in finance, automobile manufacturing, and various services and has recently been 

promoted in the medical and welfare services sectors. This research examines the effect of wellness IT 

service characteristics using the value-based adoption model as the theoretical framework. The proposed 

research model is tested via a survey of 344 stakeholders of the long-term care facilities. Our study found 

that accuracy, safety, cleanness, and reliability were associated with perceived usefulness. On the 

contrary, they are not significantly associated with performance load. Perceived benefits positively affect 

the perceived value, but the perceived sacrifice does not significantly affect the perceived value. Finally, 

perceived value is strongly associated with customer satisfaction and intention to use the wellness IT 

service at long-term care facilities. This research suggests that service providers need to continuously 

evaluate and improve the perceived value to increase wellness information technology services. This 

research will help introduce wellness information technology in the long-term care facilities for the 

elderly, aiming for digital transformation.
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Ⅰ. 서 론

고령화 사회로 급속히 변화되면서 질병과 노화에 

대한 실버세대의 준비와 대응이 더욱 중요해지고 있

다. 실버세대가 겪는 가장 흔한 질병중 하나인 치매 

현황을 보면 65세 이상 노인 인구 중 치매환자는 

75만488명이며 치매 유병율은 10.16%로, 65세 

이상 노인 10명 중 1명꼴로 치매를 앓고 있다(중앙

치매센터, 2020). 따라서 향후 노인장기요양기관에

서 치매노인을 수용해야 하는 비율이 더욱 증가될 

전망이다. 

노인장기요양기관은 노인장기요양법과 사회복지법

에 의한 국가 기반 정책지원을 기반으로 수동적인 

서비스정책에 따른 사회복지 수혜자 측면에서 접근

하다보니 상대적으로 질적인 서비스 경쟁력이 수동

적인 측면이 있었다고 할 수 있다. 특히, 고령화 사

회로의 진화속에 시니어 세대들이 사회복지에 대한 

서비스 수혜자가 아닌 능동적인 서비스 주체자로 변

화되고 있다. 이 세대는 스스로 자신의 노후를 대비

한 경제적인 능력을 보유한 세대이기도 하다. 이에 

코로나 시대의 어려움 속에서도 능동적인 절제와 성

숙된 사회적 동의가 경쟁력이 되듯이, 변화와 혁신

의 수혜자가 아닌 주체로서의 실버세대에 대한 디지

털 전환(Digital Transformation)은 노인요양시설

에서도 중요한 관심 주제라고 하겠다.

노인장기요양기관에서 생활하는 보호자를 대상으로 

한 조사 결과 2019년 노인장기요양기관의 전반적 

만족도는 84.2%로 높게 나타났지만, 수급자의 안

전사고 발생률은 평균 19.6%, 연평균 2.8건 정도

가 발생하는 것으로 조사되었다(강은나 외, 2020). 

안전사고는 노인장기요양기관에서 가장 다루기 힘든 

영역이고 이로 인한 각종 민․형사상의 논쟁에 접하

게 될 경우 기관 신뢰도의 추락과 임직원들의 사기

와 긍지는 쉽게 허물어질 수 있다. 노인장기요양기관

에서 대표적인 안전사고는 낙상사고, 욕창사고, 배

회사고가 주된 요인이다. 노인장기요양기관에서는 

2.5명당 1명의 요양보호사가 배정되어 있지만 3교

대(1일 8시간근무) 및 휴가 등을 고려하면 동시에 

1명의 요양보호사가 8명의 대상자를 돌보고 있는 

것으로 사고위험이 항상 존재한다. 

본 연구는 노인장기요양기관의 현실을 고려하여 

기존에 인적기반으로 제공되던 케어서비스(Care 

Service)로는 사고예방과 대비에 대해서 한계가 있

다고 보고, 이에 대한 보다 과학적인 준비와 대비를 

해야 한다는 측면에서 디지털 전환을 통한 IT기반의 

웰니스 서비스를 추구하고자 시작하였다. 사실 기존 

노인장기요양기관의 서비스는 주로 인적기반의 건강 

부문에 집중하고 있으며 다양한 정신적 건강 유지 

부문은 포함되어 있지 않다. 그러므로 치매노인을 

중심으로 신체적 케어뿐만 아니라 수급자 생활의 질

적 향상을 위한 더욱 확장된 웰니스 차원의 새로운 

접근이 필요하다고 하겠다.  

IT기술이 발전함에 따라 다양한 O2O(Online to 

Offline) 관련 융복합 연구가 시도되고 있으며, 이에 

따라 노인장기요양기관에 IoT(Internet of Thing)

를 기반으로 다용도의 Device와 소형의 Smart Health 

Care기기의 연결을 통해 새로운 케어서비스의 변화

를 제공해 줄 것으로 기대되고 있다. 웰니스 IT서비

스는 기존에 운영되고 있는 기술과 새로운 케어서비

스의 공존과 융합을 통해 IT기반의 새로운 변화의 

요양복지서비스를 추구하고 있다(Firat et al., 

2010; Mittage, 2018).

본 연구는 위에서 제기된 현재의 노인장기요양기

관의 한계를 디지털 전환측면에서 노인장기요양기관

에서 필요한 웰니스 IT서비스 특성요인을 분석하여 
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이러한 요인들이 궁극적으로 이용의도까지 어떠한 과

정을 거쳐 이어지는지를 살펴보고 각각의 요인들의 

영향력과 시사점을 찾고자 한다. 또한, 그동안 실증

적 연구가 부족했던 노인장기요양기관의 IT기반 서

비스 활용에 대한 방안을 제안하고자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경

2.1 웰니스 IT서비스 개요

웰니스(Wellness)는 Well-being과 Happiness

의 합성어로 넓게는 건강, 의료, 미용, 문화 관광 및 

오락 등을 제공하는 서비스와 관련 제품을 포괄하는 

단어로 건강 증진 및 질병 예방, 삶의 질 향상을 위

해 요구되는 서비스 및 관련 시스템의 생산과 유통

을 의미한다(현대경제연구원, 2013). 인간의 수명

이 연장되고 웰니스에 대한 관심이 높아짐에 따라 

웰니스 산업의 환경이나 주요 성장 동인이 변화해왔

다. 과거에는 단순히 건강과 관련된 제품과 서비스

를 제공하는 것을 의미했다면, 현재는 빅데이터의 

활용, SNS(Social Network Service)를 통한 정보

공유 및 소통, IoT 기술과의 연동을 통한 서비스의 

확장이 이루어지고 있다. 이러한 변화 양상은 스마

트 기기를 활용한 건강관리 분야에서 크게 성장하고 

있으며, 웰니스 산업과 정보통신기술(ICT) 서비스

를 융합한 ‘웰니스 IT서비스’가 이에 속한다. 이러한 

웰니스 IT서비스는 정보통신기술과의 융합을 통해 

U-헬스케어 서비스, 웰니스케어 서비스, 스마트 웰

니스 서비스등 여러 명칭으로 표현 할 수있다(한국

생산기술연구원, 2015).

IT와 의료산업과의 연계는 유비쿼터스 헬스케어

(u-healthcare)로 불리는데, 이는 노령자를 대상으

로 하거나 질병 치료에만 중점을 둔다. 하지만 웰니

스 IT서비스는 U-헬스케어보다 구체적으로 치료보

다 예방에 중점을 둔다. 우리 생활의 대부분은 정보

통신 기술과 밀접한 관계를 두고 있으며 스마트폰, 

피트니스 밴드(fitness band), 구글 글래스 등의 

스마트 웨어러블 기기 등 또한 웰니스 IT서비스의 

일부라 할 수 있다. 건강관리 지원용 스마트 기기는 

사용자의 스트레스나 우울증, 심박 수, 만성질환, 비

만, 피트니스, 다이어트 등의 관리를 도와주고 있다. 

정보통신기술(ICT)과의 융합을 통한 ‘웰니스 IT서

비스’ 는 단순히 질병을 예방하고 치료하는 과거의 

건강 이슈와는 달리 삶의 질까지 고려한 행복하고 

건강한 삶을 지향한다(하진희, 2016). 

정보통신기술을 동반한 웰니스 IT서비스는 지리

적 및 사회적 고립의 한계를 뛰어넘을 수 있다(Fan, 

2016; Damant et al., 2017). 한국의 ICT 인프

라 구축 수준과 모바일 기기 보급 및 활용률 등을 고

려해 볼 때 우리나라는 ICT를 활용한 건강관리 서

비스를 통해 국민의 건강관리 수요를 충족시키고 국

가 재정을 건전화시키며 ICT-웰니스 융합산업이라

는 신산업을 활성화할 필요성이 있다(김철범 외, 

2016). 이런 디지털 전환측면에서 다양한 영역에서 

웰니스와 IT서비스의 접목이 시도되는 가운데 고령

화 시대에 필수적인 노인장기요양기관에서의 관련 

연구는 아직 미미한 상황이며 관련 연구가 필요하다 

하겠다(정미라, 2016; 김진경, 2019).

현재 <Table 1>과 같이 노인장기요양기관에서 사

용가능한 IT기반의 제품들이 활용되고 있다. 이것들

은 주로 낙상과 배회에 대한 제품들로 국내에서 시

범적으로 적용되고 있지만 아직 그 효과와 활용성에 

대해서는 제대로 확인되지 않고 있다. 

이밖에 의복착용 디바이스를 이용한 건강체크를 위
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한 바이탈 수집 및 위치 확인의 방법을 이용하여 자

연스런 일상생활 환경에서 어르신의 건강을 유지, 

안전을 확인시켜 줄 수 있는 다양한 방법을 적용할 

수 있다(Safavi, 2014). 활동량계, 심박계, 심전도 

측정기, 체지방 및 근육량 측정기, 수면 센서, 체온

계, 디지털 청진기, 피부관리, 스마트 운동기기, 체

중계, 스트레스 및 심호흡 측정기, 식습관 및 칫솔 

습관 측정기, 자체 측정 및 교정, 다기능 신체 측정 

디바이스, 헬스케어 플랫폼, 건강 키오스크 등의 유

형 및 제품이 자가 진단 및 건강관리를 위해 활용되

고 있다(조성은 외, 2015).

웰니스 IT서비스가 기존의 IT기반의 서비스와 대

비해서 다른 점은 노인장기요양기관은 생활시설이며 

가정의 연장선으로 접근한다는 점이다. 웰니스 IT서

비스는 향후 세대별로 ICT기반의 서비스를 이용하

려는 개인의 동기를 이해하고 다양한 연령 그룹에서

의 건강 및 웰빙 추적을 잘 수행할 수 있는 맞춤형 

ICT를 추구한다(Daniel et al., 2013). 웰니스 IT

서비스를 바라보는 시각은 보다 광범위하고 신기술

과 문화의 적절한 조합과 융합을 고려하며 발전되고 

있다. 예를 들어, 클라우드를 활용한 웰니스 IT기술

로써 인도지역 노인들의 요구를 이해하고 그들의 삶

을 개선하기 위해 기술을 사용하는 방법을 찾는 연

구가 이루어졌다(Vijayalakshmi & Rekha, 2011). 

디지털 전환은 기존 사회 시스템에 혁신적 서비스를 

도입하려할 때, 기존 시스템에 대한 거부가 아니라 

기존시스템과의 융합에서 솔루션을 찾는 것이 더 현

명하다고 할 수 있다. 이에 웰니스 IT서비스의 근본

적인 취지가 기존의 저렴하고 좋은 기술을 유지 발

전시키고자 하는 방향은 디지털 전환과의 조화와도 

구분 연구자 /제품 내 용

낙상

케어엣홈 

(Care@Home )

집에서 거주하는 시니어의 낙상을 자동 감지하는 기기(이스라엘기업, 에센스 

(Essence), IoT 전문)

힙세이프 

(Hip Safe)

세계 최초 시니어 낙상 예방 위어러블 힙 에어백(프랑스기업, 히라이트(Helite), 

에어백 개발, 생산)

워라봇 

(Walabot )

3D이미지센서를 이용한 낙상 감지장치(바이야이미징(Vayyar Imaging, LTD) 

시니어의 움직임에 낮은 라디오 주파수를 보내 낙상상태 확인(사생활 보호기능)

시니어 케어

(ADT Caps)
요양시설 내부의 무선 Device를 이용하여 낙상위험 어르신 모니터링

침대매트형 낙상용감지기 침대매트형 연동

배회

권대원(2016)

배회가능성이 있는 치매환자의 실종예방을 위하여 비콘을 활용한 치매환자의 실내

위치 모니터링시스템을 제안, 치매환자가 비콘 웨어러블 디바이스를 착용하고 특

정 장소에 설치된 비콘 신호수신용 스마트 기기에서 신호를 감지하는 가역적 방법

을 적용

시니어 케어

(ADT Caps)

CCTV 카메라를 통한 위험지역 이동 어르신 탐지, 웨어러블 디바이스를 이용한 

위험지역 이탈 감지

치매환자배회감지기

(엑셀위스시스템 )

특수환자용 태그를 착용 어르신을 탐지하고 출입구를 나가면 삐삐를 이용하여 간

호사에게 통보(엑셀위스시스템 )

고무신 신발에 IOT 장비를 부착하여 위험지역 이탈 및 위치서비스 추적관리

<Table 1> 노인장기요양기관 웰니스 IT서비스 실용성 관련 제품
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연결된다. 변화하는 건강 및 노인 케어 서비스 제공

의 세계에서 디지털 전환을 지향하는 정보통신기술

은 지역에 관계없이 필요한 서비스, 사회화 및 지원

에 액세스할 수 있는 능력을 농촌지역의 노인들에

게도 제공함으로써 도시지역과 농촌지역과의 격차

를 줄여준다(Berg et al., 2017). 웰니스 IT서비

스는 이용자들의 정신 건강에도 중점을 두는데 챗봇

(chatbot)과 같은 다양한 신기술을 접목하면서도 

내면적으로는 즐거움을 고려한 게임화와 같은 보상

기능을 병행하여 참여를 높이는 도구로도 활용하고 

있다(Mittage, 2018). 

 

2.2 노인장기요양 서비스의 개념과 고객만족

노인장기요양보험법에서는 ‘“노인등”이란 65세 이

상의 노인 또는 65세 미만의 자로서 치매, 뇌혈관성 

질환 등 대통령령으로 정하는 노인성 질병을 가진 

자를 말한다.’라고 정의하고 있다(노인장기요양보호

법, 2019). 노인장기요양기관은 장기요양인정평가

에 따라 6개월 이상 동안 혼자서 일상생활을 수행하

기 어렵다고 인정되는 자에게 신체활동․가사활동의 

지원 또는 간병 등의 서비스를 제공하는 기관을 말

한다(노인장기요양보호법, 2019). 노인장기요양기

관은 노인의료복지시설로 분류되며 10인 이상의 노

인요양시설과 9인 이하의 노인공동생활가정으로 분

류될 수 있다. 이는 시설급여를 제공하는 기관이라

고 정의 할 수 있다. 본 연구는 장기요양기관으로 장

기간 입소한 수급자에게 신체활동 지원 및 심신기능

의 유지․향상을 위한 교육․훈련 등을 제공하는 전

체를 대상으로 한다. 

노인장기요양기관에서의 고객만족은 서비스의 품

질관련 수요자들의 지속적인 관심 대상이다. 노인장

기요양기관에서의 고객은 수급자, 보호자, 내부 웰

니스 IT서비스를 이용하는 직원들을 모두 포함할 수 

있다. 노인장기요양기관의 서비스 만족도에 영향을 

미치는 요인으로 시설인력과 환경, 재정, 프로그램, 

일반서비스 및 지역사회와 연계를 들었다(김철수, 

2014). 노인장기요양서비스의 품질에 대한 기대불

일치가 이용자 만족에 미치는 영향 연구에서 신뢰

성, 안전성, 확신성, 공감성을 주요 요인으로 제시하

여 이용자 만족도와 유관함을 연구하였다(최원석, 

2015). 주정주(2016)는 시설입소노인의 생활만족 

영향요인에 관한 연구에서 서비스 품질과 사회적 지

지가 생활만족도에 영향을 준다고 하였다. 요양시설 

노인의 사회적지지, 신체적 및 정신적 건강수준이 

삶의 질에 미치는 영향연구에서는 사회적 지지로 물

질적 지지, 정서적 지지 및 긍정적 사회 상호작용이 

삶의 질에 중요함을 강조하였다(임영아, 2017). 이

성은(2017) 연구에서는 청결성, 심미성, 안전성, 주

위환경, 등이 고객만족과 구전의도와 고객 지속몰입

의 효과가 있다고 하였다.

즉, 노인장기요양기관의 서비스 품질과 관련한 선

행연구에서 신뢰성, 안전성 및 확신성 등이, 환경 측

면에서는 접근성, 안전성, 심미성, 청결성 등이 주요 

요인으로 선정되었다. 종사자와 서비스 제공주체의 

전문성 측면에서는 지속성, 통합성, 적절성, 전문성 

및 사회적 지지 등이 이용자 만족에 영향을 주는 요

인들임을 강조함을 알 수 있다. 노인장기요양서비스

의 품질 향상에 있어서 서비스 공급자들은 지속적으

로 역량강화 및 전문성 강화에 집중할 것이다. 하지

만 노인복지시설 현장에서의 효율성과 새로운 시대

의 환경개선을 위한 디지털 전환전략과 IT 활용에 

대한 관심과 접근을 위한 노력과 시도는 아직까지 미

흡한 게 현실이다. 따라서 본 연구에서는 노인장기

요양서비스의 품질과 연관된 웰니스 IT서비스특성

을 선행변수로 선정하고 고객만족과 이용의도에 영
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향을 미치는 관계에 대해 분석하고자 한다.

2.3 가치기반 수용모델

정보기술시스템이 보편화되고 업무목적 이외에 다

양한 목적으로 정보기술시스템을 활용하면서 새로운 

정보기술이나 정보시스템들의 수용요인을 설명하는

데 제약이 있어 기존의 기술수용모델의 한계를 극복

하고자 가치기반 수용모델(Value-based Adoption 

Model, VAM)이 제안되었다(Kim et al., 2007). 

이 모형은 지각된 가치를 주요 매개변수로 하여 지

각된 편익과 지각된 희생에 기반한 수용모델을 설계

하였다. 가치기반 수용모델은 다양한 신제품과 새로

운 서비스 수용과 관련한 연구에서 소비자 중심의 

연구로 활용되었으며, 연구자들은 신제품과 서비스

의 특성에 따른 적합한 변수들을 검증하였다. 

최근 정보통신기술을 포함하여 신기술, 서비스 수

용과 이용에 관한 연구모형으로 가치기반 수용모델

이 많이 활용되고 있다. IoT기반 스마트 홈 서비스

의 수용에 관한 연구에서 가치기반 수용모델을 활용

하여 지각된 편익으로 유용성과 즐거움, 측진조건을 

변수로 활용하였고, 지각된 희생으로는 프라이버시 

위험, 혁신저항, 기술적 특성, 지각된 비용을 활용하

였다(김용희, 2016). 연구결과 지각된 편익의 3개 

항목 모두 지각된 가치에 강한 정(+)의 영항을 미

치며, 지각된 희생에 속한 프라이버시 위험과 혁신

저항이 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다(김

용희, 2016). IoT기반 가스안전차단 서비스 수용의

도에 관한 연구에서는 지각된 편익으로 유용성, 용

이성, 효용성을, 지각된 희생으로는 프라이버시 염려, 

지각된 비용을 설정하여, 연구결과로는 유용성, 용이

성, 효용성이 지각된 가치에 정(+)의 영향을 미쳤으

며, 지각된 희생 중에서는 프라이버시 염려만 지각

된 가치에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다

(강영모, 2017). 지능형 영상보안시스템 수용에서

는 지각된 편익으로 정보품질, 시스템 품질, 서비스 

품질을, 지각된 희생으로는 프라이버시 염려, 정보

보안, 지각된 비용을 설정하였으며, 연구결과로는 

정보품질, 시스템 품질, 서비스 품질 모두 지각된 가

치에 정(+)의 영향을 미치며, 지각된 희생 중에서

는 프라이버시 염려만 부(-)의 영향을 미치는 것으

로 나타났다(김인원, 2017).

이외에 기존의 기술수용관련 모델을 통합하여 하나

의 통합기술 수용모델(Unified Theory of Acceptance 

Use of Technology, UTAUT)이 제시되었는데 기

존의 모형보다 설명력이 현저하게 개선되었고, 사회

적 영향이 주요 독립변수로 포함되었다(Venkatesh 

et al., 2003; Venkatesh et al., 2012). 본 연

구는 두 연구모델을 반영하여 노인요양장기기관에서 

웰니스 IT 서비스 특성요인이 이용의도에 미치는 영

향을 분석하기 위한 연구모형을 제안하였다. 

Ⅲ. 연구모형 및 가설설정

3.1 연구모형 설계

본 연구의 연구모형은 다음 <Figure 1>과 같이 

VAM 모형을 기반으로 디지털 전환을 지향하는 웰

니스 IT서비스 특성요인이 고객만족과 이용의도에 

대한 영향을 살펴보고자 하였다. 

다음 <Table 2>는 위에서 제시한 연구모형에 사

용된 변수의 조작적 정의 및 측정항목 그리고 관련 

선행연구를 정의하였다.
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<Figure 1> 연구모형

독립변수 조작적 정의 및 측정항목 관련연구

정확성
(Accuracy)

웰니스 IT서비스가 정확한 시간에 정확한 사람에게 실시간으로 
전달되어야 된다고 믿는 정도 Davis(1989)

Karahanna and 
Chervany
(1999)

Tam & Ho(2006)
고준용(2014)

최신정보 제공 여부
낙상위험신호 케어담당자에게 실시간으로 정확 전달 여부
신체 바이탈 기록정보 오류없이 측정가능 여부
제공정보의 객관성 여부
서비스 품질 측정 가능 여부

신뢰성
(Reliability)

제공하는 웰니스 IT서비스가 노인장기요양기관 사용자와 보호자에게 
주는 신뢰 정도

이태민(2003)
Wixom et al.(2005)

고준용(2014)
이준철(2018)

기존 환경대비 신뢰 제공 여부
제공 정보의 믿는 정도 여부
제공 리포트를 통한 보호자 신뢰 제공 여부
노인장기요양기관의 보다 신뢰 여부
제공 케어담당자 신뢰 여부

안전성
(Safety)

웰니스IT를 이용함에 따라 발생 가능한 사고나 위협을 사전에 예방하고 
안전함을 느끼는 정도 Parish et al (2008)

Moon et al. (2016)
박주현과 

류한영(2016)
이성은(2017)
이준철(2018)

어르신 움직임 분석후 낙상위험 경보로 사고위험 절감 여부
배회위험 어르신 안전하게 보호 여부
욕창위험 어르신 안전도체크후 사전예방 여부
취약시간(야간, 휴식시간) 안심 여부
요양시설 사고위험 절감 여부

쾌적성
(Cleanness)

웰니스 IT서비스가 노인장기요양기관의 환경에 대한 쾌적한 서비스를 제
공한다고 믿는 정도 오창택(2006)

Lam et al.(2011)
Siu et al.(2012)

이성훈(2015)
이성은(2017)

자동 온습도 감지시스템이 생활 적절 여부
곰팡이 및 냄세센서가 쾌적한 생활 환경 제공 여부
기저귀센서와 배설량감지 센서의 깨끗한 환경 제공 여부
취약한 공간 개선 도움 여부
쾌적하다는 느낌을 주는지 여부

<Table 2> 변수의 조작적 정의와 측정항목
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독립변수 조작적 정의 및 측정항목 관련연구

사회적 영향
 (Social 

Influence)

중요한 사람들이 웰니스 IT 서비스를 사용해야 한다고 믿는 것에 대한 인
식 정도 

Venkatesh et 
al.(2003) 

김영채(2011)
서정석(2012)
Chang(2013)

Slade et al.(2015)
임성진(2019)

도입시설의 비용지원정책이 활성화 도움 여부
장기요양평가 가점부여제도가 활성화 도움 여부
사회적 홍보지원이 도입활성화 긍정적 지원 여부
사회적으로 지지받고 인정받을지 여부
주변환경에 영향을 받는지 여부

지각된
유용성

(Perceived 
Usefulness) 

웰니스 IT 서비스를 사용함으로써 작업의 성과를 향상시키는데 도움을 받
을 수 있다고 믿는 정도 

Davis et al.(1989)
Moore & Benbasat

(1991) 
Venkatesh

(1996)
고준용(2014)
이준철(2018)

노인장기요양기관 운영에 도움이 되는지 여부
어르신 케어에 보다 효율적인지 생각 여부
더욱 빨리 처리하는데 도움을 주는지 여부
업무를 효과적으로 지원 여부
업무에 유용 여부

지각된
용이성

(Perceived 
Ease of Use) 

사용자가 많은 노력을 들이지않고 웰니스 IT서비스를 이용할 수 있다는 믿음 Davis et al.(1989) 
Moore & Benbasat

(1991)
Venkatesh

(1996)
고준용(2014)

배우는 것이 쉬운지 여부
이용이 쉽게 익숙할지 여부
동작의 유연성 여부
문제발생시 쉽게 도움 받을 수 있는지 여부
의문사항이 생기면 쉽게 도움 받을 수 있는지 여부

지각된  
비용

(Perceived 
Cost)

웰니스 IT 서비스를 도입 운영하기 위해 지불해야 하는 금전적인 비용 과 
비금전적인 시간과 노력을 느끼는 정도 Zeithaml

(1988)
Grewal. et al.

(1998)
Kim et al.(2007)

김인원(2017)

도입책임자의 초기 비용투자 부담 여부
운영책임자의 운영비용 부담 여부
도입(운영)책임자의 추가 제품구입의 비용부담 여부
이용할 때 많은 도입검토시간 필요 여부
선택할 때 많은 노력 필요 여부

성능부담
(Performance 

Risk)

웰니스 IT서비스가 기대한대로 작동하지 않거나, 원하는 혜택을 받지 못할 
가능성의 정도 Grewal. et al.

(1994)
양희태(2016)

Yu et al.(2017)
이준철(2018)

스마트기기 학습부담 여부
기대하는 수준의 혜택 제공 여부
만족스럽게 동작할지 여부
알려진 것과 같이 기능 수행할지 여부
개인정보 노출 및 유출침해 여부

지각된
가치 

(Perceived 
Value)

웰니스 IT서비스 이용에 대한 노력, 시간, 가치에 대한 전반적 평가
Zeithaml(1988)

Kim et al.(2007)
김용희(2016)

비용 대비 얻는 가치가 높을지 여부
노력 대비 얻는 혜택이 높을지 여부
시간 대비 얻는 보람이 높을지 여부
노인장기요양기관에 훌륭한 가치 제공 여부

고객만족
(User 

Satisfaction)

웰니스 IT 서비스를 통한 노인장기요양기관 이용의 만족 정도
Rust et al.(1996)

Oliver(1997)
DeLone & 

McLean(2003)
오창택(2006)
이성은(2017)

어르신 욕구만족도 향상 여부
보호자 만족도 향상 여부
요양보호사 만족도 향상 여부
간호(조무사) 만족도 향상 여부
물리(작업)치료사 만족도 향상 여부
사회복지사 만족도 향상 여부

이용의도
(Intention to 

Use)

웰니스 IT 서비스를 사용하고자 하는 개인의 의도나 의지 정도
Davis et al.

(1989)
Venkatesh et al.

(2003) 
Kim et al.(2007)

필요한 서비스라고 생각하는지 여부
이용 의도 여부
이용 예상 여부
이용 계획 여부
이용 권장 여부

<Table 2> 변수의 조작적 정의와 측정항목 (계속)
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3.2 가설 설정

3.2.1 웰니스 IT서비스 특성

(1) 정확성

신규 정보기술 및 서비스의 도입 관련 연구에서 

정확성은 다양하게 맞춤형 품질요인의 변수로 검증

되어 왔다. 최현식, 박진우(2009)는 모바일 관광정

보서비스에 관한 선행연구에서 정확성은 정보의 품

질을 나타내며 가장 중요한 특성이라고 하였다. Tam 

& Ho(2006)는 웹 개인화의 목표는 정확한 시간에 

정확한 사람에게 정확한 콘텐츠를 제공하여야 하며, 

서비스에서 제공되는 정보나 콘텐츠가 정확한 것이 

중요하다고 전제하였다. 웰니스 IT서비스의 경우 노

인장기요양기관의 케어 담당자에게 오류없이 정확하

게 실시간으로 전달되는 것이 중요하다. 따라서 본 

연구에서는 정확성이 지각된 편익에 정(+)의 영향

을, 지각된 희생에 부(-)의 영향을 미친다는 가설을 

설정하였다. 

H1: 웰니스 IT서비스의 정확성은 지각된 유용성

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2: 웰니스 IT서비스의 정확성은 지각된 용이성

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H3: 웰니스 IT서비스의 정확성은 지각된 비용에 

부(-)의 영향을 미칠 것이다.

H4: 웰니스 IT서비스의 정확성은 성능부담에 부

(-)의 영향을 미칠 것이다.

(2) 신뢰성

DeLone & McLean(1992)의 연구에서 신뢰성

은 정보기술 수용의 중요한 영향 요인으로 선정하

였으며, 시스템의 품질을 측정하는데 주요한 측정

지표로 용이성 유용성, 신뢰성, 신속성 및 유연성으

로 뽑았다(DeLone & McLean, 2004). 신뢰성

(reliability)은 기술 수용이론에서 기술 및 시스템의 

외부 변수로 많이 사용되었으며, 신뢰성을 ‘시스템 

운영에 대한 믿음 정도(dependability of system 

operation)로 정의하고 정보 시스템 품질의 외부변

수로 사용하였다(Wixom & Todd, 2005). 기업의 

클라우드 컴퓨팅 도입 의도 연구에서 신뢰성을 ‘고객

의 정보 및 데이터를 관리하는 것에 대한 투명성을 

유지하여 고객이 정보관리에 불안을 느끼지 않도록 

지원하는 특성‘ 으로 정의하였다(김동호 외, 2012). 

모바일 서비스 수용연구에서 신뢰성을 ’모바일 서비

스의 제공 기업과 서비스 정보에 대한 믿음’으로 정

의하였다(고준용, 2014). 따라서 본 연구에서는 신

뢰성이 지각된 편익에 정(+)의 영향을, 지각된 희

생에 부(-)의 영향을 미친다는 가설을 설정하였다. 

 

H5: 웰니스 IT서비스의 신뢰성은 지각된 유용성

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H6: 웰니스 IT서비스의 신뢰성은 지각된 용이성

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H7: 웰니스 IT서비스의 신뢰성은 지각된 비용에 

부(-)의 영향을 미칠 것이다.

H8: 웰니스 IT서비스의 신뢰성은 성능부담에 부

(-)의 영향을 미칠 것이다.

(3) 안전성

안전성은 노인장기요양시설의 선택 관련 노인과 

그 보호자의 의사결정 과정에 강한 영향을 미칠 수 

있는 핵심적인 요인이라고 볼 수 있으며, 노인장기

요양기관에서의 안전성은 시설 내에서의 잠재적인 

부상이나 사망으로부터 노인을 안전하게 보호하는 

것과 밀접한 관계가 있다. 즉, 노인장기요양시설내
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에 노인 무단이탈 방지를 위한 잠금장치, 응급상황 

알림장치(벨 등), 미끄럼방지처리 안전손잡이, 비상

구 및 유도등이 얼마나 제대로 설치 및 작동되느냐

에 의해 결정될 수 있다(이성은, 2017). 김향숙 외

(2015)는 U-city 주거 환경 서비스의 사용자 가치 

분석에서 스마트 홈의 서비스관련 가치 중의 하나로 

안전성을 언급하였으며, 사물인터넷 기반의 스마트

홈 서비스의 사용자 가치 주요 요인으로 안전성을 

주목하였다(윤승정, 김민용, 2017). 스마트 홈 서

비스를 이용하여 발생 가능한 사고나 위협을 사전에 

예방하고 구성원들이 안전함을 느끼는 정도로서 안

전성에 대하여 정의하였다(이준철, 2018). 본 연구

에서는 안전성이 지각된 편익에 정(+)의 영향을, 

지각된 희생에 부(-)의 영향을 미친다는 가설을 설

정하였다. 

H9: 웰니스 IT서비스의 안전성은 지각된 유용성

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H10: 웰니스 IT서비스의 안전성은 지각된 용이

성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H11: 웰니스 IT서비스의 안전성은 지각된 비용

에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

H12: 웰니스 IT서비스의 안전성은 성능부담에 

부(-)의 영향을 미칠 것이다.

(4) 쾌적성

쾌적성(혹은 청결성)은 서비스 운영관리에서 서비

스스케이프를 구성하는 중요한 하나의 하위 차원이

며, 사람들이 장기간 머물러야 하는 상황에서 특히 

중요하다(Lam et al., 2011; 이성은, 2017). 서

비스 제공환경에 들어서는 사람들은 위생적이고 깨

끗한 환경을 기대한다(Siu et al., 2012). 또한 일

반적으로 사람들은 깨끗한 환경에 있을 때 보다 많

은 안락함을 느끼게 되고, 따라서 그 환경에 계속 머

물지의 여부를 판단할 때 청결성을 중요하게 고려한

다(Lam et al., 2011; Moon et al., 2016). 청

결함은 가장 직감하기 쉬울 뿐만 아니라 상대적으로 

유지하는 것이 용이하지만, 서비스제공자의 지속적

인 관심과 개선노력을 필요로 한다(Hooper et al., 

2013). 노인장기요양시설의 경우, 일반 생활실은 

물론 화장실, 욕실, 식당, 조리실, 거실, 휴게공간 

등을 깨끗하고도 청결하게 유지하는 것이 중요하다. 

노유자 시설의 특성상 위생․청결 상태와 생활하는 

수급자의 건강에 밀접한 연관성이 있기 때문이다. 

이에 관련된 관리규정은 노인복지법 시행규칙 제22

조 제1항에서 엄격한 기준을 적용하고 있다. 따라서 

본 연구에서는 쾌적성이 지각된 편익에 정(+)의 영

향을, 지각된 희생에 부(-)의 영향을 미친다는 가설

을 설정하였다.  

H13: 웰니스 IT서비스의 쾌적성은 지각된 유용

성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H14: 웰니스 IT서비스의 쾌적성은 지각된 용이

성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H15: 웰니스 IT서비스의 쾌적성은 지각된 비용

에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

H16: 웰니스 IT서비스의 쾌적성은 성능부담에 

부(-)의 영향을 미칠 것이다.

3.2.2 지각된 편익

(1) 지각된 유용성

기술수용모델(TAM)에서 지각된 유용성은 “개인이 

해당 시스템․기술을 사용하면 생산성을 향상 시킬 

수 있다고 생각하는 정도”로 정의되었다(Davis et 

al., 1989). Kim et al.(2007)은 가치기반수용모
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델(VAM)을 제안하면서 지각된 혜택의 인지적 요소

로서 TAM의 지각된 유용성을 참조하였으며, 유용

성을 사용자의 총 가치로 정의하였다. 이는 새로운 

기술을 사용하는 것을 인식하는 것이며, 유용성의 

구성은 제품의 우수성 또는 우월성에 대한 고객의 

인지 평가로 정의되는 제품 품질의 마케팅 개념과 

유사하다고 하였다. 업무 수행에 초점을 맞춘 인지

된 유용성과 같은 성과기대치는 개인이 외부 보상으

로 인해 활동에 참여하려는 욕구를 반영한다. 또한, 

유용성 구성은 정보 시스템 및 기술 연구에서 광범

위하게 사용되었으며 기술 채택의 중요한 예측 변수

로서 강력한 경험적 지원을 제공한다고 하였다. 김

지윤, 주경희(2014)는 모바일 SNS 지속적 사용의

도에서 지각된 유용성은 지각된 가치에 영향이 있다

고 하였다. 본 연구에서는 노인장기요양기관에서의 

웰니스 IT서비스 특성과 연관된 지각된 유용성은 지

각된 가치에 영향을 준다는 가설을 다음과 같이 제

시하였다.

H17: 지각된 유용성은 지각된 가치에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다. 

 

(2) 지각된 용이성

Davis et al.(1989)에 의해 TAM이 개발될 때, 

지각된 유용성은 지각된 사용용이성에 영향을 받는 

것으로 구성되었으며, 이것은 다른 조건들이 동일할 

경우 기술이 사용하기 쉬울수록 더 유용할 것이라는 

점 때문이었다(Venkatesh & Davis, 2000). 모바

일 서비스의 소비자 사용의도를 예측하는 연구에서 

지각된 사용용이성이 지각된 유용성에 영향을 미치

는 것으로 실증되었다(Wang and Wang, 2010). 

신뢰와 TAM의 통합모델 개념으로 온라인 쇼핑의 

사용의도를 연구하였는데, 지각된 사용용이성이 지

각된 유용성에 영향을 미침을 실증하였다(Gefen 

et al., 2003; 이준철, 2018). 본 연구에서는 웰니

스 IT서비스 특성과 연계된 지각된 용이성이 지각된 

가치에 정(+)의 영향을 줄 것으로 판단되어 다음과 

같이 가설을 설정하였다.

H18: 지각된 용이성은 지각된 가치에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

3.2.3 지각된 희생

(1) 지각된 비용

지각된 비용은 제품의 실제 가격이 포함된 금전적 

지출이며 실제 지불된 비용에 대한 소비자의 인식을 

바탕으로 측정된다(Kim et al., 2007). 새로운 IT 

제품이나 서비스에 대하여 경험이 없는 이용자는 제

품이나 서비스 비용의 많고 적음을 판단할 수 없다. 

적응수준이론(Adaptation Level Theory)에 따르

면 소비자는 가격에 대한 정확한 정보를 가지고 있지

는 않지만 자신의 ‘내부 참고가격’ 을 통해 가격을 비

교하고 판단한다고 설명한다(Grewal et al., 1998). 

IT 서비스 이용에서 이전의 유사한 서비스에서 습득

한 가격이 해당 새로운 서비스 비용의 적절성을 판

단하는데 사용된다고 하였다(Kim et al., 2007). 

지각된 비용은 금전적 희생과 비금전적 회생으로 나

눌 수 있으며(Zeithaml, 1988) 금전적 비용은 실제 

제품 구매비가 대표적이며 비금전적 비용에는 시간, 

노력, 만족스럽지 못한 제품 비용 등이 있다(Kim 

et al., 2007). 노인장기요양기관은 예산기반의 사

업을 운영하므로 비용에 대한 영향과 부담은 주요 

고려대상이라 할 수 있으며, IT도입에 따른 경제성, 

사용용이성 및 편리성이 보장되어야 한다(지대범 외, 

2018). 본 연구에서는 웰니스 IT서비스 특성과 연
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관된 지각된 비용이 지각된 가치에 부(-)의 영향을 

미칠 것으로 판단되어 다음과 같이 가설을 설정하였다.

H19: 지각된 비용은 지각된 가치에 부(-)의 영향

을 미칠 것이다.

(2) 성능부담

소비자는 결과를 예측하고 행동하지만 그 중에서 

일부는 예상치 못한 결과로 인해 불쾌하게 여겨진다

는 점에서 위험과 연관되며, 제품 구매의 불확실성과 

불리한 결과에 대한 고객의 인식으로서 지각된 위험

(perceived risk)을 마케팅에 도입하였다(Bauer, 

1967; 이준철, 2018). 새롭고 개선된 제품을 신

속하게 도입할 때, 소비자는 과거 구매를 후회하거

나 향후 유사한 구매에 대해 고민하고 구매를 꺼려

하는 것처럼 지각된 위험은 구매결정을 내릴 때 고

객이 의식․무의식적으로 마주치게 된다(Dhebar, 

1996; Shimp & Bearden, 1982; Yu et al., 

2017). 위험은 재정, 시간, 신체적, 사회적, 심리적, 

성능 등 다양한 요소로 구성되며, 재정 부담과 성능

위험 변인이 주요 지각된 위험으로 많이 사용되었다

(Agarwal & Teas, 2001; Chen & Dubinsky, 

2003; Stone & Grønhaug, 1993; Yu et al., 

2017). 이준철(2018)은 스마트홈의 사용자 수용에 

관한 연구에서 성능 부담(performance risk)은 제

품이 기대한 대로 작동하지 않거나 원하는 결과를 

제공하지 못할 가능성이라고 하였다. 성능위험이 높

아지면 지각된 가치에 부(-)의 영향을 미친다는 관

계를 연구하였다(Chen & Dubinsky, 2003; Yu 

et al., 2017; 양희태, 2016). 웰니스 IT서비스에

서 성능부담은 사용자 측면에서 느끼는 위험요소로써 

새로운 기술기반의 서비스에 대한 학습부담, 성능에 

대한 불안감, 불확실성, 우려와 개인정보 보호에 대

한 유출을 측정하고자 한다. 본 연구에서는 웰니스 

IT서비스 특성과 연관된 성능부담이 지각된 가치에 

부(-)의 영향을 미칠 것으로 판단되어 다음과 같이 

가설을 설정하였다.

H20: 성능부담은 지각된 가치에 부(-)의 영향을 

미칠 것이다.

3.2.4 사회적 영향

사회적 영향은 특정행동을 수행하도록 개인이 받는 

지각된 압력이며, 정보기술 분야의 제품과 기술 수용

에서도 중요한 요인으로 작용하고 있다(Venkatesh 

& Davis, 2000). 사회적 영향은 사회의 구성원 서로

의 행동에 영향을 주는 것으로 정의하였다(Venkatesh 

& Brown, 2001). 새로운 정보기술을 이용하는데 

중요하게 고려해야 할 사람들의 믿음에 대해 사용자

들 스스로 의식하는 정도 등으로 정의될 수 있다

(Venkatesh et al., 2003). Kim et al.(2010)

은 사회적 규범과 네트워크 효과를 통합한 의미의 

“네트워크 요인(network factor)”이라는 구성개념을 

제시하였으며, 소비자가 SNS를 통해 사회적으로 사

람들과 소통을 하며 긍정적인 영향력을 행사하고 있

다고 지각하게 되면 소비자의 network효과로 인해 

사회 구성원으로서의 존재감을 갖게 되고 사람들과

의 상호작용을 통해 지각하는 가치가 높아진다고 하

였다(김지윤 & 주경희, 2014). 이는 사용자가 대상 

정보시스템을 사용하는데 있어서 그 주변에 영향력

을 행사하는 사람들이 그 시스템을 사용해야 한다고 

믿고 있다는 사실을 얼마큼 인지하고 있느냐를 측정

하는 변수인 것이다(임성진, 2019). 웰니스 IT서비

스의 사회적 영향의 측정은 김영채(2011)와 임성

진(2019)의 연구에 활용된 설문항목을 참고하여 노
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인장기요양기관에서 도입시 제도적 지원, 사회적 지

지, 인정과 보상과 같은 항목들로 구성하였다. 본 연

구에서는 웰니스 IT서비스를 도입하고자 하는 노인

장기요양기관에서 사회적 영향이 지각된 가치에 정

(+)의 영향을 줄 것으로 판단되어 다음과 같이 가

설을 설정하였다.

H21: 사회적 영향은 지각된 가치에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.

3.2.5 지각된 가치와 고객만족

지각된 가치는 특정한 서비스와 시스템 사용에 대

한 사람들의 심리적 상태 및 수준의 정도라고 설명

하였다(Davis et al., 1989). 지각된 가치는 소비

자가 서비스 사용을 통해 인식하는 전반적인 평가이

다(Zeithaml, 1988). 즉, 지각된 가치는 지각된 편

익과 희생을 반영하며 소비자는 이를 바탕으로 수용 

및 사용의도를 판단하게 된다(Kim et al., 2007). 

지각된 가치는 1980년 초반 마케팅 분야에서 도입 

이후 다양하게 연구 분야로 확대되고 되고 있다(Vargo 

& Lusch, 2004). 지각된 가치는 사회학, 마케팅, 

회계, 심리학, 재무관리 등 여러 분야에서 중요한 개

념으로 사용되고 있으며 고객의 행동을 이해하는데 

중요한 개념으로 인식되고 있다(김지윤 & 주경희, 

2014). 디지털 음원 서비스에 관한 연구에서 지각

된 가치가 높을수록 사용의도에 긍정적인 영향을 미

친다고 조사하였다(Turel et al., 2010). SNS 사

용 연구에서는 유용성 그리고 사회적 가치와 같은 

지각된 가치 요소가 행동 의도에 유의한 영향을 미

친다고 분석하였다(Yu et al., 2017). 본 연구에서

는 웰니스 IT서비스를 도입하고자 하는 노인장기요

양기관에서 지각된 가치가 고객만족에 정(+)의 영

향을 줄 것으로 판단되어 다음과 같이 가설을 설정

하였다.

H22: 지각된 가치는 고객만족에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다. 

3.2.6 지각된 가치와 이용의도

Davis et al.(1989)는 지각된 가치를 특정한 서

비스와 시스템 사용에 대한 사람들의 심리적 상태 

및 수준의 정도라고 설명하였다. 즉, 지각된 가치는 

지각된 편익과 희생을 반영하며 소비자는 이를 바탕

으로 수용 및 이용의도를 판단하게 된다(Kim et al., 

2007). Venkatesh & Davis(2000)의 연구에서 

이용의도를 “향후 신기술을 수용하게 될 계획이나 의

도가 있고 지속적으로 사용하는 정도”로 정의하고 있

다. 또한, 이용의도는 향후 신기술을 수용하게 될 계

획이나 의도가 있고 얼마나 자주 지속적으로 사용하

는 정도로 정의하였다(Davis, 1989; Aaker, 2000). 

노인장기요양기관에서의 웰니스 IT서비스에 대한 지

각된 가치는 이용의도에 긍정적으로 영향을 미칠 것

으로 판단되어 다음과 같이 가설을 설정하였다.

H23: 지각된 가치는 이용의도에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다. 

3.2.7 고객만족과 이용의도와의 관계

고객은 조직의 경계를 기준으로 내부고객과 외부고

객으로 분류하고 있다(Zeithaml & Bitner, 2000; 

Kuei, 1999; Martin, 2002). 내부고객(internal 

customers)이란 조직 내의 다른 직원들이 전달하는 

물품이나 서비스를 제공받아 자신의 과업을 수행하는 
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사람을 의미한다면, 외부고객(external customers)

은 특정 조직의 물품이나 서비스를 구매하고 소비하

는 조직경계 밖의 개인이나 단체를 지칭하며, 우리

가 일반적으로 ‘고객’ 이라고 지칭하는 사람들이다. 

외부고객은 내부고객이 제공하는 제품이나 서비스를 

통해 이용의도에 영향을 받는다(이성은, 2017). 노

인장기요양기관에서 내부고객은 웰니스 IT서비스를 

제공하는 동시에 사용하는 주체로서 케어를 담당하

는 요양보호사, 간호(조무)사, 물리치료사, 사회복지

사 등을 일컫으며, 외부고객은 보호자 및 실제 이용

자를 의미한다. 본 연구에서는 노인장기요양기관에

서 웰니스 IT서비스 이용에 따른 고객만족은 궁극적

으로 이용의도에 긍정적으로 영향을 미칠 것으로 기

대하며 다음과 같이 가설을 설정하였다.

H24: 고객만족은 이용의도에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

Ⅳ. 연구방법과 분석결과

4.1 자료수집

본 연구는 위에서 논의한 선행 연구들을 기반으로 

연구모델과 가설을 설정하고, 연구가설 검증을 위하

여 설문조사를 진행하였다. 본 연구에서는 구조화된 

설문지를 바탕으로 온라인과 오프라인에서 자료 수

집을 하였으며, 측정항목은 리커트(Likert) 7점 척도

를 사용하였다. 노인장기요양기관에 근무하는 대표, 

원장과 직원 및 보호자를 대상으로 하였다. 2020년 

8월 2주간설문 조사를 하였으며, 설문은 총 527부

이며, 불성실한 응답 183부를 제외한 344부를 최종 

분석 자료로 활용하였다. 빈도 분석은 SPSS 22.0

을, 연구가설의 검증은 AMOS 23.0을 활용하여 실

증분석을 실행하였다. 

4.2 표본의 특징

4.2.1 표본의 인구통계학적 특성

다음 <Table 3>에서 나타난 것처럼 표본의 특성

을 살펴보면 여성의 비율이 57.3%(197명) 남성이 

42.7%(147명)로 여성의 비율이 높은 것을 확인할 수 

있다. 나이의 경우 50대가 전체 설문대상의 39.8% 

(137명) 비율을 차지하고 있었으며 이외의 연령층

으로는 20․30대가 16.7%(58명), 40대가 19.8% 

(68명), 60대 이상이 23.5%(81명)로 주로 중․장

년층이 중심임을 확인할 수 있다. 직업을 살펴보면, 

대표/원장이 35.8%(123명) 가장 높은 비율을 차지

하고 있으며, 직원으로는 사회복지사 15.7%(54명), 

요양보호사 14.0%(48명), 사무국장 8.1%(28명), 

간호(조무)사 3.5%(12명), 물리(작업)치료사 1.2% 

(4명)순으로 분포하고 있었다. 이밖에 보호자 15.7% 

(54명), 기타 6.1%(21명)으로 집계가 되었는데 이

는 보호자 그룹으로 분류 될 수 있다. 직무경험을 살

펴보면 5년 이상이 46.8%(169명)으로 가장 높은 비

율을 차지하였고, 3∼5년이 16.0%(68명), 1∼3년

이 20.6%(66명), 1년 미만은 18.6%(58명)로 전반

적으로 노인장기요양기관 현장에서 실무경험이 높은 

것으로 나타났다. 웰니스 IT서비스에 대한 경험 여

부는 미경험이 79.7%(274명)로 경험자인 20.3% 

(70명)보다 현저히 높은 것으로 나타났다. 이는 웰

니스 IT서비스가 장기요양기관에 초기 진입 단계임

을 나타내고 있다.    
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4.2.2 탐색적 요인분석

연구모형에 사용된 변수와 측정도구의 적합성을 

위해 신뢰성과 타당성 분석을 실시하였다. 본 연구

에서는 측정변수들의 신뢰성을 검증하기 위하여 

Cronbach‘s Alpha 계수를 활용하였으며, <Table 

4>과 같이 적절한 임계치 계수로 평가받는 0.7보다 

크게 나타나 신뢰성에 문제가 없는 것으로 판단하였

다(김계수, 2010). 

요인분석에서 Kaiser-Meyer-Olkin(KMO)의 표

본 적합도는 관측된 상관계수들의 값과 편 상관계수

들의 값을 비교하는 지수로서 이 값이 클수록 측정

변수들의 저변에 공통적인 잠재요인이 존재함을 나

타낸다. 측정값은 0.961로써, 값이 클수록 좋은 것

으로 0.9 이상이면 좋은 것으로 평가받고 있으며, 

Bartlett의 단위행렬 검정에서도 p-value(0.0000)

가 유의수준보다 작게 나와 공통요인이 존재한다. 

본 연구에서 제시된 측정변수들의 사용에 문제가 없

음을 알려준다. 

　구분 빈도 퍼센트

성별
남성 147  42.7

여성 197  57.3

나이

18~29세   9   2.5

30~39세  49  14.2

40~49세  68  19.8

50~59세 137  39.8

60세 이상  81  23.5

직업

대표/원장 123  35.8

사무국장  28   8.1

사회복지사  54  15.7

간호(조무)사  12   3.5

물리(작업)치료사   4   1.2

요양보호사  48  14.0

보호자  54  15.7

기타  21   6.1

직무  경력

1년 미만  58  18.6

1~3년  66  20.6

3~5년  68  16.0

5년 이상 169  44.8

사용 유무
있음  70  20.3

없음 274  79.7

총계 344 100.0

<Table 3> 표본의 인구동태학적 특성
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요인분석 Alpha 
if Item 
Deleted

Cronbach’s 
Alpha　 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

쾌적성2 .818 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 .909

.935
쾌적성1 .747 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 .921
쾌적성3 .733 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 .917
쾌적성4 .704 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 .916
쾌적성5 .627 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 .934

지각된 비용2 　 .918 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 .900

.928
지각된 비용1 　 .871 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 .919
지각된 비용3 　 .856 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 .907
지각된 비용4 　 .823 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 .909
지각된 비용5 　 .744 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 .924
고객만족4 　 　 .773 　 　 　 　 　 　 　 　 　 .912

.937
고객만족5 　 　 .723 　 　 　 　 　 　 　 　 　 .917
고객만족3 　 　 .670 　 　 　 　 　 　 　 　 　 .923
고객만족2 　 　 .656 　 　 　 　 　 　 　 　 　 .928
고객만족6 　 　 .601 　 　 　 　 　 　 　 　 　 .934

지각된용이성5 　 　 　 .740 　 　 　 　 　 　 　 　 .902

.922
지각된용이성2 　 　 　 .734 　 　 　 　 　 　 　 　 .899
지각된용이성1 　 　 　 .732 　 　 　 　 　 　 　 　 .904
지각된용이성4 　 　 　 .678 　 　 　 　 　 　 　 　 .907
지각된용이성3 　 　 　 .666 　 　 　 　 　 　 　 　 .912

안전성2 　 　 　 　 .780 　 　 　 　 　 　 　 .896

.919
안전성1 　 　 　 　 .714 　 　 　 　 　 　 　 .897
안전성5 　 　 　 　 .710 　 　 　 　 　 　 　 .889
안전성4 　 　 　 　 .638 　 　 　 　 　 　 　 .905
안전성3 　 　 　 　 .564 　 　 　 　 　 　 　 .918
정확성3 　 　 　 　 　 .827 　 　 　 　 　 　 .872

.912
정확성2 　 　 　 　 　 .761 　 　 　 　 　 　 .885
정확성1 　 　 　 　 　 .712 　 　 　 　 　 　 .883
정확성4 　 　 　 　 　 .700 　 　 　 　 　 　 .904

사회적 영향2 　 　 　 　 　 　 .754 　 　 　 　 　 .896

.921
사회적 영향5 　 　 　 　 　 　 .647 　 　 　 　 　 .906
사회적 영향4 　 　 　 　 　 　 .633 　 　 　 　 　 .896
사회적 영향1 　 　 　 　 　 　 .632 　 　 　 　 　 .911
사회적 영향3 　 　 　 　 　 　 .580 　 　 　 　 　 .905
이용의도4 　 　 　 　 　 　 　 .784 　 　 　 　 .943

.954
이용의도3 　 　 　 　 　 　 　 .775 　 　 　 　 .933
이용의도2 　 　 　 　 　 　 　 .743 　 　 　 　 .942
이용의도5 　 　 　 　 　 　 　 .711 　 　 　 　 .941

지각된유용성4 　 　 　 　 　 　 　 　 .709 　 　 　 .959

.971
지각된유용성3 　 　 　 　 　 　 　 　 .691 　 　 　 .964
지각된유용성5 　 　 　 　 　 　 　 　 .653 　 　 　 .964
지각된유용성1 　 　 　 　 　 　 　 　 .643 　 　 　 .962
지각된유용성2 　 　 　 　 　 　 　 　 .597 　 　 　 .969

신뢰성4 　 　 　 　 　 　 　 　 　 .754 　 　 .919

.951
신뢰성1 　 　 　 　 　 　 　 　 　 .714 　 　 .937
신뢰성3 　 　 　 　 　 　 　 　 　 .712 　 　 .935
신뢰성5 　 　 　 　 　 　 　 　 　 .667 　 　 .951

성능부담3 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 .836 　 .824

.878
성능부담4 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 .785 　 .825
성능부담2 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 .739 　 .838
성능부담5 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 .683 　 .873
성능부담1 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 .645 　 .891

지각된 가치2 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 .782 .949

.966
지각된 가치1 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 .769 .957
지각된 가치3 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 .733 .948
지각된 가치4 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 .643 .967

<Table 4> 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석 결과



The Relationship of Wellness IT Service Characteristics and Intention to Use in Long-Term Care Facilities for the Elderly

Korean Management Review Vol.50 Issue.1, February 2021 159

4.2.3 확인적 요인분석

탐색적 요인분석에서 추출된 변수들을 대상으로 

구조방정식 AMOS를 활용하여 확인적 요인분석

(CFA: Confirmatory Factor Analysis)을 수행

하였다. 연구모형의 적합도 평가를 위한 지수는 기

본적으로 절대적합지수(Absolute fit index), 증분

적합지수(Incremental fit index) 및 간명적합지

수(Parsimonious fit index) 등을 사용한다. 절대

적합지수는 모형의 전반적인 적합도를 평가하고 증

분적합지수는 기초모형과 비교하여 제안모형이 어느 

정도 향상되었는지를 평가하고, 간명적합지수는 모

형 간명도의 평가를 수행하는 것이다(김계수, 2010). 

연구모형의 적합도 지수 값들은 다음의 <Table 5>

과 같이 나타났으며, 모든 지수들이 기준치에 만족

하는 수준으로 측정되었다(Taylor et al., 1995; 

Gefen et al., 2000; Tomarken et al., 2003).

상기의 확인적 요인분석의 결과로부터 확인적 요인

분석의 개념 신뢰도를 분석하였다. 개념 신뢰도는 일

반적으로 합성신뢰도(CR: Composite Reliability)

와 평균분산 추출값(AVE: Average Variance 

Extracted)의 측정치로 평가한다. 합성신뢰도란 변

수의 내적 일관성으로 측정하는 것이고, 분산추출지

수란 개념에 대해서 지표가 설명해낼 수 있는 분산

의 크기를 나타내는 것이다(신건권, 2013). CR의 값

이 0.7 이상이고, AVE의 값이 0.5 이상인 경우는 

측정모형의 개념 신뢰도는 확보한 것으로 판단한다

(Fornell & Larcker, 1981). CR값은 0.815 이

상이고, AVE값은 0.596이상으로 나타나 기준치를 

모두 만족하고 있다. 본 연구 모형은 확인적 요인분

석의 개념 신뢰도를 확보했다고 볼 수 있다.

Fornell & Lacker(1981)은 잠재변인간의 상관

계수와 잠재변수들의 AVE 제곱근이 값을 비교하였

다. 해당 요인이 다른 요인 사이의 상관계수보다 모

두 크다면 판별타당성은 존재하는 것으로 간주한다. 

다음의 <Table 6>에 정리한 확인적 요인분석의 판

지 수 실제값 판단기준 관련 연구

절대 

적합 

지수

모형 

전반 

적합도

x²(CMIN)p
1878.805 

(P=0.000)

p≦0.05～0.10

(Sensitive to Sample Size)
Muthen & Kaplan(1985)

x²(CMIN)/df 1.941 1.0≦CMIN/df≦2.0～3.0 Carmines & Mciver(1981)

RMSEA 0.052 ≦ 0.05～0.08 Browne & Cudeck(1992)

RMR 0.068 ≦ 0.08 Hair et al.(1998)

모형 

설명력

GFI 0.814 ≧ 0.8～0.9 Joreskog & Sorbom(1984)

AGFI 0.783 ≧ 0.8～0.9 Hair et al.(1998)

PGFI 0.698 ≧ 0.5～0.6 Mulaik et al.(1989)

증분 적합 

지수

NFI 0.898 ≧ 0.8～0.9 Bentler & Bonett(1980)

NNFI(TLI) 0.941 ≧ 0.8～0.9 Bentler & Bonett(1980)

CFI 0.947 ≧0.8～0.9 Bentler(1990)

간명 적합 

지수

PNFI 0.804 ≧0.6 Joreskog & Sorbom (1984)

PCFI 0.848 ≧0.5～0.6 Joreskog & Sorbom (1984)

<Table 5> 확인적 요인분석의 모형 적합도
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별타당성 결과 표이다. 잠재변수 상관행렬의 상관관

계가 가장 높게 나타난 것은 신뢰성과 안전성으로 

결정계수(=상관계수의 제곱)는 0.567(=0.753 ☓ 
0.753)이다. 결과 값이 각 잠재변수간의 기준치인 

0.772보다 초과하지 않았다. 이것으로 구성개념들 

간에서 모두 판별타당성은 존재한다고 할 수 있다.  

4.3 가설검증

웰니스 IT서비스 특성요인이 노인장기요양기관에 

대한 고객만족과 이용의도에 미치는 영향에 관한 인

과관계를 검증하기 위해 AMOS를 사용하였으며, 

경로분석의 결과는 다음의 <Figure 2>과 같다. 본 

연구모형의 경로분석 결과를 살펴보면, 총 24개의 

가설중 16개가 채택되었고 8개 경로가 기각되었다. 

이중 성능부담 요인 5개 경로를 제외하면 최초 설계

한 가설이 대부분 채택되었다.

4.3.1 가설검증 결과

웰니스 IT서비스 특성중 정확성, 신뢰성, 안전성, 

쾌적성과 지각된 혜택 및 지각된 희생간의 관계를 

살펴보면 웰니스 IT서비스 특성은 지각된 혜택의 지

각된 용이성과 지각된 유용성에 정(+)의 영향을 준

다는 것이 확인 되었다. 웰니스 IT서비스의 정확성, 

신뢰성, 쾌적성은 지각된 유용성에 정(+)의 영향을 

주고 신뢰성, 안전성, 쾌적성은 지각된 용이성에 정

(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 정확성, 안

정성이 지각된 비용에 대해서는 도입비용, 운용비

용, 개선비용등에 부담을 받는 것으로 확인 되었다. 

하지만 웰니스 IT서비스특성이 정확성, 신뢰성, 안

전성, 쾌적성 모두 성능부담과의 관계는 기각되었다. 

이것은 웰니스 IT서비스가 아직 초기단계이며 미경

험에 따른 성능에 대한 부담과 원하는 기능과 성과

를 바라보는 관점 및 의견이 분분하기 때문인 것으

로 판단된다.

　 정확성 신뢰성 안전성 쾌적성
지각된 
유용성

지각된 
용이성

지각된 
비용

성능 
부담

사회적 
영향

지각된 
가치

고객
만족

이용
의도

정확성  0.796 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

신뢰성  0.731  0.900 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

안전성  0.701  0.684  0.781 　 　 　 　 　 　 　 　 　

쾌적성  0.633  0.657  0.679  0.854 　 　 　 　 　 　 　 　

지각된유용성  0.725  0.724  0.701  0.738  0.913 　 　 　 　 　 　 　

지각된용이성  0.591  0.610  0.657  0.629  0.704  0.780 　 　 　 　 　 　

지각된 비용  0.058 -0.002 -0.039 -0.011  0.088 -0.164  0.775 　 　 　 　 　

성능 부담 -0.280 -0.276 -0.273 -0.256 -0.202 -0.380  0.607  0.772 　 　 　 　

사회적 영향  0.699  0.728  0.671  0.747  0.789  0.701  0.061 -0.210 0.801 　 　 　

지각된 가치  0.551  0.580  0.584  0.607  0.666  0.699 -0.090 -0.258 0.661 0.941 　 　

고객만족  0.590  0.632  0.654  0.652  0.741  0.632  0.011 -0.230 0.665 0.686 0.852 　

이용의도  0.577  0.633  0.577  0.620  0.683  0.634 -0.032 -0.251 0.670 0.685 0.753 0.876

<Table 6> 확인적 요인분석의 판별타당성
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정확성은 웰니스 IT서비스가 최신정보를 제공하

고 어르신 바이탈 수집을 자동으로 수집하여 객관적

인 정보를 제공할 수 있다는 측면은 노인장기요양기

관의 현장 경험이 있는 대표, 원장, 종사자들이 쉽게 

이해 할 수 있는 영역이다. 이에 지각된 유용성과 지

각된 비용이 영향을 주는 요인으로 채택되었다. 웰

니스 IT서비스가 지각된 유용성을 주는 것과 함께 

서비스를 이용하기 위해서는 비용부담도 같이 수반

한다는 것을 공감한 것으로 파악된다. 이는 모바일 

IT서비스 수용 연구결과에서는 지각된 유용성이 기

각되고 지각된 용이성이 채택된 결과와는 다소 다른 

결과이다(고준용, 2014).

신뢰성이 지각된 용이성, 지각된 유용성에게 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 웰니스 IT서비스를 통

해 사고예방을 위한 적극적인 대응조치와 어르신 케

어정보의 공유는 신뢰도 향상을 할 수 있는 돌파구

를 찾을 수 있고, 도움이 된다고 느끼는 공통점이 표

현된 것은 매우 고무적인 증명으로 파악된다. 이는 

스마트홈 기술 특성 서비스가 신뢰성에 영향을 준다

는 이준철(2018)연구에서 기각된 결과와는 다른 것

이다. 노인장기요양기관에서 신뢰성에 대한 공감인

식이 상대적으로 더욱 중요하고 강하게 작용하고 있는 

것으로 판단된다. 노인장기요양기관의 서비스 질과 만

족을 높이는데 신뢰성이 중요하다는 기존 연구와는 

일치된 결과이다(백미경, 2003; 최원석, 2015).

안전성은 웰니스 IT서비스의 기능적인 측면에서 가

장 중요한 핵심 기능이라고 볼 수 있다. 이에 지각된 

유용성, 지각된 용이성이 채택 되고 이를 구현하기 

위해서는 많은 비용적 부담에 대한 인식으로 지각된 

비용이 채택되었다. 현장의 다양한 환경에서 사용자

들은 업무 기술 적용이 용이할 것이라고 인지하고 

있다. 낙상, 배회, 욕창예방 등의 어려움에 대한 도

움이 될 수 있다는 기대심리로 지각된 유용성이 채

택된 것으로 판단된다. 웰니스 IT서비스가 노인장기

요양기관의 현장에서 쉽고 빠르게 접목 될 수 있는 

가능성을 확인 시켜 주었다. 이는 스마트홈 기술 특

성 서비스가 안전성에 영향을 준다는 기존 논문에서

는 지각된 유용성이 채택되고 지각된 용이성이 기각

<Figure 2> 구조방정식 모형 분석결과
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된 것과는 다소 다른 결과이다(이준철, 2018).  

쾌적성은 지각된 유용성과 지각된 용이성에 영향

을 미치는 것으로 확인 되었다. 노인장기요양기관에

서 깨끗한 환경의 중요성은 이미 선행 연구에서도 

많이 증명되었다(이선미, 2013; 김철수, 2014; 이

성은, 2017). 이에 웰니스 IT서비스를 이용하여 노

인장기요양기관에 접목할 경우 직접적인 효과에 대

해서 공통적으로 인지함이 증명되었다.

웰니스 IT서비스의 사회적 영향은 지각된 가치에 

정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 웰니스 

IT서비스의 도입을 검토하는 대표, 원장과 현장에서 

종사하는 근무자 및 어르신 및 보호자는 사회적 지

지에 대한 중요성이 인지되었다. 사회적 영향은 노

인장기요양기관에 대한 긍정적인 시각과 주변 환경

에서의 웰니스 IT서비스에 대한지지 역시 지각된 가

치에 좋은 영향을 줄 수 있다고 판단된다. 

웰니스 IT서비스의 지각된 가치는 고객만족과 이

용의도 모두에게 정(+)의 영향을 미치는 것으로 채

택되었다. 웰니스 IT서비스의 지각된 가치는 고객만

족과 웰니스 IT서비스 이용의도에 직접적인 영향이 

　가설(경로) Estimate S.E. C.R. P 결과

정확성 ─→ 지각된 유용성 0.281 0.066 4.228 *** 채택

신뢰성 ─→ 지각된 유용성 0.201 0.056 3.566 *** 채택

안전성 ─→ 지각된 유용성 0.136 0.055 2.476 0.013 채택

쾌적성 ─→ 지각된 유용성 0.367 0.057 6.389 *** 채택

정확성 ─→ 지각된 용이성 0.115 0.09 1.279 0.201 기각

신뢰성 ─→ 지각된 용이성 0.154 0.077 1.995 0.046 채택

안전성 ─→ 지각된 용이성 0.328 0.077 4.247 *** 채택

쾌적성 ─→ 지각된 용이성 0.298 0.078 3.807 *** 채택

정확성 ─→ 지각된 비용 0.267 0.12 2.228 0.026 채택

신뢰성 ─→ 지각된 비용 -0.043 0.101 -0.419 0.675 기각

안전성 ─→ 지각된 비용 -0.197 0.1 -1.967 0.049 채택

쾌적성 ─→ 지각된 비용 0.016 0.102 0.154 0.878 기각

정확성 ─→ 성능 부담 -0.023 0.136 -0.167 0.867 기각

신뢰성 ─→ 성능 부담 -0.13 0.116 -1.122 0.262 기각

안전성 ─→ 성능 부담 -0.214 0.114 -1.873 0.061 기각

쾌적성 ─→ 성능 부담 -0.047 0.117 -0.406 0.685 기각

지각된 유용성 ─→ 지각된 가치 0.299 0.066 4.518 *** 채택

지각된 용이성 ─→ 지각된 가치 0.377 0.056 6.692 *** 채택

지각된 비용 ─→ 지각된 가치 -0.081 0.04 -2.002 0.045 채택

성능 부담 ─→ 지각된 가치 0.013 0.036 0.366 0.714 기각

사회적 영향 ─→ 지각된 가치 0.284 0.075 3.791 *** 채택

지각된 가치 ─→ 고객 만족 0.58 0.041 14.267 *** 채택

지각된 가치 ─→ 이용의도 0.601 0.067 8.957 *** 채택

고객 만족 ─→ 이용의도 0.33 0.053 6.242 *** 채택

<Table 7> 가설검증 결과
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채택되었다. 가치기반 수용모델(VAM)이 지각된 가

치가 사용자의 태도에 긍정적인 영향을 미쳐 새로운 

제품이나 서비스에 대해 이용의도를 갖는다(Kim et 

al., 2007)는 결과와도 일치한다. 이는 김인원(2017)

의 지능형 영상보안 시스템 연구에서 고객만족과 수

용의도간의 결과와도 일치한다. <Table 7>은 가설

검증 결과를 간단하게 표로 보여주고 있다.

4.3.2 매개효과 분석 

본 연구는 지각된 가치와 이용의도 간의 관계에

서 고객 만족의 매개효과 검증을 실시하였다. 또한 

본 연구는 매개효과를 살펴보기 위해 부트스트래핑

(Bias Corrected Bootstrapping) 검증을 실시하

였으며, <Table 8>과 같이 검정결과를 도출하였다. 

고객 만족의 매개효과는 95% 신뢰구간에서 .256~ 

.455로 0을 포함하지 않은 것으로 나타났다. 즉 고

객 만족의 매개효과는 p < 0.05 수준에서 통계적으

로 유의한 것으로 검증되었다. 이에 고객만족은 부

분 매개효과를 가지는 것으로 확인되었다. 

Ⅴ. 결 론

웰니스 IT서비스는 노인장기요양기관에서 기존의 

인적기반 복지서비스에서 새로운 IT서비스와의 결

합과 응용을 통해 고객만족을 향상시킬 수 있는 대

안으로 제시되고 있다. 본 연구는 노인요양시설의 

복지서비스 제고를 위한 디지털 전환이라는 관점에

서 어떠한 웰니스 IT서비스 특성이 이용의도에 영향

을 미치는지 살펴보고자 하였다. 

첫째, 웰니스 IT서비스 특성인 정확성, 신뢰성, 안

정성, 쾌적성은 지각된 편익중 지각된 유용성 및 지

각된 용이성에 긍정적인 영향을 주었으며, 지각된 

희생과 관련하여 지각된 비용은 부분적으로 채택되

었지만 성능부담은 모두 기각되었다. 더 나아가 지

각된 편익은 지각된 가치에 영향을 미치고 지각된 

가치는 고객만족과 이용의도에 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 

둘째, 웰니스 IT서비스 특성요인중 정확성, 안전

성은 지각된 희생중 지각된 비용에도 영향을 미치는 

것으로 나타나 노인장기요양기관에서 안전하고 정확

한 웰니스 서비스를 제공하기 위한 비용부담이 큰 

것으로 나타났다. 노인장기요양보험 수가를 기반으

로 운영되고 있는 노인장기요양기관의 특성상 신규 

IT설비 투자에 대한 부담이 많은 것을 알 수 있다.

노인장기요양기관의 78.2%가 개인 및 영리법인으

로 신규투자에 대한 부담은 매우 어려운 의사결정 

사항이라고 할 수 있1다(강은나 외, 2020). 웰니스 

IT서비스를 신규로 도입하고자 하는 대표 및 원장들

이 인식하는 비용부담을 줄여주기 위해 정부에서 웰

니스 IT서비스를 도입․운영 하고자 하는 노인장기

요양기관에 대한 지원 정책이 필요하다. 노인장기요

양기관이 신규투자에 대한 부담을 감수하고서라도 

수급자와 종사자, 보호자의 고객만족을 위해서 비용

을 지불하려는 내적인 동기를 제도적인 지원으로 보

상해 준다면 신규 웰니스 IT서비스의 도입 및 활성

가설(경로) Estimate S.E. 95% 신뢰구간

지각된 가치 → 고객 만족 → 이용의도 0.348 0.051 .256 ~ .455

<Table 8> 매개 효과 분석
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화에 도움이 될 것이다. 정부가 직접적으로 도입 예

산을 지원하는 방법도 있겠지만 간접적으로 웰니스 

IT서비스를 도입하고자 하는 노인장기요양기관에 

정부 및 공공기관에서 시행하는 평가 가점을 부여하

여 차후 해당 기관의 경영에 안정성을 제공해주는 

것도 좋은 대안이라고 할 수 있다. 

셋째, 성능부담이 지각된 가치에 부정적인 영향을 

미치지 않는다는 결과는 흥미롭다. 즉, 그간의 IT서

비스에 대한 성공 경험들이 아직 웰니스 IT서비스가 

제대로 검증되지 않은 서비스이지만 실패하지 않을 

것으로 기대하고 있음을 나타낸다. 또한 웰니스 IT

서비스의 사회적 영향이 지각된 가치에 긍정적인 영

향을 미친다는 결과는 향후 정책적인 측면의 인센티

브 제공이나 IT기반의 케어서비스에 대한 사회적 인

식이 웰니스 IT서비스 활성화에 긍정적인 영향을 미

치는 것으로 나타났다. 

본 연구의 시사점은 다음과 같다. 먼저, 본 연구는 

가치기반수용모델과 통합기술수형모형을 적용하여 

웰니스 IT서비스가 갖고 있는 특성요인을 기반으로 

새로운 IT서비스의 도입 및 활용에 대한 경로관계를 

살펴보았다.

둘째, 웰니스 IT서비스의 활성화에 가장 큰 장애

요인은 지각된 비용으로 웰니스 IT서비스를 도입하

려는 노인장기요양기관의 의사결정권자가 초기 단계

에서 가장 부담스럽게 여기는 영역임을 알 수 있다. 

하지만 웰니스 IT서비스에 대한 사회적 인식이 커짐

에 따라 해당 서비스의 활성화를 위한 제도적인 지

원이 필요하다는 것을 시사하였다. 즉, 주무부서인 

보건복지부와 국민건강보험공단의 경우 웰니스 IT

서비스의 성장과 발전을 지원하는 촉진자(facilitator)

로서의 역할이 중요하다 하겠다. 

셋째, 웰니스 IT서비스는 초기 도입단계에 있어 

서비스 산업의 활성화 및 복지서비스의 디지털 전환 

관점에서 핵심 기술의 개발, 기술표준 그리고 관련 

제품과 서비스의 인증절차가 간소화된다면 더욱 빠

른 도입 및 확산이 이루어질 것으로 기대된다.

그럼에도 불구하고, 본 연구는 다음과 같은 한계

점을 가지고 있다. 본 연구가 웰니스 IT서비스의 특

성요인을 선정하는 데 있어 기능적 그리고 하드웨어

적 측면이 강조되었다고 할 수 있다. 성공적인 디지

털 전환의 관점에서 웰니스 IT서비스가 정착하기 위

해서는 정서적 그리고 소프트웨어적 측면이 동시에 

고려되어야 진정한 고객만족이 이루어질 것이다. 또

한, 웰니스 IT서비스가 노인장기요양기관의 운영자

와 종사자 및 보호자들에게 필요한 서비스임을 제시

하고 있지만 아직까지 직접적인 효용성을 증명하기

가 쉽지 않다. 이에 본 연구를 확장하여 여러 노인장

기요양기관에의 적용사례 등을 통해 제안된 연구의 

타당성과 신뢰성을 높인다면 더욱 연구의 실무적 가

치가 높아질 것이다. 향후 본 연구가 노인 요양시설

의 복지 정책을 위한 장기노인요양사업 케어 로드맵 

연구 및 새로운 디지털 전환을 향한 지속적 발전에 

활용될 수 있기를 기대한다.
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