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In the information age, cheap price of information processing and advances in personalization technology 

have allowed companies to enhance the relationships with their existing customers and to expand their 

customer base by effectively attracting new customers. However, most customers are reluctant to provide 

their personal information to companies. This study explores the tension between companies’ desire to collect 

personal information to offer personalized services and their customers’ privacy concerns. 

The psychological reactance theory suggests that when individuals feel that their behavioral choice is 

threatened or restricted, they are motivated to restore their freedom. Therefore, despite the expected benefits 

from personalized services, customers may perceive the services to be restrictive of their freedom to choose. 

This adverse effect may undermine the relationships between companies and their customers. 

We conducted experiments to explore the dynamic roles of transactional and environmental factors in 

motivating customers to provide personal information. We revisited online privacy issues from the perspective 

of psychological reactance. For the experiments, we created an online shop and randomly assigned the 

participants to one of the two experimental conditions-high and low levels of information requirements.

The results of the experiment indicate that threatening the free choice serves as a transactional cost in 

online profiling. On the other hand, the expected benefits of personalization services have positive correlations 

with customers’ willingness to provide personal information. This study explains privacy based on transactional 

and environmental factors. Our findings also indicate that the environmental factors such as the Internet 

privacy risk and trust propensity do not significantly affect the willingness to provide personal information 

when firms required much personal information. Implications and contributions are discussed.
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온라인 고객정보 수집에서의 라이버시와 심리  반발

이 규 동, 이 원 준

Ⅰ. 서  론

정보화 시대에 기업은 저렴한 정보 처리 비용

과 개인화 기술을 활용하여 고객과의 관계를 증

진시키고 사업 기회를 확대할 수 있을 것이라 예

상되었다[Peppers and Rodgers, 1997]. 그러나 

실제 경제 상황에서 기업이 소비자의 정보를 사

용하여 서비스를 제공하는 데 있어서 많은 시행 

착오를 겪고 있음을 확인할 수 있다. 기업의 고객

관계관리에 관한 국내 연구에 의하면, 소비자들

은 기업의 일대일 커뮤니케이션에 많이 노출은 

되어 있으나, 기업 접촉에 대해 불만을 보이고 있

는 것으로 나타났다[서창석, 방혜경, 2005]. 이런 

고객 접촉에서의 불만은 국외 사례에서도 확인

된다. 예를 들어, 2006년 미국 애플 컴퓨터는 MP3 

기기의 운영 S/W인 아이튠스 서비스를 통해 고

객이 H/W의 음악 실행목록 정보에 기반한 노래 

파일 추천 서비스(iTunes 6.0.2 update)를 기본 

옵션으로 기획하였다. 그러나 손쉽게 고객 성향 

정보를 파악해 개인화 서비스를 제공하려던 애

플의 기획은 과도하게 고객의 프라이버시를 침

해한다는 비판 압력에 굴복하여, 고객이 자발적

으로 해당 옵션을 선택할 수 있도록 변경되었다

[The New York Times, 2006]. 또한 다른 연구에 

의하면, 단지 5.6%의 고객만이 인터넷 웹사이트

에서 개인화된 서비스를 받고 싶어한다고 보고

되었다[Nunes and Kambil, 2001]. 이런 사례는 

실무자들이나 연구자들이 보다 소비자의 입장에

서 개인화 기술의 득과 실에 대해서 탐구할 필요

성을 제시한다.

인터넷에서의 프라이버시는 상거래에 참여하

는 기업과 소비자 모두에게 중요한 요인이다. 개

별 사용자를 식별할 수 있는 개인 정보[Hui et 

al., 2007; Phelps et al., 2000]는 특히 자신의 고객

에 대해서 알고 싶어하는 기업에 있어서 중요한 사

항이다. 많은 기업들이 자신들의 고객과의 관계

를 개선하고, 고객 지식에 기반하여 보다 수익 창

출 기회를 만들고 싶어한다. 그러나 소비자들은 

보안, 승인되지 않은 사용, 부적합한 정보 접근, 

오류 등에 대한 우려로 자신의 정보를 기업에 제

공하는 것을 꺼려하는 경우가 많다[Hoffman et 

al., 1999; Smith et al., 1996]. 그러나 개별 기업의 

정보 관리 정책이나 인터넷 환경 자체의 정보 확

산 특성에 대한 선행 연구들의 누적에도 불구하

고, 기업과 사용자의 개인정보 거래와 관련된 상

황에서의 심리적 상태 및 이에 대한 이론적 기반

이나 실증 연구가 부족하다. 

본 연구는 프라이버시 문제를 정보 제공 동기

의 관점에서 접근한다. 사용자가 자신의 개인 정

보를 기업에 제공하는 것은 거래 상대인 기업에

게 그것의 활용 기회를 주는 행위이다. 따라서 기

업이 그 정보를 이용해서 개인에게 팝업 공지나 

상품 추천 등으로 웹 사이트를 사용하는 데 개입

하는 것은 자유롭게 웹 사이트를 이용하는 것에 

장애가 될 수 있다. 본 연구는 이러한 관점에서 

자유로운 선택에 대한 위협 지각을 정보 제공 행

위에 선행하는 요인으로 본다. 개인은 자신의 생

각이나 행동이 제한 받거나 위협받았다고 판단할 

경우 그것을 회복하려는 동기를 갖게 된다. 심리

적 반발이라고 명명된 이런 동기 상태는[Brehm, 

1966] 비록 기업이 제공하는 개인화 서비스가 사

용자에게 혜택을 가져다 줄 수 있을지라도, 해당 

사용자는 그것의 수용에 있어서 위협으로 지각

될 수 있다는 것을 시사한다. 이런 심리적 반발 

동기는 개별 기업과 소비자의 거래 상황적인 조

건에 따라 다르게 나타날 수 있다. 즉, 기업에서 
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어떠한 요구를 하는지에 따라 사용자가 지각하

는 자유에 대한 위협의 수준과 그 영향이 달라질 

수 있다. 본 연구는 인터넷 쇼핑 맥락에서 기업이 

소비자에게 어떠한 수준의 정보를 요구하는지를 

조작화하여 그것으로 인한 심리적 반발 및 고객

의 정보 제공 의향에 대해 탐색적으로 접근한다. 

본 탐색적 연구는 구체적으로, 1) 사용자가 개인 

정보를 제공함에 있어 거래적, 환경적 변수들의 

역할을 확인하기 위한 목적과 2) 심리적 반발의 

관점에서 온라인 프라이버시의 역할에 대한 재

검토를 위해 설계되었다.

본 연구는 가상 쇼핑몰 사이트를 통해 개인 정

보를 요구하는 정도를 통해 사용자들이 지각하

는 고 위협, 저 위협 조건에서 개인화 서비스 기

대 및 선택의 자유 침해 정도를 비교하였다. 연구 

결과 사람들이 지각한 선택의 위협이 높아질수

록 개인 정보를 제공하기를 꺼려하였다. 또한 저 

위협 조건에서는 일반적인 전자상거래에 대한 

개인의 신뢰 성향이 개인 정보 제공에 영향을 미

치는 것으로 파악되었다. 이는 상황적 조건에 따

라서 선택에 대한 자유 위협, 개인화에 대한 기대

라는 거래적 요인과 전반적인 인터넷에 대한 신

뢰 성향이라는 환경적 요인의 역할이 달라짐을 

제시한다. 

다음 장에서는 연구의 기초가 되는 이론적 배

경을 검토하며, 이후 가설 도출과 연구 방법이 제

시된다. 마지막으로 연구 결과를 토의하며, 연구 

한계점 및 향후 연구 방향을 제시한다.

Ⅱ. 이론  배경

2.1 온라인 라이버시

프라이버시는 법학, 심리학 관점에서 홀로 있

을 권리[Warren and Brandeis, 1890], 어떤 정보

가 어떤 조건에서 의사 소통될 지 결정할 권리

[Westin, 1970], 또는 자신이나 타인에게 선택적

으로 접근할 수 있는 선택적인 통제[Altman, 1975]

를 의미한다. Altman[1975]는 사람은 프라이버시 

확보에 대한 열망이 있으며, 대인관계에서 개인 

공간이나 영역을 확보하려고 한다고 제시했다. 

그에 따르면, 대인관계에서 개인은 원하는 프라

이버시 수준보다 낮은 프라이버시를 확보했을 

때 사회적으로 고립되었다고 느끼게 되며, 반대

의 경우에는 혼잡하다고 생각한다. 따라서 적합

한 프라이버시는 원하는 프라이버시와 확보한 

프라이버시의 균형된 상태임을 제시한다.

네트워크 기술의 발전에 따라 사용자들과 기

업은 정보를 쉽고 빠르게 유통시킬 수 있게 되었

다. 그러나 네트워크의 정보 확산 속성과 이해 관

계자들의 기회적인 행동의 우려 등으로 인해 인

터넷 상에서 사용자들은 점점 더 프라이버시 수

준을 통제하기가 어려워졌다. 사용자들은 정보 

프라이버시를 자신의 정보에 대한 통제 능력이

라고 정의했을 때[Stone et al., 1983], 소비자들은 

이런 정보 프라이버시를 인터넷이나[Hoffman et 

al., 1999] 무선인식 환경(RFID, Gűnther and Spi-

ekermann, [2005])에서도 원하고 있다.

프라이버시 우려는 개인 정보 제공에 부정적인 

영향 [Dinev and Hart, 2002; Faja and Trimi, 

2006; Son and Kim, 2008] 및 거래 의향에도 부

정적으로 작용[van Slyke et al., 2006]하는 것으로 

나타났다. Andrade et al.[2002]은 개인 정보 보

호 정책과 기업의 평판이 인터넷에서의 정보 제

공 우려를 감소시키며, 금전적인 보상이 오히려 

거래 상대에 대한 우려를 높일 수 있음을 제시하

였다. 개인화 서비스 맥락에서는 사용자의 개인

화 서비스 사용에 있어서 개인화 수준의 긍정적

인 효과 및 프라이버시 우려의 부정적인 효과가 

확인되었다[Chellappa and Sin, 2005]. 또한 프라

이버시 인증 마크가 인터넷 상거래에 미치는 

영향 [Kovar et al., 2000; Miyazaki and Krishna-

murthy, 2002], 프라이버시의 하위 차원[Smith et 

al., 1996], 개인 정보 제공과 관련해서 유사한 성

향을 보이는 집단의 가능성[최미영, 이상용, 2008; 

Awad and Krishnan, 2006] 등 다양한 관점에서 
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연구가 이루어졌다.

2.2 심리  반발

사람들은 스스로 생각이나 행동을 결정하고자 

한다. 이런 생각이나 행동의 자유가 위협받았을 때 

또는 위협에 대한 판단하게 되었을 때, 사람들은 

자신들의 자유를 회복하려고 동기화된다[Brehm, 

1966; Brehm and Brehm, 1981]. 심리적 반발이라

고 명명된 이런 동기적 상태는 사회 환경에서 외

부 영향에 대한 개인의 행동을 설명하는 데 폭넓

게 적용된다. 자신들의 자유가 위협받았다고 판단

했을 때 사람들은 그 위협받은 생각이나 행동에 

대해 보다 매력적이라고 생각하거나[Hammock 

and Brehm, 1966], 위협을 해소하려는 행동을 하

게 된다[Brehm and Brehm, 1981]. 

기업 경영과 관련한 심리적 반발에 관련된 연

구들은 상사-부하와의 관계[Sachau et al., 1999]

와 같은 조직 내부 관점에서도 이루어졌으나, 온

라인 팝업 광고에 대한 심리적 반발[Edwards et 

al., 2002], 요청하지 않은 조언에 대한 부정적 반

응[Fitzsimons and Lehmann, 2004], 기업의 판매 

촉진 보상물에 대한 선택[Kivetz, 2005], 기업의 로

열티 프로그램에 대한 반발[Wendlandt and Sch-

rader, 2007], 소비자에 친숙한 인터넷 쇼핑몰에

서의 개인화 서비스 사용 의도 [이규동 등, 2007] 

등 주로 기업과 소비자의 상호작용 관점에서 이

루어졌다.

Ⅲ. 연구 가설

온라인 추천 서비스는 개인화 기술이 많이 적

용되며[Maes et al., 1999; Murthi and Sarkar, 2003], 

이에 따른 개인 정보 수요가 많은 대표적인 영역

이다. 또한 개인화된 추천은 기업이 사업 목표를 

달성하기 위해 소비자와 상호작용하는 설득적 의

사소통 과정으로 볼 수 있기 때문에[Tam and Ho, 

2005], 이 과정에서 소비자는 정보 제공에 있어 

비용-편익적 판단 절차를 거치게 된다[Laufer and 

Wolfe, 1977]. 따라서 본 연구는 개인화 추천 서

비스 영역에서 프라이버시와 관련된 거래적, 환

경적 요인들의 역할을 탐색한다.

자유로운 선택에 대한 위협은 자신의 행동의 

자유가 위협받거나 제약될 것이라 생각하는 정

도를 말한다[Brehm, 1966]. 기업의 설득적 의사

소통 시도는 여러 대안들 중에서의 선택을 제한

하거나 특정 상품의 구매를 유도하는 것이기 때

문에 소비자의 자유를 위협할 수 있다. 심리적 반

발 이론에 따르면 이런 특정 행동, 즉 구매 행위

에 있어서 자유로운 선택이 위협받았다고 생각

할 경우 사람들은 그것을 회복하려는 동기를 갖

게 된다. 이런 동기 체계는 대인간, 또는 비대인

간 상황에서도 나타난다[Brehm, 1966; Brehm and 

Brehm, 1981; Wicklund, 1974]. 컴퓨터나 온라인

에서의 추천 에이전트 S/W는 사회적인 행위자

로서 상호작용을 하기 때문에[Moon, 2002], 웹 사

이트와의 상호작용에서 소비자는 자유에 대한 위

협을 느낄 수 있다. 따라서 온라인 상에서 기업이 

개인 정보를 요구할 경우에, 사용자는 기업이 자

신의 개인 정보를 이용하여 자유롭게 웹 사이트

를 이용하는 데 개입할 것이라는 우려를 갖게 될 

수 있다. 심리적 반발 관점에 근거한다면, 사용자

가 이러한 자유에 대한 위협을 지각할 할 경우 

그들은 개인 정보를 제공하려 하지 않을 것이다. 

가설 1：자유로운 선택에 대한 위협은 개인 정보 

제공 의향에 부정적인 영향을 줄 것이다.

개인화를 정보시스템이 개인의 니즈를 이해하

고 반영하는가[Komiak and Benbasat, 2006]라고 

봤을 때 그것에 대한 기대 수준을 말한다. 소비자

는 불확실하거나 불완전한 정보 상황에서 의사

결정을 하는 경우가 많기 때문에, 실물 경제에서

나 가상 세계에서 조언이나 추천을 구하는 경우

가 많다. 따라서 개인의 니즈를 반영하는 개인화 

서비스의 가치는 해당 서비스 사용에 긍정적인 
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영향을 미치게 된다[Chellappa and Sin, 2005]. 기

대 이론(expectancy theory), [Vroom, 1964]에 의

하면, 사람들의 긍정적인 성과에 대한 기대로 인

해 동기화된다. 또한, 그 기대 수준은 외부 요인

인 정보 제공 요청 정도에 따라 달라질 수 있다. 

따라서 웹사이트가 개인 정보 획득을 통해 개별 

사용자에게 맞춤화된 서비스를 제공한다고 할 

경우, 사람들은 그것에 대한 편익을 기대하고 자

신의 개인 정보를 제공할 수 있다. 따라서 본 연

구에서는 기업이 제공할 개인화 서비스에 대한 

기대가 개인의 정보 제공 의향에 긍정적인 영향

을 줄 것이라는 가설을 설정한다. 

가설 2：개인화 기대는 개인 정보 제공 의향에 

긍정적인 영향을 줄 것이다. 

전술한 가설들은 거래적 상황에서의 비용-편익 

관점에서 구성되어 있다. 이러한 비용-편익에 대

한 판단은 상황에 따라 달라질 수 있다. 따라서 

본 연구는 기업이 개인 정보를 요구하는 정도를 

조작화해서 비용-편익 관련 변수들이 사용자의 

정보 제공 의향에 미치는 영향이 달라질 수 있는

지를 탐색한다. 또한 사용자의 정보 제공과 관련

해서는 인터넷 환경 자체에 대한 인식 역시 영향 

요인으로 고려해야 한다. 전반적으로 인터넷에 

공개된 개인정보가 인터넷 사용자들의 기회주의

적인 행동에 사용될 수 있으리라는 개념의 인터

넷 프라이버시 위험(Internet privacy risk, Chella-

ppa and Sin[2005])은 사용자가 특정 웹사이트와

의 관계에서 정보 제공을 꺼려할 수 있는 대표적

인 환경 요인이다. 반대로, 일반적인 웹 사이트에 대

한 신뢰 성향을 말하는 신뢰 성향(trust propensity, 

McKnight et al.[1998])은 사용자의 정보 제공에 

긍정적으로 영향을 미치는 요인이다. 이런 인터

넷 환경에 대한 사용자의 지각은 온라인에서의 

다양한 행동과 관련이 있지만, 특정 거래적 상황 

요인에 의해 영향 관계가 달라질 수 있다. 따라서 

본 탐색적인 연구에서는 인터넷 환경 지각과 관

련된 요인과 사용자의 정보 제공 행위에 있어 기

업의 정보 요구 정도의 조절 관계를 반영한다. 이 

관계와 앞서 제시된 가설들을 정리하면 다음의 

<그림 1>의 개념적 모형으로 구성된다.

<그림 1> 개념  모형

Ⅳ. 연구 방법

4.1 실험 설계

본 실험을 위해서 가상의 인터넷 쇼핑몰 사이

트가 제작되었다. 해당 쇼핑몰 사이트는 현실감

을 높이기 위해 상업용으로 서비스되는 국내 C 

쇼핑몰 호스팅 업체를 이용해서 제작되었다.

실험 참여자들은 국내 S 대학교 학생들로 섭외

되었다. 실험 참여를 요청한 600명 중 205명의 학

생이 웹 사이트를 방문하고 설문에 응답하였다(평

균 연령 : 21.4, 표준편차 : 3.4). 샘플은 117명의 남

학생(57.1%)과 88명의 여학생(42.9%)으로 구성되

었다. 실험 참여자들은 상품 구성, 주문, 배송 등 

국내외 종합 쇼핑몰 웹 사이트에서 일반적으로 

사용되는 안내 페이지를 본 뜬 실험 웹 사이트의 

안내 페이지를 읽게 한 뒤 설문에 참여 단추를 

통해 질문에 응답하였다. 이때 참여자들은 무작

위로 높은 요구 조건/낮은 요구 조건 중 한 가지 

처리 조건으로 할당되어 질문에 응답하였다. 높

은 요구 조건(n = 103)에서 참여자들은 회원 가

입시 요청받는 정보, 구매 이력, 웹 사이트 사용 
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<그림 2> 실험 차

이력이 추천 서비스에 반영될 것이라고 안내되었

다. 이 세 종류의 자료는 국내외 상업용 웹사이트

에서 수집될 수 있는 종류의 데이터이다. 낮은 요

구 조건에서는(n = 102), 참여자들에서 단지 회원 

가입시 제공하는 정보만이 개인화 추천 서비스

에 반영될 것이라고 안내되었다(<그림 2>에 실

험 과정 및 관련 화면 제시).

4.2 측정 도구

측정 항목들은 선행 연구에 기초하여 적용되었

다. 자유로운 선택에 대한 위협은 이규동 등[2007] 

및 Silvia[2005, 2006]를 참조하였으며, 개인화에 

대한 기대는 Komiak and Benbasat[2006], 인터

넷 프라이버시 위험과 개인 정보 제공 의향은 각

각 Chellappa and Sin[2005] 및 Dinev and Hart 

[2005]을 참고하였다. 인터넷 신뢰 성향은 Pavlou 

and Gefen[2004], 사용자의 프라이버시 침해 경

험 여부는 Malhotra et al.[2004]에서 사용된 것을 

반영하였다. 모든 설문 항목은 인터넷 프라이버

시 침해 여부 항목을 제외하고 7점 리커트 척도

(1 : 전혀 그렇지 않다, 7 : 매우 그렇다)로 측정되

었다. 자세한 설문 항목은 다음 <표 1>에 제시되

어 있다.

4.3 결과

위계적 회귀분석을 포함하여 대부분의 통계량 

산출은 SPSS 패키지를 통해 산출되었으며, 복합

신뢰도(composite reliability)와 평균분산추출(Ave-

rage Variance Extracted) 값은 PLS Graph 3.0 버

전을 통해 계산되었다. 

실험의 조작화는 정보 사용에 대한 위협 정도

로 측정되었다. 설문 항목은 <이 쇼핑몰>은 맞춤

화된 상품 정보를 제공하기 위해서 ‘나에 대한 

많은 정보를 사용할 것 같다/나에 대한 많은 정

보를 필요로 할 것 같다/나에 대한 많은 정보를 

요구할 것 같다’의 세 가지로 구성되었다. 두 실

험 조건에서 정보 사용 위협의 평균 점수의 차이

는 유의하였다(t = 3.866, p < 0.01)고 위협 조건에

서 정보 사용 위협 평균은 4.573(표준편차 : 0.217), 

크론바하 알파는 0.896이었다. 저 위협 조건에의 

평균 점수는 3.935(표준편차 : 0.223), 크론바하 알

파는 0.857이었다. 따라서 실험 처리 조건의 조작

화는 성공적으로 반영되었다고 볼 수 있다.

가설 검정에 앞서 인터넷 프라이버시 침해 경

험에 따른 상황적/환경적 요인, 그리고 개인정보 

의향 차이는 다음과 같다. 총 54명(26.3%)의 참여

자가 인터넷에서 프라이버시 침해를 경험했다고 
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<표 1> 설문 항목

변수명 측정 개념/설문항목

TFC1

TFC2

TFC3

자유로운 선택에 대한 위협, 이규동 등[2007], Silvia[2005, 2006]

<이 상품 추천 서비스>는 내가 자유롭게 상품 선택하는 것을 제한할 것이다.

<이 상품 추천 서비스>는 내가 자유롭게 상품 선택하는 것을 방해할 것이다.

<이 상품 추천 서비스>는 내가 자유롭게 상품 선택하는 데 장애가 될 것이다.

EP1

EP2

EP3

개인화 기대, Komiak and Benbasat[2006]

<이 상품 추천 서비스>는 내가 필요로 하는 것을 알 것이다.

<이 상품 추천 서비스>는 내가 원하는 것을 알 것이다.

<이 상품 추천 서비스>는 내가 선호하는 것을 잘 반영할 것이다.

IPR1

IPR2

IPR3

IPR4

인터넷 프라이버시 위험, Chellappa and Sin[2005], Dinev and Hart[2006]

인터넷에서 내 개인 정보는 다른 사람들에 의해 수집될 수 있다.

인터넷에서 내 개인정보는 다른 사람들에 의해 잘못 사용될 수 있다.

인터넷에서 내 개인정보는 내가 예측할 수 없는 방법으로 사용될 수 있다.

일반적으로 인터넷은 개인정보를 관리하기에 안전하지 못하다.

TP1

TP2

TP3

인터넷 신뢰 성향, Pavlou and Gefen[2004]

대부분의 인터넷 쇼핑몰은 믿을만하다.

대부분의 인터넷 쇼핑몰은 거래 약속을 잘 지킨다.

대부분의 인터넷 쇼핑몰은 성실하다

WPPI1

WPPI2

WPPI3

WPPI4

개인 정보 제공 의향, Chellappa and Sin[2005], Dinev and Hart[2006]

나는 <이 쇼핑몰>에 내 개인정보를 제공할 것이다.

나는 <이 쇼핑몰>에 내 개인정보를 제공할 것 같다.

나는 <이 쇼핑몰>에 내 개인정보를 제공할 예정이다.

나는 <이 쇼핑몰>에 내 개인정보를 제공할 의향을 갖고 있다.

인터넷 프라이버시 침해 경험 여부 Malhotra et al.[2004]

귀하는 인터넷에서 부당한 사생활 침해를 받은 적이 있습니까? (예/아니오)

답했으며, 그렇지 않은 사람들과는 자유로운 선

택에 대한 위협 지각 차이(경험 집단 : 3.477(표준

편차 : 1.468), 미경험 집단: 3.474(표준편차 : 1.196), t 

= 0.730), 개인화에 대한 기대 차이(경험 집단 : 

3.864 (표준편차 : 1.130), 미경험 집단 : 3.980(표준

편차 : 1.187), t = -0.624), 그리고 개인 정보 제공 의

향에 대한 차이(경험 집단 : 3.477(표준편차: 1.468), 

미경험 집단: 3.474(표준편차 : 1.196), t = 0.017)

는 유의하지 않았다. 그러나 인터넷 프라이버시 위

험 지각에서는 유의한 차이가 나타났으며(경험 집

단 : 5.671(표준편차 : 1.232), 미경험 집단 : 5.248 

(표준편차 : 1.165), t = 2.255, p < 0.01), 인터넷 

신뢰 성향에 있어서도 제한적 수준에서 유의성

이(경험 집단 : 3.852(표준편차 : 1.049), 미경험 집단 

: 4.044 (표준편차 : 0.957), t = -1.235, p < 0.11) 

확인되었다.

다음으로 각 실험 조건별 통계량이 분석되었

다. 두 조건에서 개념의 신뢰성 검정을 위해 측정

한 크론바하 알파 값은 0.783에서 0.956 범위로 

적당한 수준이었다[Nunnally, 1978]. 측정 변수의 

통계량과 변수간 상관관계는 각 조건별로 각각 

<표 2>와 <표 3>에 제시되었다. 주성분 추출 방

식의 탐색적 요인분석 결과는 측정 개념이 타당

함을 제시한다. 두 조건 모두에서 각각 4개의 요

인이 추출되었으며, 이는 이론적인 측정 개념의 

수와 측정 항목들의 구성을 반영한다. 개별 측정 

항목들은 모두 <표 1>에서 제시한 이론적으로 

측정하고자 하는 개념들에 높은 적재값을 보였
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<표 2> 높은 요구 조건에서의 기술 통계량  변수간 상 계

구 분 평균 S.D. 크론바하α 복합신뢰도 1 2 3 4 5

1. WPPI 3.456 1.335 0.956 0.969 0.941* 

2. TFC 3.379 1.166 0.904 0.941 -0.159 0.918 

3. EP 4.084 1.080 0.909 0.943 0.435 -0.055 0.920 

4. IPR 5.342 1.098 0.834 0.891 0.006 -0.192 -0.073 0.820 

5. TP 3.945 0.971 0.783 0.877 -0.004 0.155 0.185 -0.185 0.840 

주) WPPI : 개인정보 제공 의향, TFC : 선택 위협, EP : 개인화 기대, IPR : 인터넷 프라이버시 위험, 

TP : 인터넷 신뢰 성향.

* 대각 항목 : 평균분산추출의 제곱근.

<표 3> 낮은 요구 조건에서의 기술 통계량  변수간 상 계

구분 평균 S.D. 크론바하α 복합신뢰도 1 2 3 4 5

1. WPPI 3.493 1.207 0.949 0.963 0.932*

2. TFC 3.670 1.305 0.950 0.969 -0.153 0.954

3. EP 3.814 1.246 0.909 0.943 0.379 0.204 0.920

4. IPR 5.377 1.291 0.905 0.935 -0.082 0.016 0.114 0.885

5. TP 4.042 0.997 0.847 0.910 0.250 0.126 0.289 -0.059 0.878

주) WPPI : 개인정보 제공 의향, TFC : 선택 위협, EP : 개인화 기대, IPR : 인터넷 프라이버시 위험, 

TP : 인터넷 신뢰 성향.
* 대각 항목 : 평균분산추출의 제곱근.

으며, 교차 적재 수준이 낮음을 보여 주었다. 최

소 적재값은 0.668, 교차 적재값은 0.55(샘플 규모 

100에서의 기준, Hair et al.[1998]) 이하였다. 조

건별 탐색적 요인분석 결과는 <부록 A>와 <부록 

B>에 각각 제시되어 있다. 또한, <표 2>에서 보

이듯 측정 개념들의 복합신뢰도는 0.7을 상회하

고, 평균분산추출의 제곱근 값은 다른 구성 개념

들과의 상관계수보다 높게 나타났다. 따라서 측

정 개념의 수렴 타당성과 판별 타당성이 확보되

었다고 볼 수 있다[Fornell and Larker, 1981]. 본 

연구에서의 설문 항목들은 동일한 인구통계 샘

플에게서 특정한 실험 웹 사이트에 대한 지각을 

반영하는 것이므로, 측정 개념들의 신뢰도 및 타

당도가 충분히 확보되었다고 볼 수 있다.

두 조건 간에 종속변수인 개인 정보 제공 의

향, 환경적 요인인 인터넷 프라이버시 위험, 인터

넷 신뢰 성향의 차이는 유의하지 않았다(개인 정보 

제공 의향 : t = -0.204, 인터넷 프라이버시 위험 : 

t = 0.210, 인터넷 신뢰 성향 : t = -0.709). 그러나 

상황적 요인인 개인화 기대(t = 1.661, p < 0.05)

는 높은 정보 요구 조건에서, 자유로운 선택에 대

한 위협(t = -1.685, p < 0.05)은 낮은 정보 요구 

조건에서 상대편 조건보다 높게 나타났다.

다음으로 개인 정보 제공 의향과 관련된 상황

적, 환경적 요인들의 영향을 살펴보기 위해 위계

적 회귀분석을 진행하였다. 두 실험 조건에서 먼

저 통제변수인 인터넷 프라이버시 위험과 인터

넷 신뢰 성향이 투입되었으며, 다음 모형에서 선

택 위협과 개인화 기대가 투입되었다. 두 조건에

서 분산팽창지수(VIF) 값은 1.147이하로(VIF 기

준 : 10이하, Hair et al.[1998]), 독립변수들간의 

다중상관성은 우려할 수준이 아니었다. 또한, 높은 

요구 조건에서 R2 증가분(ΔF
 
= 13.197, p < 0.01)

및 낮은 요구 조건에서 R2 증가분(ΔF
 
= 10.913, p 
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<표 4> 계  회귀분석 결과

단계 구 분
높은 요구 조건 낮은 요구 조건

베타 t-값 VIF 베타/R2 t-값 VIF

1

(상수) 3.642 3.694

프라이버시 위험 0.005 0.050 1.035 -0.068 -0.695 1.003

인터넷 신뢰 성향 -0.003 -0.034 1.035 0.246 2.529*** 1.003

R
2 = 0.000 R2 = 0.067

2

(상수) 1.996 3.817

프라이버시 위험 0.002 0.020 1.069 -0.114 -1.271 1.023

인터넷 신뢰 성향 -0.066 -0.709 1.089 0.160 1.719** 1.107

선택 위협 -0.124 -1.346* 1.064 -0.252 -2.779*** 1.049

개인화 기대 0.441 4.809*** 1.046 0.397 4.183*** 1.147

R
2 = 0.212 R2 = 0.238

Δ R2 = 0.212 Δ R2 = 0.171

Δ F = 13.197*** Δ F = 10.913***

주) * p < 0.1, ** p < 0.05, *** p < 0.01.

< 0.01)은 유의하였다(<표 4> 참조). 개인 정보 

제공 의향에 대한 설명력은 각각 높은 요구 조건

에서 0.212, 낮은 요구 조건에서 0.238이었다. 자

유로운 선택 위협 지각은 높은 요구 조건에서는 제

한적인 수준의 영향(t = -1.346, p < 0.1)과 낮은 요

구 조건에서는 부정적인 영향을 주었다(t = -2.779, 

p < 0.01). 사용자의 개인화에 대한 기대 수준은 

두 조건 모두에서 긍정적인 영향을 주었다(높은 

요구 조건 : t = 4.809, p < 0.01, 낮은 요구 조건 : 

t = 4.183, p < 0.01). 인터넷 환경에 대한 지각으

로서 인터넷 프라이버시 위험은 높은 요구 조건

에서 유의한 영향을 주지 못했으며(t = 0.020), 낮

은 요구 조건에서는 제한적인 수준에서 부정적인 

영향(t = -1.271, p < 0.11)을 보였다. 인터넷 신뢰 

성향의 영향 역시 높은 요구 조건에서는 유의하

지 못했으며(t = -0.709), 낮은 요구 조건에서만 긍

정적인 영향(t = 1.719, p < 0.05)을 주었다.

상기 위계적 회귀분석 결과를 <개념적 모형>

에 근거하여 도식화하면 다음 <그림 3>과 같다. 

개인정보 요구 정도가 높고 낮음에 따른 측정 변

수별 개인정보 제공 의향에 대한 영향 관계는 각

각 화살표 위쪽과 아래쪽에 표시되어 있다. 아래 

<그림 3>에서는 통제 요인으로 반영된 인터넷 

프라이버시 위험과 인터넷 신뢰 성향의 영향은 

제한적이며, 거래 상황적 요인인 선택 위협과 개

인화 기대가 개인 정보 제공 의향에 유의한 역할

을 하는 것을 파악할 수 있다.

주) * p < 0.1, ** p < 0.05, *** p < 0.01.

<그림 3> 개념  모형 검 결과

Ⅴ. 토의

사람들은 특정 재화를 얻는 데 지불하는 비용
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보다 자기가 그것을 가지고 있을 때, 포기하는 가

치를 보다 높게 평가한다[Thaler 1980; Kahneman 

et al., 1991]. 이런 부존효과(endowment effect)는 

사람들이 자신의 자원을 포기하는 것을 왜 고통

스러워하는지를 설명해준다. 서론에서 거론한 애

플의 예에서처럼 기업은 소비자의 정보를 통해

서 개선된 서비스를 제공하거나 수익을 올리려

고 하지만, 그런 손쉬운 방법으로 소비자의 개인 

정보 얻고자 하는 노력은 잘 받아들여지지 않고 

있다. 본 연구는 실험 방법을 적용해 상황적, 환

경적 요인들이 개인 정보 제공에 미치는 영향 관

계를 탐색했다. 

실험 결과, 자유로운 선택에 대한 위협은 정보 

요청이 높은 조건에서 제한적인 수준에서, 정보 

요청이 낮은 조건에서는 유의한 수준에서 개인 

정보 제공 의향에 부정적인 영향을 보였다(가설 

1 부분 지지). 이에 비해, 개인화에 대한 기대는 

두 조건 모두에서 긍정적인 영향을 주었다(가설 

2 지지). 사람들은 자신의 삶을 통제하려고 하기 

때문에[Deci and Ryan 1985], 온라인에서도 자신

의 자유로운 선택이 개인화 서비스와 같은 외부 

영향으로 인해 위협받을 수 있다고 지각하는 것

은 정보 제공 의향에 부정적인 영향을 준다고 볼 

수 있다. 이런 비용적인 측면과는 반대로 개별 사

용에게 적합한 상품을 추천할 것이라는 개인화 

서비스에 대한 기대는 사용자에게 혜택 요인으로 

정보 제공 의향을 높이는 것으로 나타났다. 개인화 

기술의 긍정적인 측면을 제시한 선행 연구[Chel-

lappa and Sin, 2005; Komiack and Benbasat, 

2006; Tam and Ho, 2005; 2006]들과 더불어 개인

화 서비스는 개인 정보 수집에 있어서도 유용한 

방법임을 제시한다. 

인터넷의 특성상 개인 정보를 공개하는 것은 

위험한 선택이 될 수 있다. 소비자의 관점에서 본

다면 인터넷을 통한 낮은 정보 처리 비용과 정보 

배포의 수월성은 개인 정보의 불법적이고 기회

적인 사용에 대한 두려움을 배가시킨다. 선행 연

구들은 인터넷 환경에 대한 프라이버시 위험이 

개인 정보 제공에 부정적인 영향을 미치는 주요 

요인임을 제시하였다[Dinev and Hart, 2002; Faja 

and Trimi, 2006; Son and Kim, 2008]. 그러나 본 

연구는 정보 요구 상황을 반영한 실험 조건에서 

이런 인터넷에 대한 부정적인 요인이 정보 제공 

수준이 낮은 상황적 요건에서만 제한적인 수준에

서 작동할 수 있다는 것을 제시하였다. 인터넷 환

경에 대한 신뢰 성향 역시 낮은 정보 요구 조건 

상황에서만 정보 제공에 긍정적인 영향을 주었다. 

두 조건에서의 상황적, 환경적 요인들이 정보 

제공 의향에 미치는 영향을 본다면, 웹 사이트가 

적은 수준의 개인 정보를 요구할 경우에 사용자

의 정보 제공 판단은 상황적, 거래적 요인들 모두

에 의해 영향을 받으나, 많은 정보를 요청 받을 

때는 상황적인 비용-편익 요인에만 영향을 받음

을 알 수 있다. 인터넷에서의 프라이버시 침해 경

험에 따른 앞선 비교에서 확인된 사항은, 환경적 

요인들과는 달리 특정 상황적 요인인 자유로운 

선택에 대한 위협 및 개인화 기대는 프라이버시 

침해 경험 유무에 따라 차이를 나타내지 않는다

는 점이다. 이는 인터넷에서의 프라이버시 침해 

경험이 전반적인 인터넷 환경에 대한 개인의 평

가에는 영향을 줄 수 있으나, 개인 정보 제공 의

향과 관련된 기업과의 거래 상황에 있어서의 비

용-편익적 요인들의 지각과는 관련이 없으며, 비

용-편익 요인들을 통해 기업이 개인 정보를 확보

할 수 있음을 시사한다.

이런 상황 관점은 개인 정보 제공 행위와 관련

하여 중요한 시사점을 제공한다. 높은 정보 요구 

조건에서 상황적 요인인 개인화 기대가 낮은 정

보 요구 조건에서 보다 높게 나타났고, 자유로운 

선택에 대한 위협은 그 반대의 패턴을 보였다. 이

는 사용자에게 제공할 것으로 제시된 개인화의 

혜택이 정보 제공 의향에 있어 긍정적인 지각을 

높이고, 부정적인 요인에 대한 지각을 줄일 수 있

음을 제시한다. 따라서, 개인화 서비스와 같은 긍

정적인 혜택을 제공할 준비가 되어 있는 기업은 

소비자와의 관계 형성시 허락을 확보한 조건에
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서 많은 양의 개인 정보를 요구하고, 관련된 기대

를 충족시킴으로써 만족을 이끌어 낼 수 있다는 

점을 시사한다. 고객 만족을 지속적으로 소비자

의 기대를 충족시키는 관점으로 보았을 때[예 : 

Bhattacherjee, 2001; Oliver, 1980], 정보 서비스 

사용자의 기대를 충족시키는 방법으로서 개인화 

서비스는 유용하게 활용될 수 있다. 반대로 개인 

정보 제공에 적당한 보상 방법을 확보하지 못한 

기업의 경우 적은 양의 정보를 요구하는 것이 합

리적인 방법이다.

Ⅵ. 결  론

6.1 공헌 과 시사

본 연구의 이론적 공헌점은 다음과 같다. 첫째, 

본 연구는 상황적 관점에서 인터넷에서의 개인 

정보 제공을 탐구하였다. 상황적 관점은 온라인

에서 기업이 사용자에게 개인 정보를 요구하는 

정도로 조작화 되었으며, 이는 특정 상황에서의 

혜택과 비용 요인 및 일반적으로 인터넷에 대한 

사용자의 지각이 개인 정보 제공 행위에 미치는 

영향이 달라질 수 있음을 제시하고 있다. 개인 정

보를 얼마나 요구할 지는 기업이 소비자에게 제공

할 혜택의 정도에 따라서 결정되어야 하며, 이에 

따른 다양한 상황적, 환경적 요인들의 영향에 대

해서 추가적인 연구들이 필요하다. 둘째, 이번 연

구는 심리적 반발 이론의 관점에서 개인 정보 제

공 행위를 설명하였다. 소비자와 기업의 관계에 

있어서 소비자의 부정적 반응은 관계 형성에 영향

을 미치는 요인이다. 네트워크의 손쉬운 정보 복

제와 배포 특성 때문에 사용자들은 인터넷에서의 

프라이버시 중요성에 민감해 질 수 밖에 없다. 인

터넷 프라이버시에 대한 우려가 기본적으로 개인 

정보의 통제 및 관련된 침해에 대한 사항이라고 

봤을 때, 인터넷에서의 자유로운 행동에 대한 관

점에서 심리적 반발 이론은 다양한 관점에서 응용

될 수 있다. 셋째, 개인화 기술은 긍정적인 측면으

로 소비자의 기대 수준을 높이며, 개인 정보 제공 

의향을 높일 수 있음을 밝혔다. 그러나 이에 수반

되는 개인 정보의 요구로 인해 사용자에게 자유로

운 선택의 자유를 제한할 수도 있다.

본 연구의 실무적 시사점은 다음과 같다. 우선, 

실험 결과는 기업이 개인 정보를 요청하는 전술

적 방법에 대한 지식을 제공한다. 기업이 정보를 

요청하는 정도는 소비자들의 의사결정이 상황적 

요인에 의해서만 영향을 받는지, 환경적 요인에 

의해서도 영향을 받는지를 결정할 수 있다. 따라

서 기업은 적정한 보상의 준비 상태를 점검하여 

목적 달성을 위해 정보 제공 요청 수준을 결정할 

수 있다. 다음으로, 기업은 설득 방법으로서 개인

화 서비스를 사용할 수 있다. 많은 비용을 수반하

는 금전적인 보상과는 달리 개인화 서비스는 개

인 정보 제공에 긍정적인 영향을 준다. 그러나 개

인화 서비스를 제공하기 위해서는 그로 인해 높

아진 기대 수준을 충족시켜야 한다는 조건이 수

반된다. 기대-일치 관점에서 사용자의 기대 불일

치는 소비자 만족을 포함한 다양한 불만 행동에 

영향을 줄 수 있다. 마지막으로, 실무자들은 개인 

정보 확보 및 활용에 관련하여 소비자와의 상호

작용에 주의하여야 한다. 사용자들은 기대하지 

않은 S/W에이전트의 개입을 싫어한다[Schiaffi-

no and Amandi, 2004]. Jolson[1997]은 소비자의 

저항(resistance)을 유발하지 않도록 영업사원들

이 소비자와의 상호작용을 장기적인 관계에서의 

판매 관점으로 볼 것을 제시했다. 개인 정보 수집

에 있어서도 기업이 소비자의 의사결정과 해당 

서비스 사용을 지원하는 관점에서 장기적인 관

계를 구축한다는 관점이 단기적인 매출 증대에 

우선되어야 한다. 

6.2 한계   향후 연구 방향

본 연구의 한계점은 다음과 같다. 첫째, 본 연

구는 다양한 개인 정보를 반영하지 못하고 있다. 

특정한 개인에 대한 식별이 가능한 주소나 연락
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처뿐만 아니라, 재무 사항과 같은 정보들은 민감

도가 높은 정보로 알려져 있다[Hui et al., 2007]. 

따라서 개인 정보 유형별로 민감도 구분에 따른 

정보 요청 반응에 대한 정교한 연구가 필요하다. 

둘째, 본 탐색적 연구에서는 약 100명 수준의 대

학생을 각 실험 조건의 분석 샘플로 반영하였다. 

보다 충분한 실험 대상을 확보하여, 다양한 조절 

변수나 매개 변수 관계를 탐색하지 못하였다는 

한계점을 갖는다. 셋째, 이번 실험은 친숙하지 않

은 실험용 웹 사이트와의 초기 관계를 기반으로 

수행되었다. 아직 신뢰가 구축되지 않는 초기 단

계에서 개인들은 기업의 기회주의적인 행동의 

가능성을 의심할 수 있다. Awad and Krishnan 

[2006]은 친숙한 웹 사이트에서 개인 정보를 제공

할 의향에 대해 일반적인 인터넷 프라이버시 우

려가 유의한 영향을 주지 않는다는 것을 제시하

였다. 따라서 본 연구에서 확인 영향 관계는 초기 

신뢰 구축 단계 및 기 구축된 신뢰 관계에서 비교 

검토될 수 있다. 마지막으로, 본 연구는 프라이버

시와 연관된 소비자 집단을 반영하지 않았다. 선

행 연구들은 일반적으로 웹 사이트에 자신에 대

한 정보를 제공하지 않으려고 하는 프라이버시에 

민감한 집단(segment)이 있음을 제시하였다[최미

영, 이상용, 2008; Ackerman et al., 1999; Awad 

and Krishnan, 2006]. 이런 집단 차이는 개인화 서

비스 수용에 있어서도 발견되므로[Awad and 

Krishnan, 2006], 프라이버시와 관련된 집단에 대

한 연구가 반영되어야 한다.

상기 본 연구의 한계점과 더불어 다음과 같은 

추가 연구가 가능하다. 우선, 성격 심리 관점에서 

심리적 반발과 관련한 개인 성격 기질이 있을 수 

있다(예 : Hong[1992]). 성격 기질로서의 반발은 그 

존재에 대해 논쟁이 있지만[Silvia, 2006; Shoham 

et al., 2004], 반발 기질과 프라이버시 우려, 그리

고 프라이버시와 관련된 사용자 특성의 관점에의 

변수 관계가 온라인에서의 사용자 행동을 이해

하는 데 도움이 될 수 있다. 다음으로, 본 연구 결과

는 고객관계관리 영역에 적용될 수 있다. Chella-

ppa and Sin[2005]은 프라이버시 우려와 신뢰 형

성 요인 간의 부정적 관계를 제시하였다. 해당 연

구에서 그들은 신뢰 형성 요인으로 특정 웹 사이

트와의 친숙성과 선행 경험을 측정하였다. 따라

서 기업-소비자 관계에 있어서 개인 정보 확보와 

혜택-비용 요인들의 관계에 대한 다각적인 연구

가 가능하다. 마지막으로, 사용자의 프라이버시 

보호 반응들에 대한 다양한 연구가 가능하다. Son 

and Kim[2008]은 정보 프라이버시에 대한 위협

이 정보 제공 거부, 부정확한 제공, 정보 철회, 부

정적인 구전 효과, 불평 제기 등의 다양한 행동들

을 유발함을 제시하였다. 따라서 본 연구에서의 

상황적인 관점이 다양한 프라이버시 관련 행동

들에 대한 연구에 적용될 필요가 있다.
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<부록 A> 높은 요구 조건에서의 탐색  요인 분석 결과

1 2 3 4

IPR2 0.865 -0.058 0.024 -0.029 

IPR3 0.832 -0.241 0.009 -0.030 

IPR1 0.785 0.155 -0.076 -0.130 

IPR4 0.764 -0.182 -0.069 -0.092 

TFC2 -0.091 0.938 -0.041 0.083 

TFC3 -0.098 0.922 -0.026 0.119 

TFC1 -0.080 0.852 -0.025 0.019 

EP1 -0.006 -0.009 0.939 0.011 

EP2 -0.061 0.008 0.919 0.114 

EP3 -0.033 -0.089 0.886 0.129 

TP2 -0.048 0.011 -0.040 0.912 

TP3 -0.069 0.028 0.192 0.889 

TP1 -0.116 0.154 0.096 0.668 

고유치 3.477 2.772 2.048 1.719 

설명 분산(%) 26.746 21.327 15.751 13.220 

주) IPR : 인터넷 프라이버시 위험, TFC : 자유로운 선택에 대한 위협,

EP : 개인화 기대, TP : 인터넷 신뢰 성향, 직교 회전의 주성분 요인 추출.

<부록 B> 낮은 요구 조건에서의 탐색  요인 분석 결과

1 2 3 4

IPR4 0.919 0.033 0.059 -0.091 

IPR2 0.906 -0.019 0.078 0.032 

IPR3 0.863 0.068 -0.009 0.017 

IPR1 0.842 -0.057 0.062 -0.070 

TFC2 0.029 0.971 0.067 0.086 

TFC3 0.006 0.941 0.038 0.000 

TFC1 -0.014 0.931 0.161 0.074 

EP2 0.015 0.149 0.927 0.148 

EP1 0.122 0.176 0.918 0.140 

EP3 0.046 -0.036 0.858 0.110 

TP3 -0.031 0.087 0.215 0.884 

TP2 -0.061 -0.019 0.156 0.860 

TP1 -0.007 0.083 0.022 0.852 

고유치 3.674 3.159 2.330 1.638 

설명 분산(%) 28.258 24.300 17.922 12.596 

주) IPR : 인터넷 프라이버시 위험, TFC : 자유로운 선택에 대한 위협,

EP : 개인화 기대, TP : 인터넷 신뢰 성향, 직교 회전의 주성분 요인 추출.
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