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사물인터넷(Internet of things) 기반 개별화 서비스에 대한 프라이버시

우려: 프라이버시 패러독스를 중심으로*

Privacy Concerns Within Personalization Based on the Internet of Things(IoT): A

Perspective from the Privacy Paradox
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요 약：본 연구는 최근 소비시장에서 IoT 적용이 확대되며 이로 인해 소비자들을 위한 개별화서비스의 상용화의

폭이 넓어지고 있는 긍정적 요인과 더불어 IoT서비스 환경에서의 소비자들이 지각하는 프라이버시 우려에 대한

역설적인관계를규명하고자 연구를시도하였다. 연구목적을달성하기위해프라이버시패러독스이론을 적용하여

고객의 개별화 서비스를 위한 IoT 서비스 도입과 서비스 수용과정에서 발생 할 수 있는 정보 프라이버시 우려에

대한 구조적 관계를 살펴보았다. 현존하는 문헌을 바탕으로 설문지를 설계하였고, 전문가 검토와 사전조사를 거친

후 최종 설문지가 완성되었다. 설문지 배포는 편의표본추출법을 통해 서울 및 부산에서 실시되었다. 신뢰도와 타

당도 검증을 마친 최종 연구모형에 대한 구조방정식 결과는 제시된 6개 경로가 모두 통계적으로 유의한 것으로 나

타났다(지각된 개별화 → 지각된 편익; 지각된 개별화 → 지각된 위험; 지각된 편익 → 정보노출에 대한 가치; 지

각된 위험 → 정보노출에 대한 가치; 지각된 개별화 → 지속적 사용의도; 정보노출에 대한 가치 → 지속적 사용의

도). 본 연구는 결과를 토대로 연구결과의 학문적 기여, 관리적 시사점, 그리고 연구한계점을 논의하였다.

핵심용어：사물인터넷, 프라이버시 패러독스, 개별화서비스, 지속적 사용의도

ABSTRACT : The purpose of this study was to explore privacy concerns within personalization 

based on the Internet of Things (IoT) from the perspective of the privacy paradox and to confirm 

the continuance intention of users in terms of the IoT in the food-service industries. To achieve 

the study objectives, the theory of privacy paradox was employed, and the relationships among 

factors (perceived personalization, perceived benefits of information disclosure, perceived risks of 

information disclosure, perceived value of information disclosure, and continuous usage intention) 

were examined. A survey questionnaire was developed based upon past relevant studies, and 

survey questionnaires were distributed to customers who had used the IoT service. Data were 

collected from questionnaires completed by 255 customers in Seoul and Busan. The findings 

yielded that there were significant relationships among factors, and the theoretical and practical 

implications of these results are discussed as related to the food-service industries.
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Ⅰ. 서 론

ICT(information & communication techn-

ology) 발전으로 인해 다양한 산업분야에서 온

라인과 오프라인을 동시에 활용한 O2O(online

to offline) 서비스에 대한 관심 및 활용도의 비

중이 높아지고 있다. O2O 서비스는 인터넷이나

스마트폰을통해온라인과오프라인시장을연계

하여궁극적으로오프라인매장으로소비자를유

인하여 구매를 유도하는 것이다(김영국․정진

영, 2017; NIA, 2014). 이러한 O2O 서비스

의 확산은 스마트폰이 보편화되고 IT가 발달하

면서 인터넷이 되는 곳이면 어디서나 정보에 접

근할 수 있게 되었고, 이러한 인프라 구축을 통

해 고객은 언제나 온라인을 통해 정보를 제공받

을 수 있는 환경이 가능해졌다. 따라서 고객들은

인터넷을 통해 원하는 정보에 대한 접근 및 검색

이 용이해졌고, 제품 및 서비스의 구매는 오프라

인과 온라인을 통해 자유롭게 이루어질 수 있는

환경에서 소비를 선택 할 수 있게 되었다.

O2O 서비스 확대는 ICT를 활용한 위치기반

서비스인 사물 인터넷(internet of things)을

들 수 있다. 특히 IoT의 활용을 통해 기존의 크

로스 채널(cross channel) 기술로, 온·오프라

인을 넘나드는 O2O 시장형성이 가능해 졌다 .

국내에서도 기존기업과 스타트업 업체들은 위치

기반 기술과 인터넷‧모바일 플랫폼 개발을 통해

O2O 산업시장에 다양한 서비스를 제공하며 기

업의 중요한 전략적 도구로 활용하고 있다(정남

호⋅이현애⋅구철모, 2015; 조미나․차재빈,

2017; KISTI Market report, 2014). 국내

외식산업의 경우, IoT 시장 현황을 살펴보면,

2014년에 위치기반서비스인 ‘얍(YAP)’을 최초

로 상용화하였고, SK플래닛 ‘시럽(Syrup)’을

개발하고, 후발주자로스타벅스코리아도모바일

어플리케이션으로 쿠폰발행 및 주문, 결제까지

가능한 '사이렌오더'를 도입하면서 IoT 기술의

적용범위를점증적으로확장해가고있다. 하지만

학계에서 주제에 대한 연구는 공학 및 이공분야

에서 주로 IoT의 기술적 관점에서 다루어지고

있고, 상대적으로 경상계열 및 관광/호스피탈리

티분야에서는 IoT 서비스에 대한 경영 및 마케

팅적 적용사례에 대한 연구는 현재까지는 부족

하다.

현존하는 선행연구를 살펴보면, 이슈리포트와

관련된 보고서(윤종문, 2015; KISTI Market

report, 2014 )나 IoT의 사업진단을 위한 기고

(김병우, 2015; NIA, 2014) 등과 같은 동향분

석 및 현황에 대한 리포트가 주를 이루고 있다.

또한 몇몇 학술문헌이 소비행동 측면에서 IoT서

비스를 적용한 사례가 존재하지만, 아직까지는

그 범위와 다양성이 부족한 현실이다. 경상계열

에서 IT와 소비시장을 연결하는 학문적 시도는

모바일 시장 내의 소비자 행동과 마케팅전략 등

을 주로 다루었고, IoT과 같은 신기술에 대한 적

용은 부족한 형편이다. 비록 선행연구(김용희․

최병문․최정일, 2015; 허서정․조창환․김주

연, 2015)의 연구가 국내 소비시장에서의 IoT

기술의 역할을 다루었지만, 선행연구 결과(김용

희 외, 2015)는 IoT서비스의 수용여부에 대한

기초정보를 제공하며, 또 다른 문헌(허서정 외,

2015)은 IoT 기술을 활용한 비콘 앱의 사용의

도를 분석하긴 했지만, 주로 광고 마케팅커뮤니

케이션으로집중하여, 실제적인소비자행동에대

한 이해를 돕는데는 한계가 있다. 특히 Guo,

Zhang and Sun(2016)은 IoT서비스 사용자

들의프라이버시에대한우려는위치기반을중심

으로 개별정보를 제공받는다는 측면에서 IoT의

상용화에가장위협이되는요소로다루어진다고

지적했는데, 이러한 맥락에서 IoT서비스 환경에

서의고객들이인지하는프라이버시에대한연구

가 미흡한 것도 문제로 인식할 수 있다.

따라서, 본 연구는 O2O 소비환경을 중심으로

고객점유율을 높이기 위한 맞춤서비스인 IoT 활
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용한어플리케이션에대한고객의이해를프라이

버시 패러독스(privacy paradox) 관점에서 다

루어보고자한다. 프라이버시패러독스는고객의

개인정보제공과 소비행동 의사결정을 파악하는

데 유용한 이론으로(Pavlou, 2011; Zhao et

al., 2012) 외식산업에서 IoT서비스 적용에 대

한 연구하는데 적합한 것으로 사료된다. 특히 신

기술도입으로인한고객을위한개별화서비스의

이해와자신의정보프라이버시가침해될지모른

다는우려에대한역설적인관계를규명함으로써

외식산업의 IoT 적용에 대한 전략적 방향성을

제시하고자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. 위치기반 사물인터넷(Internet of

things) 및 선행연구

스마트폰의 보편화와 상거래 서비스를 이용하

는 고객이 위치한 장소에 대한 파악이 가능했기

때문에 위치기반기술인 IoT를 바탕으로 한

O2O 시장의 확대가 가능했고, 이를 통해 서비

스 제공자는 O2O 서비스를 통해 온라인과 오프

라인을 통해 고객에게 개별화 정보를 제공하는

것이가능해졌다(김영국․정진영, 2017; KISTI

Market report, 2014).

O2O 서비스의 핵심인 위치기반 IoT는 근거

리 통신(indoor proximity system)이나 위치

기반기술을통해이루어지며, 위치기반 IoT 서비스

는 QR코드, NFC(near field communication),

Nearby서비스 등으로 이루어진다(NIA, 2014).

외식산업에서 IoT 서비스의 적용은 비콘과 같은

어플리케이션을 설치한 고객이 서비스에 가입한

카페나 레스토랑 근처에 도달하면, 해당 매장에

서소비자의스마트폰의블루투스가신호를수신

하여할인쿠폰이나이벤트정보를전송하는방식

이다. 국내에는 2014년 최초로 ‘얍(YAP)’이 비

콘서비스를 제공하였고, 후발주자로 SK플래닛

에서 제공하는 ‘시럽(Syrup)’과 스타벅스의 서

비싀인 ‘사이렌 오더(SirenOrder)’등이 있다(아

주경제, 2015). 위치기반 IoT서비스의 유용성

은고객이특정카페나레스토랑에접근하면자동

적으로 확인이 가능하고, 이용자의 구매정보, 매

장 방문기록 등을 자동으로 분석하여 이용객을

맞춤정보를 제공하는 것이다. 따라서 세분화된

타겟고객들을대상으로기업이소비자가원하는

맞춤형 광고 및 정보를 전달할 수 있다(KISTI

Market report, 2014). 또한 어플리케이션을

통해 실제 결제가 이루지기 때문에, 기업운영 차

원에서 기업은 개방된 시스템을 통해 결제가 가

능한 온라인 거래의 혜택과 편의성을 얻을 수 있

다는 부분이 중요한 부분으로 평가받고 있다.

경상계열에서도 IoT 및 적용에 대한 몇몇 연

구가진행되었다. 이원철․김연희(2014)는Hexaco

의 성격모형을 통해, 성격유형별로 IoT서비스에

대한반응을분석하였다. 선행연구는이용자들의

성격속성은 이용환경에서 제공되는 비콘 서비스

에 대한 고객만족과 서비스 유용성에 대한 측정

결과를 도출하였다. 하지만 이들의 연구는 소비

시장에서 IoT에 대한 반응에 대한 기초정보를

제시하는 한계점을 지닌다. 선행연구(김용희 외,

2015)는 O2O서비스로서 IoT 적용에 대한 고

객들의 성공적 수용에 대해 연구했다. 정보기술

수용 통합모형(unified theory of acceptance

and use of technology)과 정교화 가능 모형

(elaboration likelihood model)을 연구에 활

용하여, 지각된 유용성, 태도, 사용의도 간에 통

계적 구조를 분석했다. 김용희 외(2015)는 고객

이 지각하는 IoT 서비스 사용의도에 대한 계량

적 분석을 통해 실증적 정보를 제공하였지만, 연

구대상으로 선정된 샘플들이 관련분야 연구원들

이나 전문가를 포함하고 있기 때문에, 소비시장

에서 IoT 활용에 대한 기대심리나 정보품질을
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중점적으로 다루어 고객의 구매행동을 이해하기

보다 서비스 적용 및 개발 관점에서 IoT 활용에

대해 제시하였다. 허서정 외(2015)의 연구는

IoT 서비스 사용의도를 측정하기 위해 기술수용

모형(technology acceptance model)을 적용

하였다. 허서정 외(2015)는 기존 TAM을 확장

하여 위험성과 지각된 정보품질, 가치추구와 프

라이버시를 포함하였고, 추가변수 중, 정보품질

과 가치추구, 그리고 인지된 유용성에 결정적인

요인으로 보고했다. 또한 인지된 유용성은 사용

의도에 궁정적인 영향을 미친다고 보고했다. 허

서정 외(2015)는 광고에서 IoT 어플리케이션을

통해제시되는정보나커뮤니케이션에대한전략

적시사점을제공하고경영분야의광고분야를기

반으로 하여 실제 고객들의 보편적인 이해를 돕

는데 결정적인 중요한 정보를 제공하지만, 실제

IoT 서비스의 경험이 있는 대상을 연구대상으로

선정하지않아소비자실제행동을이해하는데한

계가 있다.

2. 프라이버시 패러독스(privacy

paradox) 및 가설설계

Wu et al.(2012)은 정보 프라이버시는 개인

정보를 통제할 수 있는 개인권리라고 언급하고,

프라이버시 우려는 개인정보가 남용되고 침해될

지도 모른다는 내재된 심리적 우려라고 덧붙였

다. 이러한 맥락에서 서비스 산업에서 IT 적용과

관련된경영전략및마케팅연구에서는소비자의

프라이버시걱정에대해지속적인연구가진행되

어 왔다. 선행연구는 IoT서비스 활용이 고객의

프라이버시의침해와결재에대한불확실성에대

한 우려를 지적하기도 한다(김용희 외, 2015;

허서정 외, 2015; Guo et al., 2016). 특히 프

라이버시에대한우려는위치기반을중심으로개

별정보를 제공받는다는 측면에서 IoT의 상용화

에 가장 위협이 되는 요소로 다루어진다. 즉, 고

객의 실시간 위치정보를 제공한다는 점 외에도

IoT서비스를 통해 특정매장에 대한 방문 시간,

구매이력, 선호제품 및 서비스 등이 모두 저장되

고 마케팅 정보로 활용된다는 점이 개인정보 노

출에 대한 우려와 프라이버시 침해에 대한 문제

로 제기되고 있다(Guo et al., 2016). 이처럼

지각하는프라이버시에대한우려가존재하면개

인의 프라이버시 보호측면에서 소비행동이 위축

되거나 감소될 수 있다(Son & Kim, 2008;

Zhao, Lu, & Gupta, 2012).

반면 프라이버시 패러독스는 기술적 환경과

IT 발전으로 인해 소비자들이 서비스제공자에게

제공해야할정보가늘어남에따라프라이버시에

대한 걱정이 높아졌지만, 반면에 개별 편의성과

서비스제공자로부터 다양한 혜택과 정보를 제공

받기위해소비자들은지속적으로개인정보를제

공하고 있다고 나타나고 있다고 언급한다

(Norberg et al., 2007; Pavlou, 2011; Son

& Kim, 2008; Zhao et al., 2012). 따라서

프라이버시패러독스는소비시장에서제품및서

비스에 대한 개별화서비스에 대한 중요성, 개인

정보 유출에 대한 염려, 정보제공 및 프라이버시

보호행동과같은구성개념의구조적관계를다루

는 이론이다. 이러한 맥락에서 정보 프라이버시

등에 대한 우려에도 불구하고 제품 및 서비스의

지속적인사용의도및행동의관계를연구해왔다

(김영국․정진영, 2017; Norberg et al., 2007;

Pavlou, 2011; Son & Kim, 2008; Zhao et

al., 2012).

Norberg et al.(2007)은 프라이버시 패러독

스 이론을 통해 개인이 특정 서비스를 이용하는

데 더 많은 편익을 얻기 위해서는 본인의 개인정

보를 제공해야 하고, 그에 따라 발생할 수 있는

개인정보의 노출이나 2차사용에 대한 불안을 감

수할 필요가 있다고 지적한다. 따라서 IoT 환경

에서 개인정보 제공과 관련된 편익과 위험은 상

충관계에 있다고 볼 수 있고, 이는 소비행동을
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위한인지적인상충관계를나타내기위한프라이

버시 계산(privacy calculus)으로 설명한다

(Medaglia & Serbanati, 2010; Xu et al.,

2011). 즉, 온라인마켓에서의 소비자가 개인정

보를 제공하는 행동은 편익과 위험에 대한 평가

인 프라이버시 계산을 통해 결정되며, 개별화 서

비스나 정보제공 수준 등과 같이 얻게 되는 효용

에 따라 프라이버시 제공 수준이 달라진다는 것

이다(Medaglia & Serbanati, 2010).

IT기반 소비시장에서 개인화서비스의 제공은

기업의 주요 경쟁우위 전략이며, IT 서비스를 활

용해서비스제공자는소비자와의소통을가능케

하고개인정보를효과적으로수집하고분석함으

로써 보다 나은 개인화서비스를 제공할 수 있게

되었다(방영석 외, 2011). 이처럼 개인화서비스

를성공적으로운영하는기업들은개인화를통하

여 고객에게 맞춤 서비스를 제공하고, 고객점유

율을 높이는데 주요한 도구로 활용하고 있다

(Chung, Rust & Wedel, 2009). 하지만 앞

서 언급한 프라이버시 패러독스 견해를 적용하

면, 소비자는 개인정보의 제공 동의에 대한 편익

과 위험에 대해 고민을 안고 있기 때문에, 이를

근거로본연구에서는외식분야의개별화서비스

에 대한 이해와 개인별 맞춤서비스를 위한 IoT

활용 앱에 대한 지각된 편익과 지각된 위험에 대

한 구조적 관계를 형성할 수 있고 이에 대해 실

증적으로알아보고자아래와같은가설을설정하

였다.

H1: 지각된 개별화는 개인정보 제공에 대한

지각된 편익에 영향을 준다.

H2: 지각된 개별화서비스는 개인정보 제공에

대한 지각된 위험에 영향을 준다.

프라이버스 계산이론에서는 고객이 제공하는

개인정보 동의를 통해 얻는 편익과 위험을 통해

소비자는 서비스 이용으로 얻게 되는 편익이 위

험보다 높다고 지각하면 그 서비스에 가치를 부

여한다고 언급한다(Guo et al., 2016; Xu et

al., 2011). 더욱이 선행연구는 개인의 위한 유

용한 서비스라고 하더라도 개인정보 노출 및 2

차 사용과 같은 불안감으로 인해, 고객은 온라인

거래에 대한 가치를 제고할 수 있고 이러한 염려

는 고객행동에 영향을 미친다고 언급했다(강지

원․남궁영, 2017; 이인숙, 2014; Medaglia

& Serbanati, 2010; Smith et al., 2011).

특히 IT의 발전은 소비시장의 유통혁신성과 구

매편의성을이끌었지만, 소비자들은오프라인구

매와는다른구매환경에대한불확실성과위험성

을 느낀다고 지적했고, 소비자들은 인터넷 및 모

바일 상거래를 위한 정보제공 및 정보관리 속성

은 소비자의 지각에 영향을 미친다고 보고했다

(강지원․남궁영, 2017; 이인숙, 2014; Xu et

al., 2011). 따라서 본 연구에서도 외식시장에

개별화서비스를 위한 IoT 서비스에 대한 편익과

위험에 대한 고객의 지각과 개인정보 노출에 대

한 가치의 유의적인 관계를 파악하고자 아래 가

설을 설정하였다.

H3: 지각된 편익은 개인정보 노출에 대한 지

각된 가치에 영향을 준다.

H4: 지각된 위험은 개인정보 노출에 대한 지

각된 가치에 영향을 준다.

IT서비스의 유용성과 편의성을 통한 개별화된

서비스에대한인식이서비스제공자나소비자에

게 이점으로 귀결되는 것은 일정부분 공감하지

만, 정보제공 및 정보노출에 대한 도덕적이고 윤

리적인 측면에서 IT서비스 이용에 대한 지각된

가치를 지속적으로 연구하고 있다(Guo et al.,

2016). 또한 선행연구는 위치기반 IoT서비스는

고객에게 미치는 실재적 혜택과 잠재적 위험에

대해 다양하게 해석하고 있으며, 이러한 서비스

편익과우려는궁극적으로소비자행동에결정적
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<그림 1> 제안된 연구모형

인 영향을 친다고 말했다(정홍교 외, 2012). 더

욱이 음식및식품유통산업에서도고객의의사결

정은 지각된 편익에 의해 영향을 받고, 지각된

위험은소비자지각에부정적인영향을미친다고

실증적으로 증명하였다(Grunert et al., 2003).

따라서 기존문헌의결과를토대로본연구에서도

개별화서비스를 위한 IoT 서비스에 대한 편익과

위험, 고객이 지각하는 지속적 사용의도의 유의

적인 관계를 규명하고자 다음과 같은 가설을 설

정하였다.

H5: 지각된 개별화서비스는 지속적 사용의도

에 영향을 준다.

H6: 개인정보 노출에 대한 지각된 가치는 지

속적 사용의도에 영향을 준다.

Ⅲ. 조사설계

1. 측정변수

본 연구는 선행연구를 바탕으로 <그림 1>과

같이 연구모형을 제시하였다. 또한 연구모형 검

증을 위한 설문조사는 기존문헌(Norberg et

al., 2007; Pavlou, 2011; Smith et al.,

2011; Son & Kim, 2008; Zhao et al.,

2012)의 내용을 검토하여 초기 문항을 구성하

였다.

기존문헌을 중심으로 추출된 초기 측정문항의

표면 타당성(face validity) 확보하기 위해 3명

이상의 관광 및 호스피탈리티 분야 교수들의 검

토를통해문항 정화작업을거쳤다(Hair et al.,

2009). 이를 통해 제시된 사전 설문지를 경영대

학 관광/호스피탈리티를 전공한 대학(원)생 50

여 명에게 배포하여 예비조사를 실시하고, 예비

조사의 결과를바탕으로 최종항목을 수정·보완하

여 추출하였다. 이후 최종 14개 항목으로 구성

된 설문지가 설계되었고, 측정항목은 리커트 5

점 척도를사용하였다(1점=‘전혀 그렇지않다’ /

5점=‘매우 그렇다’). 본 연구에서 제시되는 구성

개념의 조작적 정의 및 측정척도에 관한 내용은

<표 1>에 제시되었다.

2. 연구대상 및 분석방법

연구대상은 외식관련 위치기반 IoT 서비스를

제공하고 있는 ‘얍(YAP)’ 애플리케이션을 사용

한경험이있거나사용자를대상으로현장조사를

실시하였다. 근거리 무선 통신장치인 비콘

(beacon)을 통해 ‘얍(YAP)’ 사용자의 위치를

파악하고 주변 가게의 다양한 할인 쿠폰 등을 실

시간으로 제공하며, 고객에게 할인 쿠폰을 보내

주고 할인 혜택이나 적립에 도움이 되는 결제 카

드 정보 등을 보내주는 IoT 서비스이며, 조선비
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<표 1> 연구개념과 조작적 정의

구성개념 조작적 정의 참고문헌

지각된

개별화

개인화 시스템이 사용자의 개인적인 니즈(needs)를

이해하고 충족시킬 거라는 지각의 정도

방영석 외(2011);

Chung et al.(2009)

정보제공의

지각된 편익

전자상거래에서개인정보를제공함으로써얻게되는혜택

정도

Medaglia & Serbanati(2010);

Smith et al., (2011);

Xu et al.(2011)

정보노출의

지각된 위험

전자상거래에서 개인정보를 제공함으로써 우려되는

잠재적인 손실 정도

Medaglia & Serbanati(2010);

Smith et al., (2011); Xu et

al.(2011)

개인정보 노출의

지각된 가치

서비스 이용혜택이나 위험에 대한 비교를 통해 형성되는

서비스 이용가치에 대한 정도

이인숙(2014); Smith et al., (2011);

Xu et al.(2011)

지속사용의도
새로운 정보기술을 이용한 경험이 향후에도 지속적으로

사용할 의향

Guo et al.(2016);

Xu et al.(2011)

즈(2016)는 2016년, 현재 400만 명 이상이

‘얍(YAP)’을 이용 중이라고 보고했다.

분석을 위한 자료수집은 2018년 1월 15일 -

31일까지 약 2주간에 걸쳐서 유동인구가 많은

서울특별시와 부산광역시에서 사전교육을 받은

연구원들이현장에서편의표본추출법(convenience

sampling)을 통해 이루어졌다. 설문조사 전 얍

(YAP) 이용여부를 확인하였고, 설문조사에 동

의한사람들에게자기기입식형태로설문에응하

도록 하였다. 총 300부를 배포하였고, 이중 설

문지 중에서 성실하지 않게 대답한 내용 등을 제

외한 설문지(45부)최종 255부(85.0%)를 최종

샘플로 활용하였다.

본 조사를 통해 수거된 설문지에 대한 분석에

는 SPSS와 AMOS를 활용하였고, 요인을 추출

하기 위한 확인적 요인분석(CFA)을 실시하였

다. 확인적 요인분석을 통해 연구모형의 신뢰도

분석, 구성타성도 검증을 파악하고, 이후 AVE

검증과 상관분석을 통해 신뢰성과 수렴타당도,

판별타당도을검증하였다. 신뢰도과타당도를확

보한분석결과를바탕으로연구모형의추출된변

수들 사이에 구조적인 영향관계를 설명하고, 이

를 통해 연구가설 검증을 통해 실증적 자료를제

시하였다(Anderson & Gerbing, 1988; Byrne,

2009; Hair et al., 2009).

Ⅳ. 실증분석

1. 인구통계학적 특성

본 연구에 적용된 표본의 인구통계학적 특성

은 다음과 같다. 총 분석된 표본은 255명이며,

성별로는 여성 149명으로 58.4%로 나타났고

남성은 106명으로 48.5%로 여성의 참여률이

약간 높은 것으로 나타났다. 연령대는 25세 미

만 그룹이 15.7%(40명), 그리고 25세-35세

미만이 가장 많은 36.5%로 93명으로 참여하였

다. 그 밖에 35세-45세 미만 그룹은 32.5%(84

명)로 25세-35세 그룹이 이에 두 번째로 많은

비중을 차지하였고, 45세-55세 미만은 11.8%

(30명), 55세 이상은 3.1%(8명)이였다. 월평

균소득으로는 200만 원 이하는 28.2%(72명),

201만 원-300만 원 소득그룹은 4.3%(11명),

301만 원-400만 원 그룹은 25.1%(64명), 401

만원-500만원에속하는그룹이가장많은25.9%
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<표 2> 확인적 요인분석 결과

요인 설문항목
CFA

적재치
t-value

Composite

Reliability
AVE

지각된

개별화

개인정보를 요청하여 나의 소비유형을 이해하고자 함 .872 -

.860 .678정보수집을 통해 내가 원하는 서비스 제공 .850 9.475***

내 라이프스타일에 맞는 개별서비스 제공 .591 9.472***

지각된

편익

고객맞춤 쿠폰을 제공받음 .930 -

.905 .764내게 맞는 정보를 제공받음 .919 20.468***

필요한 정보를 제공받음 .676 12.794***

지각된

위험

개인정보가 오·남용되는 것을 걱정 .879 -

.913 .777개인정보 제공이 다른 기업과 공유되지 않을까 걱정 .872 17.930***

개인정보가 노출 될 가능성을 걱정 .871 17.739***

정보노출에

대한 가치

개별화서비스 이익이 정보노출 위험보다 큼 .850 -
.849 .738

개별화서비스 가치가 정보노출 우려보다 큼 .809 8.088***

지속적

사용의도

지속적으로 모바일앱의 개별화 서비스를 이용 .950 -

.922 .800주변인들에게 모바일앱의 개별화 서비스를 추천 .935 15.072***

개별화 서비스에 대해 긍정적으로 이야기 할 것임 .727 14.969***

모형적합도: Chi-square(d.f)=124.00(67), p-value=.00, GFI=.938, AGFI=.903, CFI=.974, RMSEA=.058,

RMR=.040

주: ***p<.001

로 66명이였고, 501만원이상은 16.5% (42명)

로 나타났다.

2. 신뢰도 및 타당도 검증

연구의 측정항목 구성은 관련 선행연구를 바

탕으로 설계되었다. 궁극적으로 연구가설 검증

이전에 구성개념의 측정도구 항목들의 타당도

및 신뢰도를 검증하기 위해 확인적 요인분석

(confirmatory factor analysis)을 실시하

였다.

가설검증에 앞서 신뢰도와 타당도 검증을 위

해 확인적 요인분석(CFA)을 14개의 구성개념

항목들의전체표본을대상으로이루어졌다. 선행

연구에따르면연구모형의적합성을판단하기위

해서는 일반적으로 Chi-square값을 권장하지

만, Chi-square값은 샘플 크기에 민감하게 반

응하기 때문에 다양한 적합도 지수를 활용할 필

요가 있다고 강조하였다(Hair et al., 2009).

따라서 구조방정식을 활용하는 연구에서는 모형

적합도 판단을 위해 GFI, AGFI, CFI, RMR,

RMSEA 등을 권장하였고, 본 연구에서도 GFI,

AGFI, CFI, RMR, 그리고 RMSEA을 활용하

였다. 기존문헌을참고하여 GFI, AGFI, CFI는

1에 가까울수록, RMR은 .05 이하, RMSEA가

.08 이하이면 모형 적합도가 높은 편이라고 판

단하여 적용하였다(Anderson & Gerbing,

1988; Byrne, 2009; Hair et al., 2009).

확인적요인분석결과인 <표 2>를살펴보면, 연

구모형의 적합지수는 Chi-square(d.f)=124.00

(67), p-value=.00, GFI=.938, AGFI=.903,

CFI=.974, RMSEA=.058, RMR=.040로

나타났다. 모형적합도는비교적안정적인것으로

판단되었고, 집중타당성은평균분산추출(average
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<표 3> 판별타당성 분석 결과

F1 F2 F3 F4 F5

F1. 지각된 개별화 .678*

F2. 지각된 편익 .320 .764*

F3. 지각된 위험 .200 .378 .777*

F4. 정보노출에 대한 가치 .270 .289 .241 .738*

F5. 지속적 사용의도 .425 .432 .076 .368 .800*

주: *해당개념의 AVE값.

<그림 2> 연구모형 분석결과

variance extracted)값과성분신뢰성(composite

reliability)을 통해 검증하였다. 기존문헌에 따

르면, AVE 0.5 이상, CR 0.7 이상이면 집중타

당성이 있는 것으로 제시하였고(Anderson &

Gerbing, 1988; Hair et al., 2009), 분석결

과는각각의구성개념들은집중타당성을확보한

것으로 보였다. 평균분산추출(AVE: average

variance extracted)값을 통해 확인할 수 있는

내적 일관성은 일반적으로 AVE값이 0.5를 상

회하면 신뢰도를 확보되었다고 간주하였다(Ping,

2004). CFA 분석 결과는 모든 AVE값이 기준

치인 0.5를 상회하여 모든 구성개념들의 신뢰도

는 확보한 것으로 판단되어, 궁극적으로 CFA를

판별타당성 및 내적 일관성을 확보한 것으로 확

인하였다(Anderson & Gerbing, 1988; Hair

et al., 2009).

제안된 연구모형의 판별타당성은 AVE값과

각 요인들 간의 상관계수를 제곱한 값(R²)의 비

교를 하였다(Hair et al., 2009). <표 3>와 같

이 제시된 상관분석표의 대각선은 각 요인들의

AVE값을 표기한 값이며, 비대각선 요소들은 해

당 요인들 간의 상관 계수값을 기술하고 있다.

선행연구는 AVE값이 구성개념의 상관계수의 제

곱 값보다 크면, 다른 구성개념들과의 상관관계

보다 내적으로 상관관계가 높다고 말하였고

(Ping, 2004), 본 연구모형에서도 요인들 간의

상관계수에 대한 제곱 값들이 해당 요인의 AVE

값을 초과하지않아판별타당성을확보한것으로

확인되었다.

3. 연구가설 검증

제안된 연구모형에 대한 측정과 제안된 연구

가설을확인하기위해최종적으로구조모형을구
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<표 4> 가설검증 결과

가설 경로 β
a

C.R.
b

채택여부

H1 지각된 개별화→ 지각된 편익 .395 3.075** 채택

H2 지각된 개별화→ 지각된 위험 .223 5.223*** 채택

H3 지각된 편익→ 정보노출에 대한 가치 .275 3.818*** 채택

H4 지각된 위험→ 정보노출에 대한 가치 -.177 -2.484* 채택

H5 지각된 개별화→ 지속적 사용의도 .384 5.128*** 채택

H6 정보노출에 대한 가치→ 지속적 사용의도 .311 4.399*** 채택

모형적합도: Chi-square(d.f)=176.389(71), p-value=.00, GFI=.917, AGFI=.877, CFI=.953, RMSEA=.076,

RMR=.086

주: *p<.05, **p<.01, ***p<.001, a=표준화 계수, b=Critical Ratio.

축하고 분석하기 위해 구조방정식(structural

equation model) 분석을 실시하였다. 연구모

형 분석에는 최대 우도법(maximum likel-

ihood method)을 활용하여 모형 경로계수와

적합도를 평가하였다. 기술된 <그림 2>는 구조

모형의 분석결과이며 모형 적합도는 Chi-square

(d.f)=176.389(71), p-value=.00, GFI=.917,

AGFI=.877, CFI=.953, RMSEA=.076,

RMR=.086로 나타났다. 연구모형의 적합도 지

수는현존하는문헌들이제안한권장기준에충족

하여연구모형은비교적안정적인것으로확인되

었다(Anderson & Gerbing, 1988; Byrne,

2009; Hair et al., 2009).

분석을 통해 확인된 인과관계에 대한 결과는

제시된 <표 4>와 같이 총 6개 경로를 중심으로

각 구성개념 간의 통계적 유의여부를 확인하였

고, 최종적으로 6개의 모든 경로에서 통계적으

로 유의한 결과가 도출되었다(지각된 개별화 →

지각된 편익; 지각된 개별화 → 지각된 위험; 지

각된 편익 → 정보노출에 대한 가치; 지각된 위

험 → 정보노출에 대한 가치; 지각된 개별화 →

지속적 사용의도; 정보노출에 대한 가치 → 지속

적 사용의도).

Ⅴ. 논의 및 결론

본 연구는 최근 ICT 발달이 IoT와 같은 서비

스로 소비시장으로 확대 적용되며, 이로 인해 소

비자들을위한개별화서비스의상용화의폭이넓

어지고 있는 긍정적 요인과 더불어 IoT서비스

환경에서의 소비자들이 지각하는 프라이버시 우

려에대한역설적인관계를실증적으로규명하고

자 하였다. 이러한 맥락에서 고객의 개인정보제

공과소비행동의사결정을파악하는데유용한이

론인 프라이버시 패러독스 이론(Chung et al.,

2009; Pavlou, 2011; Zhao et al., 2012)을

외식시장에적용하여고객의개별화서비스를위

한 IoT 서비스 도입과 이러한 서비스를 받기 위

해 제공하는 개인정보에 대한 프라이버시 노출

및 오․남용 우려에 대한 구조적 관계를 살펴보

고, 외식산업의 ICT 적용에 대한 실무적 시사점

을 제시하고자 하였다.

본 연구결과를 요약하면 다음과 같다. 확인적

요인분석을 통해 연구모형의 신뢰도와 타당도를

검증하였고, 후속 분석으로 구조방정식 분석을

실시하였다. 제안된 연구모형에서 총 6개의 구

성개념과 인과관계가 제시되었고, 제시된 6개



사물인터넷(Internet of things) 기반 개별화 서비스에 대한 프라이버시 우려 81

경로가 통계적으로 유의한 결과로 확인되었다

(지각된 개별화 → 지각된 편익; 지각된 개별화

→ 지각된 위험; 지각된 편익 → 정보노출에 대

한 가치; 지각된 위험 → 정보노출에 대한 가치;

지각된 개별화 → 지속적 사용의도; 정보노출에

대한 가치 → 지속적 사용의도). 본 연구의 분석

결과는현존하는프라이버시패러독스적용한연

구 및 ICT를 적용한 소비자 행동에 대한 연구결

과와 부합한다(Norberg et al., 2007;

Pavlou, 2011; Smith et al., 2011; Son &

Kim, 2008; Zhao et al., 2012).

연구모형의 결과요인의 설명력을 나타내는

SMC값 중, 지속적 사용의도는 37.9%로 응답

자들이 인지하는 개인정보 노출에 대한 위험이

존재하더라도 IoT 서비스에 대한 지속적인 사용

의도를 보여주는 것으로 확인되었다. 보다 구체

적으로 연구결과를 살펴보면, 일반적으로 IoT서

비스를이용하는고객들은기업이제공하는개별

화서비스는 개인정보 제공에 대한 편익(β

=.395).과 위험(β=.223) 그리고 지속적 사용

의도(β=.384)에 유의미한 영향을 미친다고 생

각하는 것으로 나타났다. 본 연구결과는 현존하

는 문헌의 연구결과와도 일치한다(강지원․남궁

영, 2017; 김영국․정진영, 2017; Chung et

al., 2009; Norberg et al, 2007; Medaglia,

& Serbanati, 2010; Smith et al., 2011;

Xu et al., 2011). 개별화서비스에 대한 지각

과 지각된 편익의 인과관계 값은 타 경로에 비해

상대적으로 높은 수치를 나타냈고, 이러한 결과

는 선행연구(강지원․남궁영, 2017; Chung et

al., 2009)에서 지적한 바와 같이, ICT 서비스

를 통해 얻을 수 있는 다양한 편익과 혜택을 고

객들은 잘 지각하고 있다는 것으로 나타났다. 또

한 개별화서비스에대한지각이정보노출에대한

위험에도유의미한영향을미치는것으로나타났

는데 이러한 결과는 개별화서비스에 대한 높은

이해도는 사용자 스스로에게 주어지는 편익에도

중요한영향을미치지만반면에사용자들은개인

정보 유출 및 오․남용과 같은 위험성에 대해서

도잘인지하고 있다는의미로, 선행연구(Smith

et al., 2011; Xu et al., 2011) 결과와 일치

한다. 개별화서비스에 대한 지각과 지속적 사용

의도의 유의미한 관계는 선행연구(김영국․정진

영, 2017; Chung et al., 2009)에서 지적한

바와 같이, ICT 환경에서 IoT서비스를 제공을

통해 얻을 수 있는 다양한 편익과 혜택을 고객들

은 잘 이해하고 지속적으로 서비스에 대한 혜택

을 받고자 하는 것으로 해석 할 수 있다.

기존 선행연구에서 제시하는 대로(강지원․남

궁영, 2017; 김용희 외, 2015; 허서정 외,

2015), 소비자들은 ICT 적용으로 인해 발생할

수 있는 다양한 편익에 대한 중요성도 강조하지

만, 실제 사용자들이 지각하는 프라이버시의 침

해와 정보 오·남용에 대한 우려가 지각된 가치

영향을 미친다는 기존연구 결과와도 일치한다

(강지원․남궁영, 2017; 김용희 외, 2015; 허

서정 외, 2015). 무엇보다 개인정보 노출에 대

한 지각된 위험은 지각된 가치에 부정적인 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 물론 궁극적으로 지

각된편익이지각된위험보다상대적으로지각된

가치에 더 큰 영향을 주는 것으로 확인되었지만,

실제 오·남용되는 것을 걱정이나 정보노출 가능

성에 대한 우려는 개별화서비스 이익을 통해 얻

을 수 있는 소비가치를 감소시키는 것으로 확인

되었다(Pavlou, 2011; Zhao et al., 2012).

마지막으로선행연구결과와부합하며지각된가

치와지속적사용의도의관계는긍정적인영향으

로 나타났다(강지원․남궁영, 2017; Pavlou,

2011; Zhao et al., 2012).

본 연구결과는 소비시장에서의 ICT 적용에

대한 연구가 주로 공학 분야에서 기술적인 접근

에 기반을 둔 상황에서, 실제 외식분야에서의 이

론적 토대와 전략적 정보를 제공할 수 있는 실증

적 자료를 제공할 수 있다. 이러한 기초정보는
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실제 다음과 같은 실무적 시사점을 제공할 수 있

을 것이다. 우선, O2O 서비스 환경에서 외식산

업 내 개별서비스에 대한 이용자들의 인식을 살

펴봄으로서 이용객들의 지속적 사용의도를 파악

하여, 고객의 특성 및 성향을 확보하는데 유용한

정보를 제공한다. 특히 실제 프라이버시 노출에

대한 우려를 불식시키기 위해 IoT 서비스를 통

한고객의소비성향을파악한개별서비스의편익

에 대한 이해를 높이는데 주력할 필요가 있다.

예를 들어 ICT를 활용한 마케팅 효용은 고객들

이 얻는 혜택을 증대시키기 위한 노력임을 강조

하며, 반면에 이용자들이 원하지 않는 광고성 홍

보 및 정보제공에 대한 서비스를 지양하며 정보

과잉에 대한 고객의 이용 피로감을 줄여야 할 것

이다. 또한, 개별화서비스 강화를 위한 맞춤형

프로모션 전략을 개발하여, IoT 환경 하에서 개

인특성 및 상황별에 맞는 다양한 가격할인 및 쿠

폰 제공을 통해 레스토랑 방문을 유도하는 수단

실제도구로 활용할 필요가 있겠다.

한편, 연구결과에서 보듯이, 개인정보 노출에

대한지각된위험은개별화서비스에대한편익을

감소시킨다는 소비가치에 부정적인 영향을 주듯

이 개인정보가 노출 및 정보가 오·남용되는 지각

을 줄이는데 노력해야 할 것이다. 특히 정보제공

및 동의과정에서 정보 유출 및 오·남용에 대한

안정성을 충분히 설명하고, 이에 대한 책임소재

도 분명히 할 필요가 있겠다. 뿐만 아니라, 개인

정보 제공에 대한 필요성과 실제 활용에 대한 유

용성을 쉽게 알 수 있도록 반드시 명시하여 개인

화서비스에 혜택을 이해시킬 필요가 있겠다. 마

지막으로 소비자 인식에 대한 부분과 별개로, 어

플리케이션 보안, 시스템 품질 및 서비스 품질

등의 지속적인 관리를 위한 기술적인 노력도 병

행해야 할 것으로 보인다. 이러한 기술적 노력을

통해정보노출에대한불안을감소시키고개별화

서비스에 대한 이용자들의 편익에 대한 이해를

증대 시켜 소비시장에 ICT적용에 대한 호의적

태도와 서비스의 지속적 사용을 위한 긍정적 관

계를 확보해야 할 것이다.

본 연구의 학문적 기여 및 실무적 시사점에도

불구하고 몇몇 연구 한계점을 갖고 있다. 우선,

연구의 대상이 외식서비스를 기반 한 특정 어플

리케이션을 적용하여 이루어졌지만, 현재 커피

및레스토랑을포함한전체외식산업의보편화된

전략적 시사점을 도출하는데 한계가 있다. 따라

서 각외식기업에서개발한어플리케이션을통한

서비스의 특성을 이해하고 이용자의 소비행동을

전략적으로예측하기위해후행연구는다양한외

식산업분야의 어플리케이션을 대상으로 연구해

볼 필요가 있겠다. 또한 본 연구는 실제 IoT가

외식산업에서적용되는시점에서, 소비자들이지

각하는 기술적 적용에 대한 개별화 서비스에 대

한 이점과 개인정보 노출에 대한 단점의 양 극단

적인 측면에서 외식산업의 IoT 적용에 대한 실

증적인 검증을 중심으로 이루어졌다. 실제 소비

자들의 의사결정은 복잡하고 다양한 내부‧외부

환경을거치면서이루어진다. 따라서후행연구는

소비시장에 ICT 적용에 대한 혜택뿐만 아니라

우려 등을 포함한 다양한 관점의 접근이 요구되

며, 이러한 부분은 질적 연구를 통해서도 확인이

가능할것으로사료됩니다. 마지막으로어플리케

이션을 통한 실제 혜택을 받고자 하는 실제 이용

자들을대상을대상으로집중화된연구도필요할

것으로 보인다. 이를 통해 실제 고객의 필요로

하는 기능 및 보완점으로 이해하고자 하는 연구

도 유용할 것으로 판단되며, 이러한 정보는 궁극

적으로개별맞춤서비스에대한기본정보를제공

하고, 타켓팅 전략에 대한 활용도가 높을 것으로

사료된다.
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