
Journal of Knowledge Information Technology and Systems

ISSN 1975-7700

http://www.kkits.or.kr

The Mediating Role of End-Users' Trust in SaaS Adoption 
Context 

Sang Cheol Park*

Department of Business Administration, Daegu University

A B S T R A C T

With the spread of smart-devices, SaaS (software as a service) as one of cloud computing services has 
became common since many of service providers offer various types of cloud services. At the point 
there were both security and trust issues as one of major obstacles to revitalization of cloud computing 
industry, this study attempts to present trust in SaaS as one of key factors in SaaS adoption from the 
end-users' perspective. This study further presents both information privacy concerns and security 
concerns as antecedents of trust in SaaS. To test the proposed research hypotheses, this study collects 
data from 101 undergraduate students who have no experiences on using Google Docs as an typical 
example of SaaS at two survey rounds. By conducting both PLS (partial least squares) and mediated 
regression analysis, this study found that trust in Saas was fully mediating effects in the relationships 
between information privacy concerns/ security concerns  and SaaS Adoption. Based on the results, this 
study has presents both research and practice implications given the importance of security and trust 
issues in cloud computing services.
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1. 서 론

클라우드 기술을 사용하면 IT 관련 비용을 절감

할 수 있는 것은 물론 사용자가 원하는 정보에 손

쉽게 접근 가능하다. 이는 사용자가 컴퓨터에 내장
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되어 있는 컴퓨팅 자원을 활용하기 보다는 인터넷

을 통해 컴퓨팅 자원을 활용하기 때문이다.

Rayport and Heyward[1]에 의하면, 클라우드 컴

퓨팅을 인터넷을 통해 사용자들이 정보에 접근하

여 자신들의 업무를 처리하고, 해당정보를 공유 및 

저장할 수 있는 능력을 제공하는 컴퓨팅 기술방식

으로 정의하고 있다. 클라우드 컴퓨팅 서비스 유형

은 크게 세 가지로, (1) software as a service 

(SaaS), (2) platform as a service (PaaS), 그리고 (3) 

infrastructure as a service (IaaS)로 구분된다[2]. 이 

가운데 클라우드 컴퓨팅 중 하나인 SaaS 이용은 스

마트폰 보급의 확장과 더불어 서비스업체들의 다

양하고 확장된 클라우드 서비스를 제공하면서 이

미 보편화되어 가고 있다. 

그러나 보안위협요소는 복합적으로 내재되어 있

어 사용상의 위험은 여전히 존재한다[3]. 클라우드 

서비스가 발전함에 따라, 보안에 대한 관심도 높아

지고 있는 상황에서 보안위협에 대한 우려를 낮춰 

안전한 서비스를 배포하고 이를 수용할 있는 방안

이 필요한 시점이라 할 수 있다. 

국내 클라우드 서비스의 보안성과 신뢰의 문제

가 시장 활성화의 주요 걸림돌로 작용하고 있는 

현재 시점에서, 본 연구에서는 사용자 입장에서 

SaaS 수용의 결정요인으로 클라우드 서비스에 대

한 신뢰를 핵심변수로 제시하였으며, 신뢰에 영향

을 미치는 요인들로는 정보프라이버시 우려와 보

안우려를 제안하고자 한다. 이에 본 연구에서는 다

음과 같은 연구주제를 설정하였다. 

첫째, SaaS 수용에 있어 클라우드 컴퓨팅 서비스

에 대한 신뢰의 영향은 얼마나 되는가?

둘째, 정보프라이버시 우려와 보안우려는 신뢰에 

유의한 영향을 미치는가?

셋째, SaaS에 대한 신뢰는 정보프라이버시우려 

및보안우려와 SaaS 수용간의 관계에서 어떤 역할

을 하는가?

본 연구에서는 개인사용자들이 손쉽게 접근할 

수 있는 SaaS 수용의 주요 결정요인으로 클라우드 

컴퓨팅 서비스에 대한 신뢰를 제안하였으며, 이러

한 신뢰 형성에 있어 부정적인 영향을 미칠 수 있

는 요인들로 정보프라이버시 우려와 보안우려를 

제안하고자 한다. 본 연구는 클라우드 서비스 수용

에 있어 중요한 요인들을 탐색하고, 이를 실증 분

석함으로써 다음과 같은 시사점을 기대할 수 있다. 

 첫째, 정보보안 관점에서 SaaS에 대한 수용을 

SaaS에 대한 신뢰와 정보프라이버시우려, 그리고 

보안우려간의 관계를 설정하여 클라우드 컴퓨팅 

연구의 확장을 시도하였다는 점을 들 수 있다. 둘

째, 정보프라이버시 우려, 보안우려, SaaS 간의 관

계에서 SaaS에 대한 신뢰의 매개적 역할을 검증함

으로써 클라우드 컴퓨팅 서비스에서의 신뢰효과를 

검증한 점을 들 수 있다. 마지막으로 준 실험설계

방법을 통해 신뢰형성이 SaaS 수용에 영향을 미치

는지를 실증분석하였다는 점을 들 수 있다. 

본 연구에서는 2장에서 이론적 배경을 살펴본 

후, 3장에서는 연구모형과 가설을 제시하였으며, 4

장에서는 실증분석 및 그 결과에 대해 제시하고자 

한다. 마지막으로, 5장에서는 결론 및 연구의 시사

점을 제시하고자 한다. 

2. 선행연구 고찰

2.1 클라우드 컴퓨팅 연구

클라우드 컴퓨팅 연구는 기술적 구현, 기업입장

에서 수용시 혜택에 대한 사례 연구 등 다양하게 

진행되어 왔다[2]. 이들 연구들은 주로 클라우드 컴

퓨팅에 대한 장점이나 우려, 클라우드 도입에 따른 

조직변화에 대한 사례, 클라우드 기술 및 아키텍처 

관련 연구가 대부분이라 할 수 있다[4, 5].

조직단위에서의 클라우드 컴퓨팅 서비스에 대한 



- 629 -

Journal of Knowledge Information Technology and Systems(JKITS), Vol. 10, No. 6, pp. 627~641, December 2015

학술적 연구가 일부 제시되고 있으며[6], 최근 들어

서는 개인사용자 단위에서 클라우드 컴퓨팅 도입

에 따른 수용, 클라우드 전환 연구들이 제시되고 

있다[2,3,7,8,9]. 예를 들어, 박상철과 권순재[2]의 연

구에서는 사용자의 클라우드 컴퓨팅 사용으로의 

전환행동을 살펴보기 위해 클라우드 컴퓨팅 특성

변수(협업지원, 접근성, 신뢰)를 도출하고, 이들 변

수들이 지각된 가치를 매개하여 전환의도에 어떻

게 영향을 미치는지를 실증분석하였다. 연구결과, 

문헌을 통해 도출한 클라우드 특성변수들이 모두 

지각된 가치를 매개하여 전환의도에 영향을 미친

다는 점을 밝혀내었다. 김상현과 김근아[7]는 모바

일 클라우드 사용자들을 대상으로 실증분석을 진

행한 바 있다. 개인사용자의 클라우드 수용을 설명

하기 위해 UTAUT(Unified Theory of Acceptance 

and Use of Technology)을 도입하고 해당이론을 바

탕으로 개인특성(개방성, 목적지향성, 모바일 자기

효능감), 서비스 특성(신축성, 네트워크 접근성, 적

절성), 시스템특성(가용성, 데이터 융합성, 호환성)

으로 분류하였으며, 모바일 신뢰의 조절효과를 검

증하였다.

Park and Ryu[9]의 연구에서는 개인사용자들을 

대상으로 클라우드 전환에 대한 연구를 진행하였

다. 이들의 연구에서는 이요인 이론(two factor 

theory)의 관점에서 클라우드 전환 가능요인

(enabler)와 저해요인(inhibitors)로 구분하고 이들 

요인들이 전환의도에 어떻게 영향을 미치는지를 

살펴보았다. 이들의 연구에 의하면, 사용자의 전환

은 전환혜택 요인이라 할 수 있는 편재성

(omnipresence)와 협업지원(collaboration support)에 

의해 결정되며, 전환비용 요인이라 할 수 있는 기

존 IT에 대한 만족(satisfaction with incumbent IT)

과 사용(breath use of incumbent IT)에 의해 결정

된다는 점을 밝혀내었다.

사용자 전환행동 맥락에서 Bhattacherjee and 

Park[8]의 연구 역시 개인 사용자들을 대상으로 클

라우드 컴퓨팅 연구를 수행하였다. 이들이 전환을 

설명하는데 사용한 이론은 마이그레이션 이론

(migration theory)이며, 기존 정보시스템에서 SaaS 

클라우드로의 전환은 풀 요인(full factor)인 상대적 

유용성(relative usefulness), 기대 편재성(expected 

omnipresence)에 의해서 이루어지며, 푸시 요인

(push factor)인 기존 시스템에 대한 불만족

(dissatisfaction)에 의해서 이루어진다고 제안하였다. 

특히 이들 요인들은 전환비용과 보안우려에 의해 

직접적으로 동시에 조절적으로 전환의도에 영향을 

미친다는 점을 밝혀내었다.

최혁라와 김선명[3]의 연구에서는 클라우드 서비

스 이용의도 결정요인으로 지각된 위험, 프라이버

시 우려, 신뢰간의 관계를 실증분석하였다. 이들의 

연구에서는 보안위험이 프라이버시 우려에 영향을 

미치고, 프라이버시 우려는 신뢰에 부정적인 영향

이 있는 것을 확인하였다. 

이처럼 개인사용자들을 대상으로 클라우드 컴퓨

팅 서비스 수용행동을 분석하는 시도가 존재하고

는 있지만, 대체적으로 클라우드 서비스 특성변수

들을 도출하여 사용자 행동관계를 살펴보고 있다

는 한계점이 존재한다. 

본 연구에서는 기존연구과는 달리 보안의 관점

에서 프라이버시 우려, 보안우려, 그리고 신뢰간의 

관계를 보다 심도있게 살펴보고 클라우드 수용과

정을 종단적 방법을 통해 사용자의 행태를 보다 

정밀하게 살펴보고자 한다. 

2.2 신뢰연구

신뢰는 다수의 문헌에서 다양한 방법으로 정의

되어 왔는데, 신뢰에 대한 정의는 대부분 심리학과 

사회학의 연구영역을 기반으로 하고 있다는 것이 

특징이다. 신뢰는 개체에 대한 신뢰성(objective 
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credibility)으로부터 발생하게 되는데, 개인의 말과 

행동이 믿을 만 하고, 그 행동에 대해 반응한다면 

그 사람은 신뢰할만한 것(trustworthy)으로 간주된

다는 것이다[10].

신뢰연구는 주로 세 가지 이론적 배경으로 구분

가능하다. 먼저, 성향이론(dispositional theory)관점에

서 신뢰하는 성향은 개인적 요소들에 의해 결정이 

난다는 기본가정을 가지고 있다[11]. 다음으로 행동

이론(behavioral theory)적 관점에서 살펴볼 수 있다. 

행동이론적 관점에서 신뢰하려는 행위는 이성적 의

사결정의 한 과정으로 가정하고 있는 것이 특징이

다[12]. 마지막으로 제도적 이론(institutional theory)

의 관점으로 조직이나 제도적 구조 또는 과정에 의

해서 신뢰가 형성된다고 보는 가정이다[13]. 언급한 

세 가지 분류의 이론적 관점에서도 공통적인 것은 

신뢰를 특정 당사자에 의해 형성된 신념으로 주관

적이면서 인지적(perceptual)이라는 점이다. 

한편, 신뢰는 마케팅 및 정보시스템 영역에서도 

다수 원용되고 있다. 마케팅 분야에서는 비즈니스 

관계 측면에서 신뢰에 대한 역할을 살펴보는 연구

가 대표적이다[14]. 주로 구매자와 판매자간의 관계

에서 양 당사자들의 관계몰입을 높일 수 있는 주

요 요인으로 신뢰를 제시하고 있는 것이 특징이다. 

정보시스템 분야에서는 신뢰에 대한 인지(perception)

의 차원에서 논의되어 오고 있다. 기업 차원의 정

보시스템 도입과 관련하여 신뢰는 기업간 전자적 

교환에 대한 투자를 원활히 할 수 있는 가늠자

(enabler)로 제시된 바 있다[15]. 이외에 웹 수용 측

면에서도 신뢰는 매우 중요한 역할을 하며, 온라인 

벤더들로부터 소비자들을 확보하고 유지하는 것과

도 관련이 있다고 주장하고 있다[16]. Pavlou[17]은 

인지된 위험과 신뢰를 기술수용모델에 적용하여 

온라인 소비자들의 거래의도를 연구하였는데, 신뢰

는 거래의도를 향상시키는 요인임을 밝혀낸 바 있

다. 본 연구의 맥락과 같이, 클라우드 컴퓨팅 환경

에서의 신뢰 적용연구는 박상철과 권순재[2], 그리

고 최혁라와 김선명[3]의 연구를 들 수 있다. 

박상철과 권순재[2]의 연구에서는 클라우드 벤더

에 대한 신뢰와 사용자가 인식하는 가치간의 관계

를 검증한 바 있다. 이들의 연구에서는 신뢰와 가

치간의 관계가 유의한 것으로 나타났으며, 나아가 

지각된 가치는 클라우드 컴퓨팅으로의 전환에도 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 최혁라와 김선명

[3]의 연구에서는 클라우드 컴퓨팅 서비스 이용의

도 결정요인으로 지각된 위험, 인터넷상의 프라이

버시와 신뢰, 그리고 태도와 이용의도간의 구조적 

관계를 제시하고 이를 실증분석하였다. 이들의 연

구 역시 신뢰는 클라우드 컴퓨팅에 대한 태도와 

이용의도에 긍정적인 영향이 있음을 밝혀내었다. 

본 연구에서도 신뢰는 클라우드 컴퓨팅 수용에 

있어 중요한 역할을 할 것으로 기대하고 있다. 특

히, 기존 컴퓨팅 환경과 달리 가상화된 형태로 인

터넷을 통해 제공받는 컴퓨팅 자원에서 대한 정보 

프라이버시와 보안에 대한 우려 등을 감안할 때 

SaaS에 대한 사용자의 신뢰는 앞선 두 요인(프라이

버시 우려와 보안 우려)의 효과를 감소시킬 수 있

는 요인으로 볼 수 있다. 이에 본 연구에서는 SaaS

에 대한 신뢰를 매개변수로 하여 사용자의 SaaS 수

용 행동을 검증하고자 한다.  

2.3 정보프라이버시 우려

프라이버시 우려(privacy concern)이란 새로운 

정보기술 존재로 인해 개인정보에 대한 감시, 저

장, 검색, 그리고 의사소통 능력 영역에서 위협을 

느끼는 것으로 정의하고 있다[18]. 최혁라와 김선명

[3]에서는 프라이버시 우려를 “자발적 혹은 비자

발적으로 정보가 노출된 결과로 나타나는 프라이

버시 상실 가능성에 대한 염려(p.52)”로 정의한 바 

있다. 본 연구에서는 기존 연구에서 제시한 프라이



- 631 -

Journal of Knowledge Information Technology and Systems(JKITS), Vol. 10, No. 6, pp. 627~641, December 2015

버시 우려의 정의를 차용하여 클라우드 컴퓨팅 이

용으로 인해 자신의 정보가 노출된 결과로 유발된 

프라이버시 상실 가능성으로 정의한다.

프라이버시 우려는 특정정보기술 사용에 대한 

개인의 행위에 직접적인 영향을 가진다[19]. 특히, 

개인 프라이버시 우려는 새로운 정보기술 사용과

도 관련이 있을 수 있는데, 주로 정보기술 수용 또

는 신뢰의 측면에서 상당한 저해요인(inhibitor)로 

간주된다[19]. 이러한 맥락에서 기존 연구들은 주로 

프라이버시 우려와 신뢰간의 관계, 프라이버시 우

려와 행동의도간의 관계를 규명하는 시도가 많이 

있었다.  예컨대, Liu et al.[20]의 연구에서는 온라

인 거래에서 개인의 프라이버시 인식이 어떻게 행

동의도에 영향을 미치는지를 이론적 모델을 구성

하여 실증분석하였다. 특히 프라이버시가 신뢰를 

매개하여 행동의도에 영향을 미치는 간명성 있는 

연구모형을 제시하여 검증함으로써, 프라이버시와 

행동의도간의 관계에서 신뢰가 매개역할을 하고 

있음을 밝혀낸 것이 특징이다. 이외에도 전자상거

래 환경에서 소비자의 정보프라이 우려가 온라인 

거래의지에 어떻게 영향을 미치는지를 살펴본 연

구도 존재한다[21]. 이들의 연구에서는 잘 알려진

(well-known) 웹 상점과 덜 알려진(less well-known) 

상점을 대상으로 프라이버시 우려, 위험인식, 그리

고 거래의도 간의 구조적 관계를 파악하였다. 분석

결과, 잘 알려진 웹 상점에서는 정보프라이버시 우

려가 위험인식, 신뢰, 그리고 거래의도에 영향을 

미치는 것으로 나타난 반면, 이들의 영향정도는 덜 

알려진 상점에서는 그렇지 못한 것으로 나타났다.

주요 선행연구들을 중심으로, 본 연구에서는 전

자상거래 환경에서 활용되었던 프라이버시 우려를 

본 연구의 맥락에 맞게 적용하여 정보프라이버시 

우려가 SaaS에 대한 신뢰를 매개하여 수용에 어떻

게 영향을 미치는지를 살펴보고자 한다.

2.2 보안 우려

Pavlou et al.[22]에 의하면, 인터넷은 다양한 보

안(security) 위험에 노출되어 있다고 언급하였다. 

인터넷 사용과 관련하여 McCroha[23]의 연구에서

는 미국인의 2/3 이상이 해커와 사이버 범죄에 대

해 걱정하고 있다고 조사한 바 있다. 예를 들어, 

전자상거래 환경에서는 주로 구매자는 판매자의 

능력과 자신의 정보를 보호해 줄 수 있는 능력을 

확신해야 제품이나 서비스를 구매하게 된다. Yang 

and Jun[24]은 정보 보안(information security)는 온

라인으로 구매를 하지 않는 사람들에게 가장 중요

한 우려요인으로 간주됨을 밝혀낸 바 있다. 

한편, 클라우드 컴퓨팅 수용 관점에서 최혁라와 

김선명[3]는 보안 우려를 클라우드 컴퓨팅 환경에

서 개인정보 및 데이터 노출에 대한 위험으로 정

의하고 이를 지각된 보안 위험으로 변수화한 바 

있다. 이를 바탕으로 이들의 연구에서는 클라우드 

잠재 이용자들을 대상으로 지각된 보안위험과 프

라이버시 염려, 그리고 신뢰, 태도 및 이용의도간

의 관계를 설정하여 이를 검증하였다.

거래 환경 측면에서 볼 때, 보안 우려는 숨겨진 

정보 및 숨은 행동과 관련이 있다. 예컨대, 구매자

들은 자신들의 정보를 보호해줄 수 있는 판매자를 

사전(ex ante)에 선택할 수 없을 뿐만 아니라 사후

(ex post)에 해커로부터 자신의 정보를 보호받거나 

관련 정보를 안전하게 저장할 수 있는 판매자를 

선택할 수도 없기 때문이다[22]. 따라서 보안우려는 

판매자의 품질에 대한 불확실성을 야기할 수 있어, 

궁극적으로 판매자가 구매자 자신이 보유하고 있

는 정보를 안전하게 지킬 수 있는 능력이 있는지

를 쉽게 판단하지 못하게 할 수 있다. 본 연구의 

맥락에서 본다면 보안 우려는 클라우드 컴퓨팅 이

용이 자신의 주요 정보를 안전하게 보관할 수 있

는지와 관련이 있다. 이에 본 연구에서는 보안 우
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려를 클라우드 컴퓨팅 환경에서 사용자의 중요 정

보를 안전하게 보관할 수 능력으로 정의하고자 한

다. 이를 바탕으로 본 연구에서는 보안우려와 프라

이버시 우려가 SaaS에 대한 신뢰를 매개하여 궁극

적으로 개인이 수용하는지를 분석하고자 한다.

3. 연구모형 및 가설

3.1 연구모형 

본 연구에서는 SaaS 이용 환경에서 프라이버시 

우려, 보안우려, 그리고 신뢰간의 관계를 보다 심

도있게 살펴보고 클라우드 수용과정을 종단적으로 

사용자의 행태를 접근하여 이들의 수용행동을 보

다 정밀하게 살펴보는데 그 의의가 있다. 이를 위

해 <그림 1>과 같이 연구모형을 제시하였다. 

그림 1. 연구모형
Figure. 1. Research Model

3.2 연구가설 제안

프라이버시 우려(privacy concerns)와 관련하여 

Culnan[18]는 “(비)자발적으로 정보가 노출된 결과

로 나타난 프라이버시 상실 가능성에 대한 우려”

로 정의한바 있다. 정보프라이버시에 대한 우려는 

신뢰와 관련되어 연구가 진행되는 것이 특징이다. 

특히, 다수의 연구에서 인터넷 사용 환경에서 사용

자의 정보 프라이버시 우려와 신뢰 간의 관계가 

부정적이라는 점을 밝혀낸 바 있다[25, 26]. 이는 

높은 수준의 정보프라이버시 우려가 클라우드 서

비스에 대한 신뢰수준을 낮출 수 있음을 의미한다.

선행연구의 결과들을 볼 때, 정보 프라이버시 우

려는 신뢰와 부정적인 관계가 있음을 확인할 수 

있다. 이는 정보 프라이버시 우려가 클수록 지각된 

위험의 발생가능성이 높고 결과적으로 신뢰하려는 

성향이 낮아지기 때문에 SaaS 수용에 부정적인 영

향을 미친다고 설명가능하다. 이상의 내용을 바탕

으로 다음과 같은 가설을 제안할 수 있다.

가설 1: 정보프라이버시 우려는 SaaS에 대한 신

뢰에 부정적인 영향을 미칠 것이다. 

클라우드 컴퓨팅 문헌에서는 클라우드 수용을 

어렵게 하는 주된 요소로 클라우드 서비스와 관련

된 보안 우려(security concerns)를 제시하고 있다

[27]. Salisbury et al.[28]의 연구를 토대로, 본 연구

에서는 클라우드 컴퓨팅 관점에서 보안우려를 데

이터 전송 및 저장하는 동안 민감한 정보를 보호

하지 못하는 서비스 제공자의 능력을 사용자들이 

인지하는 정도로 정의한다. 대부분의 클라우드 컴

퓨팅 서비스가 다양한 범위의 보안 솔루션(예, 방

화벽, 백신, 백업서버, 인증 등)을 제공하고 있으나, 

이러한 메커니즘은 각기 다르게 발생하는 보안 위

협을 피하거나 실패할 염려가 없다고 단정할 수 

없다. 기존 컴퓨팅 서비스에서 클라우드 서비스로

의 이동에 따라 발생될 수 있는 보안상의 손실에 

대한 사용자 인식은 클라우드 컴퓨팅 기반 서비스 

수용을 주저하게 하는 원인이 될 수 있다. 따라서 

다음과 같은 가설을 제안할 수 있다.

가설 2: 보안 우려는 SaaS에 대한 신뢰에 부정적

인 영향을 미칠 것이다. 
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과거부터 신뢰는 구매선택, 사용의도 등 주요 의

사결정에 영향을 주는 변수임이 확인된 바 있다

[14]. 특히, 거래의 상대자를 볼 수 없는 인터넷 환

경에서의 신뢰의 역할은 매우 크다고 할 수 있다

[29]예컨대, 온라인 맥락에서의 신뢰에 관한 연구는 

주로 비대면 상황에서 발생하는 개인정보보안의 

문제와 거래과정의 불안정성 문제에 초점을 맞추

고 있다[30, 31]. 이들 문제는 신뢰형성에 부정적인 

영향이 있음을 공통적으로 밝히고 있으며 낮은 수

준의 신뢰는 사용(의도)에 부정적인 영향을 미친다

는 공통점이 있다. 이에 클라우드 컴퓨팅 환경에서

도 높은 수준의 신뢰는 클라우드 컴퓨팅 수용에 

긍정적인 영향을 미칠 것으로 기대할 수 있다. 따

라서 본 연구에서는 다음의 가설을 제안할 수 있

다. 

가설 3: SaaS에 대한 신뢰는 SaaS 수용에 긍정적

인 영향을 미칠 것이다.

한 연구기관의 조사결과에 따르면 클라우드 서

비스 이용자들에게 사전 고지없이 자신의 자료를 

사용하는 것에 대해 매우 높은 수준의 우려를 나

타낸다고 조사한 바 있다[32]. 또한 다양한 수준의 

보안 솔루션을 보유하고 있으나 각기 다른 양상으

로 발생되는 보안 위협을 피하는 우려가 없다고는 

확신하기도 어렵다[8]. 이러한 측면에서 정보 프라

이버시에 대한 우려와 보안우려는 SaaS 수용에 부

정적일 수 있지만 이들 관계에서 신뢰가 매개적 

역할을 할 것으로 기대할 수 있다. 이에 다음과 같

은 가설을 제안 가능하다.

가설 4: SaaS에 대한 신뢰는 정보프라이버시 우

려와 보안우려와  SaaS 수용간의 관계에서 매개적 

역할을 할 것이다.

3.3 연구변수의 조작적 정의

본 연구에서는 <표 1>과 같이 연구변수의 조작

적 정의 및 측정문항을 개발하였다. 제시된 설문문

항은 기존연구에서 활용된 연구문항을 본 연구의 

맥락에 맞게 일부 수정하여 활용하였다. 

연구
변수

문항
번호

설문 문항

정보
보안
우려

(조작적 정의) 자발적 혹은 비자발적으로 정보가 노출된 
결과로 나타나는 프라이버시 상실 가능성에 대한 염려

1 구글 애플리케이션 서비스 이용은 과제를 작성하는데 
있어 안전한다.(R)

2 구글 애플리케이션은 내 문서 정보를 보관할 수 있는 
안전한 장소이다.(R)

정보
프라이
버시 
우려

(조작적 정의) 클라우드 컴퓨팅 환경에서 개인정보 및 데
이터 노출에 대한 지각된 위험

1 구글 애플리케이션 서비스 이용을 통해 나의 정보가 
오용될 수 있다고 본다.

2
구글 애플리케이션 서비스 이용을 통해 내 개인정보
가 알지 못하는 이에 의해 접근가능할 수 있다고 생
각한다.

신뢰

(조작적 정의) 클라우드 컴퓨팅 서비스 제공업체가 이용자
의 개인정보를 보호하는데 믿을만한 기업이라고 개인이 느
끼는 정도

1 구글 애플리케이션 이용은 나에게 최소한의 손해도 
주지 않을 것으로 확신한다.

2 나는 구글 애플리케이션 기술수준을 신뢰할 수 있다.

3 전반적으로 구글 애플리케이션 이용을 신뢰한다.

수용
(조작적 정의) 클라우드 컴퓨팅 이용 정도

1 나는 과제 수행을 위해 주로 구글 애플리케이션 서비
스를 이용하였다.

표 1. 연구 변수의 측정 항목
Table 1. Survey items of constructs

4. 실증 분석

4.1 조사설계, 연구방법 및 표본특성

본 연구에서는 개인사용자가 손쉽게 활용할 수 

있는 SaaS의 예로 구글 Docs을 고려하였다. 클라우

드 기반의 문서작업은 물론 이메일과 일정기능의 

캘런더 등 다양한 기능을 제공하고 있어 웹 기반 

애플리케이션의 특징에 부합한다[2] 또한 별도의 

저장장치 없이도 인터넷에 접속하여 언제 어디서

나 이용할 수 있다는 장점도 있다.

조사설계와 관련하여 본 연구에서는 서울 및 경
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문항 구분 빈도(명) 비율(%)

성별

남 45 44.6%

여 56 55.4%

합계 101 100.0%

연령

구분 빈도(명) 비율(%)

< 20 1 1.0%

21-30 98 97.0%

31-40 2 2.0%

합계 101 100.0%

사용   서비스 빈도(명)

구글문서도구 

Spreadsheet 71

Presentation 88

Document 64

구글 캘린더 73

사용서비스의 경우, 응답자들이 중복응답 가능하게 하였음 

표 2. 표본특성
Table 2. Sample Characteristics

기 지역 소재 2개의 대학교 대학생을 대상으로 2차

례의 설문조사를 진행하였다. 1차 설문조사는 2014

년 9월 12일에 진행하였으며, 2차 조사는 11월 28

일(클라우드 수용 여부)에 진행되었다. 1차 설문조

사에서는 구글 문서도구의 활용방법과 시현 후, 진

행하였으며, 2차 설문조사는 과제수행 도구를 구글 

문서도구로 활용하였는지 여부를 확인하는데 초점

을 두었다. 총 조사기간은 2014년 9월 12일~2014년 

11월 28일까지 총 12주가 소요되었다.

최초 설문조사에 참여한 학생들은 121명이었으

며, 두 번째 조사에 참여한 학생의 수는 101명으로 

집계되었다(최종응답률: 83.5%). 응답자들은 엑셀을 

활용한 경영정보처리 수업을 듣고 있는 학생들이

며, 이들은 모두 구글 문서도구에 대한 이용경험이 

없는 학생들로, 1차 설문조사에서 이들에게 과제 

수행시 SaaS 활용도 가능함을 공지하였으며, SaaS

를 통해서 과제를 제출하더라도 그 자체가 성적점

수에 영향을 주지 않음을 주지시켰다. 12주 후  학

생들에게 과제 수행을 위해, 단일차원의 척도로 클

라우드 사용정도를 물어보았으며, 이를 바탕으로 

SaaS 수용으로 처리하였다.

본 연구에서는 수집된 자료를 바탕으로 최소자

승추정법인 PLS를 활용하여 연구변수의 신뢰성 및 

타당성 검증과 가설검증을 진행하였으며, 본 연구

에서는 1) 표본수의 제약, 2) 설명력, 3) 탐색적 접

근에 따른 인과관계 규명에 초점을 두고 있다는 

점에서 PLS를 활용하였다[33]. 추가적으로 신뢰의 

매개효과 검증은 Baron and Kenny[34]의 매개적 

회귀분석을 통해 진행하였다.

한편, 표본의 특성은 <표 2>와 같다. 전체 101명

의 응답자 중 남자가 45명(44.6%), 여자가 56명

(55.4%)으로 나타났다. 주 연령대는 전체 표본 중 

97%인 98명이 21-30대 연령대에 집중되었다. 주로 

사용한 SaaS 서비스 영역을 중복 응답이 가능하도

록 유도한 결과, 구글문서도구(스프레드시트, 71명; 

프레젠테이션: 88명; document: 64명)으로 나타났으

며, 구글 캘린더 이용 건수도 73명이 응답하였다. 

 

4.2 변수의 타당성 및 신뢰성 분석 

 본 연구에서는 가설 검증에 앞서, 먼저 수렴타

당성(convergent validity) 검증을 개별측정문항의 

신뢰성과 구성개념의 신뢰성 검증을 통해 확인하

였다. 

변수명  설문문항 보안우려 프라이버시
우려 신뢰

보안우려 PRV1 0.917 -0.195 -0.146
PRV2 0.975 -0.326 -0.293

정보프라이버시
우려

SEC1 -0.396 0.801 0.375
SEC2 -0.113 0.859 0.420

신뢰
TRT1 -0.271 -0.419 0.847
TRT2 -0.208 -0.396 0.889
TRT3 -0.205 -0.475 0.953

표 3. 연구 변수의 요인 및 교차요인 적재값
Table 3. Item-factor loadings and cross-loadings of constructs

개별 측정문항의 신뢰성은 주로 교차요인 분석

을 통해 확인가능하며, 일반적으로 해당변수에 속
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 변수명 평균 표준편차 Cronbachs 
Alpha

Composite 
Reliability AVE

보안우려 4.660 1.569 0.892 0.945 0.896
정보프라이버

시우려 3.547 1.217 0.552 0.816 0.690
신뢰 4.223 1.217 0.878 0.925 0.805
수용 4.245 1.067 N/A N/A N/A

표 4. 변수의 기술적 통계 및 신뢰성
Table 4. Descriptive statistics and reliability of constructs 

 변수명 보안우려 정보프라이버시 
우려 신뢰 수용

보안우려 0.947    
정보프라이버시 

우려 -0.293 0.830   
신뢰 -0.252 -0.480 0.897  
수용 -0.222 0.355 0.616 N/A

* 대각선 영역: AVE의 제곱근

표 5. 판별타당성 분석
Table 5. Discriminant Validity

하는 요인 적재량은 0.7이상이어야 한다는 기준을 

충족해야 한다. 본 연구에서는 <표 3>과 같이 제안

한 변수들의 요인 적재량이 모두 0.7이상을 상회하

고 있음을 확인할 수 있다. 

또한 구성개념에 대한 신뢰성은 개념신뢰도

(composite reliability), 평균분산추출값(AVE: average 

variance extracted), 크론바하 알파(Cronbach's 

alpha)에 의해 평가되며, 구성개념의 신뢰성은 0.7이

상 경우 신뢰할 만한 것으로 본다[35]. <표 4>와 같

이 제안한 모든 변수의 신뢰성 지표값들이 모두 0.7

을 상회하는 것으로 나타나, 구성개념의 신뢰성 역

시 확보되었음을 확인할 수 있다. 

마지막으로, 본 연구에서는 교차요인분석과 AVE 

값의 제곱근이 구성개념 간 상관계수 값을 상회 

여부 확인방법을 통해 판별타당성을 검증하였다

[35]. 

교차요인 분석의 경우, 앞서 제시한 <표 3>의 결

과를 통해 타당성을 확보하였으며, 다음의 <표 5>

과 같이 AVE값의 제곱근이 구성개념 간 상관계수

를 상회하는 것으로 나타나 판별타당성에도 문제

가 없음을 확인할 수 있다. 

4.3 연구가설 검증 

본 연구에서는 모든 선행변수에 의해 설명되는 

최종종속변수인  SaaS 수용의 R2 값이 38.8%로 나

타났으며, SaaS에 대한 신뢰 변수의 R2 값은 24.4%

로 나타났다. 이는 Fornell and Larker [35]가 제시

한 적정 검정력 10%를 상회하고 있어 모형에 대한 

설명력에 있어, 문제가 없는 것으로 나타났다. <그

림 2>와 같이 경로분석 결과에 의하면, 정보프라이

버시 우려는 SaaS에 대한 신뢰에 부정적인 영향을 

미치는 것으로 나타났고(β=-0.445, t=11.408), 보안

우려 역시 SaaS에 대한 신뢰에 부정적인 영향을 미

치는 것으로 나타났다(β=-0.122, t=2.906). 마지막으

로 SaaS에 대한 신뢰는 SaaS 수용에 긍정적인 영향

을 미치는 것으로 나타났다(β=0.571, t=13.407). 

그림 2.  가설검증 결과
Figure. 2. Results of Testing Hypotheses

  추가적으로 Sobel 검증을 통해 Z값을 산출하여 

가설 4인 SaaS에 대한 신뢰변수의 매개적 효과를 

검증하였다. <표 6>과 같이 검증결과 SaaS에 대한 

신뢰는 완전매개하는 것으로 나타났다.
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가설

번호
경로 Sobel-test 결과 

H4
정보프라이버시 우려 → 신뢰 → 수용 Z=┃-8.171**┃

보안우려 → 신뢰 → 수용 Z=┃-2.894**┃ 

 z-value = a*b/SQRT[b2*Sa2+a2*Sb2]

Where  a= 독립변수와 매개변수간의 비표준화 회귀계수

[unstandardized regression coefficient], Sa = a 에 대한 표준오차

[standard error], b = 매개변수와 종속변수간의 비표준화 회귀계

수], Sb = b 에 대한 표준오차[standard error]

**, p-value 0.001

표 6. 가설 4 검증 결과
 Table 6. Testing Results of Hypothesis 4 

이상의 내용을 바탕으로 본 연구에서 제안한 가

설 검증 결과는 <표 7>과 같다. 

가설번

호
가설내용

검증

결과

1
정보프라이버시 우려는 SaaS에 대한 신뢰에 부정적인 

영향을 미칠 것이다. 
채택

2
보안 우려는 SaaS에 대한 신뢰에 부정적인 영향을 미

칠 것이다. 
채택

3
SaaS에 대한 신뢰는 SaaS 수용에 긍정적인 영향을 미

칠 것이다.
채택

4
SaaS에 대한 신뢰는 정보프라이버시 우려와 보안우려

와 SaaS 수용간의 관계에서 매개적 역할을 할 것이다.
채택 

표 7. 가설검증 요약
Table 7. Summary of Hypotheses Testing

4.4 연구가설 해석

먼저, 본 연구에서는 정보 프라이버시 우려는 

SaaS에 대한 신뢰에 부정적인 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 개인 정보나 주요 데이터 유출에 대

한 우려는 사용자 자신에게는 여러 형태의 손해가 

될 수 있기 때문에 SaaS에 대한 신뢰수준이 감소하

게 된다고 볼 수 있다[3]. 따라서 클라우드 서비스

제공업체 입장에서는 잠재사용자의 프라이버시를 

보호할 수 있는 기술적 방안이 마련되어 있어야 

하며, 사용자들이 이를 인식할 수 있도록 적극 알

려야 할 것이다. 

다음으로, 보안우려는 SaaS에 대한 신뢰에 부정

적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 선행연구에 

의하면 클라우드 서비스에 대한 보안 우려는 클라

우드 컴퓨팅 이용을 주저하게 하는 원인 중의 하

나로 보고 있다[2, 8]. 본 연구의 결과로 볼 때, 클

라우드 서비스 제공업체는 다양한 수준의 보안 솔

루션을 제공하는 것은 물론 기존 컴퓨팅 환경에서 

SaaS 환경으로의 이동에 따른 보안상의 손실 또는 

서비스가 갑자기 중단되는 경우 등에 대해서도 사

전에 이에 대한 해결책을 명확히 제시해야 할 것

이다. 

종합적으로 볼 때, 정보프라이버시 우려와 보안

우려에 대해서 사용자의 정보를 클라우드 서비스 

제공업체에 믿고 맡기면 개인정보는 물론 자신에

게 중요한 정보를 안전하게 유지할 수 있어야 한

다[2] 이러한 점에서 본 연구에서 제시한 SaaS에 

대한 신뢰는 SaaS 수용에 있어 중요한 역할을 하고 

있다고 볼 수 있다. 클라우드 서비스 제공업체가 

사용자들의 자신의 프라이버시 및 정보에 대한 우

려를 불식시키는 노력은 기존 컴퓨팅 서비스에서 

SaaS 서비스의 수용에 대한 신뢰에도 긍정적인 영

향을 미칠 수 있다. 

5. 결론 및 연구 의의

5.1 연구의 시사점

본 연구는 다음과 같은 학문적 시사점을 제시할 

수 있다. 먼저, 본 연구는 일반 개인사용자들이 활

용가능한 SaaS 수용에 대한 연구로, SaaS 수용에 

있어 주요 결정요인으로 SaaS에 대한 신뢰를 제시

하였으며, 신뢰에 부정적인 영향을 미치는 요인으

로는 정보프라이버시 우려와 보안우려를 제시하였

다. 특히, 정보보안의 관점에서 SaaS에 대한 수용

연구가 상대적으로 적은 상황에서 실증분석을 시

도하였다는 점은 본 연구가 가지는 학술적 시사점

이라 할 수 있다. 
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다음으로, 본 연구에서는 PLS와 Baron and 

Kenny[34]의 매개적 회귀분석을 병행하여 SaaS에 

대한 신뢰가 정보프라이버시우려/보안우려와 SaaS 

수용간의 관계에서 완전매개효과가 있다는 점을 

밝혀내었다. 정보프라이버시 우려, 보안우려, 신뢰

간의 관계에서 SaaS에 대한 신뢰의 매개적 역할을 

검증하였다는데 또 다른 학술적 시사점이 있다

마지막으로, 본 연구에서는 SaaS 수용이라는 최

종변수를 활용하였다. 횡단적 설문방법을 통해 수

용의도까지를 측정한 기존 연구들의 한계점을 극복

하기 위해 준 실험설계(quasi-experimental designs)

를 구성하고 이를 바탕으로 분석자료를 수집하였

다. SaaS 이용경험이 없는 사용자들을 대상으로 12

주 동안 2차례에 걸쳐 설문조사를 실시하는 종단

적 연구방법을 채택함으로서 SaaS에 대한 신뢰가 

SaaS 수용에 어떤 영향을 미쳤는지를 밝혀내었다

는데 시사점이 있다.

이와 함께 본 연구는 다음의 실무적 시사점을 

제안할 수 있다. 우선, 클라우드 컴퓨팅 서비스가 

활성화 되지 못하는 원인인 클라우드 서비스의 보

안성과 신뢰의 문제를 사용자 관점에서 분석함으

로써 클라우드 서비스 업체에게 이에 대한 중요성

을 제시하였다는 점을 들 수 있다. 

본 연구에서 정보프라이버시 및 보안 우려가 신

뢰를 매개하여 수용에 영향을 미친다는 점을 밝혀

낸 점을 고려하여 클라우드 보안 제휴를 중심으로 

보안관련 기술개발 및 서비스 제공자와 사용자간

의 보안 관리에 대한 투명성을 제고할 수 있는 가

이드라인을 수립하는 것이 필요하다. 

다음으로, 본 연구의 시도는 보안에 대한 책임이 

누구에게 있는지를 역설적으로 살펴볼 수 있다는 

점에서 그 의미가 있다. Ponemon Institute[36]가 

748명의 IT 및 IT 보안 관계자를 대상으로 설문조

사를 실시한 결과에 의하면, 응답자의 79%가 클라

우드 보안에 대한 책임은 서비스 제공자에 있으며, 

나머지 31%는 최종사용자에게 있다고 한 바 있다. 

다수의 전문가들이 보안에 대한 책임을 제공업체

에 있다고 하지만, 31%의 응답자가 최종사용자에

게 있다는 점을 언급한 것은 주목할 만하다. 최종 

사용자가 각자의 디바이스와 애플리케이션에 대한 

책임을 지는 만큼, 적어도 자신이 이용할 클라우드 

서비스에 대한 보안 책임도 사용자에게 양도될 수 

있다는 점이다. 이러한 점에서 클라우드 서비스 제

공업체는 보안관리 기술개발과 자신들의 보안에 

대해 사용자 스스로가 자신의 정보 및 프라이버시

를 지키기 위해 보다 능동적인 태도를 갖추어야 

함을 인식시켜줄 필요가 있을 것이다. 

마지막으로, 본 연구는 개인 사용자 관점에서 정

보프라이버시, 보안, 그리고 신뢰간의 관계를 살펴

보았다. 특히 본 연구에서 클라우드 컴퓨팅 활성화

를 위한 중요한 요소로 신뢰와 보안을 제시하였다.  

클라우드 서비스가 발전과 함께 보안에 대한 관심

도 높아지고 있는 상황에 본 연구의 시도는 실무

적으로 의미를 갖는다. 클라우드는 정보가 집중되

어 있고, 해커는 정보가 집중되어 있는 공간을 노

리게 되어 있는 만큼, 클라우드 컴퓨팅을 신뢰할 

수 있는 강력한 보안체계를 구축할 수 있는 노력

이 필요하다. 이를 위해서는 클라우드 보안이 클라

우드 활성화에 장애물이 되지 않도록 관련법안(예, 

클라우드 컴퓨팅 발전 및 이용자 보호에 관한 법

률)에 대한 제정하는 것이 필요할 것이다. 

5.2 연구 한계 및 향후 연구 방향

본 연구는 학술적․실무적 시사점을 도출하였음에

도 불구하고, 다음과 같은 한계점을 가지고 있으며 

향후 연구는 이를 극복하기 위한 방향으로 진행되

어야 할 것이다. 

첫째, Bhattacherjee and Park[8]의 방식과 같이, 

본 연구의 준 실험설계 과정은 응답자의 표본이 
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의 대표성을 확보할 수 있도록 응답자 표본을 고

루 분포하는 것이 필요할 것이다. 

둘째, 본 연구는 SaaS의 측면에서 사용자의 수용

을 설명하고자 하였다. 향후 연구에서는 개인사용

자단위가 아닌 조직단위에서 IaaS 측면에서 보안과 

신뢰간의 관계를 규명하는 시도 또한 의미 있을 

것으로 판단된다. 

마지막으로 정보프라이버시우려, 보안우려, 신뢰 

간의 관계로 구성된 본 연구의 모형을 확장시켜 

볼 필요가 있다. 보안과 신뢰의 관계를 전체적으로 

설명가능한 준거이론과 선행변수들을 활용하여 보

다 풍부한 연구적 해석을 도출하는 것이 필요할 

것이다. 추가적으로 SaaS 신뢰에 영향을 미칠 수 

있는 기술적 완전성, 서비스의 일관성, 예측 가능

성 등의 다양한 변수들을 추가로 제시하여 신뢰간

의 관계를 살펴보는 것이 필요할 것이다.
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