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Abstract

The growth of digital services has led to an increasing demand for transparency. This
article proposes a three dimensional conceptualization of digital transparency
(objectivity, limpidity, openness) and examines how customer’s digital literacy and
privacy concerns influence the way they perceive their provider’s transparency and,
indirectly, their engagement to their provider. Based on an empirical research study in
e-commerce (N=445), this research demonstrates the differential effects of objective
and subjective digital literacies on perceived transparency and examines how
customers’ privacy concerns lower each dimension of perceived transparency. Finally,
since each dimension of perceived transparency actually influence customer
engagement, this paper urges firms to pay a specific attention to customer segments
with a lower digital literacy and a higher concern for privacy.
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