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요  약  본 연구는 금융업 종사자들을 대상으로 금융업에서 이용되는 RPA 프로그램을 지속적으로 사용하고자 하는 의향에 

영향을 주는 요인을 알아보기 위함이며, 특히 수용의지와 수용 갈등의 인식이 업무와 정보 기술간의 관계에서 개인의 특성적

인 면을 고려해서 파악하고자 함에 그 연구의 목적이 있다. 연구결과, 현재 가장 많이 활용되는 단순 업무 자동화기반의 RPA 

보다는 인공지능이 포함된 지능형 프로세스 자동화기반의 RPA시스템을 통하여 디지털화된 기업 전환에 더욱 강화되어야 됨

을 확인할 수 있다. 일반적으로 신기술수용을 위해서는 인지부조화의 현상이 두드러지게 나타나지만 금융업에서의 RPA 수용

과 지속사용에 대해서는 인지부조화의 현상은 나타나지 않았으며, 보다 전문화된 반복 업무의 자동화에 대해서 상당히 긍정적

인 사용자의 인식이 두드러짐을 알 수 있다. 향후 금융업에서 반복 업무에 대한 기술의 적합도가 높아서 보다 노동 조직의 변

화가 가속화 될 것으로 사료된다.

주제어  금융업, RPA, 지속사용의도, 업무 기술적합도, 개인 혁신성, 기대일치, 수용 갈등, 지각된 가치, 수용의도

Abstract The purpose of this study is to investigate the factors that influence the intention to continuously use 

the RPA program used in the financial industry for those working in the financial industry.

In particular, the purpose of this study is to understand the will to accept and the perception of acceptance 

conflict by considering the characteristics of individuals in the relationship between work and information 

technology.

As a result of the study, it can be confirmed that the RPA system based on intelligent process automation 

including artificial intelligence should be further strengthened in the transformation of a digitalized enterprise 

rather than the RPA based on simple task automation that is currently most used. In general, the phenomenon 

of cognitive dissonance was prominent for the adoption of new technology, but the phenomenon of cognitive 

dissonance did not appear for the continued use of RPA in the financial industry. Able to know. In the future 

in the financial industry, it is thought that the change in the labor organization will be accelerated as the 

suitability of repetitive tasks and technologies is increased. 

Key Words  RPA, Continuous Use Intention,  Task-Technology Fit, Personal Innovation, Expectation-Confirmation, 

Acceptance Conflict, Perceived Value, Acceptance Intention
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1. 서론

판데믹을 통해 사회전반의 변화가 가속화되었다.

특히 비즈니스 측면에서는 크게 비즈니스 트렌드 변

화, 자동화 기술의 진화, 조직구조의 변화 등을 통해 최

상위 경영진의 비즈니스에 대한 초점의 변화를 인식하

게 되었다[1].

첫째로 비즈니스 트렌드 변화 측면에서 살펴보면, 

“비용 경쟁력” 시대에서 “품질 경쟁력” 시대로 변화되

며, 상대적으로 저렴한 솔루션이 최우선적으로 검토하

던 아웃소싱(outsourcing)이나 오프쇼어링(offshoring) 

중심에서 디지털 트랜스포메이션 중심으로 품질적인 최

적화를 우선적으로 검토되는 대 디지털 전환 시대로 거

듭나게 되었다. 

두번째로 자동화 기술의 전환적인 측면에서 기업 경

쟁력의 핵심인 노동 조직구조의 변화가 초자동화를 통

해 기업경쟁력을 향상시키고, 단순반복의 업무 자동화

에서 지능형 자동화로 변화하는 하이퍼 오토메이션을 

통해 달성하게 되었다. 이는 Macro RPA에서 AI기반의 

RPA를 통한 프로세스 혁신을 통해 하이퍼 오토메이션 

기술혁신이 진행되고 있다.

세번째는 조직 구조적 측면의 변화로 피라미드 구조

에서 다이아몬드형 구조로 변화되고, 인간을 통한 지시

와 의사결정에 반복수행적인 부분을 디지털 기반의  조

직구조로 변화시키는  경향이었다. 이를 통해 보다 인간 

조직의 경쟁력 강화로 고(高) 생산성과 고(高) 창의성으

로 노동조직의 변화가 이루어지고 있었다.

[Fig. 1] Business Transformation through a Pandemic

RPA(Robotic Process Automation)는 사람이 수행하

던 규칙적이고 단순하며 반복적인 업무를 소프트웨어 

프로그램 또는 로봇이 사람이 조작하던 다른 IT 응용 시

스템을 활용하여 자동 수행함으로써 노동력을 대체

(digital workforce)하는 것을 의미한다[2]. 

이러한 관점에서 보면, RPA는 새로운 시스템을 만드

는 것이 아니라, 기본에 사람이 운영해 온 시스템을 무

형의 소프트웨어 로봇이 대체하는 것으로 이해할 수 있

으며, RPA를 활용할 업무의 유형으로는 고도의 사고력

을 요구하는 업무가 아닌 규칙성(rule-based)이 있고, 

반복적인 작업이라는 특징을 알 수 있다.

RPA에서 로보틱은 공장에서 사용하는 물리적인 로

봇을 말하는 것이 아니라, 사람이 할 수 있는 인지적인 

일을 대신하는 의미에서 컴퓨터 프로세스를 의미하며, 

과거 RPA의 초점은 업무가 정형화되어 있는 

Back-Office 업무의 자동화에 집중적으로 적용되었지

만, 4차산업혁명의 핵심요소인 인공지능, 머신러닝 기술

과 접목되면서 의사결정이 필요한 업무 혹은 

Front-Office 업무 등으로 그 범위가 지속적으로 확장되

고 있다[3].

이미 제조나 유통, 통신, 고객센터와 같은 서비스에

서 가장 우선적으로 도입해서 이용하고 있으며, 금융권

에서의 고객들의 니즈 변화, 금융기술의 발전, 각종 비용

의 증가 등의 환경변화로 인해 RPA를 활용한 업무자동

화가 인건비 절감을 통한 효율성 제고 전략이 필수적으

로 요구된다[3].

본 연구는 금융업의 종사자들을 대상으로 금융업에

서 이용되는 RPA 프로그램을 지속적으로 사용하고자 

하는 의향에 영향을 주는 요인을 알아보기 위함이며, 특

히 수용의지와 수용갈등의 인식이 업무와 정보기술간의 

관계에서 개인의 특성적인 면을 고려해서 파악하고자 

함에 그 연구의 목적이 있다.

2. 이론적 배경

2.1 기술수용모델

새로운 정보기술에 대한 이용자의 태도를 예측하고 

행동의도를 연구하는 이론으로 TRA(TRA, Theory of 

Reasoned Action), David(1989)의 계획행동이론(TPB, 

Theory of Planned Behavior), TAM(TAM, 

Technology Acceptance Model)으로 발전되어 왔다. 이 

중 기술수용과정에 영향을 미치는 다양한 외부적인 요

인이 포함되어 확장한 정보기술의 통합적인 측면에서 

TAM모형과 관련된 대표모형을 종합한 UTAUT(통합
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기술수용모델, Unified Theory of Acceptance and Use 

of Technology)을 제시하였다[4,5,6,7]. 

UTAUT 모델은 정보기술의 수용의도와 행동을 설

명하기 위한 목적으로 기술수용모형(TAM), 합리적 행

동이론(TRA), 계획행동이론(TPB), 동기모형(MM, 

Motivational Model), TAM과 TPB의 통합이론

(Combined-TAM-TPB), 사회인지이론(SCT, Social 

Cognitive Theory), PC활용모형(MPCU, Model of PC 

Utilization), 혁신확산이론(IDT, Innovation Diffusion 

Theory)의 여덟 개의 이론과 모형을 통합하여 제안한 

모델이다[7]. 그들은 성과기대, 노력기대, 사회적 영향이 

기술수용의도에 영향을 미치는 변수로 제시하였고, 촉

진조건을 행위에 영향을 주는 변수로 추가하였다[7].

이 중 성과기대는 기술수용모델의 인지된 유용성과 

유사한 개념으로 개인이 기술을 통해 이익을 얻게 될 것

이라 믿는 정도를 의미하고, 노력기대는 사용자가 기술

을 사용할 때 용이한 정도를 말하며, 기술수용모델의 지

각된 사용의 용이성과 유사한 개념이다. 

UTAUT는 정보 시스템[8], 유헬스케어[9], 인터넷서

비스 채택[10], 소셜미디어 수용[11], 모바일 뱅킹12], 모

바일 결제[13] 등 정보통신기술 기반의 서비스수용에 대

한 다양한 연구에서 검증되어 그 모형의 타당성이 지지

되었다[14]. 또한 패션앱 수용[15], 모바일 쇼핑 수용[16], 

모바일 패션 어플리케이션 수용[17], 스마트 의류 수용

[18] 등 패션 산업의 신기술 수용 연구에서도 설명력을 

확인하였다[14]. 

2.2 금융업에서의 RPA 사용효과

국내외 대기업을 비롯한 은행과 보험에서 RPA로 업

무 자동화를 구현했다. RPA의 기술발전의 1단계는 반

복적인 거래나 업무를 규칙 기반으로 프로그래밍하여 

자동화를 하는 기초 프로세스의 자동화로 단순 반복 업

무의 보조역할을 넘어선 디지털 혁신의 도구로 인식하

는 흐름으로 관측되고 있다. 2단계는 발전된 프로세스 

자동화로 축척되어 있는 수많은 데이터와 머신러닝 기

술을 사용하여 RPA의 정확도 및 성능 향상이 가능했고, 

자연어 처리기술(NLP, Natural Language Processing)

을 활용하여 비정형화된 데이터를 처리할 수 있으며, 사

람의 판단과 의사결정을 지원하는 단계이다. 3단계는 사

람과 인공지능을 판별할 수 있는 단계로 빅데이터 분석

을 통해 자체적 업무개선 및 성과향상이 가능하게 되는 

단계이다. 또는 예측 분석을 활용하여 사람이 하는 복잡

한 의사결정을 내리는 수준의 인지 자동화로 구성되어 

있었다[3, 19].

따라서 현재 국내 RPA 수준은 RPA로 업무 효율성

이 향상되는 성과를 체험한 기업들이 RPA에 인공지능 

기술을 연계하는 단계로서, 1단계에서 2단계로 넘어가

는 과정이라고 보는 것이 타당하다[20]. 

2022년 현재 RPA는 생산 및 구매 뿐만 아니라, 재무 

및 회계, 영업, 마케팅, 업무 및 제품개발, 물류 등 다양

한 산업 분야에서 적용, 운영 중에 있고, 점진적으로 확

대되고 있는 양상이다.

초기 RPA는 다른 업종에 비해 정형화된 업무가 많은 

금융권의 백오피스 업무 위주로 도입되었다.

[Fig. 2] RPA의 기술수준별 3단계 구분

(KPMG경제연구소, 2017)

국내 RPA의 경우 금융권을 중심으로  단계적으로 대

상 업무를 확장하고 봇 관리, 운영을 위한 부가 서비스

를 RPA 고도화를 통해 구축하고 보완해 나아가고 있으

며, 최근 우리은행은 2019년 RPA를 도입한 이래 RPA 

업무 210만 건 처리, 기회비용 108억원 절감, 업무시간 

13만 시간 감축 등의 많은 성과를 거뒀다고 밝혔다[21].

Digital 기술을 이용하여 자동화를 가능하게 하는 

RPA 솔루션의 주요 기업은 IPSoft(미국), Cognizant 

Technology Solutions(미국), Blue Prism Group(영국), 

Atos(프랑스), NICE(이스라엘) 등이 있다[22].

이러한 RPA는 세계적인 저성장 기조현상과  노동인

구의 감소, 노동시간의 단축, 4차 산업혁명의 도래, 밀레

니엄 세대의 등장 등의 시대적인 배경으로 워라벨을 중

시하고 새로운 IT기술이 편리함을 가져온다면 사용자들

이 충분히 받아들일 것이다. 이러한 이유로 우리 사회에 
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신속하고 깊숙이 파고들었으며, 사회 경제적으로도 저

성장 기조 속에서 효율성을 담보할 수 있으며, 노동인구

의 감소 분위기에서 대체 및 보조제로서 역할을 하고 있

으며, 노동 생산성 또한 끌어 올리고 있다[3]. 

이러한 RPA 투자의 필요성은 결과적으로 프로세스 

품질향상 및 고객만족도 향상, 처리시간 개선, 비용효율

성, 직원들의 인지 작업에 더 많은 시간을 할애할 수 있

는지가 모두 포함된다[23].

3. 선행연구

본 연구에서는 UTAUT 모형을 기반으로 성과기대

적인 면에서는 기대일치 변수를, 노력기대적인 면에서

는 보다 업무적인 면을 강조할 수 있는 업무-기술 적합

성 변인을 사용하였으며, 그 외 사회적 영향과 촉진조건

만 이용하고자 한다. 또한 개인적인 혁신성을 내생변수

로 사용하고자 한다. 이는 개인의 특성적인 면에 혁신적

인 면을 포함한 것으로 개인적인 면에서 개인혁신성, 사

회적인 면에서 사회적 영향과 업무적인 면에서 업무-기

술 적합성과, 정보기술적인 면에서 촉진조건을 이용하

고자 한다.  

RPA의 지속사용의도에 대한 영향요인을 알아보기 

위해 각 연구변인들과 지속사용의도간의 관계에 대한 

영향과 관련 연구들을 다음과 같이 정리하고자 한다.

3.1 사회적 영향(Social influence)

사회적 영향은 일반적으로 사용자가 중요하다고 지

각하는 주변인들이 해당 기술을 사용해야 한다고 생각

하는 정도로 정의한다[10]. 본 연구의 사회적 영향은 주

변의 사람들이 RPA 프로그램을 이용해야 한다고 생각

하는 인식수준으로 정의할 수 있다[24]. 

사회적 영향 이론(social influence theory)에 의하면 

소비자는 자신이 중요하다고 인식하는 주변인들의 의견

을 따르는 경향이 있다[25]. 이에 사회적 영향이 소비자 

행동에 영향을 미치는 중요한 변수라고 언급되며[26], 

정보기술기기 이용의도에 유의한 긍정적인 영향을 미친

다는 결과가 나타났다[26, 27].

3.2 촉진조건(Facilitating Conditions)

촉진조건은 새로운 기술에서 사용자들이 기술을 사

용할 수 있도록 조직적, 기술적 인프라가 갖추어졌다고 

생각하는 인식수준을 의미한다[28]. 

즉, 새로운 기술을 이용할 수 있는 환경이 갖추어져

야만 사용자들이 해당 기술에 대한 거부감을 적게 느끼

게 되고, 소비자의 해당 기술을 사용하고자 하는 기술 

사용의도에 정(+)의 영향을 가진다고 할 수 있다[29].

촉진조건이 정보기술의 사용에 긍정적인 영향을 미

치는 것으로 설명하는 연구로 스마트폰 사용자가 지각

하는 촉진조건의 정도가 사용행위에 미치는 영향에 관

한 연구에서 촉진조건은 사용행위에 긍정적인 영향을 

갖는다고 하였다[30, 31].

이렇듯 사회적 영향(social influence)이 행동의도

(behavioral intention)에 영향을 미치며, 촉진조건(facilitating 

conditions)이 실제사용(usage)에 영향을 미친다. 

3.3 업무-기술 적합성(Task-Technology Fit)

업무-기술 적합(TTF)모형은 개인이 업무를 수행할 

때 필요로 하는 기능을 정보시스템이 어느 정도 지원하

여 주는지의 정도를 나타낸다[32, 33].

TTF모형은 정보기술의 성과 및 이용과 관련된 다양

한 연구영역에서 활용되고 있으며, 정보기술에 대한 사

용자의 행위를 설명하는 이론인 기술 수용이론, 확장된 

기술 수용이론 및 통합기술 수용이론 등 다른 모형과 융

합되어 광범위하게 이용되고 있다[34].  TTF 모형은 과

업 특성과 기술 특성이 서로 맞아야 IT 기술의 활용도가 

높아진다는 이론에 근거하고 있다[35]. 즉, 사용자의 업

무와 그와 같은 업무를 지원하는 기술이 적절하게 사용

되어야 과업의 성과를 높일 수 있으며, 이러한 개념은 

IT 플랫폼을 비롯한 정보시스템 분야에 광범위하게 이

용될 수 있다[36].

3.4 개인의 혁신성(Personal Innovation)

개인이 혁신성은 RPA 서비스와 디지털 혁신 간의 상

호촉진, 가속화에 대한 개인의 정도를 나타내는 수준으

로 정의하며,  개인의 새로운 다른 기술을 추구하는 열의

라고 정의하였고[37], 새로운 기술에 대해 접하고 경험하

는데 주저하지 않는 개인의 의향이라고 정의하였다[38]. 

개인의 혁신성이 높은 사람일수록 신기술을 활용하

는 신기술을 활용하는 데 주저함이 없을 것이며, 기술의 
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습득 및 활용에 대한 거부감도 낮을 것이다. 금융업에서

는 새로운 고객의 니즈와 업무효율성을 높이기 위하여 

업무자동화 기술과 같은 정보기술을 활용하여 기존의 

업무시스템을 개선해 나가고 있다[30]. 

이렇듯 혁신성은 새로운 기술의 수용을 결정하는 중

요한 요인으로 언급되고 있으며, 새로운 기술의 사용자

와 비사용자의 차이점을 설명하는데 중요한 요인이다

[39]. 또한, 신기술에 대한 사용자의 사용의도에는 유의

한 영향을 미치지만, 비사용자에 대한 영향을 유의하지 

않음을 보였다. 또한, 혁신성은 모바일 간편결제의 사용

의도에 영향을 미치는 중요한 요인임을 밝혀냈다[40]. 

3.5 기대일치(Expectation-Confirmation)

Davis의 기술수용모형(TAM, Technology Acceptance 

Model)과 Oliver[56]의 소비자 만족도 및 재구매 의도를 

분석한  기대일치이론을 근거로 정보시스템 만족과 인지

된 유용성이 정보시스템의 지속사용의도에 영향을 줄 수 

있다는 지속사용의도모형을 제시하였다[41, 42]. 

기대일치 이론은 소비자의 정보시스템 사용을 설명

하는 정보기술 수용모델(TAM)이나 계획행동이론

(TPB, Theory of Planned Behavior)등이 기술 수용 초

기의 일회적인 소비자 행동을 설명하는데 비해, 초기에 

정보시스템을 접한 이후 소비자의 지속적인 사용을 설

명하고, 사용자의 정보시스템 수용행동을 설명해왔다. 

또한 다른 서비스 사용 요인들과 결합하여 인터넷 및 온

라인 기반의 다양한 정보시스템 수용하는 것으로 언급

하고 있다[43].

3.6 수용갈등(Acceptance Conflict)

수용갈등은 신기술을 이용에 있어서 심리적으로 불

편하고 거부감 느껴지는 정도로 정의할 수 있다[58]. 

Festinger[44]에 의해 언급된 인지부조화(Cognitive 

Dissonance)는 한 개인이 심리적으로 불일치한 두 개 이

상의 인지를 동시에 가지고 있거나 새로운 인지가 태도 

및 신념 등과 불일치함으로써 모순관계에 있을 때 발생

하는 심리적 갈등을 의미한다[44, 58].

또한, 인지부조화는 기각한 대안의 긍정적 요인과 선

택한 대안의 부정적 요인에 의해서 발생하는 의사결정

자의 긴장 또는 불안감 상태라고 했고, 긍정적인 자아개

념에 의한 기대의 손상으로부터 발생한 심리적 불안이

다[45, 46, 58].

바이오 정보 기반의 비대면 금융거래 본인 인증시스

템 수용의도에 영향을 미치는 심리적 갈등요인의 영향

관계 실증에서 프라이버시 염려와 관행추구성향은 수용

갈등에 정의 영향을 미치고, 바이오인증시스템 수용에 

대한 갈등이 수용의도에 부의 영향을 미치는 것으로 나

타났다[47, 58]. 

이렇듯 신기술은 수용하고자 하는 견해와 수용을 반

대하는 의견에 대한 갈등이 존재하기에 인지부조화의 

견해를 충분히 뒷받침해준다. 

3.7 지각된 가치(Perceived Value)

일반적으로 지각된 가치는 사용자가 지불한 가격 대

비 제공된 것에 대한 사용자의 평가를 의미하는 것으로 

개인행동의 예측변수의 하나로 제품, 서비스의 특성과 

소비자의 행동의도 간의 매개역할을 하거나 행동을 유

발하는 선행요인으로 사용된다[48, 49].

지각된 가치는 1980년대 초반 마케팅 측면에서 결정 

과정을 분석하기 위해 도입된 개념으로 행동을 유발하

는 주요 원인 변수들 중의 하나로 인식되고 있다[48, 50]. 

지각된 가치는 단일 차원과 다차원으로 구분할 수 있

는데, 제품 및 서비스 사용의 혜택과 이에 지불하는 비

용으로 구성된 단일 차원에서 사용 과정에서의 경험에 

대한 심리적 요소까지 포함하는 다차원개념으로 점진적

으로 확장되었다[48]. 

지각된 가치를 관계주의적인 선호경험이자 상호작용

이라 정의하면서 경제적, 쾌락적, 이타적, 사회적 등 4가

지 차원으로 구분하였다. 경제적 가치는 어떤 제품을 사

용함으로써 발생하는 편익과 비용에 대한 지각을 토대

로 사용자의 효용 가치를 요인을 분석하기 위해 기술수

용모델(TAM)을 오랫동안 적용해왔다[48. 51, 52].

통합기술 수용모델은 높은 설명력을 바탕으로 금융, 

통신, 공공기관, 엔터테인먼트 등 많은 분야에서 많은 연

구가 진행되고 있으며 최근 빠르게 변화하고 있는 정보

기술의 변화에 따라 혁신제품, 신제품, 서비스 분야, 모

바일분야 등에서도 적용되고 있다[48].
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3.8 수용의도(Acceptance Intention)

수용의도는 정보기술 서비스를 사용하게 될 계획이나 

의도가 있는 정도를 의미하며, 기술수용모형에서는 특정

한 행위를 수행하려는 의지의 정도로 표현하기도 한다[7].

새로운 제품과 서비스의 성공적인 확산 및 정착을 위

해서는 기술 자체의 우수성과 높은 사회적 수용성이 뒤

따라야 하는데, 새로운 서비스나 기술의 성공적인 정착

은 실제로 기술과 서비스 자체의 우수성 이외에도 많은 

요인에 따라 결정되며 수용성은 그중에서 기술발전을 

위한 기본적인 필요조건에 해당한다[53]. 

사물인터넷은 4차 산업혁명을 이끄는 주요 기술로서 

소비자에게 혜택을 제공함과 동시에 위험을 발생시킬 

수 있는 양면적인 속성을 가지고 있기 때문에 이에 대한 

고객의 수용의도와 결정요인을 파악하는 것은 고객지향

적인 사물인터넷 환경 조성을 위해 매우 중요하다[54]. 

나아가 수용의도는 실제 구매와 이용행동에 영향을 미

치는 주된 요인이며 수용의도의 정도에 따라 사용자의 행

동과 지속적인 사용을 예측할 수 있으므로 중요하다[55].

3.9 지속사용의도(Continuous Use Intention)

지속사용의도는 미래에도 지속적으로 정보기술을 사

용하려고 하는 의지로 정의할 수 있다[14].

조직이 아닌 개개인의 관점에서 행동학적 접근방법

으로 혁신기술 및 서비스에 대한 지속사용의도를 설명

하는 모형으로 가장 널리 알려진 것은 Bhattacherjee[41]

의 정보시스템 지속사용의도모형이다. Bhattacherjee는 

Davis의 기술수용모형과 소비자 만족도 및 재구매의도

를 분석한 Oliver[56]의 기대일치이론을 근거로 정보시

스템 만족과 인지된 유용성이 정보시스템의 지속사용의

도에 영향을 줄 수 있다는 지속사용의도모형을 제시하

였다[41, 42, 56].

기술수용모형의 영향을 받은 지속사용의도모형의 경우

도 핵심변수로 인지된 유용성, 기대일치, 이용자 만족만을 제

시하여 모형의 설명력이 떨어진다는 비판을 받고 있다.[42]

본 연구에서는 선행연구 고찰을 토대로 RPA 정보기

술의 지속사용의도에 대한 영향요인과 수용의지와 수용

갈등의 인식이 업무와 정보기술간의 관계에서 개인의 

특성적인 면을 고려한 연구모형을 다음과 같이 설정하

여 분석하고자 하였다.

가설 1. 금융업의 AI RPA 사용자가 인지하는 사회적 

영향, 촉진조건, 업무-기술 적용성, 개인혁신

성은 사용자의 기대일치수준에 영향을 미칠 

것이다.

가설 2. 금융업의 AI RPA 사용자가 인지하는 사회적 

영향, 촉진조건, 업무-기술 적용성, 개인혁신

성 사용자의 수용갈등에 영향을 미칠 것이다.

가설 3. 금융업의 AI RPA 사용자가 인지하는 사회적 

영향, 촉진조건, 업무-기술 적용성, 개인혁신

성은 사용자의 지각된 가치수준에 영향을 미

칠 것이다.

가설 4. 금융업의 AI RPA 사용자가 인지하는 기대일

치수준, 수용갈등, 지각된 가치수준은 사용자

의 수용의도에 영향을 미칠 것이다.

가설 5. 금융업의 AI RPA 사용자가 인지하는 촉진조

건, 수용의도는 사용자의 지속사용의도에 영

향을 미칠 것이다.

[Fig. 3] Research Model

4. 연구의 방법 및 절차

본 연구는 금융업의 AI RPA 사용자를 대상으로 

2022년 10월 1일부터 10월 15일까지 구글독스(Google 

Docs)를 사용하여 설문조사를 진행하였다. 총 252부를 

수거하여 불성실한 응답을 제외하고 최종 244부를 분석

에 활용하였다.

연구에 사용된 변수의 조작적 정의는 <Table 1>과 

같다. 본 연구를 위하여 IBM SPSS Statistics 26을 사용

하여 연구대상자의 인구통계학적 특성의 빈도분석과 각 

연구변인들의 Cronbach’s Alpha값을 구하고, 확인적인 

요인분석과 가설검증을 위한 구조방정식 모형분석은 

AMOS 24.0을 이용하여 분석 적용하였다.
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5. 연구결과의 분석 및 해석

5.1 조사대상자의 인구통계학적 특성

본 연구를 위하여 금융업에 종사하는 대상 중 RPA 

프로그램을 사용한 경험이 있는 대상으로 성별, 연령, 학

력, 근무연수, 직무유형, 고용형태, 조직규모, 직급을 정

리한 결과는 Table 2와 같다.

Variable Operational Definition

Social 

Influence

The degree to which those around you who value 

RPA with artificial intelligence (AI) are aware of 

what they believe you should use RPA for

Facilitating 

Conditions 

The degree to which individuals believe that the 

technological and organizational infrastructure is 

ready to support the use of RPA with artificial 

intelligence (AI).

Business 

Technical 

Suitability

The degree to which individuals believe that their 

technology and organizational infrastructure are 

ready to support the use of RPA with artificial 

intelligence (AI)

Individual 

Innovation

The degree of mutual promotion and acceleration 

between individual RPA services and digital 

innovation perceived by individuals

Coincidence

The degree of agreement between the expected 

effect of RPA using artificial intelligence (AI) 

perceived by individuals and actual performance

Acceptance 

Conflict

The degree to which an individual perceives that 

the use of a new technology is psychologically 

uncomfortable and disgusting

Perceived 

Value

The user's evaluation of the price paid by the 

user and the service provided

Behavioral

Intention
Planning or willingness to use RPA services

Intention to Use 

Continuously

Willingness to continue using RPA with artificial 

intelligence (AI) capabilities

<Table 1> Operational Definition of Variables

5.2 신뢰도 분석 및 타당도 분석

연구변인의 확인적 요인분석과 신뢰도 분석을 실시

하였다. 먼저 연구모형의 적합도 분석을 위하여 모형의 

간명성과 증분적합, 절대접합을 고려하여 분석되었으며, 

그 결과 χ2=726.256(p=.000), GFI=.819 AGFI=.803, 

NFI=872, CFI=.920, TLI=.907, RMSEA=.076 

SRMR=0.0549로 나타나 모형 적합도 지수는 일반적으

로 GFI, AGFI, CFI, NFI 등은 0.8이상이면 비교적 양호

한 것으로 보며 RMR은 0.5이하, RMSEA은 0.08이하이

면 양호한 것으로 판단할 수  있다. 연구모형의 모형적합

도는 RMR. RMSEA은 거의 근사한 값을 가지므로 본 연

구의 모형의 적합도는 비교적 적합한 것으로 확인되었다.

Categories N % N %

성별
남자 163 66.8

학력

고졸 7 2.9

여자 81 33.2 대졸 183 75.0

연령

20대 22 9.0 대학원 54 22.1

30대 56 23.0

근무

경력

1년미만 28 11.5

40대 82 33.6 3년미만 26 10.7

50대 이상 84 34.4 5년미만 21 8.6

직무

유형

기술직 53 21.7 10년미만 42 17.2

사무직 191 78.3 15년미만 48 19.7

고용

형태

정규직 221 90.6 15년이상 79 32.4

비정규직 23 9.4

직급

사원급 55 22.5

조직

규모

1-29명 37 15.2 주임급 13 5.3

30-99명 115 47.1 대리급 29 11.9

100-299명 41 16.8 과장급 35 14.3

300-499명 23 9.4 차장급 33 13,5

500명이상 28 11.5 부장급이상 79 32.4

<Table 2> Demographic Characteristics of the 

Respondents

Factor Variable
Factor

Loading
S.E. t CR AVE α

SI

SI2 0.794 0.063 14.410***

0.908 0.768 .866SI4 0.867 - -

SI5 0.824 0.066 15.135***

FC
FC1 0.882 - -

0.900 0.819 .891
FC2 0.915 0.051 18.064***

BTS
BTS4 0.859 0.057 16.717***

0.878 0.782 .864
BTC5 0.877 - -

II

II3 0.825 0.043 18.324***

0.935 0.828 .920II4 0.927 - -

II5 0.925 0.043 23.293***

Co

Co1 0.814 0.061 15.120***

0.901 0.752 .917

Co2 0.879 0.057 17.015***

Co3 0.819 0.062 15.266***

Co4 0.810 0.060 15.019***

Co5 0.831 - -

AC

AC1 0.812 0.053 16.596***

0.928 0.810 .898AC2 0.930 - -

AC3 0.857 0.052 18.080***

PV

PV1 0.844 0.060 16.384***

0.952 0.800 .894PV2 0.873 - -

PV3 0.861 0.059 16.822***

BI

BI2 0.848 0.056 17.091***

0.949 0.823 .908
BI3 0.818 0.056 16.090***

BI4 0.870 - -

BI5 0.832 0.060 16.558***

IUC
Q26.1 0.882 - -

0.885 0.794 .827
Q26.2 0.800 0.062 12.796***

χ
2=726.256(p=.000), GFI=.819 AGFI=.803, NFI=872, CFI=.920, 

TLI=.907, RMSEA=.076 SRMR=0.0549

<Table 3> Results of Reliability and Factor Analysis
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또한 잠재변인의 개념신뢰도(C.R, Construct 

Reliability), 평균분산추출값(AVE, Average Variance 

Extracted)을 측정하였다. 개념신뢰도는 최소 0.878에서 

최대 0.952로 0.7이상이었으며, 평균분산추출값은 최소 

0.752에서 최대 0.828로 모두 0.5이상으로 집중타당성이 

확보되었음을 확인하였다.

판별타당성을 확인하기 위해서 잠재변인간의 상관계

수가 모든 연구변수들은 |r|은 최소 .218에서 최대 .601로 

모두 유의한 상관성을 보였으며, 0.7보다 낮아 다중공선

성도 없는 것으로 나타났으며 판별타당성도 확보되었

다. 또한 AVE와 상관계수간의 관계에서는 <Table 4>

에서 제시한 대각선의 값인 AVE 제곱근값이 상관계수 

값보다 큰 것으로 나타났으며, 상관계수±2×SE값이 1이 

포함되지 않는 것으로 나타나 판별타당성이 확보된 것

을 확인하였다.

내적신뢰도 분석은 Cronbach’s   계수를 통하여 분석

하였으며 모든 연구변인의 Cronbach’s Alpha는 0.8 이상

으로 내적일관성을 보였으며, 비교적 양호한 수준으로 나

타나 연구를 진행하는데 무리가 없는 것으로 나타났다.  

5.3 상관관계분석

연구변인들 간의 연관성을 확인하기 위한 상관관계분

석 결과, 모든 연구변수들은 |r|은 최소 .218에서 최대 .601

로 모두 유의한 상관성을 보였으며, 연구변인간 상관계수

는 대부분 정의 상관관계가 나타났으며, 수용갈등에 대한 

상관성만이 부적 상관관계가 있는 것으로 나타났다.  

5.4 가설 검증 결과

연구모형에 대한 경로분석 결과, 전체모형의 적합도

는 확인적 요인분석의 적합도와 동일하며, <Table 5>에 

제시한 바와 같다. 

모형 적합도에서 카이제곱값은 p>.05인 경우 모형이 

적합하다고 판단된다. 그러나 이 통계량은 표본의 사이

즈에 매우 민감한 측정치이므로 카이제곱값을 자유로

(df)로 나눈 통계량이 2이하이면 모형이 적합하다고 판

단하며 3이하이면 비교적 연구모형으로 수용할 만하다

고 판단한다. 본 연구에서는 2.413으로 연구모형으로 수

용할 만한 수치로 판단되었다. RMSEA은 0.5이하인 경

우 적절하다고 판단하지만 다소높은 0.076수준이었고, 

RMR은 0.04, RMER을 표준화한 SMRMR은 0.0549로 

0.08이하이면 양호한 것으로 판단한다. 따라서 본 연구

모형은 비교적 적절함을 판단할 수 있다. 적합지수들 중

에서 GFI와 GFI를 자유도를 수정한 AGFI는 모두 0.8이

상으로 비교적 수용할 만한 모형으로 판단되었고, 증분적

합지수의 기본이 되는 NFI, NFI의 단점을 보완한 지표이

고 표본의 크기에 가장 영향을 덜 받는 CFI, 비표준적합

지수인 TLI는 모두 0.9이상이거나 그에 근사한 값으로 나

타나 연구모형은 비교적 적합한 것으로 판단할 수 있다.

Cate

gorie

s

M SD

Correlation

SI FC BTS II Co AC PV BI IUC

SI 3.92 0.73 .931

FC 3.70 0.91
0.399
*** .944

BTS 3.91 0.87
0.404
***

0.601
*** .930

II 3.90 0.86
0.309
***

0.358
***

0.333
*** .959

Co 3.96 0.65
0.292
***

0.359
***

0.390
*** 0.292 .958

AC 2.48 0.91
-0.3

00
***

-0.2

09
***

-0.2

32
***

-0.2

81
***

-0.2

56
*** .948

PV 3.93 0.74
0.218
***

0.306
***

0.309
***

0.373
***

0.259
***

-0.2

98
.946

BI 4.13 0.65
0.267
***

0.303
***

0.318
***

0.246
***

0.274
***

-0.2

51

0.25

5
*** .953

IUC 3.99 0.76
0.309
***

0.355
***

0.372
***

0.320
***

0.290
***

-0.2

98

0.23

8
***

0.37

9
*** .909

대각선 아래 : 상관계수, 대각선, AVE의 제곱근

*** p<.01

<Table 4> Results of Correlation Analysis

지표 χ
2(p) χ

2/df RMR GFI AGFI

기준 p>0.5 <2.0 <.05 >0.9 >0.9

모형적합도
726.256

(p=.000)
2.413 .040 .819 .803

RMSEA SRMR NFI TLI CFI

기준 <.05 <.08 >0.9 >0.9 >0.9

모형적합도 .076 .0549 .872 .907 .920

<Table 5> Model Goodness of Fit  
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가설검증을 위하여 AMOS 24.0을 이용하여 모수 추정

을 위하 ML(Maximum Likelihood)를 사용하였으며, 매

개변인의 매개효과를 알아보기 위하여 Bootstrapping을 

실시하였다.

먼저 외생변수와 1차 매개변수간의 관계에 대한 가설

검정결과를 살펴보면 다음과 같다.

가설 1인 “금융업의 AI RPA 사용자가 인지하는 사회

적 영향, 촉진조건, 업무-기술 적용성, 개인혁신성은 사용

자의 기대일치수준에 영향을 미칠 것이다.”에 대해서는 

RPA 사용자의 기대일치수준에 대해서는  사회적영향, 촉

진조건은 유의한 영향력을 미치지 못하였으나 업무기술

적합성(경로계수=.566, p<.01), 개인혁신성(경로계수

=.175, p<.05)은 정의 영향력을 미치는 것으로 나타났다. 

또한 사회적영향의 경우는 유의수준 10%에서는 유의한 

영향이 있는 것으로 나타났다. 

이 모형의 설명력(MR2)은 61.5% 수준이었다. 따라서 

가설 1은 가설 1-1은 유의수준 10%에서 채택되었으며, 

가설 1-2는 기각되었으며, 가설 1-3, 1-4는 채택되었다.

가설 2인 “금융업의 AI RPA 사용자가 인지하는 사회

적 영향, 촉진조건, 업무-기술 적용성, 개인혁신성은 사용

자의 수용갈등에 영향을 미칠 것이다.”에 대해서는 RPA 

사용자의 수용갈등에 대해서는 사회적 영향, 촉진조건, 

업무기술적합성은 유의한 영향력을 미치지 못하였으나, 

개인혁신성(경로계수=-.170, p<.05)은 부의 영향력을 미

치는 것으로 나타났다. 또한 사회적 영향의 경우는 유의

수준 10%에서는 유의한 영향이 있는 것으로 나타났다. 

이 모형의 설명력(MR2)은 25.5% 수준이었다. 따라서 가

설 2는 가설 2-1은 유의수준 10%에서 채택되었으며, 가

설 2-2, 2-3은 기각되었으며, 가설 2-4는 채택되었다.

가설 3인 “금융업의 AI RPA 사용자가 인지하는 사회

적 영향, 촉진조건, 업무-기술 적용성, 개인혁신성은 사용

자의 지각된 가치수준에 영향을 미칠 것이다.”에 대해서는 

RPA 사용자의 지각된가치에 대해서는 사회적 영향, 촉진

조건은 유의한 영향력을 미치지 못하였으나, 업무기술적

합성(경로계수=.386, p<.05), 개인혁신성(경로계수=.441, 

p<.01)은 정의 영향력을 미치는 것으로 나타났다. 이 모형

의 설명력(MR2)은 46.3% 수준이었다. 따라서 가설 3은 가

설 2-1, 2-2는 기각되었으며, 가설 2-3, 2-4는 채택되었다. 

다음으로 매개변수간, 매개변수와 내생변수간의 관계

에 대한 가설검증 결과는 다음과 같다.

가설 4인 “금융업의 AI RPA 사용자가 인지하는 기대

일치수준, 수용갈등, 지각된 가치수준은 사용자의 수용의

도에 영향을 미칠 것이다.”에 대해서는 RPA 사용자의 기

대일치수준(경로계수=.487, p<.01), 수용갈등(경로계수

=-.135, p<.05), 지각된가치(경로계수=.244, p<.01)가 

RPA 수용의도에 유의한 영향력을 미치는 것으로 나타났

으며, 기대일치와 지각된가치는 정의 영향력을, 수용갈등

은 부적 영향력을 미치는 것으로 나타났다. 이 모형의 설

명력(MR2)은 49.4% 수준이었다. 따라서 가설 4는 가설 

4-1, 4-2, 4-3, 4-4 모두 채택되었다. 

가설 5인 “금융업의 AI RPA 사용자가 인지하는 촉진

조건, 수용의도는 사용자의 지속사용의도에 영향을 미칠 

것이다.”에 대해서는 RPA 사용자의 촉진조건(경로계수

=.194, p<.01)과 RPA수용의도(경로계수=.674, p<.01)가 

RPA 지속사용의도에 유의한 정의 영향력을 미치는 것으

로 나타났다. 이 모형의 설명력(MR2)은 61.2% 수준이었

다. 따라서 가설 5는 채택되었다. 

Hypothesis (Path)
Standard 

Coefficient
p Lower Upper MR2

사회적 영향 → 기대일치  0.212 0.090 -0.148 0.408

.615
촉진조건 → 기대일치 -0.057 0.638 -0.996 0.191

업무기술적합성 → 기대일치  0.566** 0.008 0.291 1.709

개인혁신성 → 기대일치  0.175* 0.018 0.029 0.311

사회적 영향 → 수용갈등 -0.425 0.068 -0.701 0.031

.255
촉진조건 → 수용갈등  0.217 0.214 -0.126 1.456

업무기술적합성 → 수용갈등 -0.149 0.445 -1.602 0.269

개인혁신성 → 수용갈등 -0.170* 0.035 -0.335 -0.006

사회적 영향 → 지각된가치 -0.002 0.932 -0.545 0.215

.463

촉진조건 → 지각된가치 -0.032 0.806 -1.375 0.321

업무기술적합성 → 

지각된가치
 0.386* 0.041 0.015 1.97

개인혁신성 → 지각된가치  0.441** 0.007 0.297 0.587

기대일치 → 수용의도  0.487** 0.004 0.347 0.606

.494수용갈등 → 수용의도 -0.135* 0.042 -0.257 -0.002

지각된가치 → 수용의도  0.244** 0.004 0.089 0.39

촉진조건 → 지속사용의도  0.194** 0.004 0.062 0.32
.612

수용의도 → 지속사용의도  0.674** 0.004 0.558 0.781

*p<.05 **p<.01 ***p<.001

<Table 6> Research hypothesis path analysis and 

hypothesis verification result
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5.5 직, 간접효과분석 

모든 연구변인간의 직, 간접효과를 알아보기 위하여 

Bootstrapping에 의한 유의성을 분석하였다.

그 결과, <Table 7>에서 제시한 바와 같이 1차 매개변

인인 기대일치, 수용갈등, 지각된가치가 2차 매개변인인 

수용의도에 대한 영향력을 통한 매개효과를 직, 간접효과

를 통해 살펴본 결과, 사회적 영향의 지속사용의도에 대

한 전체효과는 0.176 이며 이중 간접효과는 0.108수준이

었으나 통계적으로 유의하지 않았다. 촉진조건의 지속사

용의도에 대한 전체효과는 -.047 이며 이중 직접효과는 

0.194(p<.01), 간접효과는 -.044 수준이었으나 통계적으로 

유의하지 않았다. 업무기술적합성의 지속사용의도에 대한 

전체효과는 0.263(p<.01) 이며 이중 간접효과는 0.263(p<.05)

수준으로 통계적으로 유의한 것으로 나타났다. 개인혁신성

의 지속사용의도에 대한 전체효과는 0.145(p<.05) 이며 이중 

간접효과는 0.145(p<.05)수준으로 통계적으로 유의한 것으

로 나타났다. 지각된가치의 지속사용의도에 대한 전체효과

는 .165(p<.01)이며 이중 간접효과는 .165(p<.01)수준으로 통

계적으로 유의한 것으로 나타났다. 

즉, 사회적 영향은 지속사용의도에 유의한 영향을 주

지 못하며, 촉진조건은 지속의도에 직접적인 효과(0.194, 

p<.01)만 유의하게 영향을 주는 것으로 나타났다. 반면 업

무-기술적합성(경로계수=.328, p<.01), 개인혁신성(경로계

수=.145, p<.05)의 통계적으로 유의한 간접효과가 나타났다. 

1차 매개효과의 경우는 기대일치(경로계수=.328, p<.01), 

수용갈등(경로계수=-.091, p<.05), 지각된가치(경로계수

=.165, p<.01)는 RPA 지속사용의도가 매개변인인 수용의도

를 통한 매개효과가 통계적으로 유의한 것으로 나타났다.

[Fig. 4] Path Coefficient of Research Model

6. 결론

본 연구는 금융업에 종사자들을 대상으로 금융업에

서 이용되는 RPA 프로그램을 지속적으로 사용하고자 

하는 의향에 영향을 주는 요인을 알아보기 위함이며, 특

히 수용의지와 수용갈등의 인식이 업무와 정보기술간의 

관계에서 개인의 특성적인 면을 고려해서 파악하고자 

함에 그 연구의 목적이 있다. 이에 대한 연구결과를 종

합하면 다음과 같다.

첫째, 금융업의 RPA에 대한 기대일치수준은 업무기

술적합성과 개인혁신성이 긍정적인 영향이 나타났다.

둘째, 정보기술수용에 대한 수용갈등은 개인혁신성

이 높을수록 줄어드는 것으로 나타났으며 이러한 수용

갈등이 클수록 수용의도가 낮아지는 효과가 나타났다.

셋째, 지각된 가치수준은 업무-기술 적합성이 높을

수록 개인의 혁신성이 높을수록 긍정적인 향상효과가 

있는 것으로 나타났다.

넷째, 사회적 영향요인은 기대일치와 수용갈등에 유

의수준 10%에서 영향요인으로 작용하는 것으로 나타나 

사회

적영

향

촉진

조건

업무

기술

적합

성

개인

혁신

성

기대

일치

수용

갈등

지각

된가

치

수용

의도

지속

사용

의도

기대일

치

전체
.212

†
-.057

.566*

*
.175* - - - - -

직접
.212

†
-.057

.566*

*
.175* - - - - -

간접 - - - - - - - - -

지각된

가치

전체-.002 -.032 .386*
.441*

*
- - - - -

직접-.002 -.032 .386*
.441*

*
- - - - -

간접 - - - - - - - - -

수용갈

등

전체
-.425

†
.217 -.149

-.170

*
- - - - -

직접
-.425

†
.217 -.149

-.170

*
- - - - -

간접 - - - - - - - - -

수용의

도

전체.160 -.065
.390*

*
.216*

.487*

*

-.135

*

.244*

*
- -

직접 - - - -
.487*

*

-.135

*

.244*

*
- -

간접.160 -.065
.390*

*
.216* - - - - -

지속사

용의도

전체.108 .150
263*

*
.145*

.328*

*

-.091

*

.165*

*

.674*

*
-

직접 -
.194*

*
- - - - -

.674*

*
-

간접.108 -.044
.263*

*
.145*

.328*

*

-.091

*

.165*

*
- -

*p<.05 **p<.01, ***p<.001

<Table 7> Results of Mediating Effect Analysis
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그 영향력이 매우 미비함을 확인할 수 있다.

다섯째, UTAUT모형에서는 사회적 영향이 행동의도

에 영향을 미치며, 촉진조건이 실제사용에 영향을 미친

다고 이론연구에서는 나타났는데, 본 연구에서도 이와 

일치하게 촉진조건의 경우는 다른 변인과는 달리 지속

사용의도에만 직접적인 영향을 주며 1차, 2차 매개변인

에 대한 간접효과도 나타나지 않았다.

여섯째, 금융업에서 RPA의 지속적인 사용의도는 해

당 시스템에 대한 수용의지가 가장 큰 요인으로 작용하

며, 이러한 수용의도는 기대일치수준이 가장 강한 반영

을 나타내며, 다음으로 지각된 가치수준이 긍정적이며, 

수용갈등이 낮을수록 가능함이 두드러지게 나타났다.

이상의 결과를 토대로 현재 가장 많이 활용되는 단순

업무 자동화기반의 RPA 보다는 인공지능이 포함된 지능

형 프로세스 자동화기반의 RPA시스템을 통하여 디지털

화된 기업 전환에 더욱 강화되어야 됨을 확인할 수 있다.

일반적으로 신기술수용을 위해서는 인지부조화의 현

상이 두드러지게 나타나지만, 금융업이 RPA를 수용한 지

속사용에 대해서는 인지부조화의 현상은 나타나지 않았

으며, 보다 전문화되고 반복 업무의 자동화에 대해서 상

당히 긍정적인 사용자의 인식이 두드러짐을 알 수 있다. 

향후 금융업에서는 반복 업무와 기술의 적합도가 높여서 

보다 노동 조직의 변화가 가속화될 것으로 사료된다. 
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