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< 국문초록 >

RPA는 다양한 분야에서 업무 효율성 및 생산성 향상을 위해 적용되고 있다. 그러나 RPA 도입은 경영정책에 의해 강

제적인 환경에서 이루어지고 있다. 따라서 RPA를 도입한 결과는 조직원들이 이를 능동적으로 사용하는 정도에 따라 결

정될 것이다. 본 연구에서는 능동적 사용행동에 영향을 미치는 요인으로 지각된 사용 용이성, 지각된 유용성, 책임성, 지

각된 위험, 자기효능감을 제시하고, 능동적 사용행동은 몰입, 재발명, 학습으로 이루어진 반영적 2차요인으로 구성하였

다. 이러한 연구모델을 검증하기 위해 RPA 사용 경험이 있는 다양한 업종의 직장인 207명을 대상으로 데이터를 수집하

였다. 이후 SPSS 20.0 및 SmartPLS 4.0을 통해 구조 방정식으로 분석하였다. 분석 결과, 제시된 모든 변수들이 능동적

사용행동에 유의한 영향을 미치는 것을 확인하였다. 본 연구의 결과는 RPA 도입 기업에서 조직원들이 능동적으로 RPA

를 사용하는 행동을 이끌어내는 요인이 어떤 것이 있는지 인지하고 대응할 수 있도록 한다는 점에서, 지식경영 관점의 

유의미한 이론적 및 실무적 시사점을 제공할 것으로 기대된다.

주제어: RPA, 능동적 사용행동, 강제적 사용환경, 책임성, 자기효능감
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1. 서론

최근 제조, 금융. 유통 등 다양한 분야에서 RPA 

Robotic Process Automation)를 적용하고 있다. 그 중 

특히 금융권의 RPA 도입·적용이 활발히 이루어지고 

있다. 삼성SDS의 ‘브리티 RPA’는 RPA봇 대화창에 업

무를 입력하면 대화 내용을 인지하고 업무를 처리해 

주는 방식으로 금융감독원, 한국거래소 등 공금융기

관과 보험회사, 신한금융투자 등에 도입하여 성과를 

내고 있다(디지털타임스, 2022). 자체적인 RPA를 도

입하는 금융기관도 여러 곳이다. 국민은행의 경우 영

업점에는 ‘자동이’, 본부에는 ‘RPA퍼스널봇’을 도입

하여 총 240개의 업무에 RPA를 적용하였고, 신한은행 

또한 ‘알파봇(RPA Bot)’을 800여 개의 영업점에 적용

하였다(디지털데일리, 2022). 기업들은 이러한 RPA의 

도입을 통해 자연어처리, 챗봇, OCR, 텍스트분석 등

을 이용하여 단순 등록업무부터 대출정보의 갱신, 담

보평가, 의심거래보고까지 다양한 반복업무에 RPA를 

적용하고 직원들은 고부가가치의 일에 집중할 수 있

도록 하고 있다(KT경영경제연구소, 2018; IBM, 2019). 

IBM의 보고서에 따르면 스테이트오토의 사례를 통해 

RPA 도입을 통해 반복적인 업무를 없애고, 대신 더 

복잡한 일을 직원에게 맡겨 업무 효율성을 높여 생산

성 향상을 이끌었다고 한다. 

그러나 RPA를 도입한 모든 기업에서 기대한 결과

가 나타나는 것은 아니다. Deloitte Consulting (2017)에 

따르면 일부 기업에서는 도입한 RPA가 기대치를 충

족하지 못하는 것으로 나타났다. 설문에 참여한 RPA

도입 기업의 63%는 구현 시간에 대한 기대치를 충족

하지 못하였고, 43%는 RPA가 개선된 경영정보를 제

공하지 않았다고 응답하였다. 이와 관련해 해당 보고

서는 RPA의 설계와 구현에 있어 직원들을 적극적으

로 참여시켜야 도입시 저항을 줄일 수 있고, 궁극적으

로 더 큰 긍정적 성과를 가져올 수 있다고 주장하였

다. 이와 같은 맥락에서 RPA를 통해 성공적인 기대효

과를 볼 수 있는 기본 조건은 실제 RPA를 활용하는 

인력들의 적극적 사용행동일 것임을 짐작할 수 있다.

기존 연구들은 RPA의 성공적 도입에 영향을 미치

는 요인들과 그 요인들 간의 관계를 찾고자, Davis 

(1989)의 기술수용모델(TAM)과 이를 기반으로 한 

UTAUT 모형 및 혁신저항모형 등을 기반으로 조직구

성원들이 RPA에 대해 저항, 수용, 지속사용의도가 있

는지를 분석하였다. 그러나 기존 ERP와 같이 전사적

으로 도입되는 RPA는 사용여부 선택이 불가능한 ‘강

제적’인 환경에서 사용되기에 구성원들의 의도나 행

동과 관련된 연구보다는 능동적 사용을 측정하는 연

구가 더 적합하다.

이에 본 연구는 TAM 모형을 기반으로 강제적 사용

환경 하에서 RPA를 능동적으로 사용하도록 영향을 

미치는 요인들에 대해 알아보고자 한다. 특히 강제적 

환경에서는 자기효능감, 지각된 사용용이성, 지각된 

유용성, 지각된 위험 외에도 ‘책임성’이 능동적 사용

에 영향을 줄 것이라고 판단하여 이에 관하여 분석해

보고자 한다(Cornell & Hu, 2011). 기존 선행연구에서

는 책임성 관련 개념도입이 거의 이루어지 않았다. 하

지만, AI가 수행한 결과에 대한 책임의 주체가 이슈가 

되고 있는 현재 RPA가 AI의 유형 중 하나로 분류되므

로(Davenport, 2018) 조직구성원이 RPA를 사용한 결과

에 느끼는 책임성이 사용행동에 어떤 영향을 미치는

지는 주요한 연구주제가 될 수 있다. 본 연구는 이처

럼 책임성 개념을 도입하고 강제적 사용환경 하에서 

RPA의 능동적 사용행동을 확인한다는 점에서 선행연

구들과의 차별성이 있으며, 실무적으로도 직원들이 

능동적으로 RPA를 사용하게 만드는 요인을 확인하여 

업무적 효율성과 생산성을 높일 수 있는 인사이트를 

RPA도입 기업에 제공할 수 있으므로 이론적·실무적 
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시사점이 있을 것으로 기대된다.

이후 논문의 구성은 다음과 같다. 먼저 RPA에 대한 

정의 및 연구동향을 살펴보고 정보시스템 수용 및 강

제적환경 하의 정보시스템 수용에 대한 문헌연구를 

진행할 것이다. 이를 바탕으로 자기효능감, 지각된 위

험, 지각된 사용용이성, 지각된 유용성, 책임성, 능동

적 사용행동을 변수로 채택하여 연구모형을 도출한

다. 이어 실증분석을 진행하여 RPA를 능동적으로 사

용하게 영향을 미치는 요인이 어떤 것인지 확인하고, 

결론 및 시사점을 도출한다.

2. 이론적 배경

2.1. RPA(Robotic Process Automation)

RPA는 다양한 기업들이 각각의 정의를 내리고 있

다. 예를 들어, SAMSUNG SDS 인사이트(2022)는 “사

용자가 미리 정의한 순서에 따라 진행되는 업무를 자

동으로 수행하는 소프트웨어를 이용해 자동화하는 

것”으로 정의하였고, Automation Anywhere (2019)는 

“모든 산업의 비즈니스 프로세스를 수행할 수 있는 소

프트웨어 로봇으로 구성된 디지털 인력”으로 정의하

였다. KT경제경영연구소(2018)는 “사람이 반복적으로 

처리하는 업무를 로봇 소프트웨어를 통해 자동화하는 

기술”로 정의하였다. 그러나 최근 RPA는 머신러닝과 

딥러닝과 같은 인공지능 기술을 활용하여 발전하고 

있기 때문에, 인공지능의 한 유형으로서 RPA를 이해

하려는 논의도 진행되고 있다. 예를 들어, Davenport 

(2018)에 따르면 RPA는 인공지능의 유형 중 하나인 

업무자동화에 해당되며, 이를 위해 RPA 기술이 접목

된 소프트웨어 로봇을 사용할 수 있으므로 RPA를 인

공지능의 유형의 하나로 분류될 수 있다고 하였다. 이

러한 정의와 논의들을 바탕으로 본 연구에서는 RPA

를 “인공지능 기술 중 하나로, 가능한 많은 반복적 업

무를 자동화 할 수 있게 하는 소프트웨어 로봇 기술”

로 정의한다.

RPA와 관련하여 다양한 연구들이 있으나 본 연구

에서는 RPA 도입 시 조직원들의 수용의도 및 사용의

도 등에 미치는 요인을 확인했던 국내 관련 연구들을 

<표 1>과 같이 정리하였다. 먼저 혁신저항모델을 기

반으로 연구모형을 설정한 연구들(김민국, 박병호, 

2019; 윤성철 등, 2021)에서 혁신저항은 사용의도와 

도입성과에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 즉 

RPA 기술에 대한 저항은 기술을 사용할 의도나 도입

성과에 아무런 영향을 미칠 수 없다는 것인데, 이는 

혁신저항모델이 사용여부를 자율적으로 결정할 수 있

는 환경을 가정하고 있기에 강제적 환경에서 적용되

<표 1> RPA 관련 국내선행연구

연구자 연구모형 사용변수

김민국, 박병호 (2019) 혁신저항모델, TAM(기술수용모형)
직업불안정성, 직무적합성, 상대적 이점, 개인의 혁신성, 
혁신저항, 인지된 유용성, 인지된 용이성, 사용의도

윤성철 등 (2021) 혁신저항모델, 정보시스템성공모델
상대적 이점, 적합성, 변화관리효과, 혁신저항, 만족도, 
도입성과

송선정, 이형용 (2021) TAM(기술수용모델)
긍정지각(보안성, 정확성, 효율성), 부정지각(고용불안, 
도입실패염려, 실행오류), 지각된 유용성, 지각된 용이성, 
수용갈등, 수용의도

김동윤 등 (2022) UTAUT(통합기술수용모델)
혁신기술수용(예상성과, 예상노력, 촉진조건),
인지된 가치(기능적가치, 금전적가치), 수용의도
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는 RPA 기술에 대해서는 저항, 거부감이 사용의도나 

성과에 영향을 미치기 어렵다는 점을 고려해볼 수 있

을 것이다. 다음으로 기술수용모델을 기반으로 수용

의도에 영향을 주는 요인들을 확인하는 연구들(송선

정, 이형용, 2021; 김동윤 등, 2022)이 있다. 이들 연구

들을 통해서는 TAM 기반의 모델들이 RPA 수용의도

를 설명할 수 있다는 점을 알 수 있었으나, 이들 연구 

역시 혁신저항모델을 사용한 연구들과 마찬가지로 

RPA를 자율적 환경에서 사용여부를 선택할 수 있는 

기술로 가정하여 의도를 측정하였다는 점에서 비판의 

여지가 있다. 김준우, 문형도(2008)에 따르면 강제적

인 환경 하에서는 ‘의도’, ‘사용’과 같은 변수가 큰 의

미가 없기 때문이다. 이에 본 연구는 강제적 사용 환

경을 가정하고, RPA 사용의도가 아닌 능동적 사용행

동에 미치는 요인들을 확인해보고자 한다.

2.2. 정보시스템 수용

Davis (1989)가 제안한 기술수용모델(Technology 

Acceptance Model, 이하 TAM)은 개인의 정보기술 채

택 행동을 설명하기 위한 모형으로, <그림 1>에서 알 

수 있듯이 개인의 심리적인 요인인 지각된 유용성과 

지각된 용이성을 핵심변수로 사용했다는 특징이 있

다. 기술수용모형(TAM)은 정보기술의 수용모델로서 

다양한 연구에 기반이 되어 왔다. 앞서 살펴본 RPA 관

련 연구들(송선정, 이형용, 2021; 김동윤 등, 2022)에서

도 기반 모델로 사용되었으며 ERP (Bueno & Salmeron, 

2008; Sternad & Bobek, 2013; 정성립 등, 2013), 핀테크

(Chuang & Kao, 2016), 인터넷 뱅킹(Lee, 2009) 등 새로

운 정보시스템이 등장할 때마다 성공적인 도입을 위

한 연구의 기본모델로 꾸준히 사용되고 있다. 또한 후

속연구를 통해 비자발적 사용 환경에서 주위의 영향

력에 대해 느끼는 주관적 규범이 사용 의도에 영향을 

미친다는 TAM2(Venkatesh & Davis, 2000)과 자기효능

감, 불안(anxiety) 등 외부 변수를 추가하여 기존 TAM

의 설명력을 높인 TAM3(Venkatesh & Bala, 2008)도 등

장하였다. 이렇듯 TAM은 등장 이후로 다양한 정보시

스템 및 연구분야와 결합하여 활용되었다.

2.3. 강제적 사용환경 하의 정보시스템 수용

강제적 사용환경 하의 정보시스템 사용과 관련된 

선행연구는 다양하게 이루어져 왔다. 우선 김준우, 문

형도(2008)는 정보기술 특성에 따라 TAM 모형에 비

자발적 환경변수를 적용하는 연구를 하였으며, 김대

환 등(2010)는 강제적 환경 하의 전자통관시스템의 지

속사용의도에 영향을 주는 요인을 확장된 기대일치 

모형을 기반으로 확인하였다. 또한 Kwahk et al. (2018)

은 능동적 사용행동(Conative IS Use)의 개념을 새롭게 

도입하여 강제적 환경에서 어떠한 요인들이 영향을 

미치는지 연구를 진행하였다.

시스템 기대일치(ECM-IS)의 확장모형 기반 전자통

관시스템의 지속사용의도연구(김대환 등, 2010)는 무

역업체 및 통관관련 업체에 도입된 전자통관시스템이 

업무에 활용되도록 강제로 요구된 상황에서 사용자가 

지속적으로 시스템을 사용할 의도에 영향을 주는 요
<그림 1> 기술수용모형(TAM)(Davis, 1989)
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인들을 <그림 2>와 같이 확인하였다.

강제적 환경에서의 정보시스템 능동적 사용행동에 

관한 연구(Kwahk et al., 2018)는 심리학 모델과 IS 모

델을 기반으로 강제로 도입된 ERP 시스템을 직원들

이 능동적으로 사용하게 만드는 요인을 확인하였다. 

해당 논문에서는 반영적(Reflective) 2차 요인인 능동

적 사용행동(conative IS use)이라는 개념을 사용하였

는데 몰입, 재발명, 학습이라는 3가지 변수를 기반으

로 측정이 가능하다. 이 연구의 모형에 따르면 성과 

관련 결과기대와 개인적 결과기대가 인지된 시스템 

품질과 인지된 정보품질에 정(+)의 영향을 미치고 이

는 사용자의 만족으로 이어져 결국 능동적 사용행동

에도 영향을 미친다. 성과 관련 결과기대는 능동적 사

용행동에 직접적으로 정(+)의 영향을 미친다는 점도 

확인할 수 있었다.

3. 연구모형과 연구가설

3.1. 연구모형

본 연구는 앞서 검토한 선행연구들을 기반으로 강제

적 사용행동 하에서 RPA를 능동적으로 사용하도록 영

향을 미치는 요인들에 대해 알아보고자 연구모형을 

<그림 2> 시스템 기대일치 확장모형(김대환 등, 2010)

<그림 3> 강제적 사용환경 하의 능동적 사용행동 연구모형(Kwahk et al., 2018)
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<그림 4>와 같이 설계하였다. 우선 TAM의 지각된 사

용용이성과 지각된 유용성을 독립변수로 놓고 강제적 

환경임을 고려한 능동적 사용행동을 종속변수로 놓은 

뼈대에서, RPA를 사용할 수 있는 능력이 있다고 스스

로 판단할수록 지각된 용이성과 유용성에 긍정적인 영

향을 미치며 반대로 RPA를 사용하는 것이 위험하다고 

지각할수록 지각된 유용성에 부정적인 영향을 미칠 것

이라고 보았다. 또한 최근 AI의 결과물에 대한 책임을 

누가 지느냐에 대한 논의가 다양한 분야에서 이루어지

고 있어, 책임성이라는 변수를 추가할 필요가 있다고 

판단하였다. RPA를 통한 업무수행 결과가 성공적으로 

나타날수록 해당 RPA의 담당자인 구성원이 조직 및 

타인에게 인정받는 ‘보상’을 얻기 위해 갖게 되는 책임

성은 보상을 받을수록 유용하다고 느껴 결과적으로 능

동적 사용행동에 영향을 줄 것이라고 예상하여 이들 

간의 영향관계를 모형에 담고자 하였다.

3.2. 연구가설

3.2.1. 자기효능감

자기효능감이란 과업 수행을 위한 자신의 능력에 

대한 믿음으로(Bandura, 1977) 모바일뱅킹(구자철 등, 

2006), 모바일 웹브라우징(김경규 등, 2009), 모바일 애

플리케이션(배재권, 2010), AI기술(Hong, 2022) 등 다

양한 정보시스템이 나타날 때마다 수용 혹은 사용의

도에 대한 선행 변수로 채택되어 왔다. 특히 앞선 연

구들은 자기효능감을 지각된 사용용이성과 지각된 유

용성에 영향을 미치는 요인으로 채택하였다. 비록 인

지된 유용성과 관련하여 기각된 연구들이 일부 있으

나, Bandura (1986)의 분야에 따라 자기효능감의 개념

이 수정될 필요가 있다는 주장과 TAM3 모형에서의 

컴퓨터 자기효능감 및 Hong (2022)의 연구에서 AI 자

기효능감이 지각된 유용성에 영향을 준다는 가설이 

채택되었으므로 RPA에 대한 자기효능감과 관련하여 

다음과 같이 가설을 도출하였다.

H1a: 자기효능감은 지각된 사용용이성에 정(+)의 영향을 미
칠 것이다.

H1b: 자기효능감은 지각된 유용성에 정(+)의 영향을 미칠 
것이다.

3.2.2. 지각된 위험

지각된 위험은 주로 소비자 행동연구에서 나타난 

개념으로, 소비자가 선택상황에서 주관적으로 위험을 

<그림 4> 강제적 환경 하의 RPA 능동적 사용행동에 관한 연구모형
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지각하는 것을 의미한다(Taylor, 1974). 마찬가지로 

RPA를 사용하면서도 사람들은 주관적인 위험 또는 

불안을 지각할 수 있다. 송선정, 이형용(2021)은 RPA

로 인해 사람들이 형성적 2차요인인 부정지각(고용불

안, 실행오류, 도입실패염려)을 느끼고 이는 수용갈등

에 정(+)으로 영향을 주어 결국 수용의도에 부정적인 

영향을 미친다는 점을 확인하였다. 또한 TAM3 모형

(Venkatesh & Bala, 2008)에서는 불안이라는 부정적인 

주관적 지각이 지각된 사용용이성에 부(-)의 영향을 

미쳐 종국에는 사용행동에 영향을 미친다는 것을 제

안하고 있다. 이를 바탕으로 지각된 위험이 다른 변수

에 영향을 주어 결국 RPA의 능동적 사용에 부정적인 

영향을 미칠 것이라는 가설을 수립하였다. 구체적으

로 선행연구들(서현석, 나윤규, 2018; 배성일, 2018)에 

따르면 지각된 위험은 지각된 유용성에 부정적인 영

향을 미쳐 결과적으로 행동의도에 부정적인 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 따라서 본 연구에서도 지각

된 위험이 지각된 유용성이라는 변수에 부(-)의 영향

을 미쳐 결국 능동적 사용행동에 영향을 미칠 수 있을 

것으로 예상하여, 다음과 같은 가설을 도출하였다.

H2: 지각된 위험은 지각된 유용성에 부(-)의 영향을 미칠 
것이다.

3.2.3. 지각된 사용용이성과 지각된 유용성

Davis (1989)에 따르면 지각된 유용성은 “특정 시스

템을 사용하는 것이 개인의 업무 성과를 를 향상 시킬 

것이라고 인식하는 정도”로 정의되며, 지각된 사용용

이성은 “개인이 특정한 시스템을 이용하는 것이 노력

이 필요하지 않을 것이라고 인식하는 정도”로 정의된

다. 특정한 시스템을 이용하기가 편리할수록 더 유용

한 것으로 지각할 것이므로, 지각된 사용용이성은 유

용성에 긍정적인 영향을 미칠 수 있다. 이는 Davis 

(1989)가 제안한 TAM에서 이미 검증된 바이기도 하

다. 이에 다음과 같은 가설을 도출하였다.

H3a: 지각된 사용용이성은 지각된 유용성에 정(+)의 영향을 
미칠 것이다.

한편 TAM에서는 지각된 사용용이성과 유용성이 

사용의도 및 사용행동에 긍정적인 영향을 미친다고 

설명하고 있으며, 이 관계는 여러 기존 연구에서 확인

되고 있다(최세경 등, 2014; Thakur, 2014). 이는 강제

적 사용환경 하에서의 능동적 사용행동에서도 동일하

게 유효할 것으로 예상된다. Kwahk et al. (2018)은 유

용성과 유사한 의미로 해석되는 ‘성과기대’가 능동적 

사용행동의 주요한 선행요인임을 확인하였다. 또한 

사용용이성이 높다고 인식할 경우, 정보기술의 깊이

있는 활용에 대한 접근의 문턱이 낮아져 능동적 사용

행동을 촉진시킬 수 있다. 이러한 배경에서 본 연구에

서는 아래 2가지 가설을 도출하였다.

H3b: 지각된 사용용이성은 능동적 사용행동에 정(+)의 영향
을 미칠 것이다.

H4: 지각된 유용성은 능동적 사용행동에 정(+)의 영향을 미
칠 것이다.

3.2.4. 책임성

Siegel-Jacobs and Yates (1996)의 연구에 따르면 책임

성은 실제로 판단과 의사 결정 행동에 영향을 미친다. 

일반적으로 다른 사람들이 자신을 긍정적인 관점에서 

보기를 원한다는 점을 감안할 때(Baumeister, 1982) 사

람들이 작업을 잘 수행하기 위해 책임성을 가지고 더 

열심히 노력한다는 것을 기대할 수 있다. 즉 타인으로

부터 긍정적인 이미지를 얻는 것을 책임성의 보상으

로 하여 판단하고 의사결정을 한다는 것이다. 해당 연

구는 친숙한 기술의 자발적인 사용에 초점을 맞추고 

있으며 절차적 책임(PA, Procedural Accountability)과 

결과적 책임(OA, Outcome Accountability) 중 절차적 

책임에 집중하여 책임성이 자발적인 사용에 영향을 
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미친다고 보았다. 연구결과 절차적 책임 인지된 유용

성, 사용의도, 실제 사용행동에 모두 정(+)의 방향으로 

영향을 미친다는 가설이 모두 채택되었다.

절차적 책임은 사람이 결정하기까지 수단 또는 정

보를 분석하기 위해서 선택한 절차로서의 책임성인 

반면 결과적 책임은 결정 또는 그 결과에 대한 품질을 

강조하는 책임성으로 볼 수 있다(Tetlock, 1983). 조직

에 의해 강제적으로 도입되는 RPA의 경우라 하더라

도, RPA 도입 업무의 범위와 수준을 결정해야 하는 

관리자에게는 결과적 책임이 부여되고, 그렇게 개발

된 RPA를 활용하여 실제 업무를 수행하는 담당자에

게는 절차적 책임이 부여될 가능성이 높다. 즉, RPA 

사용 환경에서도 책임성은 주요한 변수가 될 수 있으

며, 높은 수준의 책임감을 갖고 RPA를 사용할 경우 

RPA에 대해 보다 높은 수준의 성과기대를 갖게 되는 

동시에 보다 적극적으로 RPA를 업무에 활용하고자 

노력하게 될 것임을 예상할 수 있다. 이러한 배경에서 

본 연구에서는 다음의 2가지 가설을 설정하였다.

H5a: 책임성은 지각된 유용성에 정(+)의 영향을 미칠 것
이다.

H5b: 책임성은 능동적 사용행동에 정(+)의 영향을 미칠 것
이다.

4. 실증분석

4.1. 연구수행방법

본 연구에서 사용된 구성개념들의 조작적 정의는 

<표 2>와 같다. 이 정의들을 기반으로 5점 리커트 척

도로 설문을 통한 실증연구방법을 통해 가설을 검증

하였다. 상세한 설문내용은 부록에 기재하였다.

본 연구는 RPA 사용경험이 있는 직장인들을 대상

으로 설문조사업체 엔트러스트서베이를 통해 설문 수

집을 진행하였으며, 그렇게 하여 수집된 총 207부의 

설문을 분석에 사용하였다. SPSS 20.0을 통해 요인분

석을 진행하여 분석에 사용하는 설문문항을 결정한 

후 SmartPLS 4.0을 통해 집중타당도, 내적일관성 신뢰

도, 판별타당도를 확인하고 나서, 가설검증을 진행하

였다.

<표 3>은 응답자의 인구통계학적 특성이다. 남성이 

56.5%, 여성이 43.5%로 남성이 여성보다 많았고, 연령

은 40대(31.4%), 30대(28.5%), 50대 이상(27.1), 20대

(13.0%) 순이었다. IT직무가 56%, 비IT 44%로 IT 직무

에 종사하는 사람이 많았다. 업종은 제조(35.3%)가 가

장 많았으며 IT정보기술, 서비스가 그 뒤를 이었고, 학

<표 2> 구성개념의 조작적 정의

구성개념 조작적 정의 참고문헌

자기효능감
(self efficacy)

과업수행에 있어 RPA를 사용할 수 있다는 자신의 능력에 대한 판단
Venkatesh and Bala (2008)
김대환 등 (2010)

지각된 위험
(perceived risk)

RPA 사용으로 과업 수행 및 직무 유지에 위험이 발생할 것이라는 사용
자의 지각

Venkatesh and Bala (2008)
송선정, 이형용 (2021)

지각된 사용용이성
(perceived ease of use)

RPA 사용이 편리하다는 사용자의 지각 Davis (1989)

지각된 유용성
(perceived usefulness)

RPA 사용으로 과업 수행에 도움이 되었다는 사용자의 지각 Davis (1989)

책임성(accountability)
RPA 사용을 통한 직무 수행 행위의 결과로서 조직에 대한 의무 및 책
임을 져야한다는 사용자의 지각

Cornell (2011)

능동적 사용행동
(conative IS use)

RPA 사용이 강제적일 때 사용자가 시스템을 능동적으로 사용하는 행동 Kwahk et al. (2018)
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력은 학사가 79.2%로 가장 높았다. RPA 사용기간은 

3년이 21.7%로 가장 많았으며 3년 이하의 비중이 70%

로 국내에서 RPA의 본격적 활용이 그리 오래되지 않

았음을 알 수 있었다.

해당 설문은 SMARTPLS 4.0을 사용하여 부분최소

자승법을 통해 자료를 분석하였다. PLS는 정규성이 아

닌 비정규성을 조건으로 하고 있고, 적은 표본의 크기

에서도 구성개념을 모형화 할 수 있는 장점이 있다

(Chin, 1998). 선행연구 중에도 PLS를 통해 진행한 연구

들(Kwahk et al., 2018; 송선정, 이형용, 2021; 김대환 등, 

2010)이 다수이기에 본 연구에서도 PLS를 채택하였다.

4.2. 연구결과

4.2.1. 측정모형 분석

신건권(2018)에서 소개된 분석 절차 및 최근 SmartPLS

<표 3> 응답자 인구통계학적 특성

구분 빈도 %

성별
남성 117 56.5

여성 90 43.5

연령

20대 27 13.0

30대 59 28.5

40대 65 31.4

50대 이상 56 27.1

직무
IT 116 56.0

비IT 91 44.0

업종

제조 73 35.3

금융 13 6.3

유통 14 6.8

서비스 42 20.3

IT정보기술 55 26.6

건설 4 1.9

바이오 1 0.5

기타 5 2.4

학력

고졸이하 23 11.1

학사 164 79.2

석사 17 8.2

박사 3 1.4

RPA 사용경험기간

1년 미만 32 15.5

1년 31 15.0

2년 37 17.9

3년 45 21.7

4년 14 6.8

5년 21 10.1

6년 7 3.4

7년 이상 20 9.7
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를 사용한 선행연구들(권영식, 안현철, 2021; 소현정, 

곽기영, 2021; 허병준, 이형용, 2021)을 기반으로 하여 

SmartPLS4.0을 통해 집중타당도, 내적일관성 신뢰도, 

판별타당도를 분석하였다. SmartPLS를 사용하기 전 

SPSS 20.0의 확인적 요인분석을 진행하여 6개의 측정

변수(지각된 위험1, 사용용이성1, 몰입1, 몰입2, 학습1, 

<표 4> 측정모형의 집중타당성과 내적일관성 신뢰도

연구변수 측정변수 외부 적재치 AVE Cronbach’s alpha CR

자기효능감

자기효능감1 0.858

0.665 0.875 0.909

자기효능감2 0.833

자기효능감3 0.801

자기효능감4 0.764

자기효능감5 0.819

지각된 위험

지각된 위험2 0.803

0.715 0.869 0.909
지각된 위험3 0.849

지각된 위험4 0.859

지각된 위험5 0.871

지각된 사용용이성

지각된 사용용이성2 0.700

0.565 0.743 0.838
지각된 사용용이성3 0.814

지각된 사용용이성4 0.760

지각된 사용용이성5 0.728

지각된 유용성

지각된 유용성1 0.740

0.578 0.854 0.892

지각된 유용성2 0.780

지각된 유용성3 0.740

지각된 유용성4 0.801

지각된 유용성5 0.774

지각된 유용성6 0.726

능동적사용행동(몰입)

몰입3 0.843

0.746 0.887 0.922
몰입4 0.866

몰입5 0.880

몰입6 0.866

능동적사용행동(재발명)

재발명1 0.829

0.683 0.845 0.896
재발명2 0.846

재발명3 0.815

재발명4 0.814

능동적사용행동(학습)
학습2 0.872

0.770 0.701 0.870
학습4 0.883

책임성

책임성1 0.720

0.592 0.831 0.878

책임성2 0.826

책임성3 0.725

책임성4 0.717

책임성5 0.847
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학습3)를 삭제하였다. 이후 집중타당도를 확인하기 위

한 조건인 외부적재치>0.7, AVE>0.5 및 내적일관성 

신뢰도를 확인하기 위한 조건인 Cronbach’s alpha>0.6, 

0.6<CR<0.9를 만족하는 것을 <표 4>를 통해 알 수 있

었다. 판별타당도의 경우, AVE의 제곱값인 대각선의 

값이 좌측 또는 아래에 있는 다른 요인과의 상관계수

(Correlation Coefficient) 값보다 크면 판별타당도가 유

의한 것으로 판단되는데(Fornell & Larcker, 1981), <표 

5>를 통해 이를 만족함을 알 수 있었다. 따라서 본 연

구의 측정문항 및 측정변수들은 경로분석에 적합했다

고 할 수 있다.

4.2.2. 구조모델 및 가설검증

SmartPLS 4.0을 통해 분석한 결과, <그림 6>과 같이 

경로계수의 유의성을 확인하여 가설검증을 수행할 수 

있었다. 신건권(2018)에서 소개한 주요평가 기준에 따

라 가설검증에 앞서 다중공선성(내부VIF), 결정계수

(R2), 예측적 적합성(Q2)을 통해 구조모델의 평가를 진

행하였다. 먼저 잠재변수 간의 다중공선성을 평가하

는 내부VIF(Inner VIF Values) 값이 5 미만인지 확인하

였다(Hair et al., 2017). 그 결과 <표 6>과 같이 잠재변

수가 2개 이상인 변수들의 내부VIF는 모두 5미만으로 

나타났으므로 잠재변수들 간의 다중공선성이 존재하

지 않는 것을 알 수 있었다.

<표 5> Fornell-Larcker 기준을 통한 판별타당도 

몰입 사용용이성 유용성 재발명 지각된위험 책임성 학습

몰입 0.864 　 　 　 　 　 　

사용용이성 0.586 0.752 　 　 　 　 　

유용성 0.624 0.649 0.761 　 　 　 　

재발명 0.637 0.511 0.611 0.826 　 　 　

지각된위험 -0.071 -0.123 -0.272 -0.105 0.846 　 　

책임성 0.298 0.270 0.313 0.366 0.097 0.769 　

학습 0.557 0.519 0.599 0.623 -0.105 0.466 0.877

<표 6> 내부VIF(Inner VIF Values)를 통한 다중공선성

능동적 
사용행동

몰입
지각된

사용용이성
지각된
유용성

재발명 지각된위험 책임성 학습 자기효능감

능동적 
사용행동

　 1.000 　 　 1.000 　 　 1.000 　

몰입 　 　 　 　 　 　 　 　 　

지각된
사용용이성

1.741 　 　 1.620 　 　 　 　 　

지각된
유용성

1.789 　 　 　 　 　 　 　 　

재발명 　 　 　 　 　 　 　 　 　

지각된위험 　 　 　 1.046 　 　 　 　 　

책임성 1.118 　 　 1.134 　 　 　 　 　

학습 　 　 　 　 　 　 　 　 　

자기효능감 　 　 1.000 1.650 　 　 　 　 　
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다음으로 결정계수(R2)을 통해 모델의 설명력을 확

인하였다. 일반적인 사회과학 분야의 연구는 R2=0.26

이면 약한 설명력, R2=0.5면 중간 설명력, R2=0.75이면 

큰 설명력을 의미한다(Henseler & Sinkovics, 2009). 지

각된 사용용이성은 약한 값 이상의 설명력 보여주고 

있으며 지각된 유용성과 능동적 사용행동은 중간 이

상의 설명력을 보여주고 있다. 이를 통해 구성개념의 

설명력 조건을 만족시키는 것을 알 수 있었다.

마지막으로 Stone-Geisser의 예측적 적합성(Q2)의 값

을 확인하였다. 예측적 적합성(Q2)의 값이 0보다 크면 

예측적 적합성을 가지고, 반대의 경우에는 가지지 않

는다(Stone, 1974 ; Geisser, 1974). <표 7>을 통해 내생

잠재변수들의 Q2의 값이 모두 0보다 큰 것을 확인할 

수 있으므로 구조모델이 내생잠재변수에 예측적 적합

성을 가지고 있음을 알 수 있었다. 따라서 본 연구의 

구조모델은 가설검증에 적합하다.

반영적 2차적 요인인 능동적 사용행동은 몰입, 재

발명, 학습이라는 하위 요소를 통해 평가되는데, 선행

연구(Kwahk et al., 2018)와 동일하게 <그림 5>에서 강

한 상호연관성이 있음을 확인할 수 있었다. 다만 선행

연구와 달리 PLS-SEM모형에서 적합도 지수 활용이 

바람직하지 않다는 Hair et al. (2021)의 주장을 바탕으

로 SRMR, GOF 등의 적합도 지수는 활용하지 않았다. 

대신 앞서 확인한 내부VIF, 결정계수(R2), 예측적 적합

성(Q2)을 통해 적합도를 확인하였다.

한편 능동적 사용행동이 반영적(Reflective) 2차요인

인 것은 선행연구의 이론적인 근거에 더하여(Hair et al., 

2021)에서 주장한 Confirmatory Tetrad Analysis(CTA)의 

p-value가 0.05보다 큰 개수가 80% 이상의 조건을 만

족한 것을 <표 8>에 제시된 결과와 같이 확인할 수 있

었다.

<표 7> Stone-Geisser의 Q2를 통한 예측적 적합성

Q2

능동적 사용행동 0.361

몰입 0.288

지각된 사용용이성 0.356

지각된 유용성 0.315

재발명 0.256

학습 0.258

<그림 5> 반영적 2차요인 결과
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구조모델이 바람직하다는 결론을 내린 이후, 가설 

검증을 진행한 결과 <표 9>와 <그림 6>에 제시된 바

와 같이 모든 가설이 채택된 것을 확인할 수 있다. 구

체적으로 지각된 위험만이 지각된 유용성에 부(-)의 

영향을 주고, 나머지 가설들은 정(+)의 방향으로 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 또한 <표 9>에 제시된 것

<표 8> Confirmatory Tetrad Analysis(CTA) 결과

능동적 사용행동 P-values

1: 몰입3,몰입4,몰입5,몰입6 0.669

2: 몰입3,몰입4,몰입6,몰입5 0.710

4: 몰입3,몰입4,몰입5,재발명1 0.828

6: 몰입3,몰입5,재발명1,몰입4 0.748

7: 몰입3,몰입4,몰입5,재발명2 0.123

10: 몰입3,몰입4,몰입5,재발명3 0.466

13: 몰입3,몰입4,몰입5,재발명4 0.642

17: 몰입3,몰입4,재발명1,몰입6 0.533

23: 몰입3,몰입4,재발명3,몰입6 0.577

26: 몰입3,몰입4,재발명4,몰입6 0.415

30: 몰입3,재발명1,재발명2,몰입4 0.401

33: 몰입3,재발명1,재발명3,몰입4 0.682

42: 몰입3,재발명2,재발명4,몰입4 0.358

73: 몰입3,몰입5,재발명3,재발명4 0.008

85: 몰입3,몰입6,재발명2,재발명3 0.015

97: 몰입3,재발명1,재발명2,재발명4 0.474

100: 몰입3,재발명1,재발명3,재발명4 0.874

110: 몰입4,몰입5,재발명2,몰입6 0.557

121: 몰입4,몰입5,재발명1,재발명3 0.003

156: 몰입4,재발명2,재발명3,재발명1 0.340

0.05이상 비율 90%

<표 9> 가설 검증결과

가설 경로계수 p-value 채택여부

H1a : 자기효능감 → 지각된 사용용이성 0.608 0.000 채택

H1b : 자기효능감 → 지각된 유용성 0.144 0.055 채택*

H2 : 지각된 위험 → 지각된 유용성 -0.207 0.000 채택

H3a : 지각된 사용용이성 → 지각된 유용성 0.493 0.000 채택

H3b : 지각된 사용용이성 → 능동적 사용행동 0.267 0.000 채택

H4 : 지각된 유용성 → 능동적 사용행동 0.475 0.000 채택

H5a : 책임성 → 지각된 유용성 0.158 0.007 채택

H5b : 책임성 → 능동적 사용행동 0.194 0.001 채택

* 90% 신뢰수준 하에서 유의
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과 같이 가설로 설정한 대부분의 경로계수들은 99% 

신뢰수준 하에서 유의한 것으로 나타났다. 다만 H1b, 

즉 자기효능감이 지각된 유용성에 미치는 영향은 

p-value가 95% 신뢰수준의 기준값 0.05를 살짝 상회하

는 0.055로 나타나, 90% 신뢰수준에서 유의한 것으로 

나타났다.

5. 결론

5.1. 결론 및 시사점

본 연구는 개인의 선택이 불가능한 강제적인 환경

에서 RPA를 능동적으로 사용하려는 행동에 영향을 

미치는 요인을 확인하기 위해 수행되었다. 이 연구를 

통해 다음과 같은 결론과 시사점을 도출할 수 있다.

첫째, 이전의 RPA 도입 및 사용과 관련된 연구들은 

자발적 선택이 가능한 환경에서 수용 의도 등을 측정

했지만, 본 연구는 강제적인 사용 환경에서 능동적인 

사용 행동을 측정했다는 점에서 차별점이 있다. 또한, 

본 연구는 RPA를 실제 사용한 경험이 있는 사람들만

을 대상으로 조사하여, 이전의 연구와 차별성을 가지

고 있다.

둘째, 이번 연구에서는 기존 국내연구에서 사용행

동 관련 연구에 잘 도입되지 않았던 책임성이라는 개

념을 AI 기술의 특성에 맞추어 도입하였다. 책임성이 

과중하면 책임을 회피하고자 능동적으로 사용하지 않

으려는 행동이 나타날 수 있다는 추측도 해 볼 수 있

지만, 이번 연구에서는 책임성을 통해 사람들이 작업

을 타인으로부터 긍정적인 이미지를 얻는 것을 책임

성의 보상으로 판단하고 RPA를 능동적으로 사용할 

의사결정을 한다는 것을 확인하였다. 이러한 결과는 

이론적으로는 물론, 실무적으로는 큰 의미가 있을 것

으로 기대된다.

셋째, 자기효능감은 지각된 사용용이성과 지각된 유

용성에 정(+)의 영향을 주어 능동적으로 RPA를 사용

하는데 기여한다는 점을 확인하였다. 앞서 선행연구에

서 자기효능감이 지각된 유용성에 영향을 준다는 가설

이 기각된 경우들이 있었으나(김대환 등, 2010; 김경규 

등, 2009; 김배성, 유형진, 2019), 이번 연구를 통해 강제

적 환경 하에서 RPA를 능동적으로 사용하는 행동에는 

유의한 긍정적 영향을 미친다는 것을 확인할 수 있었

다. 따라서 자기효능감은 강제적 환경과 RPA의 능동

적 사용행동에 중요한 변수임을 알 수 있다.

<그림 6> 연구모형의 분석결과
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이를 바탕으로 RPA를 도입한 기업들에 다음과 같

은 실무적 시사점을 제공할 수 있다. 먼저 직원들이 

RPA에 대한 자기효능감을 극대화할 수 있는 교육, 매

뉴얼을 제공함으로써 점차 능동적으로 RPA를 사용하

여 생산성을 향상할 수 있도록 해야 한다. 또한 RPA

를 사용한 결과에 대한 책임 즉, 긍정적 결과가 나왔

을 때 담당자에 대한 긍정적 이미지를 전사적으로 심

어줄 수 있는 보상체계를 제공해야 능동적 RPA 사용

을 통해 업무적 효율성을 극대화할 수 있을 것이다.

5.2. 한계점 및 향후 연구방향

본 연구는 강제적 환경 하에서 RPA를 능동적으로 

사용하도록 하는 요인을 제시하고 있어, RPA 도입을 

검토하고 있는 기업들에게 통찰을 제공하고 있다는 

의의가 있으나 다음과 같은 한계점이 있다.

첫째, 설문결과 RPA를 사용한 경력이 3년 이하인 

경우가 70%로서, RPA 활용이 충분히 보편화되지 않

은 상태에서 수집된 설문을 기반으로 분석이 수행되

었다. 따라서 추후 RPA가 고도화되고 경력이 오래되

면 자기효능감, 지각된 사용용이성, 지각된 유용성, 지

각된위험, 책임성이 능동적 사용행동에 미치는 영향

이 달라질 수 있다는 위험이 존재한다. 이에 추후 

RPA 도입이 안정화되고 사용경력이 전체적으로 증가

한 이후의 연구를 수행한다면, 본 연구와 그 차이를 

비교해 볼 수 있을 것으로 판단된다.

둘째, 본 연구는 책임성을 특별히 구분하여 접근하

지는 않았으나 행정학 분야에서는 책임성을 객관적 

책임성, 주관적 책임성, 법적책임성, 도덕적 책임성 등 

다양하게 세분화하여 접근하고 있다. 이러한 유형에 

따라 구분된 책임성이 RPA의 능동적 사용행동에 서

로 다르게 영향을 미치는지 후속 연구를 통해 검증할 

필요가 있다. 또한 RPA 사용기간이 길어질수록 책임

성이 사용행동에 작용하는 방향이 변경될 수도 있으

므로 이에 대한 연구가 필요할 것이다.
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부록: 설문문항

연구변수 측정변수 측정문항 참고문헌

자기효능감

자기효능감1 1. 나는 RPA를 사용하는 것에 자신이 있다.
Venkatesh and 
Davis (2000)

Venkatesh and 
Bala (2008)

김대환 등 (2010)

자기효능감2 2. 나는 RPA 활용능력을 충분히 가지고 있다.

자기효능감3 3. 나는 RPA의 기능을 능숙히 잘 다룰 수 있다.

자기효능감4 4. 나는 RPA를 사용하는데 다른 사람의 도움이 필요하지 않다.

자기효능감5 5. 나는 RPA를 이용하는 것에 대해 큰 어려움을 느끼지 않는다.

지각된 위험

지각된 위험1 1. RPA를 통해 업무를 하는 것은 위험하다고 생각한다.

Venkatesh and 
Bala (2008)

서현석, 나윤규 
(2018) 

배성일 (2018)

지각된 위험2 2. RPA가 항상 정확한 결과물을 내지 못할 것 같아 걱정된다.

지각된 위험3
3. RPA 도입으로 인해 오히려 기간 내 업무를 끝내지 못할 것 같아 걱정

된다.

지각된 위험4 4. RPA 도입으로 기대한 결과물이 나오지 않을 것 같아 걱정된다.

지각된 위험5 5. RPA로 업무를 할 때 불안감이 더 높아진다.

지각된 
사용용이성

지각된 사용용이성1 1. RPA를 사용하는 것은 편리하다.

Davis (1989)

지각된 사용용이성2 2. RPA를 사용하는 방법은 배우기 쉽다.

지각된 사용용이성3 3. RPA를 사용하는데 쉽게 능숙해질 것이다.

지각된 사용용이성4 4. RPA를 사용하여 업무를 하는 방법을 기억하기 쉽다.

지각된 사용용이성5 5. 전반적으로 RPA를 통해 업무를 진행하는 것이 쉽다.

지각된 유용성

지각된 유용성1 1. RPA 도입으로 나의 업무가 빠르게 처리 가능할 것이다.

Davis (1989)

지각된 유용성2 2. RPA 도입으로 내 업무 수행 능력이 향상될 것이다.

지각된 유용성3 3. RPA를 통해 업무를 수행하면 생산성이 향상된다.

지각된 유용성4 4. RPA 도입으로 업무에 대한 효율성이 높아질 것이다.

지각된 유용성5 5. RPA를 사용하면 내 일을 더 쉽게 할 수 있을 것이다.

지각된 유용성6 6. 나는 RPA를 사용하는 것이 내 업무수행에 유용하다고 생각한다.

능동적사용행동
(몰입)

몰입1 1. 나는 RPA 활용에 깊은 관심을 보인다.

Kwahk et al. 
(2018)

몰입2 2. 나는 RPA 활용에 깊이 매료되었다.

몰입3 3. 나는 RPA 활용에 몰입한다.

몰입4 4. 나는 RPA 활용에 집중한다.

몰입5 5. 나는 RPA 활용에 열중한다.

몰입6 6. 나는 RPA 활용에 몰두한다.

능동적사용행동
(재발명)

재발명1
1. 나는 RPA를 사용하면서 RPA의 기능과 인터페이스의 향상을 위한 개

선점을 찾기 위해 노력한다.

Kwahk et al. 
(2018)

재발명2
2. 나는 RPA를 사용하면서 RPA가 업무에 더 적합하도록 업무수행 방식

을 변화시키기 위해 노력한다

재발명3
3. 나는 RPA를 사용하면서 직무와의 적합성을 위해 RPA를 개선할 방안

을 찾기 위해 노력한다.

재발명4
4. 나는 RPA를 사용하면서 비즈니스 프로세스간의 적합성을 찾기위해 노

력한다.
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능동적사용행동
(학습)

학습1
1. 나는 RPA를 사용하면서 사용법을 이해하기 위해 동료 또는 전문가와 

대화의 기회를 갖기 위해 노력한다.

Kwahk et al. 
(2018)

학습2
2. 나는 RPA를 사용하면서 RPA에 대한 지식과 사용법의 숙련도를 향상

시키기 위해 스스로 노력한다.

학습3 3. 나는 RPA를 사용하면서 RPA에 관해 학습하려고 노력한다.

학습4 4. 나는 RPA를 사용하면서 RPA를 더 잘 사용하기 위해 노력한다.

책임성

책임성1
1. 규정과 절차를 지켜서 했다고 해도 RPA로 잘못된 결과가 나왔다면 나

에게 책임소재가 있다.

신규개발

책임성2 2. RPA로 잘못된 결과가 나왔다면 해당 업무의 담당자인 나의 책임이다

책임성3
3. 내가 사용한 RPA로 잘못된 결과가 나왔다면 조직에서는 나에게 책임

을 물을 것이다.

책임성4 4. RPA의 결과가 잘못되었다면 나는 책임을 회피하기 어렵다.

책임성5 5. 내가 사용한 RPA의 결과는 담당자인 나의 책임이다.
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< Abstract >

A Study on Conative IS Use Behavior of RPA 

under Mandatory IS Use Environment

Jungeun Lee*, Hyunchul Ahn**
5)

RPA is implemented through management policy and enforced in mandatory environments to enhance performance and 

efficiency in various fields. However, the success of RPA implementation depends on the level of active engagement from 

organization members, even in a mandatory setting. This study identifies perceived ease of use, usefulness, accountability, 

perceived risk, and self-efficacy as variables that influence conative use behavior, which consists of reflective secondary 

factors such as immersion, reinvention, and learning. Data was collected from 207 office workers in various industries who 

have experience with RPA to test the proposed research model. The structural equation was verified using SPSS 20.0 and 

SmartPLS 4.0, and the analysis showed that all the proposed variables had a significant impact on conative use behavior. 

Our research findings provide theoretical and practical implications in knowledge management, enabling companies that 

implement RPA to recognize and address factors that encourage their members to actively use RPA.

Key words: RPA, Conative IS Use, Mandatory Use Environment, Accountability, Self Efficacy
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