
In the rapidly developing 4th industrial revolution. RPA is increasing in use at home and abroad due to its advantages 

of simplifying workflow and providing flexibility and scalability at the same time. Thus, this paper conducted an empirical 

study on companies using RPA to determine which factors affect the intention to use the services provided by RPA 

systems.

As system characteristics, exogenous variables were selected as information quality, system quality, and service 

quality of the information system success model. The endogenous variables were selected as the system acceptance 

factors for the performance and effort expectancy of the integrated technology acceptance model, and the perceived 

economic values and functional values were additionally selected.

For the purpose of this study, a structured questionnaire was used for empirical analysis and the proposed 

hypothesis was verified through the path analysis of structural equations. As a result of the study, there was no 

significant relationship between service quality and effort expectancy, between service quality and economic value, 

and it was verified that the relationship between other factors was positively significant.
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1. 서  론

최근의 코로나 19(COVID-19)의 세계  유행

은 국경 폐쇄를 비롯하여 여행 지, 사회  거리 

두기, 의료 체계 붕괴 등 국가를 기 상황으로 몰

아가거나, 기업의 운명을 갈라놓을 뿐만 아니라 근

무형태까지도 변화시키고 있다. 이러한 사회 변화 

속에서 사물인터넷(IoT)과 빅데이터, 인공지능(AI) 

등 4차산업 명의 다양한 기술들이 기업 반에 걸

쳐 활용되는 과정에서 디지털 노동이 인간의 노동

을 체하고 있다. 특히, 인공지능 기술이 진화함에 

따라 방 한 정보를 분석하고 자연언어로 소통하는 

새로운 노동 형태인 디지털 노동이 부상하고 있다

(김 석 외, 2017). 이러한 환경 속에 산업사회에서 

발생하는 많은 변수들은 기업에 다양한 형태로 

향을 미치게 되었고 로벌 기업들은 수동  로

세스를 포함하여 인공지능을 응용한 의사결정까지 

디지털 노동을 극 으로 도입하고 있다. 디지털 

노동이 더욱 지능화되면서 기업을 경 하는 데 있

어 더욱 요한 요인으로 자리매김할 것이다(양성

용, 박 우, 2018). 특히, 52시간 근무제의 본격 인 

추진으로 인력의 효율  운 을 해 기업과 공공

기  등에서 RPA(Robotic Process Automation)에 

한 심이 증가하고 있다. 세계 인 경기 침체가 

지속되는 상황에서 기업은 성장과 더불어 생존에 

한 고민과 략을 내세우고 있다. 이러한 시장 상황

에서 얼마나 탄력성을 갖추고 민첩하게 응할 수 

있는지에 따라 기업의 경쟁력으로 여겨지고 있다. 

RPA는 기존 시스템에서 어떤 큰 변화를 주지 않

으면서 기업의 업무 흐름을 단순화하고, 유연성과 

확장성을 동시에 제공한다는 장  때문에 진 으

로 사용이 증가하는 추세다. 2000년  반 태동 

후 2018년 미국에서 성공 으로 용되었고, 국내

에서도 2019년부터 본격 으로 용되어 확산되고 

있다. 짧은 역사에서도 기술 발  속도가 빨라 단순 

반복 업무를 신하던 시기를 넘어, 인공지능 기술

과 연결해 머신러닝 모델들을 반복 학습시켜 고도

의 업무 자동화를 구 하는 단계로 발 해 나가고 

있다. 한, 해당 업무를 수행하는 사람들이 좀 더 

높은 효율  업무를 수행함으로써 업무의 생산성과 

효율성을 높일 수 있는 장 이 있다(김기 , 2019). 

이에 업계에서 RPA가 기업의 탄력성과 민첩성을 

제공하며, 디지털 환으로 신하기 한 수단이 

될 수 있음을 강조한다. 결국, RPA의 목 은 사람

이 하던 부가가치 업무를 자동화함으로써, 고부

가가치  창의  업무에 인력을 집 할 수 있도록 

하는 것이다(Schatsky et al., 2017). 

미국을 비롯한 여러 국가에서는 비즈니스 목표

달성  경쟁력 확보를 해 RPA의 사용 여부가 

요한 요소로 작용하고 있다. RPA가 직원 업무

생산성과 편의성에 도움을 주고 있어 장 업무에

도 활용되는 사례가 차 증가하면서 국내에서도 

RPA의 활용이 가속화되고 증가할 것으로 망하

고 있다. 해외  국내 비즈니스 환경이 기업이 생

산성 향상과 새로운 가치 창출로 기업 생존력  

경쟁력 확보가 요해진 가운데 국내 RPA 시스

템의 성공  안착과 지속  발 의 토 를 마련하

기 한 연구가 필요하다. RPA 도입의 공감 는 

형성되었으나 이와 련된 국내 연구는 부분 도

입 사례에 한 연구가 주를 이루고 있다(한택룡, 

이경호, 2019). 무엇보다 RPA가 정착된 기간이 

얼마 되지 않은 이유로 많은 연구가 수행되지 않

고 있으며 더욱이 시스템 서비스의 특성  수용

요인, 지각된 가치와 련한 실증 연구는 미흡한 

실정이다. 

본 연구에서는 RPA를 사용하는 기업을 상으로 

RPA 시스템 서비스의 특성, 그리고 수용요인과 사

용의도 간 어떤 향을 미치는지에 하여 구조  

인과 계를 검증하고자 한다. 그리고 사용자의 지각

된 가치의 달은 사용자의 태도와 행동의도에 요

한 향을 미치고 기업의 재무성과에도 정 인 

기여를 하므로(Raggio and Leone, 2007), 지각된 

가치를 추가 변수로 선정하고자 한다. 이에 본 연구

에서는 정보시스템성공모델(ISSM)과 통합기술수

용모델(UTAUT)을 본 연구모델에 반 하여 실증

 연구를 진행하고자 한다. 본 연구를 통해 RPA 
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서비스에 한  사용의도에 한 근거를 제시함으로

써 시스템 기획자나 사용자, 리자 등이 업무 자동화

에 한 이해와 변 확 에 기여할 수 있을 것이다. 

2. 이론  배경

2.1 RPA(Robotic Process Automation)

RPA는 사용자가 컴퓨터에서 수행하는 단순하고 

반복 인 업무를 소 트웨어가 신 수행할 수 있도

록 자동화하는 방법이다(van der Aalst, 2018). 사

람을 신하여 수행할 수 있도록 단순 반복 인 업

무를 알고리즘화하고 소 트웨어 으로 자동화하

는 기술이다(정제호, 2019). RPA는 업무를 자동화

하는 기술로 사람에 의해 수행된 서비스 작업의 자

동화를 의미한다(Hallikainen et al., 2018), 자동화

는 사람이 이 에 수행한 기능을 완  는 일부를 

수행함으로써 작업의 목표를 달성하는 사람들에게 보

완을 해주는 역할을 한다(Ghazizadeh et al., 2012). 

이 게 반복 인 업무 로세스 로직을 알고리즘화

하여 반복 인 사무업무를 자동화하는 RPA가 확산

되고 있으며, 향후 단순 업무의 45%가 RPA를 통해 

자동화되고  세계 으로 2400조의 비용 감이 

될 것으로 망된다(한택룡, 이경호, 2019). 즉, 조직

의 IT 인 라 기반으로 운 될 수 있으며 기존 시스

템을 변경하지 않고도 빠르고 쉽게 구 할 수 있다

는 장 이 있다(최상웅 외, 2018).

Gartner(2018)에 따르면 매출 10억 달러 이상의 

기업 60%가 RPA를 도입하 고, 2022년까지 기

업의 약 85%가 RPA를 도입할 것으로 추정하 으

며, 2020년 세계 RPA 시장 규모가 14억 1천만 달

러에서 2021년은 25.4% 성장한 18억 9천만달러로 

성장할 것으로 망하 다(Gartner, 2020). 

국내 RPA 수요는 기 융권을 심으로 도입

되었으나 제조  유통 등 다양한 산업에 걸쳐 확

되고 있다(정제호, 2019).  세계 으로 RPA 도입

이 증하고 있는 가장 큰 이유는 기업의 업종과 규

모, 업무의 유형을 가리지 않고 오랜 시간의 노동에 

한 억제가 사회  이슈로 떠오르고 있기 때문이

다. 한, 선진국을 심으로 재 기업들은 일하는 

방식을 바꾸어야 한다는 사회  압력에 직면하고 있

으며 이에 한 해결책의 하나로 RPA가 주목을 받

게 되었다( 근, 이주연, 2018). 로벌 기업들은 

2014년 이후 융사를 심으로 RPA를 도입하면

서 확산하여 재는 다양한 분야에서 일반화되는 추

세이다. Walmart는 직원들의 문서작성, 질문 답변, 

정보검색 등의 업무에 약 500여 개의 소 트웨어 로

을 사용하고 있다. AT&T는 서비스 주문의 데이

터 처리에서 고객 문서작성까지 범 하게 사용 

인데 소 트웨어 로 은 약 1000여 개가 사용되고 

있다. 2016년 이후 국내에서 보험  은행 등 융권

의 보험증권 처리, 계약 리, 정보조회 등의 Back- 

Office 심으로 시작되었다.  기존 시장에 없던 새

로운 기술을 도입하기 의 개념을 검증하는 단계를 

지나 장 업무에 직  응용하는 실행 로젝트가 

증가하면서 국내 기업의 RPA를 사용한 업무 자동

화 사례가 증가하고 있다. RPA를 선제 으로 도입

한 기업의 정  경험이 확 되면서 우호  분 기

가 형성되는 한편, 실제 도입 시 기술  한계와 상

치 못한 업무 상황이 발생하여 추가 비용도 발생하

고 있어 신 한 근이 요구되기도 한다. 즉, 기술보

다 실제 사용하는 실무자의 활동 역 단 의 상세

한 업무 분석이 성패를 좌우한다고 할 수 있다(정제

호, 2019). 이에 재 추세를 바탕으로 RPA 시스템

이 제공하는 서비스의 품질과 수용 요인, 지각된 가

치에 한 사용자의 사용의도에 하여 실무 인 성

장 방안으로 실증 연구한다는 에서 본 연구의 의

의가 있다. 

2.2 정보시스템성공모델(ISSM)

2000년  이후 정보시스템의 기술은 속한 발

을 통해 정보시스템의 성능과 효율성이 빠르게 개선

되었고, 다양화되고 개인화된 온라인 기반의 IT서

비스가 증가하게 되었다. 이에 정보시스템의 품질

에 한 인식과 개념이 기존의 리자에서 사용자 
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심으로 변화하 다. 정보시스템의 품질을 평가하

기 해 DeLone and McLean(1992, 2003)의 연구

에서 제안한 정보시스템성공모델이 온라인 기반의 

IT서비스 분야에서 측정 도구로 많이 활용되고 있

다(Rai et al., 2002; Wang and Liao, 2008). 정보

시스템의 성공을 한 요인으로 시스템과 정보 품질, 

사용, 사용자의 만족, 그리고 개인과 조직  향을 

포함한다(DeLone and McLean, 1992). DeLone 

and McLean(2003)은 격히 성장하는 IT 환경에 

맞추고자 기존 모델에서 서비스 품질을 포함하고 

보완하여 수정된 정보시스템성공모델을 제안하

다. 시스템 품질은 정보 처리 속도와 신뢰성과 안정

성으로 측정되며, 사용자는 특정 시스템을 사용하

는 데 있어 시스템 품질 문제가 발생할 경우 시정

을 요구하거나 사용 자체를 단할 수 있다(정성용, 

김진수, 2018). 시스템 품질의 측정은 정확한 정보

를 생산하고 의사소통하는 기술 인 성공을 측정하

는 것이다(김상 , 박 선, 2011). 정보 품질은 시스

템의 성능에 한 품질을 평가하는 것이 아닌 정보

시스템의 결과물인 시스템 Output의 품질에 

을 맞추고 있다. 정보 품질은 제공되는 시스템에서 

사용자에게 유용하고 의미 있는 정보를 보다 정확

하고 자세하게 달하는 정도를 의미한다( 용호, 

남장 , 2012). 서비스 품질은 소비자 만족의 선행

요인으로 작용하고 있으며, 사용자에 의해 지각되는 

주  품질의 개념으로 정의된다(진정숙 외, 2017; 

Kim and Lee, 2015). 기 정보시스템 연구에서 

제외되었던 서비스 품질은 최근 사용자 측면의 연

구로 확 되면서 연구의 빈도가 높아지고 있는 추

세이다(Petter and McLean, 2009).

2.3 통합기술수용모델(UTAUT)

새로운 기술에 한 사용자의 채택은 정보시스템 

분야에서는 사용자들이 신기술을 어떻게 수용하고 

왜 수용하는지를 측하고 설명하기 한 많은 연구

가 진행되어왔다(Cheung et al., 2000). 그동안 새

로운 기술의 채택  실행 과정  사용자 측면의 

요인을 분석하기 해 기술수용모델(TAM)을 오랫

동안 용해왔다(Davis et al., 1989). 그러나 기술

수용모델의 제한된 설명력과 용가능성 때문에 기

술수용과정을 통합 으로 설명하기 한 통합기술

수용모델이 제안되어 이를 통해 다양한 역과 상

에 해 사용자의 새로운 기술수용의도에 향을 미

치는 요인들에 한 많은 연구가 이루어지고 있

다.(Venkatesh et al., 2003). 특히, 통합기술 수용모

델은 높은 설명력을 바탕으로 융, 통신, 공공기 , 

엔터테인먼트 등 많은 분야에서 많은 연구가 진행되

고 있으며 최근 빠르게 변화하고 있는 정보기술의 

변화에 따라 신제품, 신제품, 서비스 분야, 모바일 

분야 등에서도 용되고 있다.(박일순, 안 철, 2012; 

김종필, 송유진, 2018). 

Venkatesh et al.(2003)은 기술수용모델이 가지

는 한계를 극복하고 효과 으로 기술수용과정을 

알기 해 성과기 , 노력기 , 사회  향, 진

조건이라는 4개의 주요 개념을 제시하면서 통합기

술수용모델(UTAUT)을 설계하 다. 성과기   

노력기 , 그리고 사회  향은 사용의도에 향

을 미치는 변수이고, 진조건은 사용행동에 직

으로 향을 주는 변수로 해석된다( 새하 외, 2011). 

성과기 는 사용자가 신규 정보기술을 사용함으로

써 본인의 업무 성과가 향상되었을 것이라 믿는 

정도로 정의되고, 기술수용모델의 지각된 유용성

에서 발 된 개념이다. 노력기 는 새로운 정보기

술에 해 사용하면서 어느 정도 쉽게 사용할 수 

있는가에 한 정도이며, 새로운 시스템 혹은 기술

을 이해하고 습득해서 사용방법의 정도가 사용자

들의 태도에 정 인 향이 미치는 것을 의미한

다. 국내에서 다양한 정보시스템 환경에서 통합기

술수용모델이 용되어 왔는데, 많은 연구에서 사

회  향과 진조건을 제외하고 노력기 와 성

과기 가 사용의도에 미치는 향력을 검증해 왔

다(이동건 외, 2012; 주 주 외, 2014). 따라서 본 

연구에서는 RPA 수용요인으로 통합기술수용모델

의 변수인 성과기 , 노력기 를 연구모형에 반

하 다.
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[그림 1] 개념  연구모형

2.4 지각된 가치

가치는 개인 행동의 측변수로써 제품 혹은 서

비스의 특성과 사용자의 행동의도 간의 매개 역할

을 하거나 는 행동을 유발시키는 선행 요인이 된

다(Kettinger et al., 2009). 지각된 가치는 1980년

 반 마  측면에서 결정 과정을 분석하기 

해 도입된 개념으로 행동을 유발하는 주요 원인 변

수들 의 하나로 인식되고 있다(Zeithaml, 1988). 

지각된 가치는 단일 차원과 다차원으로 구분할 수 

있는데, 제품  서비스 사용의 혜택과 이에 지불하

는 비용으로 구성된 단일 차원에서 사용 과정에서

의 경험에 한 심리  요소까지 포함하는 다차원 

개념으로 진 으로 확장되었다. 특정 제품 혹은 

서비스에 해 정 으로 지각하게 되면 각 차원

의 가치들이 호의 으로 평가된다는 에서 반

으로 지각된 가치를 사용한다(김병수, 2015). 사용

자에게 우수한 가치를 제공하기 해서는 상품의 

품질  특성, 매 서비스 등 보다 다양한 요소를 

제공해야 하며, 이용자들의 제품  서비스에 한 

가치 평가를 이해하기 해서는 정교한 측정이 요

구된다(Sweeney and Sourtar, 2001). 

Holbrook(2006)은 지각된 가치를 계주의 인 

선호경험이자 상호작용이라 정의하면서 경제 , 쾌

락 , 이타 , 사회  등 4가지 차원으로 구분하 다. 

본 연구에서는 지각된 가치를 구성하는 다양한 다차

원  요소들에서 RPA 사용자의 지각된 가치를 설명

하는 데 있어 가장 합하다고 단되는 경제  가치

와 기능  가치를 선정하여 연구를 진행하 다. 경제

 가치는 어떤 제품을 사용함으로써 발생하는 편익

과 비용에 한 지각을 토 로 사용자의 효용 가치를 

통합하여 측정하는 것으로 제품이나 서비스의 경험

에 한 효율성과 품질의 탁월성이라 할 수 있다. 

경제  가치는 제품  서비스를 통해 소비자가 얻

는 혜택과 비용  측면을 요시하기 때문에 노력과 

시간에 비해 비용이 게 들 때 만족하게 된다

(Sweeney and Soutar, 2001). 기능  가치는 사용

자가 제품을 사용할 경우 그 제품의 기능 , 물리 , 

실용  특성으로부터 느끼는 효용으로 외재  가치

에 반 되는 내재  가치의 개념에 기 를 두고 있는 

가치라 할 수 있다(김소정, 김형 , 2013). 한, 기능

 가치는 경제  효용이론을 기 로 하며(박소은 

외, 2017), 사용자의 선택 행동을 유발하는 요한 

요인으로 보고 있다(김기수, 심재 , 2014).

3. 연구모형  가설

3.1 연구모형 

본 연구는 RPA 시스템이 제공하는 서비스의 사용

의도에 향을 미치는 요인을 살펴보고 요인 간의 

인과 계를 분석하고자 한다. 이에 앞서 살펴본 이론

 배경  선행연구를 바탕으로 본연구에서는 통합

기술수용모델을 기반으로 정보시스템성공모델의 품

질요인들과 지각된 가치에 활용된 요인들을 바탕으

로 [그림 1]과 같은 연구모형을 수립하 다. 외생변수

인 RPA 시스템 특성으로 정보시스템성공모델의 정

보 품질, 시스템 품질, 서비스 품질의 변수를 선정하

다. 내생변수인 RPA 수용요인으로 통합기술수용

모델의 성과기 와 노력기  변수를 선정하 으며, 지

각된 가치로 경제  가치와 기능  가치를 변수로 선

정하여 사용의도에 미치는 향을 알아보고자 한다. 
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3.2 연구가설

3.2.1 RPA의 시스템 특성과 수용요인

정보시스템성공모델에서 사용자의 만족도에 

향을 미치는 핵심요인  시스템 품질은 사용자가

사용하는 시스템의 기능  성능이 안정 으로 작

동하여 문제가 발생하지 않는 기술  품질을 의미

한다(DeLone and McLean, 1992). 이홍제 외(2018)

는 소기업을 상으로 정보시스템 지속  이용이 

성과에 미치는 요인을 연구하면서 통합기술모델과 

정보시스템성공모델을 연구모형에 반 하면서 노력

기 와 정보시스템품질의 계를 분석하 다. 임성

진(2018)은 공공부문에서의 정보시스템 도입 련 

연구에서 시스템 품질이 성과기 와 노력기 에 

정 인 향을 미친다는 것을 확인하 다. 정보품

질은 사용자가 사용하는 시스템의 산출물인 정보  

콘텐츠의 품질에 한 사용자의 만족 정도를 의미

한다(DeLone and McLean, 1992). 주 주 외(2014)

는 사이버 학생을 상으로 모바일러닝의 지속

인 사용의도에 향 계에 있는 요인을 악하기 

하여 정보 품질 등 정보시스템성공모델의 세 가

지 품질요인과 성과기   노력기  간의 계를 

분석하 다. 서비스 품질은 새로운 정보시스템이 

제공하는 서비스의 제반 품질  고객지원 체계에 

한 만족 정도를 의미한다(DeLone and McLean, 

2003). 김은석, 김 (2019)은 디지털 보험 랫폼 

서비스의 사용의도와 련한 연구에서 정보시스템

성공모델과 통합기술모델을 연구모형에 반 하

는데 서비스 특성요인  서비스 품질이 노력기

에 향을 미치는 것을 확인하 다. 이러한 선행연

구를 바탕으로 RPA의 시스템 특성 요인들이 노력

기 와 성과기 에 정 인 향을 미칠 것으로 

단되어 아래와 같은 가설을 설정하 다.

H1 : RPA의 정보 품질은 성과기 에 유의미한 

향을 미칠 것이다.

H2 : RPA의 시스템 품질은 성과기 에 유의미한 

향을 미칠 것이다.

H3 : RPA의 서비스 품질은 성과기 에 유의미한 

향을 미칠 것이다.

H4 : RPA의 정보 품질은 노력기 에 유의미한 

향을 미칠 것이다.

H5 : RPA의 시스템 품질은 노력기 에 유의미한 

향을 미칠 것이다.

H6 : RPA의 서비스 품질은 노력기 에 유의미한 

향을 미칠 것이다. 

3.2.2 RPA의 시스템 특성과 지각된 가치

지각된 가치는 구매한 상품의 품질과 지불한 가격 

간의 비교이며, 이는 제공받는 혜택과 제공해야 하

는 희생 간의 상쇄 계를 토 로 한다(한 형 외, 

2013). 소비자가 새로운 기능을 쉽게 사용하면서 필

요한 정보를 얻으면 개인 가치에 유의한 향을 미

친다고 주장하 다(Bahaddad, 2017). Wang and 

Wang(2010)은 모바일 환경에서 호텔 약 시스템

의 정보 품질과 시스템 품질이 이용자들의 지각된 

가치에 유의한 향을 주는 것을 확인하 다. 정성

용과 김진수(2017)는 O2O 서비스 어 리 이션의 

온라인 시스템 특성의 정보 품질과 서비스 품질이 

서비스 이용자들의 지각된 가치에 유의한 향을 

다고 검증하 다. 이에 본 연구에서는 RPA의 시스템 

특성요인들이 지각된 가치에 정 인 향을 미칠 

것으로 단하고 아래와 같은 가설을 설정하 다.

H7 : RPA의 정보 품질은 경제  가치에 유의미

한 향을 미칠 것이다.

H8 : RPA의 시스템 품질은 경제  가치에 유의

미한 향을 미칠 것이다.

H9 : RPA의 서비스 품질은 경제  가치에 유의

미한 향을 미칠 것이다. 

H10 : RPA의 정보 품질은 기능  가치에 유의미

한 향을 미칠 것이다.

H11 : RPA의 시스템 품질은 기능  가치에 유의

미한 향을 미칠 것이다.

H12 : RPA의 서비스 품질은 기능  가치에 유의

미한 향을 미칠 것이다. 
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3.2.3 RPA 수용요인과 사용의도

통합기술모델을 포함한 기술수용과 련된 많

은 연구에서 성과기 와 노력기 가 사용의도에 

가장 크게 정(+)의 향을 미치는 변수로 검증되

었다(김기웅, 2017; 김정래, 이상직, 2020; 정병규, 

동학림, 2019). Baptista and Oliveira(2015)는 모

바일 뱅킹 련 연구에서 성과기 와 사용의도 간

의 계를 실증분석하 고, Alshehri et al.(2012)

은 자정부의 서비스 사용의도에 향 계에 있

는 요인을 알아본 연구에서 성과기 와 노력기

가 사용의도 간에 향 계가 있음을 검증하 다. 

RPA 사용자들이 수용을 통한 성과기 의 수 이 

높고, 노력기 의 수 이 높을 경우 사용의도 역

시 높아질 것으로 단하여 아래와 같은 가설을 

설정하 다.

H13 : 성과기 는 RPA 서비스 사용의도에 유의

미한 향을 미칠 것이다.

H14 : 노력기 는 RPA 서비스 사용의도에 유의

미한 향을 미칠 것이다.

3.2.4 지각된 가치와 사용의도

사용자는 지각된 혜택  희생이 반 된 지각된 

가치를 바탕으로 수용  사용의도를 단하게 되

며(Kim et al., 2007), 제품이나 서비스 이용 후 지

각된 가치가 높을수록 이용자의 만족이나 사용의

도가 증가한다(Sweeney and Soutar, 2001). Lin 

and Wang(2006)은 지각된 가치를 정의하면서 모

바일 앱 사용을 통해 얻게 되는 혜택과 가치를 지

각하는 정도로 정의하고 사용자가 새로운 제품  

서비스의 가치가 크다고 인식할수록 구매하려고 

하는 경향이 있음을 제시하 다. O2O 커머스 이용

자를 상으로 한 연구에서 지각된 가치가 사용의

도에 향을 미치는 것으로 나타났으며(지 수 외, 

2016), 최주희와 한진수(2019)는 호텔 랜드앱의 

품질과 경제  혜택이 지각된 가치와 지속  사용

의도에 미치는 향에 한 연구를 통하여 지각된 

가치가 지속  사용의도에 유의한 향을 미친다

고 하 다. 사용자의 지각된 가치는 만족  재구

매 의도에 유의한 향을 미치는데 이는 고객 만

족을 통한 재이용 의도를 해서는 높은 고객 가

치를 창출하여야 함을 시사한다(이정란 외, 2004). 

RPA 사용자가 시스템 특성에 해 정 으로 가

치가 높다고 인지한다면 지속 인 서비스를 사용

하려 할 것이다. 시스템 사용을 통한 지각된 가치

는 사용의도와 같은 서비스 성과에도 향을  

것으로 단하고 선행연구를 바탕으로 아래와 같

은 가설을 설정하 다. 

H15 : 경제  가치는 RPA 서비스 사용의도에 유

의미한 향을 미칠 것이다.

H16 : 기능  가치는 RPA 서비스 사용의도에 유

의미한 향을 미칠 것이다.

4. 연구방법  실증분석

4.1 자료수집

본 연구는 RPA 사용의도에 미치는 향 계를 

살펴보기 하여 RPA 시스템을 사용하고 있는 기

업을 상으로 설문조사를 실시하 다. 각 문항별

로 5  리커트 척도를 이용하 으며 분석을 해 

사용된 통계 로그램은 SPSS 26.0과 AMOS 26.0

을 사용하 다. 설문 기간은 2021년 7월 7일부터 

2021년 7월 15일까지 실시하고 응답 설문지 223부 

 극단값  불성실 응답 9부를 제외한 214부를 

최종 분석에 활용하 다. 본 연구에 사용된 표본의 

일반  특성을 알아보기 해 빈도분석을 실시한 

결과는 <표 1>과 같다. 업종을 살펴보면 제조업 

32.2%, IT/정보통신 22.0%가 가장 높은 비 으로 

나타났다. 매출은 3000억 이상 5000억 미만 26.6%, 

3000억 미만 25.7% 순으로 나타났고, RPA 도입 

시기는 1년 이상 2년 미만 29.0%, 1년 미만 23.8% 

순으로 나타났다.
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구분 IQ SQ QS ER EE EF SV IU

IQ(ρ2) 1 　 　 　 　 　 　 　

SQ(ρ2)
.683
(.466)

*** 1 　 　 　 　 　 　

QS(ρ2)
.663
(.440)***

.681
(.464)***

1 　 　 　 　 　

ER(ρ2)
.685
(.469)

***
.679
(.461)

***
.687
(.472)

*** 1 　 　 　 　

EE(ρ2)
.540
(.292)

***
.543
(.295)

***
.394
(.155)

***
.468
(.219)

*** 1 　 　 　

EF(ρ2)
.592
(.350)***

.580
(.336)***

.524
(.275)***

.502
(.252)***

.582
(.339)***

1 　 　

SV(ρ2)
.627
(.393)

***
.650
(.423)

***
.587
(.345)

***
.632
(.399)

***
.546
(.298)

***
.638
(.407)

*** 1 　

IU(ρ2)
.610
(.372)

***
.615
(.378)

***
.684
(.468)

***
.740
(.548)

***
.402
(.162)

***
.577
(.333)

***
.651
(.424)

*** 1

AVE .562 .548 .516 .609 .594 .588 .510 .593 

C.R. .836 .783 .762 .824 .853 .850 .756 .853 

정보 품질(IQ), 시스템 품질(SQ), 서비스 품질(QS), 성과기 (ER), 노력기 (EE), 경제  가치(EV), 기능  가치(SV), 

사용의도(IU)

<표 3> 타당성

*
p < .05, 

**
p < .01, 

***
p < .001.

구분 빈도 %

직원수

200명 미만
200명 이상∼500명 미만
500명 이상∼1000명 미만
1000명 이상∼1500명 미만
1500명 이상∼2000명 미만

2000명 이상

49
38
38
30
16
43

22.9
17.8
17.8
14.0
7.5
20.1

업종

융업
공공기
IT/정보통신
제조업
유통업
서비스업
기계/ 공업
기/ 자
기타

19
15
47
69
13
20
8
14
9

8.9
7.0
22.0
32.2
6.1
9.3
3.7
6.5
4.2

매출

3000억 미만
3000억 이상∼5000억 미만
5000억 이상∼7000억 미만
7000억 이상∼1조 미만

1조 이상

55
57
42
19
41

25.7
26.6
19.6
8.9
19.2

RPA 
도입

도입 정
1년 미만

1년 이상∼2년 미만
2년 이상∼3년 미만

3년 이상

23
51
62
38
40

10.7
23.8
29.0
17.8
18.7

<표 1> 응답자의 특성 4.2 신뢰성  타당성 분석 

본 연구에서 연구모형 검증에 들어가기  각 변

수들의 신뢰성을 검증하 다. 신뢰성이란 측정 결

과의 일 성, 정확성, 의존 가능성, 측 가능성 등

에 련된 개념으로 동일한 개념에 해 반복 측정 

시 동일한 측정값을 얻을 가능성을 말한다(Song et 

al., 2013). 신뢰성을 알아보기 해 Cronbach's α 

계수를 이용하 고 결과는 <표 2>와 같이 나타났다. 

Cronbach's α 계수는 모두 .7 이상으로 나타나 본 

연구에 사용된 주요 변수들의 신뢰도는 양호하다고 

단된다. 

외생변수
Cronbach’s alpha

내생변수
Cronbach’s alpha

정보품질
시스템품질
서비스품질

.768

.749

.725

성과기
노력기
경제 가치
기능 가치
사용의도

.768

.771

.799

.737

.777

<표 2> 신뢰성
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잠재
변수

측정
변수

Estimate
S.E. C.R.

B β

정보
품질

IQ1
IQ2
IQ3
IQ4

1
1.178
1.032
.973

.682

.651

.603

.640

　
.138
.129
.116

　
8.563***

7.981
***

8.428
***

시스템
품질

SQ1
SQ2
SQ3

1
.846
.762

.710

.583

.581

　
.102
.093

　
8.259

***

8.226
***

서비스
품질

QS1
QS2
QS3

1
1.025
1.173

.559

.570

.615

　
.142
.154

　
7.236

***

7.632
***

성과
기

ER1
ER2
ER3
ER4

1
.942
1.027
.807

.671

.643

.701
.54

　
.109
.11
.109

　
8.64

***

9.325
***

7.432***

노력
기

EE1
EE2
EE3
EE4

1
1.144
1.107
.742

.694

.786

.752

.581

　
.117
.117
.097

　
9.763

***

9.449***

7.623
***

경제
가치

EV1
EV2
EV3
EV4

1
1.088
.962
.702

.752

.771

.707

.612

　
.102
.098
.083

　
10.706***

9.823
***

8.477
***

기능
가치

SV1
SV2
SV3

1
.861
.876

.685

.579

.611

　
.109
.105

　
7.926

***

8.323
***

사용
의도

IU1
IU2
IU3
IU4

1
.890
.857
.887

.728

.658
.65
.626

　
.096
.094
.101

　
9.248

***

9.131
***

8.789***

<표 4> 확인  요인분석 

*
p < .05, 

**
p < .01, 

***
p < .001.

구분 X
2
/df GFI RMR RMSEA IFI TLI CFI

기 3 이하 .8∼.9 .05 이하 .1 이하 .9 이상 .8∼.9 .8∼.9

모형 1.653 .844 .038 .055 .917 .9 .915

<표 5> 모델 합도

<표 3>에서 보는 바와 같이 집 타당성 검증을 

한 평균분산추출 값(AVE)은 모두 .5 이상의 수치

를, 개념신뢰도 값(C.R.)은 모두 .7 이상의 수치를 

나타내어 집 타당성이 있는 것으로 확인되었다. 

한, 각 연구 단 들 간의 상 계수가 .8 이상이면 다

공선성 문제가 발생되지만 본 연구에서는 상 계

수의 최 값이 .74로 나타나 다 공선성 문제는 없

는 것으로 단된다. 

4.3 확인  요인분석

확인  요인분석(CFA)은 논리  근거나 선행연

구의 이론  배경을 요시하기 때문에 이론의 검증 

과정에 가깝다 할 수 있다. 이런 특성으로 인해 확인

 요인분석은 별타당성이나 집 타당성과 같은 

측정 도구로 검증되며 모델의 평가가 x
2 혹은 연구 

모델의 합도(GFI, TLI, RMSEA, RMR, CFI) 지

수값을 기 으로 이루어지기도 한다. 

본 연구에서는 신뢰도 분석결과를 토 로 하여 연

구모형에 내재한 변수들을 상으로 확인  요인분

석을 실시하 다. 본 연구에서는 X
2/df, GFI(Good-

ness of Fit Index), RMR(Root Mean-squared 

Residual), RMSEA(Root Mean Squared Error of 

Approximation), IFI(Incremental Fit Index), CFI 

(Comparaive Fit Index), TLI(Tucker-Lewis Index)

를 평가기 으로 측정하 다. 확인  요인분석은 

<표 4>와 같은 결과를 도출하 으며, 각 변수들의 

구조모델의 추정에 한 C.R.값이 1.965를 과하 고, 

계수들의 t값 역시 모두 p < .001에서 유의하 다. 

한, 표 계수 값도 .5 이상을 나타내어 만족스러운 

결과를 확인하 다. 모델 합도는 <표 5>와 같이 

산출되었으며, 일반 으로 인정되는 기 값을 모두 

충족하여 모델 합도가 양호한 것으로 나타났다.

4.4 가설검증  결과

4.4.1 가설검증

경로분석은 원인과 결과 계를 추정하는데 필

요한 여러 개의 회귀방정식으로 구성된 선행등식

시스템의 해, 즉 계수값을 동시에 추정하는 방법

이다. 
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[그림 2] 검증결과

가설 경로 C.R. 결과

H1
H2
H3
H4
H5
H6

IQ
SQ
QS
IQ
SQ
QS

→
→
→
→
→
→

ER
ER
ER
EE
EE
EE

4.678***

4.025
***

4.809
***

4.290***

4.377
***

-1.05

Supported
Supported
Supported
Supported
Supported
-

H7
H8
H9
H10
H11
H12

IQ
SQ
QS
IQ
SQ
QS

→
→
→
→
→
→

EV
EV
EV
SV
SV
SV

4.172
***

3.522
***

1.578
3.937

***

4.71
***

2.316*

Supported
Supported
-

Supported
Supported
Supported

H13
H14

ER
EE

→
→

IU
IU

9.886
***

2.12*
Supported
Supported

H15
H16

EV
SV

→
→

IU
IU

4.455
***

4.376***
Supported
Supported

정보 품질(IQ), 시스템 품질(SQ), 서비스 품질(QS), 성과
기 (ER), 노력기 (EE), 경제  가치(EV), 기능  가치
(SV), 사용의도(IU)

<표 6> 가설검증 결과

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

본 연구에서는 연구모형의 검증을 하여 구조방

정식 모델의 경로분석을 수행하 고, 요인의 재

량을 계산하는 방법의 최 우도법을 이용하 다. 

제시된 연구모형의 가설 검증결과는 [그림 2], <표 

6>과 같다. 

RPA의 시스템 특성들이 수용요인에 미치는 향 

계를 살펴보면, 정보품질, 시스템 품질, 그리고 

서비스 품질은 성과기 에 유의한 정(+)의 향을 

미치는 것으로 나타났다. 정보품질, 시스템 품질은 

노력기 에 유의한 정(+)의 향을 미치는 것으로 

나타났다. 반면 서비스 품질은 노력기 에 유의한 

향을 주지 않는 것으로 나타났다.

RPA의 시스템 특성들이 지각된 가치에 미치는 

향 계를 살펴보면, 정보품질, 시스템 품질은 경

제  가치에 유의한 정(+)의 향을 미치는 것으로 

나타났다. 정보품질, 시스템 품질, 서비스 품질은 

기능  가치에 유의한 정(+)의 향을 미치는 것으

로 나타났다. 반면 서비스 품질은 경제  가치에 유

의한 향을 주지 않는 것으로 나타났다. 

RPA 수용요인과 사용의도에 미치는 향 계

를 살펴보면, 성과기 는 RPA 사용의도에 유의한 

정(+)의 향을 미치는 것으로 나타났으며, 노력기

는 RPA 사용의도에 유의한 정(+)의 향을 미치

는 것으로 나타났다.

RPA 지각된 가치와 사용의도에 미치는 향 

계를 살펴보면, 경제  가치, 기능  가치는 RPA 

사용의도에 유의한 정(+)의 향을 미치는 것으로 

나타났다. 

4.4.2 추가검증(매개효과)

본 연구에서는 정보품질, 시스템 품질, 서비스 품

질과 사용의도 간의 향 계에 있어 성과기 , 노

력기 , 경제  가치, 기능  가치가 매개역할을 하

는지에 하여 추가 검증을 하 다. Baron과 Kenny 

(1986)가 제안한 다  회귀분석을 실시하고 소벨 테

스트(sobel teset)를 통해 매개효과의 유의성 여부

를 검증하 으며, 결과는 <표 7>과 같다.



A Study on the Intention to Use RPA System Service 123

경로 Z p

정보품질→성과기 →사용의도 3.799*** < .001

시스템품질→성과기 →사용의도 3.433*** < .001

서비스품질→성과기 →사용의도 3.867*** < .001

정보품질→노력기 →사용의도 .620 .535 

시스템품질→노력기 →사용의도 .621 .535 

서비스품질→노력기 →사용의도 -.537 .592 

정보품질→경제 가치→사용의도 2.713** .007 

시스템품질→경제 가치→사용의도 2.516* .012 

서비스품질→경제 가치→사용의도 1.435 .151 

정보품질→기능 가치→사용의도 3.339*** < .001

시스템품질→기능 가치→사용의도 3.446*** < .001

서비스품질→기능 가치→사용의도 2.091* .036 

<표 7> 매개효과분석

*
p < .05, 

**
p < .01, 

***
p < .001.

RPA 수용요인인 성과기 와 노력기 의 매개효

과를 살펴보면 다음과 같다. 성과기 는 RPA 시스

템 특성인 정보 품질, 시스템 품질, 서비스 품질과 

사용의도 간의 계에서 모두 통계 으로 유의하여

매개역할을 하는 것으로 확인되었다. 반면, 노력기

는 이들 변수 간의 계에서 매개효과가 없는 것

으로 나타났다. 

다음으로 지각된 가치인 경제  가치와 기능  

가치의 매개효과를 살펴보면 다음과 같다. 경제

가치는 정보 품질  시스템 품질과 사용의도 간

의 계에서 통계 으로 유의하여 매개역할을 하

는 것으로 확인된 반면, 서비스 품질과 사용의도 

간의 계에서는 매개효과가 없는 것으로 나타났

다. 기능  가치는 정보 품질, 시스템 품질, 서비스 

품질과 사용의도 간의 계에서 모두 통계 으로 

유의하여 매개역할을 하는 것으로 확인되었다. 

5. 결  론

본 연구에서는 RPA 시스템 서비스사용자를 

상으로 사용의도에 향을 미치는 요인들에 해  

실증분석하 다. RPA의 요성의 인식은 커지고 

있지만, 련 연구가 미흡한 상황을 고려하여 기존 

선행연구에 한 문헌조사를 통해 정보시스템성공

모델과 통합기술수용모델, 지각된 가치의 요인들을 

활용하여 통합 인 연구모형을 수립하 다. 실증분

석결과 다음과 같은 시사 이 도출되었다. 

첫째, RPA 시스템 특성인 정보 품질, 시스템 품

질은 RPA 수용요인인 성과기 와 노력기 에 모

두 정 인 향을 미쳤다. 이는 RPA 시스템에

서 제공하는 정확한 정보의 품질과 처리속도가 사

용자의 업무를 더욱 빠르고 편리하게 처리하거나 

유용성을 높여  수 있음을 의미한다. 서비스품질

은 성과기 에 정 인 유의미한 향을 미친 반

면, 노력기 에는 향을 미치지 않는 것으로 확

인되었다. 이는 RPA 시스템 사용방법  기능, 품

질의 안정성 등이 시스템 사용을 확산하는 것에 

요한 요인임을 의미한다. 

둘째, RPA 시스템 특성인 정보 품질, 시스템 품

질은 지각된 가치인 경제  가치와 기능  가치에 

모두 정 인 향을 미쳤다. 이는 RPA 시스템을 

사용함에 있어 정확한 정보를 생산하고 사용자의 

치에서 정보 확인 등이 가능할 때 사용자는 편익

과 혜택에 한 효용 가치가 높다는 것을 의미한다. 

서비스 품질은 기능  가치에 정 인 향을 미

친 반면, 경제  가치에는 정 인 향을 미치지 

않았다. 서비스 공 자의 신속한 응과 사용자들

에게 진정성 있는 서비스 제공과 함께 품질 개선에 

한 노력이 사용자의 내재  가치를 올리고 선택 

행동을 유발하게 할 것이다. 

셋째, RPA 수용요인으로 성과기 와 노력기

는 사용자의 사용의도에 모두 정 인 향을 미

쳤다. 이러한 결과는 RPA 시스템을 사용하며 생

기는 편의성과 유용성 등에 한 사용자의 기 인

식과 빠르고 쉽게 습득할 수 있을 것이라는 기 , 

그리고 시스템 사용을 확산시키는데 있어 정

인 요인임을 의미한다. 

넷째, 사용자의 지각된 가치로 경제  가치와 기능

 가치는 사용자의 사용의도에 모두 정 인 

향을 미쳤다. 지각된 가치는 RPA 시스템을 사용하

는데 정 인 의도를 갖게 하는 요한 요인으로서 
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사용자의 지각된 가치가 높을수록 사용자는 지속

인 사용으로 재사용 혹은 재구매로 이어질 것이다.

이상의 연구결과를 종합해 볼 때 각 요인들의 인

과 계에서 서비스 품질이 경제  가치와 노력기

에 미치는 향을 제외하고 모두 유의미한 정(+)의 

향 계가 있는 것을 확인하 다. 따라서 RPA 시

스템의 지속 인 사용의도를 높이기 해서는 정보 

품질과 시스템 품질 그리고 서비스 품질을 더욱 향

상시키고 사용자가 느끼는 가치를 증진하면서 인지

하는 성과기 와 노력기 를 높이는 략이 필요할 

것이다. 

4차산업 명과 함께 새로운 기술들이 기업 경  

반  업무 로세스 개선을 해 활용되면서 

디지털 기반의 근무환경이 증가되고 있다. 로벌 

기업들은 수동  로세스에서 인공지능을 활용한 

의사결정까지 디지털 노동을 극 으로 도입하고 

있으며 산업을 불문하고 그 스펙트럼까지 넓어지

고 있는 추세이다. 이런 흐름 속에 인간이 수행하

는 표 화되고 단순 반복되는 업무를 소 트웨어

로 자동화하는 솔루션인 RPA가 부상하고 있다. 

이에 본 연구에서는 RPA 시스템을 사용하는 

기업의 사용자들을 상으로 시스템의 사용의도에 

미치는 요인들을 실증 분석함으로써 RPA 활성화 

방안을 모색해 보고자 하 다. 이에 본 연구의 시

사 으로 RPA를 사용하는 실제 사용자를 상으

로 설문을 통한 실증 연구를 진행하 으며, 기존 

통합기술수용모델을 심으로 정보시스템성공모델

과 지각된 가치를 종합 으로 반 하여 연구를 진

행하 다는 이다. 아울러 RPA 시스템이 국내에 

정착한 지 얼마 되지 않아 특정 시스템을 상으

로 진행된 연구가 미흡하다. 이런 상황에서 RPA 

황  련 선행연구에 해 살펴보고 특정 시

스템 사용자를 상으로 설문을 통한 연구를 하여 

향후 진행될 RPA 분야의 후속 연구에 한 기  

연구자료로서 학문  가치가 있다고 할 수 있다. 

본 연구의 한계 으로 RPA 사용 기업의 업종 

IT 정보통신과 제조 분야에 편 되어 업종의 분포

를 좀 더 세분화하고 더 많은 표본을 할당하여 연

구 상을 확 함으로써 연구결과를 일반화할 필요

가 있다. 그리고 업종별로 집단을 구분하여 이들 간

의 차이 검증도 진행된다면 더욱 의미 있는 연구가 

될 것이다. 사용자의 사용의도에 향을 미치는 변

수로 통합기술수용모델에서 제시한 변수  기타 

다양한 외부변수를 추가하여 포 인 인과 계 분

석의 연구모형이 설계되어 더욱 심도 있는 연구가 

진행될 필요가 있다. 
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