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국 문 초 록

ERP활용단계에서의 사용자학습이 개별성과에 미치는

영향에 관한 연구

-IT 컨설턴트의 역량을 매개로 하여-

한성대학교 지식서비스 &컨설팅 대학원

지식서비스 &컨설팅 학과

컨버전스컨설팅 전공

장 병 민

국가 간,기업 간의 치열한 경쟁상황 속에서 많은 기업들은 내부경쟁력

향상을 위한 방안으로 ERP어플리케이션을 이미 도입하여 운영하고 있다.

이에 ERP의 활용도를 높여 사용성과를 극대화할 필요가 있다.사용자의

학습요인이 ERP시스템의 사용성과에 영향을 미치는 요인 중의 하나로 이미

기존의 연구를 통해 확인되고 있다.사용자 학습이 IT어플리케이션의 사용성

과에 미치는 영향에 연구자들이 관심을 갖고 연구하고 있다.사용자 학습의

결여는 ERP활용도의 저하를 가져오며,조직의 성과 및 개인의 개별성과에 부

정적인 영향을 미친다.이와 같은 배경을 배경으로 본 연구는 다음과 같이 연

구의 문제를 제기하고 검증하였다.첫째,ERP활용에 있어서의 사용자 학습과

ERP활용에 따른 개별 업무성과 간의 이론적 모델을 수립하고,이를 검증하였

다.둘째,IT컨설턴트의 역량이 사용자학습과 ERP활용에 효과적으로 매개하

는지를 실증적으로 검증하였다.

【주요어】ERP활용,사용자 학습,개별 업무성과,IT컨설턴트 역량,

post-implementlearning,ERPUsage
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제 1장 서 론

제 1절 연구의 목적

세계경제는 국가 간 경쟁이 치열해지고 있고,국가 간 경쟁우위를 차지

하기 위한 다양한 형태의 이합집산이 나타나고 있다.최근 한국을 비롯한

여러 국가들 간의 FTA협정 체결이 급증하고 있는 것은 물론 자국의 산업

을 보호하기 위한 보호무역 또한 심해지는 경향이 있다.이는 개별 기업

간의 국경없는 치열한 경쟁상황으로 나타나고 있고,각 기업들은 생존과

경쟁우위를 확보하기 위한 다양한 노력을 기울이고 있다.이러한 노력은

내부와 외부경쟁력 향상에 중점을 두고 있으며 내부경쟁력 향상의 노력은

이미 90년대 이후부터 업무프로세스 개선과 원가절감,정보활용능력 향상

에 초점을 맞춘 각종 솔루션을 경쟁적으로 도입했던 것에서 나타나고 있

다.

이러한 각종 솔루션 중 기업에서 가장 먼저 도입을 고려하거나,이미 도

입한 솔루션이 전사적 자원관리 시스템(EnterpriseResourcePlanning)이

다.지난 2009년 이후 세계적으로 기업의 ERP시스템에 대한 투자액은 매

년 400억 달러 이상을 투자했고,2012년 이후의 투자 또한 매년 증가하는

것을 보여준다.

Source:CompanyreportsandForresterestimates

US$millions

<그림 1-1>글로벌 ERP시장 예측,2011∼2015
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하지만,2012년 이후의 투자에서 신규라이센스에 대한 투자보다는 유지보

수 및 가입비 등의 투자가 늘어날 것을 예상하고 있다.국내에서의 ERP

애플리케이션 시장 또한 2011년 이후 연평균 6.2%이상의 성장을 예상하고

있다(IDC,2012).

<그림 1-2>국내 ERP어플리케이션 시장 전망,2012-2016

Bingietal.(1999)는 많은 기업들이 ERP시스템을 도입했지만,예상했

던 비즈니스 목표를 달성하지 못한 기업이 상당히 많았다.Ehie&Madsen

(2005)와 Jaspersonetal.(2005)등은 기대했던 목표를 달성할 수 없었던

이유 중 하나는 ERP시스템의 활용도가 떨어졌던 것에 기인하고 있다.

Doll&Torkzadeh(1998)은 효과적인 정보시스템의 활용은 기업의 대외 경쟁

력의 이점과 생산성의 주요한 결정 요소라 생각되고 있다.또한,Venkateshet

al.(2008)연구에는 새로운 정보시스템에 대한 종업원의 활용도 부족은 도입시

스템으로부터 이익을 얻으려는 회사의 노력을 무의미하게 만드는 것으로 나타

났다.

Bingietal.(1999)와 Zhangetal.(2005)은 ERP시스템의 도입성공에는 최

고경영진의 지원과 관계된 조직원에 대한 교육과 학습이 지극히 중요하다.

ERP시스템을 구축한 후 결과는 사용자들의 활용도에 따라 결정된다

(Pozzebon,2000:p.1015).Amoako-Gyampah&Salam(2004)연구에서는 비

록 ERP사용이 의무적이라고 해도 사용자의 효과적인 사용이 조직적 이익으

로 연결되는 것으로 나타났다.Dolletal.(2003)은 효과적인 IT의 활용은 사

단위:억원
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용자의 업무에 커다란 영향을 미치고,이러한 IT의 효과성은 사용자의 지식과

기술에 의존한다.Hayesetal.(2005)은 관리자와 스텝이 조직에 교육과 훈련

을 제공하지 않는 시스템은 사용할 수 없거나 사용을 꺼려한다.Scott&

Vessey(2002)는 새롭게 구축된 ERP시스템에 대한 사용을 꺼리는 사용자로

인해 ERP도입은 실패할 수 있다(e.g.Barker&Frolick,2003:49).Dolletal.

(2003)은 IT를 활용하는데 가장 큰 문제는 사용자 문제가 아니고,사용자들이

그들의 업무에 효과적으로 IT를 활용할 수 있도록 학습을 제공하지 못하는데

더 큰 원인을 갖고 있다.개별 사용자에게 ERP시스템을 사용하도록 강제할

수는 있지만,시스템에 대한 사용 및 학습을 위한 노력은 사용자 스스로 해야

한다.

교육훈련은 소프트웨어 패키지의 활용 능력을 향상시킬 수 있다

(Compeauetal.,1999:136).기업은 IT 어플리케이션을 구축하기 전에 항상

교육훈련 프로그램을 제공해야 한다.강력하고 통합된 IT어플리케이션은 구

축 전 교육도 중요하지만,사용자에게 끊임없이 새로운 기술을 배우도록 강제

한다.Dolletal.(2003)은 지속적인 IT학습의 중요성을 강조했다.지속적인

IT학습의 부족은 IT시스템의 실질적인 사용과 IT시스템이 갖고 있는 성능을

발휘하는데 차이를 발생시킨다.Deng (2000)에 따르면 구축 후 학습

(post-implementlearning)이란 용어는 IS어플리케이션의 가동 후 지속적인 학

습을 설명하는 것이다.Cooper& Zmud(1990)는 구축 후 학습이 IT의 최대

성능을 실현하는 방법이라고 지적했다.사용자들의 지속적인 학습은 효과적인

IT의 활용과 업무에 커다란 영향을 미친다(Dolletal.,2003:p.201).ERP시

스템을 가동하기 전에 대부분의 기업은 사용자 교육을 실시한다.

Yi&Davis(2003)는 ERP시스템의 복잡하고 통합된 특성은 사용자가 실제

사용하기 전에 흡수할 수 있는 양을 제한하기 때문에,직원들은 효과적인

ERP사용에 필요한 지식과 기술을 습득하기 위해 구축 후 학습에 참여해야

한다.구축 후 학습은 사용자들이 시스템을 사용하여 업무를 하는데 있어 지

속적인 학습을 강조하고 있다.이 학습은 사용자 간의 커뮤니케이션 및 지식

전달에서 유래한다.Boudreau(2003)는 종업원들이 헬프데스크에 접근하거나

문서자료에서 찾아내는 것보다 동료에게 도움을 요청하는 것을 확인하였다.
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Nah & Delgado(2006)는 사용자로부터의 커뮤니케이션과 피드백을 통해

ERP사용은 개선될 수 있었다.

Lorenzo (2001)는 ERP 사용단계가 새로운 관심사라고 지적했다.

Baskervilleetal.,(2000),Koetal.,(2005),Linetal.,(2006)의 연구에서는

ERP구축단계와 ERP구축에서의 성공과 실패,교육,지식공유 등의 문제에

관심을 갖고 있다.ERP시스템이 조직에 도입됨으로써,ERP시스템의 효과는

e-비즈니스 성공의 중요한 지표가 됩니다(Yu,2005:116).실천적인 측면에서

ERP시스템을 사용하는 종업원의 지식과 기술을 향상하는 것이 중요하다.

ERP구축 이후,효과적인 ERP사용과 개별업무에 있어서의 ERP효과를 증

대시키는데 구축 후 학습의 역할이 중요하다.

컨설턴트 활용은 구축에 있어 성공을 위한 중요한 요소로 언급되고 있다

(Nahetal.2001:287;Thongetal.1994;Yapetal.1992).Kale(1983)은 또

한,외부 컨설턴트의 사용은 프로젝트 관리 및 소프트웨어 선택을 지원하기

위해 많은 필요한 전문 지식을 제공할 수 있다.Loh&Koh(2004)는 컨설턴

트가 중소기업을 위한 ERP구축 초기단계의 주요 성공요인인 것으로 나타났

다.

이에 본 연구에서는 지금까지의 기존 ERP연구에서 관심을 가졌던 ERP의

구축단계의 성공 등에서 벗어나,ERP시스템 활용단계에서의 요인이 개별성과

에 어떻게 영향을 미치는지 실증적으로 파악하는 것을 목적으로 한다.또한,

ERP시스템에 대한 사용자 교육훈련과 ERP활용에 있어 IT컨설턴트의 역할을

확인해 보고자 한다.
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[표 1-1]ERP연구 주제별 게제 논문 현황 (2009∼ 2012)

연구주제 세부주제 빈도 수 비율(%)

구축

일 반 10 8.5
케이스 스터디 30 25.4

주요 성공요인 10 8.5
프로세스 2 1.7

소 계 52 44

트렌드와 관점
일 반 2 1.7
특정영역 13 11

소 계 15 12.7
ERP활용 8 6.8

ERP성과 23 19.5

교 육 5 4.2
기 타 15 12.7

합 계 118 100

제 2절 연구의 범위와 방법

ERP시스템의 도입은 회사의 결정사항으로 ERP활용이 필수적이지만,ERP

구현의 결과는 사용자의 활용도에 따라 달라진다(Pozzebon,2000).사용자의

효과적인 활용은 조직에 이익을 가져다 줄 수 있다(Amoako-Gyampah&

Salam,2004).ERP시스템은 복잡하고 통합적이므로,ERP시스템의 가동 이후

단계에서 사용자에 대한 지속적인 학습이 필요하다.또한,사용자들의 교육훈

련과 학습에 IT컨설턴트의 역량이 ERP활용도를 상승시킬 수 있을 것이다.

본 연구의 구체적 연구 관점을 다음과 같이 문제제기를 통해 정리할 수 있

다.

1.ERP활용에 있어 사용자 학습의 역할은 무엇인가?

2.ERP활용에 따른 개별 업무성과는 무엇인가?

3.IT컨설턴트는 사용자 학습과 ERP활용에 어떠한 역할을 하는가?

본 연구의 목적은 ERP활용 단계에서 개별성과에 어떻게 영향을 미치는지
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실증적으로 파악하는 것이다.기존 문헌에 대한 연구를 바탕으로 활용단계의

요인을 도출하고,성과에 대한 개념적인 연구모델을 수립하였다.ERP활용단계

에 영향을 미치는 사용자 교육과 IT컨설턴트 역량을 매개변수로 한 연구모델

을 제시하고자 한다.또한 본 연구를 체계적으로 구성하여 다음과 같이 정리

할 수 있다.

첫째,이 장에서 연구와 연구관점의 배경에 대한 배경을 제시한다.

다음으로 제 2장에서는 IT컨설턴트 역량,사용자 학습,ERP활용과 개별성

과에 미치는 영향을 포함한 연구모델 구축에 대한 관련 자료와 개념적 배경을

제공한다.

제 3장은 연구 프레임워크 및 가설의 인자를 제공한다.

제 4장은 연구 설계,데이터 수집,측정 및 본 연구에 적용 데이터 분석의 방

법을 설명하고.측정 모델에 대한 데이터 분석의 결과를 제공한다.

제 5장에서는 본 연구의 연구 결과를 논의하고,한계점 및 향후 연구방향을

제시한다.
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제 2장 이론적 배경

제 1절 IT컨설턴트의 역량

1.IT컨설턴트 정의

컨설팅은 “대가를 받고 제3자에게 전문지식을 제공하고,기업이 사업결

정에 대한 외부전문가의 의견이 필요한 경우 활용하는 것”으로 Business

dictionary에서는 정의하였다.Williams& Woodward(1994)는 일반적으로

컨설팅은 경영컨설팅과 동의어로 생각하지만,회계,건축,금융,설계,엔지

니어링,법률 등 다양한 분야에서 사용하고 있다.Markham (1991)은 제3

자 또는 외부인력이 자신의 경험과 지식을 조직에 유용하게 활용되도록

주고받는 관계라고 하였으며,Williams& Woodward(1994)는 내부 또는

외부의 컨설턴트가 고객의 요구를 충족시켜주기 위해 고객에게 서비스를

제공해주는 과정이라고 하였다.

컨설턴트(Consultant)는 “유료로 전문지식을 제공하는 숙련된 전문가”라

고(Businessdicionary)하였으며,“특별한 부분 또는 여러 전문분야의 전

문적인 조언을 제공하는 전문가”라고도(WIKIPEDIA)하였다.특히 UK의

Prospects에서는 IT컨설턴트를 고객과 협력하여 일하며,고객의 비즈니스 목

적이나 문제해결을 위해 IT를 사용하는 법을 조언하는 사람으로 정의하였다.

Luoetal.(2009)는 컨설턴트는 전문 지식뿐만 아니라 전략적 지침을 제공해

야 하는 사람으로,IT 컨설팅 기업은 기술 구현뿐만 아니라,요구사항 분석

지원,시스템 통합 및 솔루션 서비스 등을 제공한다.Blake&Mouton(1983)

은 컨설턴트의 5가지 기본적인 역할인 “수리간섭(acceptanceinterventions),

촉매간섭(catalyticinterventions),대립간섭(confrontativeinterventions),규범

간섭(prescriptive interventions),이론과 주의간섭(theories and principles

interventions)을 제안하였다.Valacichetal.(2012)는 IT컨설턴트는 정보 시

스템을 구축하고,관리하고,조작하는 것에 집중한다.Bloomfield.& Danieli
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(1995)그들은 IT 및 비즈니스 기능 사이의 중개자로서 일한다.William A.

Cohen(1991)은 IT분야에 조언을 주거나 전문적인 일을 수행하고 보수를 받

는 사람으로,RickFreedman(2000)은 고도의 기술적인 능력을 기반으로 고객

이 필요로하는 부분에 대해 신뢰있고 능숙하게 조언해주고 보수를 받는 전문

가로 정의하였다.

2.IT컨설턴트 역량의 사전연구

IT어플리케이션 시장의 증가는 컨설팅 수요의 증가와 유능한 IT컨설턴트에

대한 수요와 관심이 증가함에 따라,IT컨설턴트의 핵심 역량에 관한 연구가

이루어지고 있다.Joshi& Kuhn(2007)은 유능한 IT컨설턴트가 갖추고 있는

22개의 속성(attributes)을 제시하고 있다.22개 속성은 해당 IT컨설팅 분야의

전문 지식(knowledge)뿐만 아니라 개인적 스킬(skills),특성(traits),행동

(behavior),성격(characteristics)등을 총체적으로 망라하고 있다.Markham

(2005)은 컨설팅 성과를 결정하는 요인을 과업의 명확성(taskclarity),자신감

(confidence),스킬(skills)3가지로 구분하고,이 중에서 스킬을 5개 유형으로

제시하였다.컨설턴트의 직급에 따른 스킬을 주장하였으며,초급(apprentice)

컨설턴트는 전문 지식 및 기술이 중요하고,중급(journeyman)컨설턴트는 의

사소통과 컨설팅 프로세스 역량을 충분히 갖추어야 하며,고급(master)컨설

턴트가 되기 위해서는 고객과 프로젝트에 대하여 책임질 수 있는 능력이 필요

하다고 본다.Bassellier& Benbasat(2004)는 IT 전문가의 비즈니스 역량

(businesscompetence)개념을 제시하고,이 역량이 사용자와의 협력 관계에

미치는 영향을 조사하였다. 역량(competence)이란 내용적으로 지식

(knowledge),스킬(skills),능력(abilities)을,형태적으로는 공식적(explicit)이거

나 암묵적(tacit)인 것을 모두 포함한다고 보았다.

제 2절 사용자 학습
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1.사용자 학습(learning)의 정의

학습(learning)은 “연구,경험을 통하거나 배워 습득하는 지식”으로

Oxforddictionaries에서는 정의하였으며,AmericanHeritageDictionary에

서는 “교육 또는 연구를 통해 얻어지는 지식이나 기술”이라 정의하였다.

Kim (1993)은 know-how와 know-why의 습득을 학습하는 것이라 하였

다.know-how는 작업에 있어 생산할 수 있는 물리적인 능력을 습득하는

것을 말하고,know-why의 습득은 경험적인 개념을 이해하고 개발할 수

있는 능력을 의미한다.IT나 소프트웨어의 학습은 물리적 능력과 경험의

개념적 이해에 대한 습득이 필요하다.사람이 배운 것(know-how)과 이해

하는 방법을 학습(know-why)에 적용하는 것이 모두 중요하다.

Kim (1993)은 학습은 효과적으로 행동능력을 향상시키는 것이다.

Tsoukas& Vladimirou(2001)지식의 비공식적인 면이 있음에도 대부분의

조직이 보유하고 있는 지식은 공식적이 될 수 있다.이러한 종류의 지식은

행동에 의해 발생된다.Collins(1990)는 경험적 지식은 일상의 개인적인

참여로부터 나오고,특별한 상황에 처했을 때 즉흥적으로 대처한다.

Orr(1996)는 행동에 근거한 경험적 지식은 효율적인 작업에 크게 기여한

다.

게다가 IT는 항상 연습이 필요하다.Lave& Wenger(1991)는 이론과

실제적인 면 모두가 연습으로부터 지식을 분리하는 것은 부적절하다고 지

적했다.Brown&Duguid(1991:41)는 “‘작업중에 학습(learning-in-working)’

의 개념은 연습을 통한 학습의 유체진화를 의미한다.”라고 하였고,‘작업중에

학습’의 개념에 ERP구축 이후의 학습을 적용할 수 있다.이것은 경험지식을

배우는 것으로,사용자가 효율적으로 일하도록 발전시킨다.

Deng(2000)에 따르면,‘구축 후 학습(post-implementationlearning)’은 어

플리케이션이 운영된 후에도 지속적인 학습이 필요하다는 것을 의미한다.

대부분의 IT학습이 어플리케이션을 사용하기 전에 실시하는 교육훈련에

집중하고 있다.Compeau& Higgins(1995a)와 Dolletal.(2003)은 교육

훈련은 사용을 위한 준비나 구축 전 교육이라 하였다.Scott(2005)은 구
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축 전 교육의 대부분이 업무프로세스의 변경보다 소프트웨어 운영방법에

초점을 맞추고 있다.오늘날의 비즈니스 환경에서 종업원은 업무프로세스

나 소프트웨어 변경으로 새로운 기술에 대한 학습을 계속해야 한다.이는

대부분의 기업이 ERP를 구축함에 있어 ERP의 베스트 프랙티스에 맞게

업무프로세스를 변경하기 때문이다.ERP는 사용자의 업무를 재 정의하고,

업무처리 방법을 변경한다.Schaaf(1999)는 사용자의 힘든 업무에 대한 교

육과 재학습의 한 부분으로 소프트웨어를 배울 것을 주장하였다.구축 후

학습은 비공식적인 활동과 경험적 지식을 획득하려는 사용자들 간의 비공

식적인 의사소통을 강조하고 있다.ERP사용자로부터 오는 피드백은 ERP

시스템의 활용도를 증가시킬 수 있다.Nah& Delgado(2006)는 그들의 연

구에서 실제 활용단계에서의 학습이 구축 전에 제공된 교육보다 ERP시스

템에 대한 사용자의 능력과 기술을 향상시킬 것이다.

구축 전에 제공되는 교육훈련은 사용자들이 운영기술을 습득할 수 있게

한다.Cook& Cook(1994)은 빠르게 변화하는 비즈니스 환경과 통합어플

리케이션들은 IT구축 후에도 끊임없이 새로운 기술을 배울 것을 사용자들

에게 요구한다.특히 Yi& Davis(2003)는 ERP시스템의 복잡하고 통합된

특성은 사용자가 실제 사용하기 전에 받아들일 수 있는 양을 제한할 수

있음을 지적했다.또한,교육 환경은 더 불확실하고 복잡하며 변화하는 현실

에서의 업무환경과 같지 않다.사용자가 구축 전 교육에서 예상하는 것과 실

제로 ERP시스템을 사용하기 시작했을 때 발생하는 것에는 차이가 있다.차

이를 줄이기 위해,종업원들은 구축 후 학습에 참여해야 한다.Cooper&

Zmud(1990)는 구축 후 학습은 잠재력을 실현하는 키이다.

2.사용자 학습의 사전연구

Senge(1997:17)은 “지식은 효과적인 행동능력이고,무엇인가를 배우는

것이다.”라고 주장했다.지식은 효과적인 행동을 취할 수 있는 능력을 향

상시킬 수 있는 자원의 교환과 결합의 원천이다. 또한, Kim &

Nelson(2000)은 지식공유는 동적학습 과정에서 발생하는 것으로 나타낸다.
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따라서 “자원의 교환과 조합”또는 “지식 공유”는 학습의 동의어이다.자

원의 교환과 조합을 만족시키는 3가지 필요조건을 Moran&Ghoshal(1997:

41-45)과 Nahapiet&Ghoshal(1998)은 제안했다.

3가지 필요조건 중 첫 번째는 ERP구축 후 학습을 위해 존재하는 “학습기

회”이다.다른 사람들이 알고 있는 것을 아는 것과 지식을 소유한 사람들을

이해하는 것에 의해 결정된다.Boland& Tenkasi(1995)에 따르면,기존 지식

에 접근하고 참여하는 것과 새로운 지적자본의 개발을 위해 필요한 구성요소

를 알고 있을 가능성이 있다.이번연구에는 학습기회이다.두 번째 조건은 구

축 후 학습을 실현하는 의도이다.학습기회의 존재와 지식의 가용성은 자동적

으로 새로운 지식을 창조하려는 의지를 유발하지는 않는다.종업원들은 구축

후 학습에의 참여가 가치 있는 것으로 생각해야 한다.Szulanski(1996)은 의도

의 결여는 베스트 프랙티스의 전달에 있어 장벽이라는 것을 알았다.ERP구

축 후 학습의 관점에서는 “학습의도”이다. 마지막으로 “학습능력”이다.

Nahapiet& Ghoshal(1998)은 기회가 있고,종업원이 학습활동에 참가할 의향

이 있다고 하더라도 학습능력이 없다면 안된다고 하였다.새로운 지식을 평가

하고,흡수∙사용하는 능력은 조직적인 학습에 있어 중요한 요인이다.

Szulanski(1996)도 새로운 지식을 동화하고,적용하는 능력의 결여가 지식 공

유에 대한 중대한 장해라는 것을 알았다.Bocketal.(2005)은 사용자가 지식

공유에 대한 개인적 태도가 중요하다고 주장하였다.학습관점에서 사용자간

지식을 공유해야 한다는 점에서 “학습태도”또한 중요한 것이다.

따라서 본 논문에서는 사용자 학습에 “의도”와 “태도”두가지 요인을 선택

하여 도록 연구하도록 한다.

제 3절 ERP활용(ERPusage)

1.ERP활용의 개념

효과적인 시스템의 활용은 기업 경쟁력과 생산성의 주요한 결정요소라고 생



-12-

각되고 있고,IS문헌에서 살펴보면 핵심역할을 담당하고 있는 것을 확인할 수

있다.ERP활용은 기술 도입모델의 종속변수(Venkateshetal.,2003:427)이며,

IS성공모델에 있어 핵심요인이다(DeLone&McLean,2003:24).

성과

사용의도 사용

사용자 만족도

시스템품질

정보품질

서비스 품질

<그림 2-1>Delone&McleanISSuccessModel(2003)

Doll& Torkzadeh(1998)는 IS연구에서 행동의 구성개념으로서의 시스템 활

용기준은 일차원적인 경향이 있고,기술이 조직적인 맥락에서 사용되는 방법

을 자주 무시한다.Melon(1990)은 능력에 따른(performance-related)활용행위

는 IT가 실제로 조직에 사용되는 방법을 반영하는 것으로 제안했다.

Burton-Jones& Straub(2006)은 활용(usage)측정에 (1)사용자,(2)업무,(3)시

스템 세가지 요소를 포함할 것을 제안했다.

[표 2-1]시스템 활용의 Rich요소
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Richness of 

measures
Somewhat rich Rich Rich Very rich

유형 시스템활용 범위
시스템을 채용한

사용자의 범위

업무를 수행하는

데 사용되는 시스

템의 범위

업무를 수행하기

위해 시스템을 채

용한 사용자의 범

위

측정내용 영역

Usage

System

User Task

Usage

System

User Task

Usage

System

User Task

Usage

System

User Task

Source:Burton-JonesandStraub(2006)

Doll& Torkzadeh(1998)은 IT가 개인이 업무와 관련한 기능을 실행하는데

이용되는 것을 보여준다.이것은 시스템 활용의 다차원 개념으로,구축 이후

관점에서 IT의 조직적 기능을 인식하고,핵심성과 관련의 사용형태를 확인한

다.시스템활용 구조는 구축 후 행동의 척도를 제공하는 것으로 Lippert&

Forman(2005)은 제안했다.

Hamilton&Chervany(1981)와 Doll&Torkzadeh(1998)등은 연구에서 시

스템 활용은 여러 연구에서 IS성공 척도로 제안되었다. Doll &

Torkzadeh(1998)은 시스템의 성공구조의 시스템 벨류체인(system-to-value

chain)을 제안하였다.

인과요인 믿음 태도

(사용자 만족)

행동

(성과관계)

사회,경제에

미치는 영향

upstream downstreamEUCS

Source:Doll&Torkzadeh(1998)

<그림 2-2>system-to-valuechain

시스템 벨류체인은 독립변수로 시스템 활용의 역할을 제안했으며,그것은 성

공척도로 볼 수 있다.Jaspersonetal.(2005)은 기업이 구축 후 단계에서

ERP효과를 극대화하기 위해 시스템에 대한 사용자들의 활용을 종용하고 활성
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화해야 한다.

2.ERP활용의 사전연구

  Hirschhorn&Farduhar(1985),Doll&Torkzadeh(1998)는 IT의 3가지 기능

과 5개의 구성요소로 나타낸다.

[표 2-2]시스템 활용 구조에서의 구성요소

IT기능 구성요소 정의

의사결정 지원

문제해결
원인과 결과 관계를 분석하는데 IT가 사용되는 정도(데이

터를 이해하기 위해)

의사결정합리화
의사결정 프로세스를 개선하거나,의사결정의 이유를 설

명,정당화 하는데 IT가 사용되는 정도.

업무통합

수평적 통합
작업 그룹에서 다른 사람들과 작업 활동을 조정하는 데

IT가 사용되는 정도

수직적 통합
자신의 업무,성과의 모니터와 상사나 부하들과의 업무조

정을 위해 수직적 의사소통을 하는데 IT가 사용되는 정도

고객 서비스 고객 서비스 서비스하는 사람이 IT를 사용하는 정도.

Source:Doll&Torkzadeh(1998)

IT는 종업원의 의사결정을 용이하게 하고,문제해결을 위한 창조적인 판단

을 늘리며 의사결정에 대한 합리화를 촉진하기 위해서 의사결정 프로세스를

설명하고 개선하는 의사결정을 제공한다.Lorenzo(2001)는 ERP활용도가 ERP

구축이후의 단계에서 중요한 성공척도로 나타나는 것으로 지적했다.

Davenport(1998)와 Markus&Tanis(2000)는 ERP의 가능성은 상거래의 자

동화와 부문간 협력으로부터 프로세스 관리까지로 인식되었다.Hirschhorn&

Farduhar's(1985)모델을 근거로 Lorenzo(2001)는 ERP의 자동화,정보화의 역

할을 주장했다.자동화는 비즈니스 프로세스를 자동화하기 위해서 ERP시스템

을 적용하는 것을 의미하고,이러한 프로세스는 보다 더 연속적이고,일관적이

며 통제적인 실행을 할 수 있다.정보화는 조직이 업무 수행과정에서 정보를

생성하기 위해서 ERP시스템을 사용하도록 하는 것으로 정의될 수 있다.정보

화의 영향력 속에서 ERP시스템은 문제해결,의사결정 정당화,서로 다른 업무
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분야와 상하 간의 활동조정,내·외부의 고객에게 서비스를 제공하기 위해서

사용할 수 있다.본 연구에서는 ERP활용 단계의 요인을 의사결정,업무통합,

고객서비스로 분류하여 연구하도록 하겠다.

제 4절 개별성과

1.개별성과 개념

Torkzadeh& Doll(1999)에 따르면 학계와 실무자는 IT성공이 개별사용자

수준에서 작업에 미치는 영향에 의해 측정될 수 있다는 것을 자각한다.

Palmquist(1992)는 IT가 개인의 업무에 미치는 영향이 점점 더 중요하게 된다

는 것을 시사했다.Torkzadeh& Doll(1999)은 “system-to-valuechain”<그림

2-3>에 근거한 영향은 다운스트림 효과를 구현하는 중요한 개념이다.개별수

준의 업무효과는 시스템 활용의 직접적인 결과이고,조직에의 효과를 결정하

는 주요요인이다.IT가 개인의 업무에 미칠 수 있는 영향을 평가하지 않고 평

가될 수 있는 방법을 상상하는 것은 어렵다.

인과요인 믿음 태도

(사용자 만족)

행동

(성과관계)

사회,경제에

미치는 영향

upstream downstreamEUCS

Source:Torkzadeh&Doll,1999

개별수준의

작업에 영향

<그림 2-3>system-to-valuechain

Hirschhorn&Farduhar(1985)는 업무성격에 미치는 IT효과는 IT가 구축 이

후의 관점에서 사용되는 법,업무의 성격에 미치는 법과 개별사용자 수준에서

업무성과에 미치는 영향을 나타내는 것으로 지적했다.
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2.개별성과의 사전연구

Delone& Mclean(1992)는 정보시스템 성공모델(ISSuccessModel)로 시스

템품질(system quality),정보품질(informationquality),활용(use),사용자만족

(user satisfaction), 개인영향(individual impact), 조직영향(organization

impact)로 정보시스템 기능의 효과성을 평가하는 연구모형을 제시하였다.

Shang& Seddon(2002)은 사용자편의성,사용자만족도 등의 성과가 개인중심

적이기 때문에 ERP성과로 적절하지 않다고 주장하였다.또한,Hirschhorn&

Farduhar(1985)와 Kraemer& Danziger(1990)등의 많은 연구자들은 업무생

산성,업무혁신,고객만족과 경영관리를 포함한 네 가지의 요인을 제안했다.

이러한 요인은 IT활용이 어떻게 조직관점에서 개인에게 미치는 영향에 대해

설명한다.Torkzadeh&Doll(1999:329)에 따르면,업무생산성은 어플리케이션

이 시간당 사용자의 생산량을 향상하는 정도를 말하고,업무혁신은 어플리케

이션이 사용자가 그들의 작업과정에 새로운 아이디어를 만들고 테스트하는데

도움이 되는 정도를 의미한다.고객만족은 어플리케이션이 사용자가 회사의

내·외부 고객을 위한 가치를 창출하는데 도움이 되는 정도를 나타내며,경영

관리는 어플리케이션이 업무의 프로세스나 성능을 조절하는데 도움이 되는 정

도를 의미한다.

[표 2-3]업무에 있어서의 IT효과 정의

IT효과 정의

업무 생산성 어플리케이션이 시간단위 당 사용자의 생산량을 향상하는 정도

업무혁신
어플리케이션이 사용자가 그들의 작업과정에 새로운 아이디어를 만들고

테스트하는데 도움이 되는 정도

고객만족
어플리케이션이 사용자가 회사의 내·외부 고객을 위한 가치를 창출하는데

도움이 되는 정도

경영관리 어플리케이션이 업무 프로세스와 성능을 조절하는데 도움이 되는 정도.

Source:Torkzadeh&Doll(1999)

ERP시스템의 개별 성능에 미치는 영향은 ERP시스템을 사용한 실질적인 개별

성능을 의미합니다.Gattiker&Goodhue(2005)는 ERP시스템의 장점이 의사결



-17-

정을 위한 높은 품질의 데이터를 포함하고,서로 다른 부서나 사용자 간의 비

즈니스 프로세스와 협력의 효율성을 지적했다.Zhangetal.(2005)에 따르면

ERP시스템의 성공을 판단하는 것은 사용자 만족감,개별영향,조직적 영향과

의도된 비즈니스 성과개선 등 네 가지 요인이 포함되어 있다.이번 연구의 분

석단위는 개인이기 때문에 개별효과에 초점을 맞춘다.개별효과는 개별 생산

성과 업무 성능향상,효율적인 의사결정과 의사결정 품질을 나타낸다.따라서,

ERP시스템 관점에서 개별생산성,고객만족 및 경영관리의 요인으로 개별성과

에 미치는 긍정적인 영향을 평가한다.
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제 3장 연구설계

이 장에서는 제 1절은 2장에서의 이론적 배경에 근거한 연구모형을 설

명하고,2절은 연구가설을 개발하도록 할 것이다.3절에서는 연구에 있어

서 변수의 조작적 정의에 대해 설명하도록 할 것이다.

제 1절 연구모형

본 연구의 기본적인 모형은 Chang(2011)의 연구모형을 활용하여 매개변

수로 IT컨설턴트의 역량을 추가하여 구성하였다.

Post-implementation

learning

Decisionsupport

Workintegration

Customerservice

Individual

productivity

Customer

satisfaction

Management

control

ERPUsage

Individualperformanceimpact

<그림 3-1>Chang연구모형(2011)

ERP활용이 개별업무성과에 어떠한 영향을 미치는지 살펴보고자 한다.

또한,ERP활용은 사용자 학습과 IT컨설턴트의 역량이 활용도에 영향을

미치는 것을 확인해보고자 한다.따라서,ERP활용이 개별업무성과를 조사

하기 위한 연구모형을 제안한다.
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<그림 3-2>연구모형

ERP활용 개별성과사용자 학습

IT컨설턴트 역량

H3

H2

H1

H4

첫 번째 구축 이후의 사용자 학습이 ERP활용단계의 의사결정,업무통합,

고객서비스에 영향을 미치는 것을 가정한다.두 번째는 ERP활용이 개별성

과에 영향을 준다.세 번째는 구축 이후의 사용자 학습이 개별성과에 영향

을 미친다. 네 번째는 IT컨설턴트의 역량이 매개변수로서 구축 이후의

사용자 학습이 ERP활용 단계에 미치는 영향에 대해 살펴보도록 한다.

제 2절 연구가설의 설정

1.사용자 학습과 ERP활용

Lorenzo(2001)에 따르면,ERP활용은 사용자 교육훈련과 사용자 간 지식

전달 등의 단계로부터,다른 결과와 행동에 의해서 영향을 받는다.지식전

달은 지속적인 방식으로 시간이 지남에 따라 나타난다.사용자는 시스템을

잘 사용할 수 있도록 다른 사용자들에게 도움을 준다.ERP구축 후의 관

점에서 볼 때,효율적이고 지속적으로 다른 사용자들로부터 지식을 배우고

습득함에 따라 ERP시스템을 잘 사용할 수 있다.

Compeauetal.(1999)는 교육훈련이 소프트웨어 패키지를 사용할 때

사용능력과 사용편의성을 증가시킨다.지속적인 학습은 소프트웨어 패키지

를 사용하는 사용자의 능력마저 강화한다.Cooper& Zmud(1990)는 기술
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이 실제 사용되는 것과 지속적인 IT 학습없이 완전한 잠재력을 실현하는

방법 간에는 차이가 있을 것이라 주장했다.사용자 학습은 IT의 전체 잠

재력을 실현하는 열쇠이다.Dolletal.(2003:201)도 보다 많은 사용자의

지속적인 학습이 보다 효과적인 IT의 활용을 지적했다.

Cook& Cook(1994)은 ERP시스템의 강력하고 통합적인 특징은 사용자

에게 새로운 지식과 기술에 대한 지속적인 학습을 강제한다.Clarketal.

(2006)은 구축 전의 ERP교육 훈련이 소프트웨어의 사용자 이해도를 증가

시킬 수는 있지만,지속가능성을 보장하기에는 충분하지 않다.Dollet

al.(2003)은 사용자 학습이 IT를 효과적으로 사용하는데 지속적인 개선을

촉진하고,지속적인 학습의 결과로 더 효과적인 IT활용이 나타난다고 주

장했다.또한,사용자 학습은 업무에 있어서의 학습과 행동에 근거한 경험

적 지식의 습득을 강조한다.이는 Nah& Delgado(2006)연구에서 사용자

간 의사소통과 지식공유를 통해 가능하다.의사소통과 다른 사용자가 제공

하는 피드백의 공유는 ERP활용도를 향상시킬 것이다.Parketal.(2007)은

동료와 작업그룹으로 사용자 학습을 통해 지식전달이 이루어지고,성공적

인 ERP활용의 핵심요소가 된다는 것을 시사하였다.

본 연구에서는 기존 연구들을 바탕으로 ERP의 활용은 의사결정 지원,

업무통합과 고객서비스의 3가지 요인으로 선정하고,사용자 학습이 ERP활

용에 유의미한 영향을 미칠 것이라 추론하며 다음과 같은 가설1을 설정하

였다.

H1.사용자 학습은 ERP활용에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H1-1.사용자 학습는 의사결정 지원에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H1-2.사용자 학습는 업무통합에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H1-3.사용자 학습는 고객서비스에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

2.사용자 학습과 개별성과

Doll&Torkzadeh(1998)는 IT의 효과적인 활용은 경쟁우위와 생산성,개인
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경쟁력을 결정하는 주요 요인이다.Deng(2000)은 그의 연구에서 자발적인 학

습이 업무성과에 영향을 미치는 주요요인임을 알게 되었다.사용자 학습이

개별성과에 직접적으로 영향을 미치는 경향이 있을 것이라 판단하여 연구

를 통해 검증해 보고자 한다.

H2.사용자 학습은 개별성과에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H2-1.사용자 학습은 생산성에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H2-2.사용자 학습은 고객만족에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H2-3.사용자 학습은 경영관리에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

3.ERP활용과 개별성과

Doll& Torkzadeh(1998)의 시스템·가치사슬에 따르면,시스템활용은 개

별수준에서 업무에 영향을 미치는 주요한 요인이다.IT를 평가하기 위해

연구자들은 개별 업무에 미칠 수 있는 영향을 평가해야 한다.Doll&

Torkzadeh(1998)와 Torkzadeh& Doll(1999)는 그것은 시스템활용의 직

접적인 결과와 조직적인 영향을 결정하는 중요한 요인이기 때문이다.

Cooper& Zmud(1990)는 도입된 시스템 활용이 종업원의 직무능력을 향

상시킨다는 것을 지적했다.

Kositanuritetal.(2006)은 ERP환경에서의 시스템 활용이 개별성과에 의

미있는 영향을 미친다고 나타났다.Linetal.(2006)도 ERP시스템 활용은

개별적인 영향에 긍정적인 관계가 있다는 것을 주장하였다.ERP시스템 활

용은 조직 구성원의 업무에 중요한 영향을 미칠 것이다.

본 연구에서는 ERP활용이 개별성과에 유의미한 영향을 미칠 것이라 추

론하며 다음과 같은 가설2를 설정하였다.

H3.ERP활용은 개별성과에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H3-1.ERP활용은 생산성에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H3-2.ERP활용은 고객만족에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
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H3-3.ERP활용은 경영관리에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

4.IT컨설턴트 역량의 매개효과

Haddara(2011)는 기업이 ERP를 구축하는 단계에서 IT컨설턴트를 참여시

켜야 한다.Elragal& Al-Serafi(2011)은 컨설턴트의 빈약한 기술력 때문에

ERP가 실패할 수 있다고 하였다.이에 본 연구는 ERP활용도를 극대화하기

위한 방법으로 사용자학습의 영향에 IT컨설턴트의 역량이 중요하다고 판

단되어 이를 매개변수로 활용하여 연구해 보고자 한다.

H4.사용자 학습이 ERP활용에 미치는 영향에 있어 IT컨설턴트의 역량은

이를 매개하는 효과가 있을 것이다.

H4-1 사용자 학습이 의사결정 지원에 미치는 영향에 있어 IT컨설턴트

의 역량은 이를 매개하는 효과가 있을 것이다.

H4-2.사용자 학습이 업무통합에 미치는 영향에 있어 IT컨설턴트의 역

량은 이를 매개하는 효과가 있을 것이다.

H4-3.사용자 학습이 고객서비스에 미치는 영향에 있어 IT컨설턴트의

역량은 이를 매개하는 효과가 있을 것이다.

제 3절 변수의 조작적 정의와 연구방법

종속변수에 잠재적 영향이 있는 변수를 제어하려면 해당 연구모델의 기

초이론에 테스트를 제공한다.

1.변수의 조작적 정의

변수의 조작적 정의는 추상적으로 제시된 독립변수와 매개변수,종속변

수들을 실제 현상으로 측정 가능하도록 정의하는 것이다.따라서 이러한
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조작적 정의는 정의된 각 항목들을 설문지에 의하여 측정된다.

본 연구에서는 각 변수들 간의 관계를 규명하기 위하여 측정변수로서

설정하고 있는 ERP사용자를 대상으로 실시된 사용자학습의 관계특성 요

인을 선정하여,요인들이 ERP활용과 개별성과에 미치는 영향을 측정한다.

또한 ERP활용의 요인을 선정하여 개별성과에 미치는 영향을 측정하고,사

용자학습이 ERP활용단계에 IT컨설턴트의 역량이 매개로 작용하였을 때의

영향을 측정하기 위한 변수들의 조작적 정의를 구체적으로 제시하고 측정

도구를 명확화 하고자 하였다.

1)IT컨설턴트 역량

Joshi& Kuhn(2007)은 기존 연구에서 크게 전문지식,문제 해결능력,

프로젝트 수행역량,커뮤니케이션,대인관계,자세 및 가치관 등 6개 영역

으로 나누어 살펴보았다.Markham(2005)은 전문지식,문제 해결능력,프

로젝트 수행역량,커뮤니케이션,고객관계 등 5개 영역으로 나누었다.이에

본 연구에서는 IT컨설턴트 역량을 매개변수로 활용하는 관계로 전문지식,

문제해결능력,커뮤니케이션 9개의 설문문항으로 구성하여 연구하도록 한

다.

2)사용자 학습

사용자 학습은 second-order구조로 개념화하여 2개의 하위 구성요인

(학습의도,태도)으로 구성하였다.Bocketal.(2005)은 학습의도와 태도 모

두 을 적용하였으며,학습의도는 학습의 의지에 관한 것이고,학습태도는

지식공유에 대한 학습의 태도에 관한 것이다.설문문항은 학습의도 4개와

학습태도 5개로 각각 구성하였다.

3)ERP활용
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Doll& Torkzadeh(1998)와 Dengetal.(2004)의 연구를 근거로 ERP활용

도 또한 second-order구조로 개념화하여 세 개의 하위 구성요인(의사결

정 지원,업무통합,고객서비스)으로 구성하였다.의사결정 지원은 문제해

결 및 의사결정 합리화가 포함되어 있다.업무통합에는 수평통합과 수직통

합이 포함되어 있다.이에 본 연구는 의사결정 지원 7문항,업무통합 11문

항,고객서비스 8문항으로 구성하였다.

4)개별성과

개별성과는 업무에 개인생산성,고객만족과 경영관리를 포함한 ERP성능

에 미치는 영향을 개인인식의 조사를 통하여 살펴보도록 한다(Torkzadeh

&Doll1999:327-339;Parketal.2007:300-312).

[표3-1]측정요인별 구성

개념 조작적 정의 측정항목 출처

IT컨설턴트역량
IT컨설턴트의 전문지식과 문제해결능력,

커뮤니케이션
9

Toddetal.(1995)

Bassellier&Benbasat

(2004)

Joshi&Kuhn(2007)

사용

자

학습

학습의도
학습에 있어 개인이 기꺼이 배우겠다는 학

습의도
4

Constantetal.(1994)

Dennis(1996)

Feldman&March(1981)

Fishbein&Ajzen(1981)

학습태도
학습에 있어 동료들과의 지식공유에 대한

태도
5

Fishbein&Ajzen(1981)

Price&Mueller(1986)

Robinson&Shaver(1973)

ERP

활용

의사결정
ERP가 의사결정 프로세스를 향상시키기

위해 사용되는 정도
7

Doll&Torkzadeh(1998)

Dengetal.,2004)

업무통합
ERP가 업무에 있어 ERP활용의 수직 및

수평통합을 제공하는데 사용되는 정도
11

Doll&Torkzadeh(1998)

Dengetal.(2004)

고객서비

스

ERP가 내·외부 고객에게 서비스를 제공

하는데 사용되는 정도
8

Doll&Torkzadeh(1998)

Dengetal.(2004)

개별

성과

생산성
개인 업무의 생산성에 ERP성능이 미치

는 정도
7

Torkzadeh&Doll(1999)

Parketal.(2007)

고객만족
개인의 고객에 대한 만족도에 ERP성능

이 미치는 정도
7

Torkzadeh&Doll(1999)

Parketal.(2007).

경영관리
경영진의 업무능력 향상에 ERP성능이

미치는 정도
7

Torkzadeh&Doll(1999)

Parketal.(2007).
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2.연구방법

1)연구대상 및 자료수집

본 연구는 사용자 학습이 ERP활용과 개별성과에 미치는 영향을 조사하

기 위해 조사대상을 ERP를 현재 사용하거나,사용했던 경험이 있는 사용

자를 표본 집단으로 설정하였다.2012년 10월 8일부터 2012년 11월 20일까

지 약 40일간에 걸쳐 표본 집단 중에서 무작위로 추출하여 설문조사를 실

시하였다.조사방법은 구글양식의 설문지를 작성하여 e-mail을 통한 설문

방식과 사용자 직접조사 방식을 병행하였다.회수된 설문은 109개였으나,

불성실한 응답을 제외한 100개의 회수설문을 대상으로 최종 분석에 활용

하였다.설문은 등간 5점 척도를 사용하여 작성하였고,독립변수,종속변수

와 매개변수 이외에 인구통계학적 질문 9개를 통하여 ERP활용 기업과 사

용자의 현황 등을 확인하고자 하였다.설문지를 부록에 첨부하여 내용을

확인할 수 있도록 하였다.

2)자료 분석방법

첫째,응답자의 일반적 사항/ERP에 관한 사항에 대해 살펴보기 위하여 빈도

분석(FrequencyAnalysis)을 실시하였다.

둘째,본 연구에서 사용된 문항의 타당성을 검증하고,공통요인을 찾아내 변수

로 활용하기 위해 요인분석을 실시하였으며,각 영역에 대한 신뢰도 검사를

실시하여 문항간의 신뢰도를 측정하여 예측가능성,정확성 등을 살펴보았다.

셋째,사용자 학습,ERP활용,개별성과에 대한 평균값과 표준편차를 살펴보기

위하여 기술통계분석을 실시하였다.

넷째,사용자 학습,ERP활용,개별성과 간의 상관관계를 살펴보기 위하여 상

관분석을 실시하였다.

다섯째,사용자 학습 요인이 ERP활용,개별성과에 미치는 영향에 대해 살펴보
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기 위하여 회귀 분석(RegressionAnalysis)을 실시하였다.

여섯째,ERP활용이 개별성과에 미치는 영향에 대해 살펴보기 위하여 회귀 분

석(RegressionAnalysis)을 실시하였다.

일곱째,사용자 학습 요인이 ERP활용에 미치는 영향(IT컨설턴트의 역량의

매개효과)를 살펴보기 위하여 위계적 회귀분석(RegressionAnalysis)을 실시

하였다.

본 연구의 실증분석은 모두 유의수준 p<.05,p<.01,p<.001에서 검증하였으

며,통계처리는 SPSSWIN12.0프로그램을 사용하여 분석하였다.
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제 4장 연구결과

제 1절 표본의 특성 및 분석결과

1.타당성 연구

본 연구에서 사용된 문항의 타당성을 검증하고,공통요인을 찾아내 변수로

활용하기 위해 요인분석을 실시하였다.요인분석(FactorAnalysis)은 일련의

관측된 변수에 근거하여 직접 관측되지 않은 요인을 확인하기 위한 것으로 수

많은 변수들을 적은 수의 몇 가지 요인으로 묶어줌으로써 그 내용을 단순화하

는 것이 목적이다.그러한 각 문항을 몇 가지 소수의 요인으로 묶어줌으로써

각 문항들이 동일한 개념을 측정하는지 곧 타당성이 있는지를 파악할 수 있

다.본 연구에서는 요인추출법으로 주성분법(PrincipleComponents)을 실시하

였으며,지정한 고유치 이상의 값을 갖는 요인만을 추출하였다.요인회전과 관

련하여 베리멕스(Verimax)회전을 실시하였다.베리멕스는 요인을 단순화하기

위한 방법으로 일반적으로 널리 사용되는 방법이다.각 변수의 요인간의 상관

관계의 정도를 나타내는 요인적재량(factorloading)의 수용기준은 보통 .30이

상이면 유의하다고 보지만 보다 엄격한 기준은 .40이상이다.따라서 본 연구에

서는 .40이상을 기준으로 선택하였다.각 요인이 전체 분산에 대해 설명할 수

있는 정도를 나타내 주는 고유치(eigenvalue)는 1이상을 기준으로 하였다.곧

본 연구의 요인분석은 고유치 1이상,요인적재량 .40이상을 기준으로 하여 직

각회전방법 중 베리멕스 회전을 사용하여 도출하였다.
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[표4-1]사용자 학습 요인별 요인분석

변 수

성 분

전체 % 분산 % 누적

요인1 요인2

사용자 학습

_태도

b3 .914 .138

3.415 37.949 37.949

b2 .868 .287

b4 .791 .302

b1 .772 .259

사용자 학습

_의도

b9 .420 .793

2.700 29.996 67.945

b7 .372 .778

b6 -.053 .723

b8 .399 .611

b5 .358 .557

[표4-1]를 보는 바와 같이 9개의 문항에 대하여 요인분석은 실시한 결과,고유

치가 1.0이상인 요인은 총 2개의 요인이 도출되었고,각 요인은 부하량이 .40

이상인 것만을 추출한 것이다.2개 요인의 공통 변량은 총 67.94%로 나타났

다.

요인 1은 공통변량이 37.94%를 차지하고 있으며,이를 “사용자 학습 태도 요

인”이라고 명명하였다.요인 2는 공통변량이 29.99%를 차지하고 있으며,이를

“사용자 학습 의도 요인”이라고 명명하였다.
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[표4-2]ERP활용 요인별 요인분석

변 수
성분

전체 % 분산 % 누적
요인1 요인2 요인3

의사결정

지원

c3 .874 .164 .224

5.466 24.844 24.844

c5 .855 .189 .158

c6 .816 .282 .241

c7 .807 .283 .209

c4 .801 .184 .237

c1 .771 .280 .169

c2 .678 .355 .210

업무통합

d4 .243 .789 .047

5.465 24.843 49.687

d5 .232 .783 .175

d3 .191 .779 .329

d6 .211 .767 .237

d1 .147 .744 .200

d2 .234 .704 .308

d11 .273 .589 .162

d10 .327 .566 .244

d7 .405 .504 .230

고객서비스

e1 .278 .218 .857

4.575 20.796 70.483

e2 .329 .190 .855

e3 .205 .253 .841

e4 .223 .263 .834

e5 .247 .313 .805

e8 .056 .137 .731

[표4-2]를 보는 바와 같이 22개의 문항에 대하여 ERP활용 요인분석은 실시

한 결과,고유치가 1.0이상인 요인은 총 3개의 요인이 도출되었고,각 요인은

부하량이 .40이상인 것만을 추출한 것이다.3개 요인의 공통 변량은 총

70.48%로 나타났다.요인 1은 공통변량이 24.84%를 차지하고 있으며,이를

“의사결정 지원”이라고 명명하였다.요인 2는 공통변량이 24.84%를 차지하고

있으며,이를 “업무통합 요인”이라고 명명하였다.요인 3은 공통변량이 20.79%

를 차지하고 있으며,이를 “고객 서비스 요인”이라고 명명하였다.
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[표4-3]개별성과 요인별 요인분석

변 수
성분

전체 % 분산 % 누적
요인1 요인2 요인3

경영관리

h7 .851 .048 .174

5.156 24.551 24.551

h2 .833 .061 .249

h3 .816 .147 .218

h1 .802 .124 .178

h4 .801 .134 .183

h5 .797 .251 .080

h6 .723 .075 .305

생산성

f3 .012 .863 .152

4.863 23.159 47.711

f6 .104 .816 .263

f1 .156 .797 .081

f2 .175 .793 .178

f7 .278 .771 .339

f5 .045 .741 .190

f4 .136 .730 .289

고객만족

g6 .114 .145 .829

4.595 21.879 69.589

g4 .293 .203 .801

g5 .109 .305 .746

g7 .148 .202 .741

g1 .270 .323 .732

g2 .393 .235 .691

g3 .325 .166 .690

[표4-3]를 보는 바와 같이 21개의 문항에 대하여 ERP활용에 따른 개별성과

요인분석은 실시한 결과,고유치가 1.0이상인 요인은 총 3개의 요인이 도출되

었고,각 요인은 부하량이 .40이상인 것만을 추출한 것이다.3개 요인의 공통

변량은 총 69.58%로 나타났다.

요인 1은 공통변량이 24.55%를 차지하고 있으며,이를 “경영관리 요인”이라고

명명하였다.요인 2는 공통변량이 23.15%를 차지하고 있으며,이를 “생산성

요인”이라고 명명하였다.

요인 3은 공통변량이 21.87%를 차지하고 있으며,이를 “고객만족 요인”이라고

명명하였다.
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[표4-4]IT컨설턴트의 역량 요인별 요인분석

변 수
성분

전체 % 분산 % 누적
요인1

IT컨설턴

트의역량

a7 .875

5.174 57.487 57.487

a4 .800

a5 .797

a3 .791

a8 .789

a6 .789

a2 .717

a9 .665

a1 .553

[표4-4]를 보는 바와 같이 9개의 문항에 대하여 요인분석은 실시한 결과,고유

치가 1.0이상인 요인은 총 1개의 요인이 도출되었고,각 요인은 부하량이 .40

이상인 것만을 추출한 것이다.1개 요인의 공통 변량은 총 57.48%로 나타났

다.

요인 1은 공통변량이 57.48%를 차지하고 있으며,이를 “IT 컨설턴트의 역량

요인”이라고 명명하였다.

2.신뢰도분석

신뢰성이란 측정문항 간의 내적 일관성(internalconsistency)을 뜻하며 측정

변수의 진정한 값을 측정할 수 있는 정도라고 할 수 있다.본 연구에서는 측

정도구들에 관한 정확성이나 정밀성의 신뢰도를 측정하기 위하여 하나의 개념

에 대해 여러 개의 항목으로 구성된 척도에 사용되는 크론바흐 알파계수

(Cronbach'sAlphaCoefficient)를 이용하여 신뢰도를 측정하였다.일반적으로

알파계수의 값이 0.6이상이면 신뢰성이 있다고 할 수 있으며,항목을 제거하

여 알파계수 향상으로 측정도구의 신뢰성을 높일수 있다.
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[표4-5]신뢰도 분석

Cronbach의 알파 항목 수

IT컨설턴트역량 .897 9

사용자 학습_태도 .899 4

사용자 학습_의도 .792 5

ERP활용_의사결정지원 .949 7

ERP활용_업무통합 .920 9

ERP활용_고객서비스 .940 6

개별성과_생산성 .919 7

개별성과_고객만족 .916 7

개별성과_경영관리 .929 7

[표4-5]를 보는 바와 같이 각 요인에 대한 신뢰도 분석 결과,IT컨설턴트의

역량에 대한 신뢰도 계수가 .897으로 나타났고,사용자 학습 태도에 대한 신뢰

계수가 .899,사용자 학습 의도에 대한 신뢰계수가 .792,ERP활용_의사결정 지

원에 대한 신뢰계수가 .949,ERP활용_업무통합에 대한 신뢰계수가 .920,ERP

활용_고객 서비스에 대한 신뢰계수가 .940,개별성과_생산성에 대한 신뢰계수

가 .919,개별성과_고객만족에 대한 신뢰계수가 .916,개별성과_경영관리에 대

한 신뢰계수가 .929으로 나타나,모든 문항에서 .6이상으로 나타났으며,이는

각 문항 간 내적 일치도가 매우 높은 것으로 나타났다.
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3.응답자의 일반적 사항

[표4-6]응답자의 일반적 사항

구 분 빈도 퍼센트

직위

임원 16 16.0

중간간부(부장,차장,과장 등) 37 37.0

사원(대리,사원 등) 47 47.0

재직기간

1년 미만 18 18.0

1∼3년 16 16.0

3∼5년 13 13.0

5년 이상 53 53.0

업무

생산 3 3.0

영업 12 12.0

구매(자재) 2 2.0

품질 2 2.0

회계(재무,관리) 44 44.0

인사,총무 21 21.0

연구개발 9 9.0

기타 6 6.0

시스템 결측값 1 1.0

업종

제조업 38 38.0

건설업 3 3.0

도,소매업 8 8.0

서비스업 41 41.0

금융,보험업 4 4.0

기타 6 6.0

종업원수

20명 미만 30 30.0

20∼50명 18 18.0

50∼100명 19 19.0

100∼300명 15 15.0

300명 이상 18 18.0

합계 100 100.0
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[표4-6]에서 보는 바와 같이 응답자의 일반적 사항에 대해 살펴보면 직위는

사원(대리,사원 등)이 47.0%로 가장 높은 것으로 나타났으며,중간간부(부장,

차장,과장 등)가 37.0%,임원이 16.0%로 순으로 나타났으며,재직기간은 5년

이상이 53.0%로 가장 높은 것으로 나타났으며,1년 미만이 18.0%,1∼3년이

16.0%,3∼5년이 13.0%로 순으로 나타났으며,업무는 회계(재무,관리)가

44.0%로 가장 높은 것으로 나타났으며,인사,총무가 21.0%,영업이 12.0%,연

구개발이 9.0%,기타가 6.0%,생산이 3.0%,구매(자재)가 2.0%,품질이 2.0%로

순으로 나타났으며,업종은 서비스업이 41.0%로 가장 높은 것으로 나타났으

며,제조업이 38.0%,도,소매업이 8.0%,기타가 6.0%,금융,보험업이 4.0%,

건설업이 3.0%로 순으로 나타났다.

종업원 수는 20명 미만이 30.0%로 가장 높은 것으로 나타났으며,50∼100명이

19.0%,20∼50명이 18.0%,300명 이상이 18.0%,100∼300명이 15.0%로 순으로

나타났다.
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4.ERP에 관한 사항

[표4-7]ERP에 관한 사항

구 분 빈도 퍼센트

ERP프로그램

사용 경험

있음 87 87.0

없음 13 13.0

합계 100 100.0

도입한

프로그램의 종류

국산ERP패키지 61 70.1

외산ERP패키지 12 13.8

자체개발 13 14.9

기타 1 1.1

ERP시스템 도입

후 운용기간

1년 미만 17 19.5

1∼3년 13 14.9

3∼5년 21 24.1

5년 이상 33 37.9

사용하지 않음 2 2.3

무응답 1 1.1

합계 87 100.0

[표4-7]에서 보는 바와 같이 ERP에 관한 사항에 대해 살펴보면 ERP프로그램

사용 경험은 있다는 응답이 87.0%,없다는 응답이 13.0%로 나타났다.

도입한 프로그램의 종류는 국산 ERP패키지가 70.1%로 가장 높은 것으로 나

타났으며,자체개발이 14.9% 외산 ERP패키지가 13.8%,기타가 1.1%로 순으

로 나타났으며,ERP시스템 도입 후 운용기간은 5년 이상이 37.9%로 가장 높

은 것으로 나타났으며,3∼5년이 24.1%,1년 미만이 19.5%,1∼3년이 14.9%,
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사용하지 않는다는 응답이 2.3%로 순으로 나타났다.

5.각 요인별 기술통계

[표4-8]각 요인별 기술통계

변 수 N 최소값 최대값 평균 표준편차

IT컨설턴트역량 100 1 5 3.49 .683

사용자 학습_태도 100 2 5 3.87 .583

사용자 학습_의도 100 3 5 4.09 .576

ERP활용_의사결정지원 100 1 5 3.71 .744

ERP활용_업무통합 100 1 5 3.39 .666

ERP활용_고객서비스 100 1 5 3.16 .873

개별성과_생산성 100 3 5 4.01 .551

개별성과_고객만족 100 1 5 3.44 .630

개별성과_경영관리 100 1 5 3.65 .717

[표4-8]에서 보는 바와 같이 각 요인별 기술통계를 살펴보면 최소값을 1점,최

대값을 5점으로 처리하였을 때,IT컨설턴트의 역량이 3.49점,사용자 학습_태

도가 3.87점,사용자 학습_의도가 4.09점,ERP활용_의사결정 지원이 3.71점,

ERP활용_업무통합이 3.39점,ERP활용_고객서비스가 3.16점,개별성과_생산성

이 4.01점,개별성과_고객만족이 3.44점,개별성과_경영관리가 3.65점으로 나타

났다.
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6.각 요인별 상관관계

[표4-9]각 요인별 상관관계

변 수

IT컨설

턴트역

량

사용자

학습_태

도

사용자

학습_의

도

ERP활

용_의사

결정지

원

ERP활

용_업무

통합

ERP활

용_고객

서비스

개별성

과_생산

성

개별성

과_고객

만족

개별

성과_

경영

관리

IT컨설턴트역

량
1

사용자

학습_태도
.570(**) 1

사용자

학습_의도
.365(**).614(**) 1

ERP활용_의

사결정지원
.370(**).302(**) .180 1

ERP활용_업

무통합
.198(*) .258(**) .185 .600(**) 1

ERP활용_고

객서비스
.211(*) .246(*) .237(*).493(**).645(**) 1

개별성과_생

산성
.239(*) .341(**) .229(*).365(**).482(**).468(**) 1

개별성과_고

객만족
.289(**).388(**).329(**).404(**).537(**).688(**).528(**) 1

개별성과_경

영관리
.203(*) .202(*) .238(*).462(**).455(**).397(**).363(**).521(**) 1

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

[표4-9]에서 보는 바와 같이 각 요인과 개별성과_경영관리간의 상관관계를 살

펴보면 IT컨설턴트 역량과 개별성과_경영관리와는 r=.203(p<.05)의 정(+)적인

상관관계를 보였다.즉 IT컨설턴트 역량이 높을수록 개별성과_경영관리가 높

아짐을 알 수 있다.
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또한 사용자 학습_태도와 개별성과_경영관리와는 r=.202(p<.05)의 정(+)적인 상

관관계를 보였다.즉 사용자 학습_태도가 높을수록 개별성과_경영관리가 높아

짐을 알 수 있다.

또한 사용자 학습_의도와 개별성과_경영관리와는 r=.238(p<.05)의 정(+)적인 상

관관계를 보였다.즉 사용자 학습_의도가 높을수록 개별성과_경영관리가 높아

짐을 알 수 있다.

또한 ERP활용_의사결정 지원과 개별성과_경영관리와는 r=.462(p<.01)의 정(+)

적인 상관관계를 보였다.즉 ERP활용_의사결정 지원이 높을수록 개별성과_경

영관리가 높아짐을 알 수 있다.

또한 ERP활용_업무통합과 개별성과_경영관리와는 r=.455(p<.01)의 정(+)적인

상관관계를 보였다.즉 ERP활용_업무통합이 높을수록 개별성과_경영관리가

높아짐을 알 수 있다.

또한 ERP활용_고객서비스와 개별성과_경영관리와는 r=.397(p<.01)의 정(+)적인

상관관계를 보였다.즉 ERP활용_업무서비스가 높을수록 개별성과_경영관리가

높아짐을 알 수 있다.
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7.가설검증

H1.사용자 학습 요인이 ERP활용에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-1.사용자 학습 요인이 ERP활용_의사결정 지원에 정(+)의 영향을 미칠

것이다.

[표4-10]사용자 학습 요인이 ERP활용_의사결정 지원에 미치는 영향

ERP활용_의사결정지

원

비표준화 계수 표준화 계수

t
유의

확률
F

유의

확률
R
2

B 표준오차 베타

(상수) 2.242 .556 4.034 .000

4.880** .010 .091사용자 학습_태도 .392 .156 .308 2.510* .014

사용자 학습_의도 -.012 .158 -.009 -.073 .942

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

[표4-10]에서 보는 바와 같이 사용자 학습 요인이 ERP활용_의사결정 지원에

미치는 영향에 대해 살펴보면 설명력(R제곱)은 총 분산의 9.1%를 설명하고

있으며 F값은 4.880로 유의수준 p<.01수준에서 통계적으로 유의한 것으로 나

타났다.

또한 사용자 학습_태도(B=.308,p<.05)은 ERP활용_의사결정 지원에 정(+)적인

영향을 미치는 것으로 나타났다.

즉 사용자 학습_태도가 높을수록 ERP활용_의사결정 지원이 높아짐을 알 수

있다.
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H1-2.사용자 학습 요인이 ERP활용_업무통합에 정(+)의 영향을 미칠 것이

다.

[표4-11]사용자 학습 요인이 ERP활용_업무통합에 미치는 영향

ERP활용_업무통합

비표준화 계수 표준화 계수

t
유의

확률
F

유의

확률
R
2

B 표준오차 베타

(상수) 2.160 .504 4.282 .000

3.525* .033 .068사용자 학습_태도 .264 .142 .231 1.863 .065

사용자 학습_의도 .050 .144 .043 .349 .728

*p<.05

[표4-11]에서 보는 바와 같이 사용자 학습 요인이 ERP활용_업무통합에 미치

는 영향에 대해 살펴보면 설명력(R제곱)은 총 분산의 6.8%를 설명하고 있으

며 F값은 3.525로 유의수준 p<.05수준에서 통계적으로 유의한 차이를 보였

다.

하지만 사용자 학습 요인이 ERP활용_업무통합에 미치는 영향에 있어 유의확

률이 .05보다 크게 나타나 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.



-41-

H1-3.사용자 학습 요인이 ERP활용_업무통합에 정(+)의 영향을 미칠 것이

다.

[표4-12]사용자 학습 요인이 ERP활용_고객 서비스에 미치는 영향

ERP활용_고객서비스

비표준화 계수 표준화 계수

t
유의

확률
F

유의

확률
R
2

B 표준오차 베타

(상수) 1.373 .659 2.084 .040

3.796* .026 .073사용자 학습_태도 .241 .185 .161 1.301 .196

사용자 학습_의도 .210 .188 .139 1.118 .266

*p<.05

[표4-12]에서 보는 바와 같이 사용자 학습 요인이 ERP활용_고객 서비스에 미

치는 영향에 대해 살펴보면 설명력(R제곱)은 총 분산의 7.3%를 설명하고 있

으며 F값은 3.796로 유의수준 p<.05수준에서 통계적으로 유의한 차이를 보였

다.

하지만 사용자 학습 요인이 ERP활용_고객 서비스에 미치는 영향에 있어 유의

확률이 .05보다 크게 나타나 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.
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H2.사용자 학습 요인이 개별성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-1.사용자 학습 요인이 개별성과_생산성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

[표4-13]사용자 학습 요인이 개별성과_생산성에 미치는 영향

개별성과_생산성

비표준화 계수 표준화 계수

t
유의

확률
F

유의

확률
R
2

B 표준오차 베타

(상수) 2.706 .406 6.658 .000

6.415

**
.002 .117사용자 학습_태도 .303 .114 .321

2.655

**
.009

사용자 학습_의도 .031 .116 .032 .267 .790

**p<.01

<표>에서 보는 바와 같이 사용자 학습 요인이 개별성과_생산성에 미치는 영

향에 대해 살펴보면 설명력(R제곱)은 총 분산의 11.7%를 설명하고 있으며 F

값은 6.415로 유의수준 p<.01수준에서 통계적으로 유의한 것으로 나타났다.

또한 사용자 학습_태도(B=.321,p<.01)은 개별성과_생산성에 정(+)적인 영향을

미치는 것으로 나타났다.

즉 사용자 학습_태도가 높을수록 개별성과_생산성이 높아짐을 알 수 있다.
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H2-2.사용자 학습 요인이 개별성과_고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

[표4-14]사용자 학습 요인이 개별성과_고객만족에 미치는 영향

개별성과_고객만족

비표준화 계수 표준화 계수

t
유의

확률
F

유의

확률
R
2

B 표준오차 베타

(상수) 1.543 .452 3.414 .001

9.503

***
.000 .164사용자 학습_태도 .323 .127 .298 2.537* .013

사용자 학습_의도 .160 .129 .146 1.240 .218

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

[표4-14]에서 보는 바와 같이 사용자 학습 요인이 개별성과_고객만족에 미치

는 영향에 대해 살펴보면 설명력(R제곱)은 총 분산의 16.4%를 설명하고 있으

며 F값은 9.503로 유의수준 p<.001수준에서 통계적으로 유의한 것으로 나타

났다.

또한 사용자 학습_태도(B=.298,p<.05)은 개별성과_고객만족에 정(+)적인 영향

을 미치는 것으로 나타났다.

즉 사용자 학습_태도가 높을수록 개별성과_고객만족이 높아짐을 알 수 있다.
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H2-3.사용자 학습 요인이 개별성과_경영관리에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

[표4-15]사용자 학습 요인이 개별성과_경영관리에 미치는 영향

개별성과_경영관리

비표준화 계수 표준화 계수

t
유의

확률
F

유의

확률
R
2

B 표준오차 베타

(상수) 2.297 .545 4.218 .000

3.173* .046 .061사용자 학습_태도 .110 .153 .090 .718 .474

사용자 학습_의도 .227 .155 .183 1.465 .146

*p<.05

[표4-15]에서 보는 바와 같이 사용자 학습 요인이 개별성과_경영관리에 미치

는 영향에 대해 살펴보면 설명력(R제곱)은 총 분산의 6.1%를 설명하고 있으

며 F값은 3.173로 유의수준 p<.05수준에서 통계적으로 유의한 차이를 보였

다.

하지만 사용자 학습 요인이 개별성과_경영관리에 미치는 영향에 있어 유의확

률이 .05보다 크게 나타나 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.
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H3.ERP활용 요인이 개별성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H3-1.ERP활용 요인이 개별성과_생산성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

[표4-16]ERP활용 요인이 개별성과_생산성에 미치는 영향

개별성과_생산성

비표준화 계수 표준화 계수

t
유의

확률
F

유의

확률
R
2

B 표준오차 베타

(상수) 2.525 .274 9.228 .000

12.317

***
.000 .278

ERP활용_의사결정지원 .057 .082 .077 .696 .488

ERP활용_업무통합 .224 .104 .271 2.161* .033

ERP활용_고객서비스 .161 .073 .256 2.217* .029

*p<.05,***p<.000

[표4-16]에서 보는 바와 같이 ERP활용 요인이 개별성과_생산성에 미치는 영

향에 대해 살펴보면 설명력(R제곱)은 총 분산의 27.8%를 설명하고 있으며 F

값은 12.317로 유의수준 p<.001수준에서 통계적으로 유의한 것으로 나타났다.

또한 ERP활용_업무통합(B=.271,p<.05)은 개별성과_생산성에 정(+)의 영향을

미치는 것으로 나타났다.

즉 ERP활용_업무통합이 높을수록 개별성과_생산성이 높아짐을 알 수 있다.

또한 ERP활용_고객서비스(B=.256,p<.05)은 개별성과_생산성에 정(+)의 영향

을 미치는 것으로 나타났다.

즉 ERP활용_고객서비스가 높을수록 개별성과_생산성이 높아짐을 알 수 있다.
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H3-2.ERP활용 요인이 개별성과_고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

[표4-17]ERP활용 요인이 개별성과_고객만족에 미치는 영향

개별성과_고객만족

비표준화 계수 표준화 계수

t
유의

확률
F

유의

확률
R
2

B 표준오차 베타

(상수) 1.557 .263 5.914 .000

30.530

***
.000 .488

ERP활용_의사결정지원 .028 .079 .033 .353 .725

ERP활용_업무통합 .136 .100 .144 1.364 .176

ERP활용_고객서비스 .418 .070 .579
5.963

***
.000

***p<.000

[표4-17]에서 보는 바와 같이 ERP활용 요인이 개별성과_고객만족에 미치는

영향에 대해 살펴보면 설명력(R제곱)은 총 분산의 48.8%를 설명하고 있으며

F값은 30.530로 유의수준 p<.000수준에서 통계적으로 유의한 것으로 나타났

다.

또한 ERP활용_고객서비스(B=.579,p<.001)은 개별성과_고객만족에 정(+)의 영

향을 미치는 것으로 나타났다.

즉 ERP활용_고객서비스가 높을수록 개별성과_고객만족이 높아짐을 알 수 있

다.
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H3-3.ERP활용 요인이 개별성과_경영관리에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

[표4-18]ERP활용 요인이 개별성과_경영관리에 미치는 영향

개별성과_경영관리

비표준화 계수 표준화 계수

t
유의

확률
F

유의

확률
R
2

B 표준오차 베타

(상수) 1.581 .357 4.425 .000

11.945

***
.000 .272

ERP활용_의사결정지원 .264 .107 .273 2.474* .015

ERP활용_업무통합 .225 .135 .209 1.660 .100

ERP활용_고객서비스 .105 .095 .127 1.101 .274

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

[표4-18]에서 보는 바와 같이 ERP활용 요인이 개별성과_경영관리에 미치는

영향에 대해 살펴보면 설명력(R제곱)은 총 분산의 27.2%를 설명하고 있으며

F값은 11.945로 유의수준 p<.001수준에서 통계적으로 유의한 것으로 나타났

다.

또한 ERP활용_의사결정지원(B=.273,p<.05)은 개별성과_경영관리에 정(+)의

영향을 미치는 것으로 나타났다.

즉 ERP활용_의사결정지원이 높을수록 개별성과_경영관리가 높아짐을 알 수

있다.
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사용자 학습 요인이 ERP활용에 미치는 영향에 대한 IT컨설턴트역량의 매

개효과를 검증하기 위하여 Baron과 Kenny(1986)이 제안한 3단계 매개회귀분

석을 이용하였다.이들이 제안한 인과관계 분석 모델은 매개변인이 실제로 독

립변인와 종속변인 사이에서 매개 역할을 하고 있는 지를 검증하기 위해 개발

된 것으로 측정방법은 다음과 같다

1단계 :Y=a1+β1X1

2단계 :M =a2+β1X1

3단계 :Y=a3+β3X1+β4M

(X:독립변인,M:매개변인,Y:종속변인)

Baron& Kenny(1986)는 독립변인 X와 종속변인 Y의 관계를 M변인이

매개 작용을 하느냐를 검증하기 위해서는 다음의 세 가지 회귀방정식이 측정

되어야 한다고 말하고 있다.먼저,독립변인 X에 대한 종속변인 Y의 회귀방정

식(1단계),둘째,독립변인 X에 대한 매개변인 M의 회귀방정식(2단계),셋

째,독립변인 X와 매개변인 M에 대한 종속변인 Y의 회귀방정식(3단계)이 측

정되어야 한다.

그리고 M변인의 매개 작용을 확정하기 위해서는 앞에서 실시한 세 가지의

회귀식이 다음의 세 가지 조건을 만족시켜야 하는데 첫째,회귀식 1과 회귀식

2가 유의한 값을 가져야 하며 둘째,회귀식 3에서 매개변인 M이 종속변인 Y

에 유의한 영향을 주어야 하고 셋째,회귀식 3의 종속변인 Y에 대한 독립변인

의 영향은 회귀식 1의 그것보다 작아야 한다.그리고 매개변인 M이 완전 매

개효과를 가지기 위해서는 매개변인 M이 통제될 때 종속변인 Y에 대한 독립

변인의 영향력은 전혀 없어야 한다고 하였다.
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H4.사용자 학습이 ERP활용에 미치는 영향에 있어 IT컨설턴트의 역량은

이를 매개하는 효과가 있을 것이다.

[표4-19]사용자 학습 요인이 전체 ERP활용에 미치는 영향(IT컨설턴트역량의

매개효과)

전체ERP활용

비표준화 계수 표준화 계수

t
유의

확률
F

유의

확률
R
2

B 표준오차 베타

모델1

(상수) .856 .440 1.943 .055

23.322

***
.000 .325

사용자

학습_태도
.650 .124 .555 5.246*** .000

사용자

학습_의도
.029 .125 .024 .230 .818

모델2

(상수) 1.925 .479 4.020 .000

5.589

**
.005 .085

사용자

학습_태도
.299 .135 .271 2.222* .029

사용자

학습_의도
.083 .136 .074 .607 .545

모델3

(상수) 1.776 .484 3.667 .000

4.624

**
.005 .099

사용자

학습_태도
.186 .151 .168 1.230 .222

사용자

학습_의도
.078 .135 .069 .574 .567

IT컨설턴트역

량
.174 .110 .184 1.587 .116

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

[표4-19]에서 보는 바와 같이 사용자 학습 요인이 전체 ERP활용에 미치는 영

향(IT컨설턴트역량의 매개효과)에 대해 살펴본 결과,모델1은 설명력(R제곱)

은 총 분산의 32.5%를 설명하고 있으며 F값은 23.322로 유의수준 p<.001수
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준에서 통계적으로 유의한 것으로 나타났다.모델2는 설명력(R제곱)은 총 분

산의 8.5%를 설명하고 있으며 F값은 5.589로 유의수준 p<.01수준에서 통계

적으로 유의한 것으로 나타났다.모델3은 설명력(R제곱)은 총 분산의 9.9%를

설명하고 있으며 F값은 4.624로 유의수준 p<.01수준에서 통계적으로 유의한

것으로 나타났다.

하지만 모델 3에서 매개변인인 IT컨설턴트역량이 종속변인인 전체 ERP활용

에 영향을 미치지 않는 것으로 나타나,IT컨설턴트역량은 매개효과를 보이지

않는 것으로 나타났다.
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H4-1 사용자 학습이 의사결정 지원에 미치는 영향에 있어 IT컨설턴트

의 역량은 이를 매개하는 효과가 있을 것이다.

[표4-20]사용자 학습 요인이 ERP활용_의사결정지원에 미치는 영향(IT컨설

턴트역량의 매개효과)

ERP활용_의사결정지

원

비표준화 계수 표준화 계수

t
유의

확률
F

유의

확률
R2

B 표준오차 베타

모델1

(상수) .856 .440 1.943 .055

23.322

***
.000 .325

사용자

학습_태도
.650 .124 .555 5.246*** .000

사용자

학습_의도
.029 .125 .024 .230 .818

모델2

(상수) 2.242 .556 4.034 .000

4.880

**
.010 .091

사용자

학습_태도
.392 .156 .308 2.510* .014

사용자

학습_의도
-.012 .158 -.009 -.073 .942

모델3

(상수) 1.970 .551 3.574 .001

5.617

***
.000 .149

사용자

학습_태도
.185 .172 .145 1.076 .285

사용자

학습_의도
-.021 .154 -.016 -.135 .893

IT컨설턴트역

량
.319 .125 .293 2.556* .012

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

[표4-20]에서 보는 바와 같이 사용자 학습 요인이 ERP활용_의사결정지원에

미치는 영향(IT컨설턴트역량의 매개효과)에 대해 살펴본 결과,모델1은 설명

력(R제곱)은 총 분산의 32.5%를 설명하고 있으며 F값은 23.322로 유의수준
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p<.001수준에서 통계적으로 유의한 것으로 나타났다.

모델2는 설명력(R제곱)은 총 분산의 9.1%를 설명하고 있으며 F값은 4.880로

유의수준 p<.01수준에서 통계적으로 유의한 것으로 나타났다.

모델3은 설명력(R제곱)은 총 분산의 14.9%를 설명하고 있으며 F값은 5.617로

유의수준 p<.001수준에서 통계적으로 유의한 것으로 나타났다.

또한 IT컨설턴트 역량(B=.293,p<.05)은 ERP활용_의사결정 지원에 정(+)적인

영향을 미치는 것으로 나타났다.즉 IT컨설턴트 역량이 높을수록 ERP활용_의

사결정 지원이 높아짐을 알 수 있다.

따라서 사용자 학습 요인 중 태도가 ERP활용_의사결정지원에 미치는 영향에

있어서,IT컨설턴트역량이 완전 매개효과를 보이는 것으로 나타났다.
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H4-2.사용자 학습이 업무통합에 미치는 영향에 있어 IT컨설턴트의 역

량은 이를 매개하는 효과가 있을 것이다.

[표4-21]사용자 학습 요인이 ERP활용_업무통합에 미치는 영향(IT컨설턴트역

량의 매개효과)

ERP활용_업무통합

비표준화 계수 표준화 계수

t
유의

확률
F

유의

확률
R
2

B 표준오차 베타

모델1

(상수) .856 .440 1.943 .055

23.322

***
.000 .325

사용자

학습_태도
.650 .124 .555 5.246*** .000

사용자

학습_의도
.029 .125 .024 .230 .818

모델2

(상수) 2.160 .504 4.282 .000

3.525* .033 .049

사용자

학습_태도
.264 .142 .231 1.863 .065

사용자

학습_의도
.050 .144 .043 .349 .728

모델3

(상수) 2.098 .516 4.067 .000

2.464 .067 .042

사용자

학습_태도
.217 .161 .190 1.347 .181

사용자

학습_의도
.048 .144 .041 .333 .740

IT컨설턴트역

량
.073 .117 .074 .622 .535

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

[표4-21]에서 보는 바와 같이 사용자 학습 요인이 ERP활용_업무통합에 미치

는 영향(IT컨설턴트역량의 매개효과)에 대해 살펴본 결과,모델1은 설명력(R

제곱)은 총 분산의 32.5%를 설명하고 있으며 F값은 23.322로 유의수준 p<.001
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수준에서 통계적으로 유의한 것으로 나타났다.

모델2는 설명력(R제곱)은 총 분산의 4.9%를 설명하고 있으며 F값은 3.525로

유의수준 p<.05수준에서 통계적으로 유의한 것으로 나타났다.

모델3은 설명력(R제곱)은 총 분산의 4.2%를 설명하고 있으며 F값은 2.464로

p>.05수준에서 통계적으로 유의하지 않은 것으로 나타났다.

하지만 모델 3에서 매개변인인 IT컨설턴트역량이 종속변인인 ERP활용_업무

통합에 영향을 미치지 않는 것으로 나타나,IT컨설턴트역량은 매개효과를 보

이지 않는 것으로 나타났다.
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H4-3.사용자 학습이 고객서비스에 미치는 영향에 있어 IT컨설턴트의

역량은 이를 매개하는 효과가 있을 것이다.

[표4-22]사용자 학습 요인이 ERP활용_고객서비스에 미치는 영향(IT컨설턴트

역량의 매개효과)

ERP활용_고객서비스

비표준화 계수 표준화 계수

t
유의

확률
F

유의

확률
R
2

B 표준오차 베타

모델1

(상수) .856 .440 1.943 .055

23.322

***
.000 .325

사용자

학습_태도
.650 .124 .555 5.246*** .000

사용자

학습_의도
.029 .125 .024 .230 .818

모델2

(상수) 1.373 .659 2.084 .040

3.796* .026 .073

사용자

학습_태도
.241 .185 .161 1.301 .196

사용자

학습_의도
.210 .188 .139 1.118 .266

모델3

(상수) 1.262 .673 1.875 .064

2.769* .046 .080

사용자

학습_태도
.156 .210 .104 .743 .459

사용자

학습_의도
.206 .188 .136 1.096 .276

IT컨설턴트역

량
.131 .152 .102 .858 .393

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

[표4-22]에서 보는 바와 같이 사용자 학습 요인이 ERP활용_고객서비스에 미

치는 영향(IT컨설턴트역량의 매개효과)에 대해 살펴본 결과,모델1은 설명력

(R제곱)은 총 분산의 32.5%를 설명하고 있으며 F값은 23.322로 유의수준
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p<.001수준에서 통계적으로 유의한 것으로 나타났다.

모델2는 설명력(R제곱)은 총 분산의 7.3%를 설명하고 있으며 F값은 3.796로

유의수준 p<.05수준에서 통계적으로 유의한 것으로 나타났다.

모델3은 설명력(R제곱)은 총 분산의 8.0%를 설명하고 있으며 F값은 2.769로

유의수준 p<.05수준에서 통계적으로 유의한 것으로 나타났다.

하지만 모델 3에서 매개변인인 IT컨설턴트역량이 종속변인인 ERP활용_고객

서비스에 영향을 미치지 않는 것으로 나타나,IT컨설턴트역량은 매개효과를

보이지 않는 것으로 나타났다.
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제 2절 연구가설의 검증 결과

사용자 학습이 ERP활용과 개별성과에 미치는 영향을 확인한 연구결과

가설1,가설2,가설3은 부분적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

사용자 학습이 높을수록 ERP활용과 개별성과의 정도가 높아지는 것으로

나타났다.또한,IT컨설턴트 역량이 사용자 학습과 ERP활용에 매개역할을

하지 못하는 것으로 나타났다.[표4-23]은 가설검증 결과를 요약하여 정리

한 내용이다.

[표4-23]연구가설 요약

구 분 내 용 분석결과
채택

여부

H1
사용자 학습은 ERP활용에 긍정적인 영향을 미칠

것이다.

부분

채택

H1-1
사용자 학습은 의사결정 지원에 긍정적인 영향을

미칠 것이다.

학습태도
β=.308/

p<.014
채택

학습의도
β=-.009/

p<.942
기각

H1-2
사용자 학습은 업무통합에 긍정적인 영향을 미칠

것이다.

학습태도
β=.231/

p<.065
기각

학습의도
β=.043/

p<.728
기각

H1-3
사용자 학습은 고객서비스에 긍정적인 영향을 미

칠 것이다.

학습태도
β=.161/

p<.196
기각

학습의도
β=.139/

p<.266
기각

H2
사용자 학습은 개별성과에 긍정적인 영향을 미칠

것이다.

부분

채택

H2-1
사용자 학습은 생산성에 긍정적인 영향을 미칠 것

이다.

학습태도
β=.321/

p<.009
채택

학습의도
β=.032/

p<.790
기각

H2-2
사용자 학습은 고객만족에 긍정적인 영향을 미칠

것이다.

학습태도
β=.298/

p<.013
채택

학습의도
β=.146/

p<.218
기각

H2-3
사용자 학습은 경영관리에 긍정적인 영향을 미칠

것이다.

학습태도
β=.090/

p<.474
기각

학습의도
β=.183/

p<.146
기각
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H3
ERP활용은 개별성과에 긍정적인 영향을 미칠 것

이다.

부분

채택

H3-1
ERP활용은 생산성에 긍정적인 영향을 미칠 것이

다.

의사결정지원
β=.077/

p<.488
기각

업무통합
β=.271/

p<.033
채택

고객서비스
β=.256/

p<.029
채택

H3-2
ERP활용은 고객만족에 긍정적인 영향을 미칠 것

이다.

의사결정지원
β=.033/

p<.725
기각

업무통합
β=.144/

p<.176
기각

고객서비스
β=.579/

p<.000
채택

H3-3
ERP활용은 경영관리에 긍정적인 영향을 미칠 것

이다.

의사결정지원
β=.273/

p<.015
채택

업무통합
β=.209/

p<.100
기각

고객서비스
β=.127/

p<.274
기각

H4

사용자 학습이 ERP활용에 미치는 영향에 있어

IT컨설턴트의 역량은 이를 매개하는 효과가 있을

것이다.

β=.184/

p<.116
기각

H4-1

사용자 학습이 의사결정 지원에 미치는 영향에 있

어 IT컨설턴트의 역량은 이를 매개하는 효과가

있을 것이다.

학습태도
β=.293/

p<.012
채택

H4-2

사용자 학습이 업무통합에 미치는 영향에 있어

IT컨설턴트의 역량은 이를 매개하는 효과가 있을

것이다.

학습태도
β=.074/

p<.535
기각

H4-3

사용자 학습이 고객서비스에 미치는 영향에 있어

IT컨설턴트의 역량은 이를 매개하는 효과가 있을

것이다.

학습태도
β=.102/

p<.393
기각
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제 5장  결 론

제 1절 연구결과의 요약

사용자 학습이 의사결정지원에서 ERP활용에 중요한 역할을 담당한다.이것

은 이전의 연구(Dolletal.,2003:199-212;Nah& Delgado,2006:99-114)와

일치하고 있는 내용이다.사용자학습은 의사결정지원을 포함한 ERP활용을 용

이하게 할 수 있다.또한 사용자학습은 개별성과의 생산성,고객만족에 영향을

미치는 것으로 나타났다.

ERP활용도가 높은 종업원의 경우 개별성과에 긍정적인 영향이 나타나는 것을

알 수 있다.Kositanuritetal.(2006)의 연구결과와 같이 ERP활용단계에서 개

별성과에 미치는 영향이 중요하고 긍정적인 영향을 나타내는 것을 확인할 수

있다.

사용자학습의 태도요인이 ERP활용단계의 의사결정지원에 IT컨설턴트의 역량

이 완전 매개하는 결과를 확인할 수 있다.업무통합이나 고객서비스에서는 매

개역할을 하지 않고 있다.

제 2절 시사점 및 연구의 한계

연구가설의 검증결과 ERP활용과 개별성과에 영향을 미치는 것으로 나타난

사용자학습은 학습태도의 특성을 확인하였다.IT컨설턴트의 역량이 ERP활용

단계의 일부요인만이 검증되었다.따라서 효과적인 ERP활용과 이를 통한 업

무성과를 얻기 위해서는 사용자에 대한 교육이 필요하다.하지만,본 연구에서

확인하고자 했던 IT컨설턴트의 역량은 극히 일부요인만이 ERP활용에 영향을
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미치는 것으로 확인된 바,당초 가설 설정에서 검증하고자 했던 결과를 얻지

못했다.

이번 연구에서는 첫째 사용자 학습과 ERP활용에 영향을 미칠지도 모르는

한정된 요인으로 인해 당초 검증하고자 했던 결과를 얻지 못했다.이러한 한

정된 요인은 종속변수에 영향을 미치는 중요한 역할을 하지만,다른 요인들도

사용자 학습과 ERP활용에 영향을 줄 수 있다는 것을 염두에 둔 연구가 필요

하다.둘째 사용자 학습이 개별성과에 미치는 영향을 살펴본 결과 생산성과

고객만족에 있어서는 검증하고자 했던 결과를 얻었지만,경영관리는 예상했던

결과를 얻지 못했다.이는 연구의 대상을 결정할 때 경영과 관련한 관리자 역

할을 담당하는 표본을 통해 결과를 얻어야 했지만,이번 연구에서는 과반수에

가까운 표본이 사원급으로 인한 부분이 있다.따라서 향후 연구에서는 연구대

상과 연구목표의 정확한 매칭을 통해 원하는 결과를 얻을 수 있으리라 생각한

다.이에 향후 연구에서는 ERP구축단계에서 IT컨설턴트 역할을 확인했던 것

처럼 ERP활용단계에서의 컨설턴트의 역할을 확인해 볼 필요가 있다.기존의

컨설턴트와 관련한 설문문항으로는 확인하고자 하는 결과를 얻을 수 없었던바

설문문항의 개발이 필요하다.
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【부 록】

설 문 지

본 조사의 내용은 통계법 제33조에 의거하여 비밀이 보장되며,통계목적 이외에는 절대 사용하지 않습니다.

안녕하십니까?

바쁘신 중에도 귀중한 시간을 내시어 설문에 응해 주신 점에 깊이 감사드립니다.

본 설문지는 ERP도입기업의 시스템 활용성과에 관한 연구를 위한 목적으로 제작되

었습니다.국내의 많은 대기업과 중소기업에서 ERP시스템을 도입하여 운영하고 있으며,

이를 기업 활동에 활발히 활용하고 있습니다.하지만,대기업의 시스템 활용도에 비해

중소기업의 시스템 활용도는 떨어지는 것으로 파악되는 바,그 원인을 확인하고자 합니

다.이에 ERP시스템의 활용정도를 조사하고,ERP시스템 사용으로 기업의 개별성과에

미치는 영향을 통계적으로 검증하고자 합니다.이러한 연구를 통해서 연구자는 ERP시스

템 활용도를 높일 수 있는 방안을 도출하고자 하며,나아가 중소기업의 기업경영 활동에

이로운 제언을 하려고 합니다.

통계분석의 데이터에 대한 문의는 아래의 연락처로 연락주시기 바라며,바쁘시더라도

가급적 진솔한 응답을 통해서 효과적인 연구가 진행될 수 있도록 부탁드립니다.

감사합니다.

2012년 10월

한성대학교 지식서비스&컨설팅대학원 컨버전트 컨설팅전공

지도교수 :유 연 우

연 구 자 :장 병 민

연 락 처 :010-3063-4554

이 메 일 :mini3545@naver.com
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1.IT컨설턴트(ERP시스템 활용도 향상 지원)의 역량에 관련한 질문입니다.해당하는 문항

에 V표시해 주십시오.

설 문 문 항

매우

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

① ② ③ ④ ⑤

1.IT전문지식(시스템 운영,관리경험)이 있다.

2.경영,비즈니스지식(재무,인사,물류,생산)이

있다.

3.귀사에 대한 경영환경 및 업무프로세스를 알고

있다.

4.정확한 상황을 인식하고 판단한다.

5.눈에 보이지 않는 문제를 발견한다.

6.문제에 대한 창의적 해결방안을 제시한다.

7.문제를 잘 듣고,적절하게 대화한다.

8.문제에 대해 간결한 문장과 논리적으로 표현한다.

9.상대방에 대한 배려와 협조를 한다.

2.사용자 학습과 관련한 질문입니다.해당하는 문항에 V표시해 주십시오.

설 문 문 항

매우

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

① ② ③ ④ ⑤

1.향후 동료들과 업무보고서와 공문서를 공유할

것이다.

2.동료들에게 업무 매뉴얼,방법론,사례 등을

제공할 것이다.

3.향후 동료들과 업무 경험 및 노하우를 공유할

것이다.

4.교육과 훈련을 통해 동료들과 전문지식을 공유할

것이다.

5.동료와의 업무지식 공유는 옳은 일이다.

6.동료와의 업무지식 공유는 이롭지 않다.

7.동료와의 업무지식 공유는 즐거운 경험이 될

것이다.

8.동료와의 업무지식 공유는 나에게 중요한다.

9.동료와의 업무지식 공유는 현명한 행동이다.
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3.ERP활용과 관련한 질문입니다.해당하는 항목에 V표시해 주십시오.

[의사결정]

설 문 문 항

매우

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

① ② ③ ④ ⑤

1.의사결정에 필요한 자료를 만들기 위해 ERP를 사

용한다.

2.관리능력 향상을 위해 ERP를 사용한다.

3.의사결정을 정확히 하기 위해 ERP를 사용한다.

4.빠른 의사결정을 위해 ERP를 사용한다.

5.의사결정에 대한 합리화를 위해 ERP를 사용한다.

6.보다 합리적인 의사결정 프로세스를 만들기 위해

ERP를 사용한다.

7.의사결정 프로세스를 관리하거나 정립하는데

ERP를 사용한다.

[통합]

설 문 문 항

매우

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

① ② ③ ④ ⑤

1.동료들과 의사소통을 위해 ERP를 사용한다.

2.동료들과 업무상 발생한 문제를 해결하기 위해

ERP를 사용한다.

3.동료와 나는 업무조정을 위해 ERP를 사용한다.

4.동료들과 정보를 교환하는데 ERP를 사용한다.

5.동료와 같이 업무분석 작업을 하는데 ERP를

사용한다.

6.동료와 같이 문제해결 작업을 하는데 ERP를

사용한다.

7.업무실적을 모니터링하는데 ERP를 사용한다.

8.업무계획을 세우는데 ERP를 사용한다.

9.업무관리에 ERP를 사용한다.

10.업무보고시 상사와의 의사소통을 위해 ERP를

사용한다.

11.업무보고를 받는 과정에서 부하직원과의

의사소통을 위해 ERP를 사용한다.
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[고객서비스]

설 문 문 항

매우

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

① ② ③ ④ ⑤

1.고객에게 서비스를 제공하기 위해 ERP를

사용한다.

2.고객서비스의 질을 향상시키기 위해 ERP를

사용한다.

3.고객을 파악할 때 ERP를 사용한다.

4.고객을 위한 가치를 창조하기 위해 ERP를

사용한다.

5.고객의 요구를 파악하기 위해 ERP를 사용한다.

6.동료와 정보교환을 위해 ERP를 사용한다.

7.동료에게 적절한 대응을 위해 ERP를 사용한다.

8.동료에게 제공하는 서비스관리의 개선에 ERP를

사용한다.

4.ERP활용에 따른 업무성과와 관련한 질문입니다.해당하는 문항에 V표시해 주십시오.

[생산성]

설 문 문 항

매우

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

① ② ③ ④ ⑤

1.ERP는 업무의 질을 향상시킨다.

2.ERP는 업무 생산성을 증가시킨다.

3.ERP는 업무시간을 절약할 수 있게 한다.

4.ERP는 빠른 작업수행을 가능하게 한다.

5.ERP는 생산적인 활동에 더 많은 시간을 보낼 수

있게 한다.

6.ERP는 업무에 유용하다.

7.ERP는 업무의 효율성을 향상시킨다.
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[고객만족]

설 문 문 항

매우

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

① ② ③ ④ ⑤

1.ERP는 고객만족을 향상시킨다.

2.ERP는 고객서비스를 향상시킨다.

3.ERP는 고객을 위한 가치를 창출하는데 도움이

된다.

4.ERP는 고객의 요구사항 충족에 도움이 된다.

5.ERP는 동료와의 업무처리에 효과적인 대응이

가능하도록 한다.

6.ERP는 동료의 요구를 수용할 수 있게 한다.

7.ERP는 동료에게 전략적인 대응을 가능하게 한다.

[경영관리]

설 문 문 항

매우

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

① ② ③ ④ ⑤

1.ERP는 경영진의 능력을 향상시킨다.

2.ERP는 경영진의 업무프로세스 관리를 가능하게

한다.

3.ERP는 경영진의 관리실적에 도움이 된다.

4.ERP는 고객의 요구사항을 충족하는데 도움이

된다.

5.ERP는 경영진이 오류에 대한 모니터링과 해결을

가능하게 한다.

6.ERP는 경영진의 업무 일정관리를 가능하게 한다.

7.ERP는 경영진에게 적절한 자원 할당을 가능하게

한다.
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5.귀사의 사회통계학적 특성에 관한 질문입니다.해당하는 문항에 V표시해 주십시오.

※ 귀하의 직위는 어떻게 되십니까?

① 최고경영자 ② 임원 ③ 중간간부(부장,차장,과장 등) ④ 사원(대리,사원 등)

※ 귀하의 재직기간은 어떻게 되십니까?

① 1년 미만 ② 1~3년 ③ 3~5년 ④ 5년 이상

※ 귀하의 업무는 어떻게 되십니까?

① 생산 ② 영업 ③ 구매(자재) ④ 품질

⑤ 회계(재무,관리) ⑥ 인사,총무 ⑦ 연구개발 ⑧ 기타( )

※ 귀사의 주 업종은 어떻게 되십니까?(국세청기준)

① 제조업 ② 건설업 ③ 도,소매업

④ 서비스업 ⑤ 금융,보험업 ⑥ 기타( )

※ 귀사의 종업수는 어떻게 되십니까?

① 20명 미만 ② 20~50명 ③ 50~100명 ④ 100~300명 ⑤ 300명 이상

※ ERP프로그램을 사용한 경험이 있습니까?

① 있음 ② 없음

※ 도입한 프로그램의 종류는 어떻게 되십니까?

① 국산ERP패키지 ② 외산ERP패키지 ③ 자체개발 ④ 기타

※ ERP시스템 도입 후 운용기간은 얼마나 되었습니까?

① 1년 미만 ② 1~3년 ③ 3~5년 ④ 5년 이상 ⑤ 사용하지 않음

※ 귀사의 ERP시스템 도입 후 활용과정에서 나타난 가장 큰 문제점은 무엇입니까?(중복가능)

① ERP시스템 활용을 위한 최고경영진 관심 미흡

② ERP시스템 활용을 위한 하드웨어 및 네트워크 미비

③ ERP시스템 도입 시 기존 업무프로세스의 개선 미흡

④ ERP시스템과 회사의 업무처리방식 차이

⑤ ERP시스템 사용에 따른 업무 분장 불분명

⑥ 사용자의 활용능력 부족

⑦ ERP시스템의 기능부족

⑧ ERP공급업체의 사후지원 미흡(교육,상담,업그레이드)

【 대단히 감사합니다 】
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ABSTRACT

ERPPOST-IMPLEMENTATIONLEARNING,ERP

USAGEANDINDIVIDUALPERFORMANCEIMPACT

-mediatingConsultingCompetenceofITConsultants-

Chang,ByungMin

MajorinConvergenceConsulting

Dept.ofKnowledgeService& Consulting

GraduateSchoolofKnowledgeService

Consulting

HansungUniversity

ManycompaniesalreadytakeinERPapplicationinoneplanforinternal

competitivenessimprovementinthefiercecompetitionsituationbetween

companiesand,betweenanation,runit.

ItisnecessarytoraiseutilizationoftheERPhere,andtomaximizeuse

characteristics.Iam confirmedthroughanalreadyexistingstudyinonein

thefactorthatalearningfactorhasaninfluenceontheuseresultofthe

ERPsystem oftheusers.Researchersareinterestedininfluenceforthe

useresultoftheIT application,anduserlearningstudiesit.Thelackof

theuserlearningbringsadropoftheERPutilizationandhasanegative

influenceontheresultofthegroupjobandthepersonalindividualresult.

Thestudythatlookedatsuchabackgroundinabackgroundstatedthe

problem ofthestudyasfollowsandwasinspectionhello.Itwasfirstand
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establishedthetheoreticalmodelwithindividualdutiescharacteristicsby

userlearning andtheERP utilization in theERP utilization andwas

inspectionhellointhis.Itwasinspectionhellosubstantiallywhetherthe

second,theabilityoftheITconsultanttransmitteditforuserlearningand

ERPutilizationeffectively.

[KEYWORD] post-implement learning, ERP Usage, IT consultant

competence,Individualperformanceimpact
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