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ERP시스템의 구현을 위한 핵심 요인에 관한 연구
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❙요 약

전사적자원관리(ERP：Enterprise Resource Planning) 시스템의 성공적인 구현은 기업의 

경쟁력 강화와 이익창출의 증대에 지대한 공헌을 할 수 있다. 하지만 비효율적인 시스템의 

구현이나 구현 성공 후 시스템 운영상의 실패는 시스템 사용자로부터 외면 받을 뿐만 아니

라 기업의 생산력 저하를 초래해 기업의 존폐여부에 영향을 미칠 수도 있다. 그러므로, 성

공적인 ERP시스템 구현을 위해서는 ERP 핵심성공 요인에 대한 고찰이 선행되어야 한다. 

지금까지 ERP 핵심성공요인에 관한 선행 연구는 많은 편이나, 본 연구는 ERP 시스템의 구

현 성공을 ‘프로젝트의 성공’과 ‘사용자 만족도’의 관점에서 재정의하고, 선행 연구를 통해 

‘지각된 유용성’, ‘지각된 용이성’, ‘내부 지원’을 ERP 성공구현을 위한 최소한의 핵심 성공 

요인으로 설정하였다. 그리고 ‘시스템 사용도’를 매개변수로 설정하여 핵심 성공 요인과 성

공지표들과의 상관관계를 밝히기 위한 ERP 연구모형을 설계하고 가설을 검증하였다. 이 연

구목적을 달성하기 위해 최근 5년내 ERP를 구축한 경험이 있는 기업으로부터 112개의 설

문지를 회수하였다. 분석 결과, ‘내부지원’이 ERP 프로젝트 성공에 정의 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 또한 ‘지각된 유용성’, ‘지각된 용이성’이 사용자 만족도에 가장 큰 정의 영

향력이 있는 것으로 설명되었다. 본 연구결과가 ERP 시스템 구축을 계획하고 있는 기업들

을 위한 작은 지침으로 사용될 수 있을 것으로 기대한다. 
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Ⅰ. 서  론

1990년대 이후 전사적 자원관리(ERP：Enterprise Resource Planning) 시스템은 기업 전반

에 걸친 방대한 정보 및 경영 프로세스의 통합적인 관리를 위한 경영혁신의 도구로서 인식되

어 정보통신 분야에서 그 연구가 활발히 진행되어 왔다. 또한, 2013년도 글로벌 ERP소프트

웨어 시장 규모는 전년 대비 3.8 % 증가한 254억 달러로 집계되어 기업의 ERP 시스템에 대

한 투자는 전 세계적으로 여전히 점진적인 증가 추세에 있음을 알 수 있다(Gartner 2014).

기업의 ERP 시스템 구축은 단순한 통합정보시스템을 도입하는 과정이 아니라 조직 경영자

원의 통합적이고 효율적인 관리를 통한 기업 경영 성과의 극대화를 추구하는 데 그 목적이 

있다(정철호·정영수 2009). 즉 ERP시스템의 궁극적인 목적은 “기업 내 전 부서들의 특정한 

요구사항에 부합할 수 있는 하나의 컴퓨터 시스템 속에 전 부서들과 그 기능들을 통합”하는 

것이다(Koch 2001). 지금까지의 수많은 ERP 관련 연구도 성공적인 ERP 시스템은 기업의 생

산성 향상과 업무 효율성의 증대에 이바지하고, 이를 통해 기업 경영 성과의 극대화와 조직 

문화의 긍정적인 변화에 기여할 수 있다고 하였다.

하지만, 기업의 ERP 도입은 오랜 시스템 구축 시간, 높은 구축 실패율, 구축 후 운영단계

에서의 성과 달성 여부에 대한 불확실성, 구축을 위한 천문학적인 예산 문제 등을 안고 있는 

정보시스템(IS：Information System) 프로젝트이기도 하다. 이러한 이유로, 성공적인 ERP 시

스템 구현시의 잠재적인 장점에도 불구하고, 적지 않은 기업들이 ERP 시스템을 도입하는데 

있어 주저하는 경향이 있다. 다시 말해, ERP 구축 과정에서의 실패와 비효율적인 시스템 구

축이 조직에 끼칠 막대한 피해에 대한 두려움이 앞서는 것이다(Lee 2014).

ERP 시스템 구축을 시도한 경험이 있는 기업들은, 조직의 규모와 상관없이 ERP 시스템 구

축의 가장 큰 장애요인으로 ERP 시스템 개발과 향후 운영에 소요되는 비용을 들었다. 최근 

미국의 사례를 보면, 미 국방성(DOD：the United States Department of Defense)은, 각기 

다른 5개의 ERP 시스템 구축을 위해 530만 달러에서부터 20억 4천 만 달러를 투자하였다. 

그러나 미 국방성의 ERP 시스템 9개중 6개는 그 시스템 구축 기간이 2년에서 12년 정도 지

연되었다(Ward and Zhou 2006). 뿐만 아니라, 새로운 ERP 시스템을 도입하는데 있어 자주 

직면하게 되는 또 다른 장애물은 아이러니컬하게도 그 시스템의 잠재적 사용자들이다. 그들

은 새로운 시스템이 기존의 시스템에 익숙해진 자신들의 작업 방식의 와해를 초래하여 결국 

생산성 저하 및 조직문화의 부정적인 변화로 나타날 것이라 걱정하기 때문이다(Aladwani 

2001). ERP 시스템 구현과정에서 야기될 수 있는 여러 가지 문제들에 대해 Elmuti 등(2009)

은 다음과 같이 결론지었다. “ERP의 목적은 이윤증대인 반면, 그것에 부합하지 않는 여러 결
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과들이 계속적인 논란거리의 원인”이 되고 있다는 것이다(Elmuti et al. 2009).

비효율적인 ERP 시스템 구현은 필연적으로 그 투자액의 손실을 초래한다. 그러한 상황에 

처한 기업 및 조직에 따라올 전형적인 부가적 손실은 조직 혹은 개인간 불협화음으로 인해 

야기된 생산성의 저하란 점이다(Garengo et al. 2005: Peansupap et al. 2005). ERP시스템의 

성공적인 구현은 업무의 효율성을 증대시키고 기업의 이익 창출에 기여한다. ERP 시스템의 

성공적인 구현의 개연성을 제고시키고, 튼실한 시스템을 개발하기 위해서는 기업과 조직은 

시스템이 구현될 때 무엇을 할 수 있고 무엇을 할 수 없는 지 등에 대한 적절하고도 정확한 

정보가 필요하다(Chen et al. 2008: Hsiao et al. 2007: Park and Hong 2013). 본 논문에서 

고찰할 연구의 핵심은 성공적인 ERP 구현에 영향을 주는 요인들과 ERP 프로젝트의 성공 여

부를 측정할 수 있는 성공 지표간의 인과 관계와 영향력에 관해서이다.

본 연구의 구성은 Ⅱ장에서 ERP 구현 성공 모델의 핵심 요인, 정보시스템 측면에서의 ERP

구현, 사용자 만족도 측면에서의 ERP 구현, ERP 의 성공 지표 등에 대하여 살펴볼 것이다. 

Ⅲ장에서는 기존 핵심 성공 요인과 성공 지표들을 규합, 수정 후 간소화한 연구 모형에 관해 

설명할 것이다. Ⅳ장에서는 본 연구의 방법론을 제시할 것이고, Ⅴ장에서는 연구의 결론과 

더불어 향후 연구 방향에 대해 언급할 것이다.

Ⅱ. 이론적 배경과 선행연구

지금까지 많은 ERP 관련 연구들이 ERP 시스템의 구현 성공 가능성을 제고시킬 수 있는 

여러 핵심 요인들을 상정하여 분석 및 검증해 왔다. 그리고 그 결과물로 도출된 여러 모델들

은 연구 방법측면에서는 공통점들이 적지 않으나, ERP 시스템의 구현 성공에 기여할 수 있

는 핵심 성공 요인 적 측면에서는 상당한 차이점 또한 나타내고 있다. 이러한 선행 연구들을 

재고해보는 것은 본 연구를 위해서도 유용할 것이라 여겨진다.

1. ERP 구현 성공을 위한 핵심 요인

Hsiao 등(2007)은 ERP 시스템 구현 시 빈번하게 나타나는 “핵심 실패 요인”들을 밝히기 

위하여 Six Sigma 기법을 적용하였다. 그들의 분석은 ERP 구현 성공의 장해 요소를 조직적 

요인들에 그 방점을 두고 있다. 이 조직적 요인들은 비용 조절, 생산품 관리 및 계획, 재무 

회계, 원자재 구입 및 관리, 그리고 프로젝트 관리 등을 포함하여 지칭한다. 42건의 IT 프로
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젝트 연구에 따르면, 프로젝트 실패의 35%가 기술적 요인들에 기인한 반면, 나머지 65%의 

요인은 매니지먼트적 요인으로부터 초래된다고 한다. 여기서 언급한 매니지먼트적 요인이란 

개인의 행위와 관련된 것들이라 할 수 있다(McManus and Wood-Harper 2007). 

Zwikael and Globerson(2006)이 개발한 모델의 경우는 이러한 개인의 행위적 요인들을 지

적하고 있다. 즉 ERP 시스템 구현의 실패를 설명할 수 있는 요인들로 최고 경영진의 지원부

족, 시스템 구현 과정에 참여하지 않는 주주를 비롯한 이해당사자들, 최종 사용자들의 기대

치 충족 실패, 낮은 조직원들의 참여도 등을 지적하였다(Zwikael and Globerson 2006).

반면에, ERP의 구현 성공을 제고하는 우수 모델들의 유용성을 측정, 평가하는 과정에서 여

러 우수 모델들의 한계점에 직면할 때도 있다. Levenburg(2005)는 다양한 규모의 회사들에 

동일하게 적용할 수 있는 모델의 존재에 대한 의문점을 제기하였으며, 이러한 ERP구현 성공 

모델이 공기업과 사기업 공히 균일하게 적용될 수 있는 지에 대해서도 의구심을 나타내었다 

(Levenburg 2005: Gelinas et al. 2006). 그리고 Oberoi(2007) 등은 ERP 시스템의 효율성은 

(1) 산업 분야, (2) 그 나라의 문화와 비즈니스 관습, (3) 회사 규모, 그리고 (4) 경제적 섹터 

등의 요인들 간의 상호작용의 영향을 받을 수 있다고 하였다(Oberoi et al. 2007).

여기서 주목할 점은, ERP 시스템의 구현과정에서 파생되는 어떤 문제들은 특정 산업 분야

의 구체적 특성과 연관성이 있을 수도 있다는 점이다(Soderlund 2005). 그럼에도 불구하고, 

실질적으로 이러한 여러 산업 분야의 특성과 ERP 시스템 성공 구현과의 연관성에 관한 연구

는 전무한 실정이다. 따라서 여러 산업 분야의 비교를 통한 ERP 구현 성공모델의 유효성과 

효율성을 입증하는 것은 학문적 충분한 연구 가치가 있을 것이라 여겨진다.

2. 정보시스템(IS) 측면에서의 ERP 구현 성공

앞서 언급했듯이 ERP 시스템은 궁극적으로 기업의 통합정보시스템의 구축의 한 과정이라

고 보았을 때, ERP 구축과정은 하나의 정보시스템(IS) 프로젝트로 간주할 수 있다. 이런 이

유로 다수의 ERP 구현 성공 모델은 핵심 성공 요인과 정보시스템 구축성공과의 관계에 대한 

많은 연구들을 수행하였다(Nagi et al. 2008). 기존 연구들로부터 도출된 ERP 프로젝트의 성

공 요인들은 최적의 ERP 패키지 선정, 최적의 프로젝트 팀 구성, 프로젝트 관리 등이 있다 

(하영목 등 2010).

Delone and Mclean(2003)은 경영정보 분야의 연구자들이 정보시스템 성과 측정을 회피하

는 경향이 있다고 주장하였으며, 정보시스템 구축이 가져다주는 개인성과와 조직성과를 구분

하지 않고 순이익(Net Benefit) 이라는 통합된 변수를 정보시스템의 성과 지표로 제시하였다. 
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3. 사용자 만족도 측면에서의 ERP 구현 성공

Lucas(1975)는 정보시스템 평가에서 사용자의 개념이 처음으로 도입하였으며, 그 후 Zmud 

(1978), Ives et al.(1983) 등에 의해서 검토되었으며, 이러한 선행 연구들을 규합하여 집대성 

한 형태가 [그림 1]과 같은 Delone and Mclean(1992)의 정보시스템(IS) 성공 모델로 축약되

어 나타날 수 있다. D&M IS 성공 모델은 시스템 품질, 정보 품질, 사용도, 사용자 만족도, 

개인성과, 그리고 조직성과를 정보시스템 성공의 6가지 측면으로 제시하였다(이장형 2005).

[그림1] Delone & Mclean 정보시스템 성공 모델(1992)

Montazemi(1988)은 사용자 측면의 요인으로 최고경영자 참여도, 사용자의 시스템에 대한 신

뢰도, 결과의 신뢰성 등을 들었다. Zmud(1978)는 사용자 만족도, 시스템 사용도, 그리고 사용

자 성과를 IS프로젝트의 성공 요인으로 정의하였다. Davis(1989)가 구축한 TAM(Technology 

Acceptance Model)은 시스템 사용자가 새로운 시스템의 변화를 받아들이고 이를 기반으로 

성과를 창출한다고 묘사하였다. 이러한 새로운 시스템의 실질적인 사용 의도는 ‘지각된 유용

성’과 ‘지각된 용이성’으로부터 기인한다고 기술하였다.

4. ERP 구현 성공 지표

시스템의 성공을 측정하는 방법으로는 시스템의 의도된 사용도를 측정하는 시스템 사용, 

시스템에 대한 태도, 시스템의 본래 목적 달성 정도 등이 있다(이장형 2005). Ferratt et 

al.(2007)은 ERP 시스템 구현을 하나의 프로젝트로 간주하여, 그 성공 여부를 원래 계획한 

예산과 기간 내의 구축을 측정의 지표로 삼았다(Lee 2014: Ferratt et al. 2006). Ives et al. 

(1983)은 시스템 품질과 시스템 사용도, 그리고 정보에 대한 만족도 등을 정보시스템의 성공 

지표라고 제시하였다.



74

산업연구 41권 2호

변수 종류 조작적 정의

지각된 유용성 독립
ERP 시스템 사용자가 해당 시스템을 사용하여 자신의 직무 성과가 

향상되었다고 믿는 정도.

지각된 용이성 독립
ERP 시스템 사용자가 해당 시스템의 사용방법을 익히기 쉽거나 사

용 방법이 쉽다고 사용자가 인지하는 정도.

Ⅲ. 연구방법론

1. 연구모형

본 연구의 목적을 위해 아래 [그림 2]와 같이 개념적 연구모형을 설정하였다. [그림 2]에서 

보듯이, 연구모형은 세 개의 독립 변수와 하나의 매개변수, 그리고 두 개의 종속변수로 구성

된다. ERP 시스템의 성공 요인이자 독립변수로는 (a) 지각된 유용성, (b) 지각된 용이성, (c) 

내부 지원, 매개변수로 ‘시스템 사용도’, 그리고 ERP 시스템 구현 성공측정지표인 종속변수로

는 (1) 사용자 만족도, (2) 프로젝트 성공을 채택하였다.

[그림2] 연구 모형

본 연구의 주요 목적은 ERP 성공요인이 궁극적으로 ERP 프로젝트의 성공과 ERP 시스템 

사용자 만족도에 미치는 영향을 살펴보기 위함이다. 

2. 변수의 조작적 정의

본 연구모형을 위해 정의한 변수를 보다 구체적으로 아래 <표 1>에서 설명하였다. 

<표 1> 변수의 조작적 정의
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변수 종류 조작적 정의

내부 지원 독립
최고경영진 지원, 소프트웨어 교육 및 훈련, 직원 트레이닝 등의 지

원 정도.

시스템 사용도 매개 실제 ERP 시스템의 사용빈도와 평균 이용시간.

사용자 만족도 종속
ERP 시스템의 사용이 사용자의 업무 성과를 강화시켰다고 믿는 정

도 또는 ERP 시스템을 사용하여 느끼는 좋고 나쁨의 감정 정도.

프로젝트 성공 종속
원래 계획된 기간과 예산 범위 내 ERP 시스템 구축성공. 시스템 품

질 및 시스템 요구사항 충족까지 포함.

3. 연구가설 설정

본 연구는 선행연구를 바탕으로 지각된 유용성, 지각된 용이성, 내부 지원, 시스템 사용도, 

사용자 만족도, 그리고 프로젝트 성공 간의 구조적 관계를 규명하기 위해 <표 2>와 같이 7개

의 가설을 설정하였다.

<표 2> 가설 설정

가설번호 가설 내용

H-1 지각된 유용성은 ERP시스템 사용도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H-2 지각된 용이성은 ERP시스템 사용도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H-3 내부 지원은 ERP시스템 사용도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H-4 ERP시스템 사용도는 사용자 만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H-5 내부 지원은 사용자 만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H-6 ERP 시스템 사용도는 프로젝트 성공에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H-7 내부 지원은 프로젝트 성공에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

4. 연구조사방법

(1) 자료수집

본 연구의 자료를 수집하기 위해, 선행연구와 전문가의 의견을 종합하여 설문도구를 작성

하였다. 측정척도는 “매우 그렇다”를 7점, “보통이다”를 4점, “매우 그렇지 않다”를 1점으로 

하는 7점 등간척도(7-Likert)를 사용하였으며 총 30개의 문항으로 구성되었다.
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성별 빈도(%) 직위 빈도(%) 경력(년) 빈도(%) 부서 빈도(%)

남자 74(66) 사원 18(16) 2년 이하 10(9) 생산/자재 2(2)

표본은 과거 5년 이내 ERP 시스템 구현의 경험이 있는 기업으로 선정하였으며, 이 과정에

서 ERP 벤더인 A사의 도움을 받았다. 본 연구의 변수로 사용된 (1) 내부지원, (2) IS 프로젝

트 성공, (3) ERP 시스템 사용자 만족도 등의 연구 조건을 충족시키기 위해 설문조사 응답자

들을 가능한 한 (a) 임원, (b) IT 관리자, (c) 실무자의 세 그룹으로 분류하여 설문조사에 응

하게 하였다. 이를 위해, 설문조사에 참여 의사를 밝힌 표본 기업의 설문조사 책임자에게 사

전에 설문조사의 의도와 응답자의 분류 필요성을 이메일을 통해 설명하였다. 실질적인 설문 

작업은 온라인 설문조사업체 B사의 웹사이트에서 2015년 3월 30일부터 4월 25일까지 약 4주

간에 걸쳐 진행되었다. 이 과정에서 B사의 도움을 받아 21개사 112 명으로부터 설문조사에 

대한 응답을 받았다.

(2) 자료분석

본 연구를 위해 수집된 자료는 다음과 같은 절차에 따라 분석 작업을 진행하였다. 첫째, 

인구통계학적 특성 파악을 위해 IBM SPSS-21을 사용하여 빈도 분석을 실시하였다. 둘째, 측

정변수의 타당성 검증을 위해 요인분석을 실시하고 Cronbach’s alpha 값으로 신뢰도를 검증

했다. 마지막으로, 가설 검증을 위해 단순회귀분석을 실시하였다.

Ⅳ. 분석결과

1. 표본의 특성

본 연구를 위해 사용된 설문도구의 응답자의 인구통계학적 특성은 <표 3>과 같다. 남성 

응답자의 비율이 훨씬 높게 나타났으며, 직위는 대리 및 과장급의 중간 관리자 층이 많았다. 

근무 경력은 2년 이하가 전체 응답자의 9%로 가장 적었고, 2년 이상부터는 비교적 고르게 

분포되었다. 마지막으로 전산 관련 부서로부터의 응답이 전체의 67%를 차지할 만큼 압도적

으로 많았다. 

<표 3> 응답자의 일반적 특성
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성별 빈도(%) 직위 빈도(%) 경력(년) 빈도(%) 부서 빈도(%)

여자 38(34) 대리 35(31) 2~4 22(20) 마케팅/영업 14(13)

과장 32(29) 4~7 26(23) 총무/관리 18(16)

부장 19(17) 7~10 25(22) 전산 67(60)

임원 8(7) 10년 이상 29(26) 연구개발 11(10)

합계 112(100) 112(100) 112(100) 112(100)

본 연구의 설문조사에 협조한 응답 기업의 일반적 특성은 <표 4>에 기술하였다. 업종별로

는 은행, 보험, 카드 등의 금융 관련 기관이 전체의 69%를 차지했다. 이는 고객지향적인 서

비스 업종에서의 ERP 도입이 가장 활발히 이루어졌음을 짐작하게 한다. 종업원 수의 규모로 

보면, 1,000명~5,000명사이가 가장 많았으며, 연 매출액은 1조원 이상이 전체의 절반이 넘는 

52%를 차지했다. 이는 종업원 수와 매출액이 적을수록 ERP 구현의 필요성에 대한 인식이 부

족하거나 ERP 구축에 투자할 자금력이 없는 것으로 판단된다.

<표 4> 응답기업의 일반적 특성

업종 빈도(%) 종업원 수(명) 빈도(%) 연 매출액(억) 빈도(%)

은행 30(27) 50 미만 1(1) 100 미만 2(2)

보험 26(23) 50-99 9(8) 100~499 10(9)

카드 21(19) 100-499 21(19) 500~999 8(7)

통신 14(13) 500-999 29(26) 1,000~4,999 10(9)

병원 11(10) 1,000-4,999 46(41) 5,000~1조 30(27)

유통 8(7) 5,000-9,999 5(4) 1조 이상 52(46)

공공기관 2(2) 10,000 이상 1(1) - -

합계 112(100) 112(100) 112(100)

2. 신뢰도 및 타당성 측정 결과

본 연구는 가설 검증 절차에 앞서, 측정도구의 신뢰도 측정을 실시하였다. 다항목으로 구

성된 척도항목간의 내적일관성을 나타내는 Cronbach’s alpha 값은 0.6 이상이면 신뢰도가 높

은 것으로 볼 수 있는데(원태연·정성원 2006), 모든 변수의 신뢰도 값이 0.8 이상인 것으로 

나타나 신뢰성이 매우 높은 것으로 나타났다.
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개별항목에 관한 점수와 나머지 항목의 전체 점수간의 상관관계를 나타내는 수렴타당성 

분석에서도 모든 값이 0.4 이상이었다. 그리고 요인분석을 위한 판별타당성 검증에서도, 모

든 요인적재치의 값이 0.5 이상인 것으로 나타나 측정도구의 신뢰성은 매주 적합한 수준인 

것으로 확인되었다. 자세한 신뢰도 및 타당성 측정 결과는 아래의 <표 5>와 같다.

<표 5> 신뢰도 및 타당성 측정 결과

요인 변수 평균
표준
편차

신뢰성계수
(Cronbach ɑ)

수렴타당성
(항목간상관계수)

판별타당성
(요인적재치)

지각된 

유용성

PU1 5.53 1.7278

0.9351

0.6401 0.8456

PU2 4.51 2.1077 0.6543 0.7986

PU3 5.56 1.8689 0.7216 0.7641

지각된 

용이성

PE1 5.12 1.9370

0.9442

0.6944 0.8416

PE2 5.60 1.8074 0.6737 0.7634

PE3 4.27 2.2763 0.7943 0.7546

내부

지원

IS1 4.44 1.8951

0.9506

0.7642 0.9506

IS2 5.24 2.1008 0.6884 0.8136

IS3 5.45 1.7155 0.6452 0.7489

시스템 

사용도

IU1 4.54 2.2967

0.9242

0.6804 0.9242

IU2 4.65 1.6574 0.5746 0.8184

IU3 4.75 1.9521 0.5997 0.7896

사용자 

만족도

US1 4.96 2.0009

0.9334

0.6746 0.9356

US2 5.47 1.9861 0.6453 0.8136

US3 5.08 1.8924 0.6794 0.8024

US4 4.95 1.9055 0.6494 0.7901

프로젝트

성공

PS1 4.35 1.7072

0.9164

0.5987 0.8476

PS2 4.78 2.1006 0.6548 0.7965

PS3 5.55 1.8586 0.7231 0.6976

PS4 5.53 1.7278 0.6489 0.9164



79

프로젝트 구현과 사용자 만족도의 관점에서 본 성공적인 ERP시스템의 구현을 위한 핵심 요인에 관한 연구

3. 가설 검증 및 결과

본 연구에서 제안한 가설을 검증하기 위해 다중회귀분석을 실시하였다. 다중회귀분석 결과

는 <표 6>에 가설채택유무는 <표 7>에 요약하여 정리하였다.

<표 6> 다중회귀분석 결과

연구변수명
ERP 시스템 사용도 
(R2=0.384, F=44.43)

사용자 만족도 
(R2=0.313, F=37.62)

프로젝트 성공 
(R2=0.297, F=47.73)

지각된 유용성 β=0.238,   t=6.129

지각된 용이성 β=0.431,   t=8.145

내부 지원 β=0.358,   t=2.921 β=0.335, t=5.977 β=0.386, t=4.464

ERP 시스템 사용도 β=0.593, t=5.921 β=0.458, t=6.485

Note：p < 0.05

가) 지각된 유용성, 지각된 용이성, 내부 지원이 시스템 사용도에 유의한 정(+)의 영향을 

미칠것이다라는 연구가설(H1, H2, H3)을 검증하기 위하여 다중회귀분석을 실시한 결과, 지

각된 유용성과 지각된 용이성은 ERP 시스템 사용도에 통계적으로 유의한 수준(p<0.05)에서 

정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 가설 H1, H2는 채택되었다.

나) ERP시스템 사용도, 내부 지원은 사용자 만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다

라는 연구가설(H4, H5)를 검증하기 위하여 다중회귀분석을 실시한 결과, ERP 시스템 사용도

와 내부지원 모두 사용자 만족도에 통계적으로 유의한 수준(p<0.05)에서 정(+)의 영향을 미

치는 것으로 나타났다. 따라서 가설 H4, H5는 채택되었다.

다) ERP시스템 사용도, 내부 지원은 프로젝트 성공에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다

라는 연구가설(H4, H5)를 검증하기 위하여 다중회귀분석을 실시한 결과, 내부 지원은 프로젝

트 성공에 통계적으로 유의한 수준(p<0.05)에서 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따

라서 가설 H7는 채택되었다.
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<표 7> 가설검증 결과

가설 가설내용 검증결과

H-1 지각된 유용성은 ERP시스템 사용도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

H-2 지각된 용이성은 ERP시스템 사용도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

H-3 내부 지원은 ERP시스템 사용도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 기각

H-4 ERP시스템 사용도는 사용자 만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

H-5 내부 지원은 사용자 만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

H-6 ERP 시스템 사용도는 프로젝트 성공에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 기각

H-7 내부 지원은 프로젝트 성공에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

Ⅴ. 결  론

2000년대 이후 기업들의 ERP 도입은 활발히 진행되어 왔다. 하지만 ERP 구축 실패의 위

험성과, 사용자들로부터 외면 받는 비효율적인 시스템의 구축으로 인한 폐해로 인해 여전히 

많은 기업/조직에서는 ERP 도입을 주저하는 경향이 있다. 본 연구는 ERP 시스템의 구현 성

공에 영향을 끼치는 핵심 요인들의 중요성을 사용자 만족도와 프로젝트 성공이라는 측면에서 

재정의하고 요인과 성공지표와의 상관관계와 그 영향력을 밝히는 데 그 목적이 있다. 이를 

위해, 정보시스템(IS)의 구현성공 및 기술수용모델(TAM：Technology Acceptance Model)을 

비롯한 여러 ERP 성공모델들과 관련된 선행연구를 종합적으로 분석하여 연구모형을 개발하

고 연구가설을 설정하였다. 설문조사를 통하여 자료를 수집하고, 실증분석을 통해 연구가설

을 검증하였다. 지금까지 프로젝트 구축성공과 사용자의 만족도를 같이 묶은 ERP 관련 연구

는 그리 많지 않았다. 이런 이유로, 본 연구는 ERP 시스템의 성공을 사용자 만족도와 프로젝

트 성공이라는 측면에서 먼저 재정의하였다. 그리고 프로젝트 성공을 단지 ‘계획한 시간과 

예산 내 완성’의 관점뿐 만이 아니라 계획단계에서의 스펙(Specification) 충족 여부, 그리고 

‘시스템 품질’을 한 데 묶은 집합적 의미의 변수로 사용하였다. 그리고 사용자 만족도에 영향

을 미치는 요인 분석을 위해 Delone & Mclean 으로부터의 ‘개인적 성과’ 개념을 차용해, ‘지

각된 ERP 시스템 사용도’, ‘지각된 유용도’, ‘지각된 용이성’으로 그 요인을 세부화하고 각 요

인들이 사용자 만족도에 미치는 영향을 분석하였다.

분석결과, 세 요인 모두 사용자 만족도에 지대한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 바꾸어 
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말하면, 이는 개인들의 ERP 사용시의 만족도를 높이려면 ERP 시스템 사용도를 높여야 한다

는 것이다. 이는 개인들의 시스템의 유용성, 용이성을 높였을 때 가능하다는 결론이 도출되

었다.

ERP 시스템의 사용자 만족은 실제 시스템 사용을 유발하는 중요한 요인으로 사용자가 

ERP 시스템에 만족하였을 경우 더 많은 사용을 하게 되며 결국 ERP 시스템의 더 많은 사용

은 개인의 업무처리 속도를 더 빠르게 하고, 궁극적으로 기업의 생산성과 효율성을 향상시킬 

수 있다.

그리고 프로젝트 성공을 위한 요인으로는 사용자의 만족도와 무관하게 내부지원의 요인이 

강한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 내부지원이란 최고경영층으로부터의 지원, 사내교육 

등의 요인을 포함하는데, 연구결과, 최고경영층의 지원이 가장 큰 영향을 미치는 것으로 판

명되었다.

하지만, 본 연구는 용이성, 유용성, 사용성, 내부지원의 네 가지 변수와 사용자 만족도의 

상관관계에 대해 연구하였는데, 이 네 가지 요인만으로는 요인과 사용자 만족도를 측정하기

에 충분하지 않을 수 있다. 보다 더 광범위한 선행연구를 통해, 사용자 만족에 크게 영향을 

미친 다른 요인들에 대한 연구도 필요하다고 생각된다. 그리고 프로젝트 성공을 위한 요인으

로 ‘시스템 품질 및 요구사항 충족’과 ‘시스템의 시간/예산 내 완성’을 한 그룹으로 묶었는데 

향후, 프로젝트 성공과 시스템 품질의 두 변수로 나누어 둘의 상호관계를 연구해 보는 것도 

의미가 있을 것으로 사료된다. 

그리고 앞서 선행연구에서도 살펴 보았듯이 산업군별 ERP 성공에 관한 연구가 많지 않은 

관계로 이 부분에 대한 연구도 해 볼만한 학문적 가치가 있는 것으로 사료된다. 뿐만 아니

라, ERP의 성공구현을 보다 강력히 예측할 수 있는 잠재적이면서도 부가적인 성공요인들을 

발견하기 위해서는 빅데이터 분석 기술을 차용해 기존 연구 결과와 비교 분석 해 보는 방법 

또한 제안해 볼 만한 가치가 있다고 생각한다.
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Critical Success Factors of Successful ERP System in Project 

Implementation and User’s Satisfaction Perspective

1)

Lee, Sangmin

❙ABSTRACT

Successful ERP (Enterprise Resource Planning) system implementation in organizations 

can enhance their competitiveness and productivity. However, ineffective implementation 

of ERP system or failure in management of the system even after the successful ERP 

project completion can pose the indifferences of ERP users as well as the crucial risks of 

degrading company’s productiveness. Therefore, it is crucial to fully understand the 

critical success factors for the successful ERP system implementation. This study 

redefined the successful ERP system implementation in terms of the IS (Information 

Systems) project success and the ERP users’ satisfaction. Then, through the previous 

research, this study defined ‘perceived usefulness’, ‘perceived ease of use’, and ‘internal 

support’ as minimal critical success factors for the successful ERP implementation. In 

addition, a research model was established and the hypotheses were verified in order to 

find out the relationships between the critical success factors and the success indicators 

by defining ‘ERP system usage’ as an intervening variable. As a result, it turned out that 

the ‘internal support’ has the most significant effect on the ‘ERP project success’. Also, 

this study found that the ‘perceived usefulness’ and ‘perceived ease of use’ impact the 

‘user’s satisfaction’ the most. We hope that the result of this study would be used as a 

guideline for those who planned to implement an ERP system.

Key Words：ERP, IS Project Success, ERP Success Factors, User Satisfaction
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