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본 연구의 목적은 국내의 마케팅의사결정지원시스템의 채택의도를 증가시키는 요소와 실제 

시스템의 사용 만족도를 증가시키는 요소를 발견하여 이러한 요소들 사이의 관계를 규명하는데 

그 목적이 있다. 이를 위해 기초적인 문헌조사와 심층 면접의 예비 조사를 통해 설문지를 구성

하고 기업의사결정자를 대상으로 설문지를 통한 본 조사를 실시하였다. 

본 논문의 연구결과는 다음과 같이 세가지로 요약될 수 있다. 첫째로 마케팅의사결정지원시스

템의 채택의도에 영향을 미치는 요소들은 고객, 제품 경쟁자 등의 의사결정환경의 역동성으로 

대표되는 환경요인,  조직규모, 최고경영자의 지원, 인센티브 도입정도 등으로 대표되는 조직요

인,  마케팅부서의 독립성, 장기적 마케팅 전략수립정도, 마케팅 스탭수 등으로 대표되는 직무요

인으로 나타났다.  둘째, 마케팅의사결정지원시스템의 사용자 만족에 영향을 미치는 요소들은 

하부시스템의 개발정도, 개발형태, 개발참여로 대표되는 실행요인과 사용정보의 양, 고려하는 차

원의 수, 정보시스템의 관여도 등으로 대표되는 사용자 행위요인과 시스템의 정교함과 유연성으

로 대표되는 시스템만족요인으로 나타났다. 마지막으로 마케팅의사결정지원시스템의 채택의도

에 영향을 미치는 요소와 마케팅의사결정지원시스템의 사용자들의 만족에 영향을 미치는 요소

는 본질적으로 다른 것으로 밝혀졌다.  이는 채택의도와 사용자 만족에 영향을 미치는 요소들 

중에서 실행요인이나, 시스템만족요인, 사용자 행위요인의 매개적인 역할이 채택의도와 사용자 

만족에 각각 다른 영향을 미치고 있기 때문인 것으로 밝혀졌다. 
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1. 서 언 
 

최근 경영환경이 급속하게 변화함에 따라서 마케팅 의사결정자가 고려해야 할 요소들은 과

거와는 달리 엄청나게 증가하고 있다.  따라서 마케팅 의사결정자들은 객관적이고 검증된 협조

자를 필요로 하게 되었으며 이러한 의사결정자의 욕구를 충족시키기 위해서 등장하게 된 것이 

바로 마케팅의사결정지원시스템(MDSS, Marketing Decision Support System)이다.  하지만 MDSS는 

정보통신망의 구축과 막대한 시설설비, 전문인력의 부재 등의 이유로 인해서 많은 기업에서 채

택을 꺼리고 있거나 필요성조차 느끼지 못하고 있는 실정이다.  우리 나라의 경우 약 46%의 기

업이 MDSS를 인지하고 있으며 이중에서 약 2%의 기업만이 이를 채택하고 있는데(현대경제사

회연구원, 1997.4) 미국기업의 32%와 네덜란드기업의 37%의 채택률과 비교해 본다면 심각한 수

준이라고 할 수 있다(Highby & Farah, 1991).  따라서 국내의 많은 기업들에게 MDSS 채택의도를 

고양시키기 위해 MDSS의 채택의도를 형성하는데 영향을 미치는 요소들을 파악하고, 앞으로 

MDSS를 채택하게 될 기업들을 위한 MDSS를 설계하기 위해 MDSS사용자의 만족에 영향을 미

치는 요소들을 파악하는 것은 매우 중요할 것이다.  또한 이러한 요소들이 만약 다르게 나타난

다면 MDSS의 채택의도 형성과 사용자 만족에 영향을 미치는 요소들을 분리해서 관리하는 것이 

MDSS의 채택의도를 증가시킬 수도 있을 뿐더러 성공적인 MDSS의 설계에도 도움이 될 것이다. 

MDSS의 영향 요소에 관한 연구는 기존의 의사결정지원시스템들의 연구에서 많이 다루어져 

왔다.  이러한 연구들은 주로 의사결정지원시스템의 성과에 영향을 미치는 여러 가지 요소들을 

발견하기 위해서 여러 가지 변수들을 도입하고 그 변수들의 영향력을 검증하려는 시도들이었다.  

기존의 연구들에서 밝혀진 바는 의사결정지원시스템의 성과에 영향을 미치는 변수들은 연구자

들마다 다양하게 나타나고 있지만 사용자의 인지 스타일, 개성, 인구 통계적 특성, 사용자 상황

변수 등을 포함하는 사용자 요인, 그리고 경쟁상황이나 제품변화정도와 같은 외부환경요인, 그

리고 환경적 요인, 조직요인, 과업환경요인, 실행요인 등으로 분류할 수 있다(Alavi & 

Joachimsthaler, 1992).  하지만 기존의 연구들은 마케팅의사결정시스템의 성공에 영향을 미치는 

여러 변수들의 단순한 관계만을 살피는 연구였으며 단순히 MDSS의 성과에 초점을 맞춘 연구들

이었다.  MDSS의 필요성에 대한 인식이 미비한 우리 나라의 실정에서는 시스템 도입의 성과나 

만족과 더불어서 시스템의 채택의도를 증가시키고자 하는 연구가 필요할 것이다.  따라서 본 연

구에서는 각 영향요인들의 상호 인과관계를 분석해 봄으로써 동시에 여러 요인들을 고려해 

MDSS의 성과와의 인과관계를 밝히고 MDSS의 성과, 즉 사용자 만족도와는 달리 채택의도 형성

에 영향을 미치는 요인들을 살펴보기로 한다. 

 

2. 문헌연구 
 

MDSS에 관한 연구들은 대체적으로 4가지 방향에서 수행되어져 왔다.  첫 번째는 MDSS가 

막대한 시간과 자본을 투입한 만큼 기업 의사결정의 질을 향상시킬 수 있을 것인가하는 MDSS
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효과에 관한 연구(Chakrakravarti 1979, McIntyre 1982, Morrity & Swartz, 1989)이며, 두 번째는 

datawarehouse를 근거로 시간적 자료분석을 통해 현재에 유용한 정보추출 및 기존정보에 내재되

어 있는 미지의 규칙을 발견하고 그를 근간으로 미래에 대한 예측이나 추세를 찾아보려는 data 

mining에 관한 연구들, 세 번째는 체계적인 MDSS개발을 위한 MDSS개발 프로세스에 관한 연구

들(Keen & Morton 1978, Greco, Hogue & Jack, 1990), 네 번째는 MDSS에 영향을 미치는 변수를 규

명하기 위한 연구로 나누어 볼 수 있다.  그 중에서 본 연구에서는 국내기업의 저조한 도입현황

의 원인을 파악하여 파악된 원인이 분명히 MDSS 사용자 만족에 영향을 미치는 요인과는 다를 

것이라는 가정에 초점을 맞추기 위해서 문헌연구도 MDSS에 영향을 미치는 변수를 규명하는 연

구로만 제한하였다. 

마케팅의사결정지원시스템의 성공에 영향을 미치는 변수들을 찾기 위한 연구들은 다양하게 

이루어져 왔다.  마케팅의사결정지원시스템의 성공이란것도 사용자의 만족과 매출증가경향 등

의 다양한 형태로 조사되어져 왔다.  이러한 내용을 살펴보면 다음과 같다. 

Alavi & Joachimathaler(1992)는 의사결정지원시스템의 성과를 결정짓는 요소들은 주로 시스템의 

사용자 의해서 결정되어진다고 보았다.  시스템의 사용자에 영향을 미치는 변수들로 사용자의 

인지스타일, 개성, 인구통계학적 특성, 사용자 상황변수로 보았으며 이러한 변수들에 간접적인 

영향을 미치는 요소들을 직무의 형태와 복잡성 정도와 같은 직무요인(task factors), 최고경영자의 

지원과 같은 조직요인(organizational factors), 경쟁상황에 있어 고려해야 할 요소들을 포함하는 외

부환경요인(external factors)으로 구분하였다.  Alavi & Joachimathaler는 사용자에 영향을 미치는 변

수들 중 인지스타일을 Jung의 문제해결스타일에 기초해서 판단-지각유형, 감각-직관유형, 사고-

느낌유형, 내향-외향 유형의 4가지로 보아 인지스타일을 4가지로 분류하고 각각의 인지스타일이 

어떻게 의사결정지원시스템의 성과에 영향을 미치는가를 분석하였다.. 의사결정자의 개성은 업

무나 인적구성원, 상황 등에 적응하려는 개인의 인식구조로 정의하고 성취욕구, 의사결정에의 

독선의 정도, 위험추구경향 등으로 측정하였다.  또한 인구통계적 특성은 나이, 성별, 교육수준 

등과 같은 변수를 이용해서 사용자들의 인구통계적 특성을 측정하였다.  사용자 상황변수는 정

보시스템에 대한 관여도, 의사결정지원시스템의 사용경험, 의사결정지원시스템에 사용되어지는 

여러 가지 하드웨어와 소프트웨어들의 친숙한 정도를 나타내는 훈련 등으로 측정하였다.  또한 

의사결정지원시스템의 성과를 측정하기 위한 변수로 의사결정의 적시성, 의사결정지원시스템의 

원가대비 이익율, 의사결정지원시스템에 대한 사용자의 만족, 자신의 의사결정에 대한 자신감, 

사용자들이 생각하는 의사결정지원시스템에 대해 유용성 등을 사용하였다. 

이러한 연구의 결과로 가장 의사결정지원시스템에 영향을 미치는 변수로 정보시스템에 대한 

관여도, 훈련정도, 사용자경험 등과 같은 사용자 상황변수들이 가장 큰 영향을 미쳤고 인식스타

일과 개성은 상대적으로 큰 영향을 미치지 못했다. 

또한 Delone(1983)은 의사결정지원시스템의 성공에 영향을 미치는 변수들을 고정요인(fixed 

factors), 준고정요인(semi-fixed factors), 통제가능요인(controllable factors)로 구분하여서 중소기업의 

의사결정지원시스템을 대상으로 조사하였다.  Delone은 고정요인에 컴퓨터를 사용한 의사결정지
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원시스템의 사용기간, 기업구성원들의 경력을 포함시켰고 준고정요인에는 컴퓨터를 사용한 의

사결정지원시스템의 개인적 수용도, 하드웨어와 소프트웨어의 특성, 최고의사결정자의 컴퓨터에 

관한 지식 등을 포함시켰다.  또한 통제가능요인으로는 최고경영자의 컴퓨터에 대한 관여도, 외

부 지원 소프트웨어의 유형, 기업이 지원하는 컴퓨터 사용교육정도, 사용하고 있는 의사결정지

원시스템의 수준 등을 변수로 사용하였다.  또한 의사결정지원시스템의 성공을 측정하기 위해서 

최고경영자의 사용정도라는 개념을 도입하였다.  이러한 연구를 통해서 Delone은 최고의사결정

자의 컴퓨터에 관한 지식과 관여도가 의사결정지원시스템의 성공 즉 최고의사결정자의 시스템 

사용에 직접적으로 관련이 있는 것으로 나타났으며 부가적으로 현장에서 직접적으로 컴퓨터를 

사용하느냐의 여부가 의사결정지원시스템의 성공을 결정짓는 중요한 요인으로 밝혀졌다. 

Raymond(1985)는 464개 기업을 대상으로 의사결정지원시스템의 성공요인을 측정하였다.  의

사결정지원시스템의 성공요인으로는 사용자의 정보에 대한 만족감과 시스템 사용수준을 사용하

다.  사용자의 만족을 측정하기 위해서는 시스템에 대한 개별속성을 근거로 해서 20개의 문항을 

만들어 만족도의 평균을 계산하였고, 시스템의 사용수준을 측정하기 위해서는 사용빈도, 사용의 

정규성 정도 등을 측정하였다.  이러한 연구를 통해서 첫째, 컴퓨터를 통한 의사결정지원시스템

의 경험이 클수록 사용자 만족과 사용수준이 높았으며, 직접 사용할 기업내에서 시스템을 제작

하는 비율이 클수록 사용만족과 사용수준이 높았다.  또한 시스템에서 여러 가지 관리적 시사점

을 얻어낼 경우에 더 큰 만족과 사용수준이 향상되었으며, 소도시에 위치한 기업들일수록 이러

한 만족과 사용수준이 떨어졌다. 

Montazemi(1988)는 최종 사용자의 만족을 종속변수로 사용하여 의사결정지원시스템에 영향

을 주는 변수들을 측정하였다.  이를 측정하기 위해서 시스템 분석가의 존재유무, 사전 요구정

보 분석유무, 시스템 개발 과정에서의 참여여부, 컴퓨터에 대한 능숙도, 사용자 편리구조, 컴퓨

터를 이용한 의사결정지원시스템의 사용경력, 의사결정의 집중화 정도를 사용해 측정했다. 이 

연구의 결과는 다음과 같다. 

첫째, 시스템 분석가와 사전에 필요한 정보욕구를 조사하는 절차, 시스템 개발과정상의 참여

정도가 사용자들의 불만사항을 즉시 해결해 줄 수 있으며 또한 개발과정에 있어서 참여를 유도

하고 사용자 위주의 설계를 가능하게 해주기 때문에 긍정적 영향을 미친다. 

둘째, 최종사용자는 난해하고 복잡한 시스템의 구조보다는 추가적인 기능이 떨어진다고 할

지라도 편하고 시각적인 시스템을 원하기 때문에 사용자 편의요소(interface)가 사용자의 만족에 

강하게 긍정적 영향을 미친다. 

셋째, 기업의 의사결정 구조가 집중화되어질 경우 개별 마케팅 관리자의 판단 영역이 줄어

들고 권한 부여가 축소되기 때문에 의사결정 구조가 집중화되어지지 않고 분산되어질수록 사용

자의 만족도와 강한 긍정적 관계를 맺고 있다. 

넷째, 기존연구에서 긍정적 영향을 미친다고 조사되어졌던 컴퓨터를 사용한 의사결정지원시

스템의 사용경력은 사용자의 만족에 큰 영향을 미치지 않았다. 
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Zinkhan, Joachimsthaler, Thomas and Kinner(1987)는 마케팅의사결정지원시스템을 마케팅 시뮬레

이션 모형을 정의하고 기존의 의사결정지원시스템의 사용만족과 이용정도를 측정하기 위한 연

구들을 의사결정환경요소들, 의사결정자의 특성요소들, 의사결정지원시스템의 특성요인들의 3가

지로 요약하였다. 이러한 3가지 요인들 중에서 기존의 연구에서 공통적으로 포함되어진 사용자 

특성 요소들에 초점을 맞추어서 연구하였다.  이들의 연구는 기존의 여러 가지 변수들이 의사결

정시스템의 사용만족과 이용정도에 영향을 미치는 관계를 파악하기 위한 것이었다면 그러한 변

수들 사이에 알려져 있지 않는 숨은 관계를 파악하고자 하였다.  이들은 위험회피성향을 "긍정

적이거나 부정적인 결과를 초래할지도 모를 불확실한 행동을 취하고자 하는 경향"(Bonoma & 

Johnston)이라고 정의하였고, 인식의 차이는 "주어진 자극을 확인하기 위해서 의사결정자가 고려

하는 차원의 수" 라고 정의하였다.  또한 관여도는 "자신의 생활과 의사결정지원시스템 사이를 

연결하는 관리적 고리" 라고 정의함으로써 의사결정지원시스템에 대한 관심여부로 규정하였다. 

이러한 조작적 정의를 바탕으로 한 연구결과는 다음과 같다. 

 

<표 1> Zinkhan, Joachimsthaler, Thomas and Kinner모형의 연구결과 

 

관  계 예상Sign / 가설채택여부 

1. 위험회피성향 → MDSS사용 
2. 인식차이→ MDSS사용 
3. 관여도→ MDSS사용 

4. 관여도→ MDSS만족 
5. 근무경력→ MDSS사용 
6. DSS사용경력→ MDSS사용 

7. 연령→ MDSS사용 
8. MDSS사용→ 사용자 만족 

(+)채택 
(+)채택 
(+)채택 

(+)채택 
(+)기각 
(+)기각 

(+)기각 
(+)채택 

 

이러한 다양한 연구에서 사용된 되어진 변수들을 이용해 본 연구에 사용되어질 변수들을 선

정하고 변수들간의 인과관계를 살펴보고 MDSS의 사용자만족과 채택의도 형성에 영향을 미치

는 요소들이 어떻게 다른가를 살펴보도록 한다. 

 

3. 연구 모형 및 가설의 설정 
 
3-1. 연구방법 
기존연구를 통해서 도출되어진 변수들을 가지고 에비조사를 실시하고 이 자료를 바탕으로 

요인분석을 통해서 공통된 특성을 지니는 변수들을 환경요인, 조직요인, 직무요인, 사용자 요인, 

실행요인, 사용자 행위 요인으로 분류하였고, 본 조사를 통해서는 이러한 요인들간의 인과관계

를 살펴보기 위해서 LISREL 분석을 실시하였다. 기초적인 통계분석과 LISREL 분석에 사용되는 

상관관계행렬, 변수들의 신뢰성을 알아보기 위한 Cronbach's Alpha는 SPSSWIN8.0을 이용하였고 
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LISREL분석에는 LISREL For WIndows8.14를 사용하였다.  본 조사는 연세대학교 경영대학원에 

재학 중인 마케팅관련 담당자들 130명을 대상으로 실시하였으며 구체적인 측정변수의 내용은 

다음의 <표2>와 같다. 

 

<표2> 연구 모형의 측정변수와 정의 

 

외생/내생변수 변수 변수명 변수설명 신뢰성 계수 

환경요인 
X1 

X2 

환경변화 

매출비중 

제품,고객, 경쟁자, 전략 변화정도 

산업재와 소비재의 판매구성 비율 
.7664 

조직요인 

X3 

X4 
X5 
X6 

최고경영자지원 

분권화 
조직크기 
Incentive 

최고경영자의 MDSS지원정도 

의사결정과정의 집중화 정도 
매출, 종업원 수에 근거한 조직의 크기 
보수 지급시 인센티브 도입정도 

.7732 

직무요인 

X7 
X8 
X9 

X10 
X11 
X12 

X13 

독립성 
장기적 전략 
인적자원 

하드웨어 
소프트웨어 
정보량 

난이도 

마케팅, 시장조사 부서의 독립정도 
1년단위 장기적 마케팅 전략 수립정도 
마케팅 스탭수 

사용하는 하드웨어 수 
사용하는 소프트웨어 수 
고객, 제품, 경쟁 시장의 보유 정보량 

담당하는 직무의 난이도 

.7249 

사용자 요인 
X14 
X15 
X16 

근무경력 
사용경력 
혁신수용도 

응답자의 근무경력 
응답자의 정보시스템 사용경력 
응답자의 혁신에 대한 수용도 

.7190 

실행요인 

Y1 
Y2 
Y3 

Y4 
Y5 

하부시스템 
개발유형 
개발참여도 

사용참여도 
옹호도 

MDSS하부시스템의 구성정도 
내부개발, 외부개발 정도 
MDSS개발 시 참여수준 

MDSS 사용 참여수준 
기업내 MDSS옹호자의 존재정도 

.8067 

시스템 만족 
요인 

Y6 
Y7 
시스템 정교성 
시스템 유연성 

사용하고 있는 시스템의 정교성 
사용하고 있는 시스템의 유연성 

.8384 

사용자 

행위요인 

Y8 

Y9 
Y10 
Y11 

사용정보량 

고려차원 
관여도 
훈련정도 

의사결정시 사용하는 정보의 양 

의사결정시 고려하는 차원의 수 
사용자의 정보시스템에 대한 관여도 
사용자의 컴퓨터 및 DSS훈련정도 

.7791 

채택의도 

만족 

Y12 

Y13 

채택의도 

시스템 만족 

채택의도 

시스템에 대한 만족도 
 

 

3-2. 연구모형과 가설의 설정 
 

환경적 요인은 마케팅의사결정지원시스템의 개발과 사용에 영향을 미치는 조직적 구조나 힘

을 의미한다(Eierman, Niederman & Adams). 이러한 환경적 요인들은 잠재적으로 마케팅의사결정
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지원시스템의 사용자나 개발자 모두에게 잠재적으로 영향을 미치기 때문에 개발자의 개발기간

이나 사용자의 대기 기간 사이에 발생하는 실행요인과 사용자 태도에 많은 영향을 미치게 된다. 

Kwon & Zmud(1987)는 고객의 이질성과 불확실성의 존재는 의사결정자로 하여금 정보시스템

에 대한 혁신적 수용능력을 증가시킨다고 했으며 Ewusi-Mensah(1981)는 보다 역동적인 환경상태

에 있는 기업일수록 더 많은 정보를 찾으려는 경향이 있다고 하였다.  Mohan & Holstein(1994)은 

산업재 중심 기업은 소비재 중심기업보다 마케팅 concept의 도입이 느리며, 사용하는 자료의 양

이 적고 수준도 낮다라고 하였다.  따라서 고객이나 제품, 경쟁자가 자주 바뀌는 시장상황을 가

진 기업일수록 정보화에 대한 욕구가 클 것이며 산업재보다는 소비재 중심 기업일수록 이러한 

성향은 클 것이다. 따라서 다음과 같은 가설을 세울 수 있다. 

 

             <가설 1> 환경적 요인은 채택의도 형성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 즉 제품, 고객, 경쟁자, 

실행전략 변화가 심할수록, 소비재 기업일수록 채택의도를 증가시킬 것이다. 

 

조직요인은 마케팅의사결정지원시스템을 사용하는 기업내부에서 마케팅의사결정지원시스템

에 영향을 미칠 수 있는 모든 요인을 의미한다.  따라서 이러한 요인들은 사용자나 개발자의 태

도를 결정할 것이며 정보시스템의 성과와 채택의도 형성에 영향을 미치게 될 것이다. 

Swanson(1994)은 조직의 규모가 클수록 혁신에 대한 수용도가 증가한다고 하였고, 

Zaltman(1973)은 의사결정의 규모가 집중화되어질수록 정보기술의 수용도는 감소된다고 하였다.  

또한 Sanders, Courtney(1985)는 최고경영자의 DSS에 대한 지원이 많을수록 많은 양의 정보를 사

용한다고 하였다.  따라서 가공 처리 해야할 정보의 양도 증가할 것이고 이는 MDSS의 채택의

도를 높일 것이다.   또한 Liang(1986)은 보수 지급체계에서 incentive가 차지하는 비중이 높을수

록 의사결정에 신중성을 꾀하게 되고 사용하는 정보의 양도 증가할 것이라고 하였다.  따라서 

다음과 같은 가설을 세울 수 있다. 

 

             <가설 2> 조직요인은 채택의도 형성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.  즉 조직의 규모가 클수록, 

최고경영자의 지원이 많을수록, Incentive 도입정도가 클수록, 의사결정구조가 분권화 되어질수록 

MDSS의 채택의도는 증가할 것이다. 

 

직무요인은 기업 내에서 마케팅의 영역과 관련된 사항이다.  마케팅의사결정지원시스템을 

설계하기 위해서는 복잡하게 수행되어지는 여러 가지 마케팅 활동 등에 충분한 이해가 요구되

어지며 마케팅 부서가 기업내에서 차지하는 영역이 중요한 변수가 된다. 

Wierenga, Peter & Ophuis(1997)는 마케팅 부분이 기업내의 의사결정과정에서 차지하는 영역이 

클수록 마케팅 부서의 조직적 영향력이 커지게 되고 이러한 직무요인들이 MDSS사용자들의 채

택의도를 결정할 수 있다고 하였다. 따라서 다음가 같은 가설을 세울 수 있다. 
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              <가설 3> 직무요인은 MDSS의 채택의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 즉 마케팅 부서나 시장

조사부서가 독립되어질수록, 장기적 마케팅 전략이 수립되어질수록, 마케팅 부서에서 보유하고 

있는 Staff의 수나 하드웨어의 수, 소프트웨어의 수가 많을수록 마케팅 부서에서 보유하고 있는 

고객, 시장, 경쟁 정보가 많을수록 MDSS의 채택의도는 증가할 것이다. 

 

사용자 요인은 마케팅의사결정지원시스템을 사용하고 있는 개인이나 그룹의 특성과 관련된 

요소들이다.  사용자 요인은 그룹에서 그들이 수행하는 직무와 관련된 요인들이 포함되어지지 

않는다는 측면에서 사용자 행위요인과 구별되어진다. 

Fuerst & Chenoy(1982)는 근무경력이 많을수록 많은 정보를 가공 처리한다고 하였다. 따라서 

근무경력이 많은 사용자일수록 특정 문제에 더 많은 지식을 보유하고 있을 것이기 때문에 결과

적으로 MDSS를 더 유용하게 사용할 수 있을 것이다. 

Vasarhelyi(1977)는 교육수준이 높은 관리자일수록 MDSS를 더 잘 이해할 수 있을 것이며, 

MDSS를 사용하고 만족할 만한 확률을 증가시킬 것이라고 하였다.  Alavi, Joachimsthaler(1992)또

한 정보시스템에 익숙한 사용자들은 그렇지 않는 사용자들보다 DSS에 대한 사용에 만족도가 

훨씬 높다고 하였다.  반면 Raymond(1985)는 정보시스템에 익숙한 사용자들이 오히려 DSS에 대

한 만족도가 훨씬 낮다고 하였다.  또한 Sprague & Olson(1979)은 혁신에 대한 수용도가 큰 사용

자일수록 신기술에 대한 거부감이 줄어들고 기꺼이 신기술과 방법을 채택하려고 한다고 하였다.  

따라서 다음과 같은 가설을 세울 수 있다. 

 

              <가설 4> 사용자 요인은 마케팅의사결정지원시스템의 사용자들의 만족에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다. 즉 근무경력이 많을수록, 교육수준이 높을수록, 정보시스템이나 컴퓨터에 대한 친숙도가 

높을수록, 혁신에 대한 수용도가 높을수록 마케팅의사결정지원시스템에 대한 만족은 증가할 것

이다 

 

실행요인은 마케팅의사결정지원시스템이 개발되어져서 직무환경에 통합되어지기까지의 방법

을 의미한다. Alavi & Henderson(1981)이나 Sprague & Olson(1979), Houdeshel & Watson(1987)은 이

러한 실행요인은 사용자의 시스템 만족이라는 측면에서 중요한 역할을 한다고 하였다(Eierman, 

Niederman & Adams, 1995). 

Wierenga, Peter & Ophuis(1997)는 의사결정지원시스템의 개발 과정에 사용자가 직접 참여하는 

것이 사용자의 만족을 증가시켜 준다고 하였으며, 개발되어진 의사결정지원시스템이 실제 업무

에서 얼마나 잘 응용되어질 것인가 하는 의사결정지원시스템의 유연성, 그리고 복잡하고 난해한 

문제들을 최소한의 시간에 합리적으로 해결할 수 있느냐와 관련된 의사결정지원시스템의 복합

성 문제가 사용자 만족에 큰 영향을 미친다고 하였다.  또한  환경변화가 심할수록 체계적인 형

태의 의사결정지원시스템의 필요성을 깨닫게 될 것이고 이는 사용자들의 자연스러운 참여로 연
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결될 것으로 생각되고 이는 사용자 만족으로 연결될 것이다.  따라서 다음과 같은 가설을 세울 

수 있을 것이다. 

 

             <가설 5> 실행요인은 사용자 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 즉 하부시스템이 개발 정도가 

클수록, 조직내의 개발품일수록, 개발과 사용에 참여정도가 클수록 채택의도와 사용자 만족도가 

커질 것이다. 

 

사용자 행위요인은 개인이나 조직이 해당업무를 완수하기 위해서 행해지는 일체의 활동들을 

의미한다. Eierman, Niederman & Adams(1995)는 사용자 행위요인을 사용자속성에 따라 결정되어

지는 의사결정의 태도라고 하였다. 이러한 의미에서 사용자 요인과는 다르다고 할 수 있을 것이

다. 

Sprange & Olson(1979)은 의사결정시 사용하는 정보의 양에 따라서 시스템 사용자의 만족정

도가 달라진다고 하였으며,  Alavi, Joachimsthaler(1992)는 사용자들에 대해서 의사결정지원시스템

과 충분히 상호작용을 할 수 있는 수준의 하드웨어와 소프트웨어 지식을 갖추기 위해서 실시하

는 훈련이 많을수록 의사결정지원시스템에 대한 만족도는 커진다고 하였다 

따라서 다음과 같은 가설을 세울 수 있다. 

 

             <가설 6> 사용자 행위요인은 사용자 만족에 정(+)의 영향을 미칠것이다. 즉 의사결정시 사용하

는 정보의 양이 많을수록, 의사결정시 사용하는 차원이 많을수록, 사용자의 정보시스템에 대한 

관여도가 높을수록 사용자들에 대한 훈련정도가 높을수록 사용자 만족이 커질 것이다. 

 

<가설 7> 사용자 요인은 사용자 행위요인에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

 

<가설 8> 시스템 만족요인은 사용자 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다 

 

Alavi & Joachimsthaler(1992)는 의사결정지원시스템의 사용만족에 영향을 미치는 변수들로는 

주로 사용자요인들이라고 하였다.  의사결정자의 인지스타일이나 개성, 인구통계적 특성에 의해

서 사용자 만족이 결정되어진다는 것이다.  이와 같은 연구결과는 Zinkhan, Joachimsthaler & 

Kinnear(1987)의 연구에서도 지지된 바 있다. 

따라서 본 연구가 사용자 만족과 채택의도가 그 결과에 영향을 받는 변수들이 원천적으로 

다르며 그 구조를 밝히는 바에 있기 때문에 다음과 같은 가설을 수립할 수 있다. 

 

              <가설 9> 사용만족요인과 채택의도 형성에 영향을 미치는 요소들은 근본적으로 다를 것이다 

 

이러한 가설들을 검증하기 위해서 본 연구에서 사용되어진 모형은 다음의 <그림 1>과 같다. 
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<그림 1> 연구모형 
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4. 분석 및 결과 
 

4-1. 모형의 전반적 부합도 지수 
 

연구모형의 적합성과 가설검증을 위해 LISREL 분석을 실시한 결과 측정모델의 전반적인 부

합도 지수들은 <표3>과 같다. 
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<표3> 측정모델의 전반적인 부합도 지수 

 

카이자승치(χ2) 2356.32(p=0.00) 

표준부합치(NFI) 0.88 

비표준부합지수(NNFI) 0.91 

기초부합치(GFI) 0.85 

조정부합치(AGFI) 0.79 

원소간 평균차이(RMSR) 0.074 

 

4-2. 경로구조 분석결과 및 가설의 검증 
 

4-2-1 측정변수와 이론변수간의 경로계수 

 

다음의 <표4>은 모형에 있어 실행요인과 시스템만족요인,사용자 행위요인, 채택의도, 사용자

만족에 영향을 미치는 변수들이 얼마나 각 요인을 얼마나 잘 반영하고 있느냐를 나타낸 것이며 

<표5>는 모형의 환경요인, 조직요인, 직무요인, 사용자 요인에 영향을 미치는 변수들이 각 요인

을 얼마나 잘 반영하고 있느냐를 나타내는가를 보여주고 있다. 

 

<표4> Lambda -Y의 LISREL추정치 

 

 실행요인 
η1(에타1) 

시스템만족요인 
η2(에타2) 

사용자행위요인 
η3(에타3) 

채택의도 
η4(에타4) 

사용만족 
η5(에타5) 

Y1 1.00 

Y2 1.18 

Y3 1.23 

Y4 1.18 

Y5 0.98 

 

Y6 1.00 

Y7 1.08 

 

Y8 1.00 

Y9 1.23 

Y10 1.32 

Y11 1.24 

 

Y12 1.00 

 

Y13 

 

 

 
 1.00 
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<표5> Lambda-X의 LISREL추정치 

 

 환경요인 
ξ1(KSI1) 

조직요인 
ξ2(KSI2) 

직무요인 
ξ3(KSI3) 

사용자 요인 
ξ4(KSI4) 

X1 1.00 

X2 0.96 
 

X3 1.00 

X4 1.56 

X5 0.99 

X6 1.23 

 

X7 1.00 

X8 1.89 

X9 1.14 

X10 0.89 

X11 0.93 

X12 1.02 

X13 1.01 

 

X14 1.00 
X15 1.12 
X16 

 

 

 
1.318 

 

또한 경로계수들을 정리해 보면<표6>와 같다. 

 

<표6> 인과경로에 대한 LISREL추정치 

Beta Matrix Gamma Matrix 

 
실행요인 

시스템 

만족요인 

사용자 

행위요인 

환경 

요인 

조직 

요인 

직무 

요인 

사용자 

요인 

채택의도 N/S N/S N/S 0.126 0.390 0.071 N/S 

사용만족 0.110 0.320 -0.04 - - - - 

실행요인 - - - 0.240 0.130 0.007 N/S 

시스템만족 

요인 
- - - -0.030 -0.001 -0.13 -0.001 

사용자행위 

요인 
- - - 0.190 0.115 0.080 0.211 

*N/S= Not Significant 
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4-2-2 가설의 검증 

 

4-2-2-1. 가설 1의 검증 

가설 1은 환경요인이 채택의도 형성에 정의 영향을 미칠 것이라는 가정이었는데 분석결과 

환경요인이 채택의도에 0.126으로 정의 영향을 미치고 있어 가설1은 지지되었다. 

 

4-2-2-2. 가설 2의 검증 

가설 2는 조직요인은 채택의도 형성에 정의 영향을 미칠 것이라는 가정이었는데 0.390으로 

정의 영향을 미치고 있어 가설 2역시 지지되었다. 

 

4-2-2-3 가설 3의 검증 

가설 3은 직무요인은 채택의도 형성에 정의 영향을 미칠 것이라는 가정이었는데 이 역시 

0.071로 정의 영향을 미치고 있어 가설 3역시 지지되었다. 

 

4-2-2-4 가설 4, 5의 검증 

가설 4와 5는 사용자 요인과 실행요인은 사용자 만족에 정의 영향을 미칠 것이라는 가정이

었는데 실행요인은 사용자 만족요인에 0.010으로 긍정적 영향을 미치고 있지만 가설 4인 사용자 

요인은 유의 적인 결과를 얻지 못했고 따라서 가설 5는 채택되었지만 가설 4는 기각되었다.  

 

4-2-2-5 가설 6, 7 ,8, 9의 검증 

가설6은 사용자 행위요인이 사용자 만족에 정의 영향을 미칠 것이라는 가정이었다. 이에 대

한 경로계수는 -0.040으로 오히려 부정적 영향을 미치고 있어 가설 6은 기각되었다. 

가설 7은 사용자 요인은 사용자 행위요인에 긍정적 영향을 미칠 것이라는 가정이었는데 경

로계수가 0.211로 가설이 지지되었다. 

가설 8은 시스템 만족요인이 사용자 만족에 정의 영향을 미칠 것이라는 가정이었는데 경로

계수가 0.32로 가설이 지지되었다. 

가설 9는 사용만족요인과 채택의도 형성에 영향을 미치는 요소들이 근본적으로 다를 것이라

는 가정이었다.  이 가정은 채택의도에 영향을 미치는 요소들이 환경요인, 조직요인, `직무요인

이 직접적으로 채택의도 형성에 크게 영향을 주고 있었으며 상대적으로 사용만족에 영향을 미

치는 변수에는 사용자 요인과 이와 연결된 사용자 행위 요인에 의해서 영향을 주로 받고 있었

다.  따라서 사용만족요인과 채택의도 형성 요인이 근본적으로 다를 것이라는 가설 9는 지지되

었다 
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<그림2> 연구 모형의 결과 
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γ21=-0.03

γ31=0.19 γ12=0.13

γ22=-0.001

γ24=-0.001

γ34=0.211

사용만족(η5)사용만족(η5)

γ41 =0.326

γ42 =0.39

γ43=0.071
=0.89

λY124=1.00

λ Y135=1.00

β51=0.11

β52=0.32

β53=-0.04

  5. 결언 

 
5-1.  연구결과의 요약 

 

본 연구의 목적은 첫째, 선진국에 뒤떨어져 있는 마케팅의사결정지원시스텡의 인지도를 파

악해보고 둘째, 실제로 채택의도 형성에 영향을 미치는 요소들을 파악해 보고, 셋째, 이미 마케

팅의사결정지원시스템이 구축되어져 있는 기업들의 사용자 만족에 영향을 미치는 요소들을 파

악해봄으로써 넷째, 채택의도 형성과 사용자 만족에 영향을 미치는 요소들이 근본적으로 다르

며, 다르다면 왜 다른지를 발견해 내기 위해 경로를 추적하여 분석하는 것이었다. 
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마케팅의사결정지원시스템에 대한 인지여부에서는 전체 응답자의 53.2%가 MDSS를 인지하

고 있었으며, 30.4%의 기업만이 보유하고 있다고 응답하였다.  또한 마케팅의사결정지원시스템

을 보유하고 있는 기업에 대한 만족도 질문에서는 평균 4.52로 큰 만족을 주고 있는 상태는 아

닌 것으로 밝혀졌다.  도입여부에 대한 질문에서는 평균 4.20으로 만족도에 비해서도 채택의도

가 낮았다. 

또한 채택의도 형성에 영향을 미치는 요인들로는 환경변화정도, 산업재, 소비재 구성비율등

으로 대표되는 환경요인, 분권화 정도, 최고경영자의 지원정도, 조직의 크기, 임금지급에 있어 

인센티브의 도입정도로 대표되는 조직요인, 마케팅 부서의 독립성 여부, 장기적 전략의 수립정

도, 마케팅스탭, 보유하고 있는 인적 물적 자원, 업무의 난이도로 대표되는 직무요인으로 밝혀졌

으며 이러한 요소들은 실행요인(하부시스템 구성여부, 개발시·사용시의 참여정도, MDSS옹호자 

존재정도), 시스템만족요인(시스템의 정교성, 시스템의 유연성), 사용자 행위 요인(사용하는 정보

의 양, 고려하는 차원, 정보시스템에 대한 관여도, 교육정도)에 영향을 미치지만 이러한 실행요

인, 사용자 만족요인, 사용자 행위요인들이 채택의도 형성과 유의하지 않는 결과는 나타냄으로

써 이러한 요소들이 간접적으로 채택의도 형성에 영향을 미치지는 않는 것으로 밝혀졌다.  또한 

사용자 요인은 실행요인, 사용자 만족요인, 사용자 행위 요인과 직접적 관계를 갖고 있으며 이

러한 3가지 요인들이 또한 사용자 만족요인과 밀접한 관계를 맺고 있는 것으로 나타났다.  특히 

조직요인이 채택의도 형성에 가장 큰 영향을 미치는 변수로 밝혀졌는데 이는 국내 기업들의 

MDSS의 필요성이 저조한 까닭을  최고경영자의 지원 부족이나 분권화 등에서 찾을 수 있을 수 

있을 것이다.  또한 채택의도 형성과 사용자 만족에 영향을 미치는 요소들이 서로 다른 이유는 

바로 실행요인, 시스템만족요인, 사용자 행위요인이라는 개념에 의해서 그 영향력이 둔감 내지 

소멸되고 있기 때문이라고 할 수 있을 것이다. 

 

5-2.  연구의 한계점 및 향후 연구 
 

본 연구는 사용만족요인과 채택요인의 구조가 다르다는 것을 밝힌데 있어 그 의미를 찾을 

수 있겠지만 다음과 같은 문제점이 있다. 

첫째로 표본의 문제이다.  본 연구는 연구의 인적, 물적 제약에 의해서 제한된 기간에 제한

된 집단을 대상으로 행해진 횡단연구이기 때문에 시스템의 도입이전부터 도입사용후에 만족에 

대해서 동일한 기업에 조사를 행해야 했지만 여러 가지 조약에 의해서 종단적인 연구를 수행하

지 못했기 때문에 이로 인해서 발생하는 오류가 있을 수 있다. 

또한 본 연구에서 사용된 통계적 기법인 공변량 구조분석은 학자들 마다 견해가 다르지만 

200부 정도의 표본을 확보하는 것이 정확한 결과를 얻을 수 있다는 것이 일반적인 설이다.  따

라서 본 연구에 사용되어진 130부 정도의 표본이 과연 공변량 구조 분석에 적합한 표본수 였는

지가 한계점이 될 것이다. 
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마지막으로 본 연구에서 사용자 만족을 측정하기 위해서 도입된 시스템 만족요인이 가장 큰 

영향을 미치는 요소들일 것이라고 일반적으로 생각되어지지만 시스템의 기술적 언급이 어려운 

관계로 정교함과 유연함, 시간적 압박 등의 비교적 단순한 변수들을 사용하여 측정하였다. 

향후 후속연구에서는 이러한 한계점을 극복하여 장기간 기업의 마케팅의사결정지원시스템의 

도입과정과 사용과정을 면밀하게 관찰할 필요가 있으며 이러한 기업들을 대상으로 대규모 표본

을 확보하는 것이 중요하다고 할 것이다.  또한 마케팅의사결정지원시스템의 사용만족에 큰 영

향을 미칠 것이라고 추정되어지는 시스템 만족요인에 대해서 구체적인 척도의 개발을 통해서 

이러한 요인들을 추가시키는 것이 향후의 연구과제라고 할 수 있을 것이다. 
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