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Ⅰ. 서 론

많은 기업들은 ERP를 도입하여 기업의 전사

적 업무를 통합시키고, 실시간으로 모든 업무를 

동시에 처리함으로써 경영환경과 정보기술의 

급격한 변화에 대처하고 있다. 우리나라도 90년

대 중반부터 대기업을 중심으로 경영혁신의 중

요한 도구로서 ERP를 도입해왔으며, 그 수준은 

대기업이 70%를 넘어섰고, 중견․중소기업도 

40% 정도 도입한 것으로 추산되었다(이소희, 

2004). 이제 ERP는 기업 정보화 그 자체를 의미

할 만큼 중요한 기간 시스템으로 비즈니스 정보

의 중추적인 역할을 수행하고 있다. 그러나 높

은 도입률과 외형적 성장에 비해 ERP를 성공적

으로 구축하여 그 도입 효과를 충분히 누리고 

있는 기업은 그다지 많지 않으며, ERP 도입 자

체만으로 기대 효과를 다 얻을 수 없다(Wu and 

Wang, 2007).

   * 부산대학교 상과대학 경영학부 교수, hwschang@pusan.ac.kr

  ** 부산대학교 대학원 경영학과 석사, jungeun@pusan.ac.kr

 *** 부산대학교 대학원 경영학과 박사과정, fellow79@hanmail.net

**** 부산대학교 상과대학 경영학부 강사(교신저자), jhcheerup@hanafos.com



｢정보시스템연구｣ 제16권 제4호, 2007년 12월

- 76 -

이는 시스템이 비즈니스 성과와 직접적인 관

계를 갖기보다 시스템과 산출물(정보), 그리고 

사용자(사람) 사이의 복잡한 상호작용이 비즈니

스 성과 향상의 촉매 역할을 하기 때문으로

(Marchand et al., 2002), 시스템의 효과를 정보기

술의 관점에서만 판단하고 사용자의 행위적 관

점을 도외시할 때, 시스템의 수용 과정에서 거

부와 저항 등이 발생하여 결국 실패하게 되는 

것이다. 특히, ERP는 조직 내에 정보가 원활하

게 흘러갈 수 있도록 전사적으로 비즈니스 프로

세스 방식의 변경(BPR)을 초래하고, 아울러 업

무에 맞도록 시스템이 적용되는 구현 과정에서 

조직구조와 문화 등 조직 전반에 걸쳐 상당한 

변화를 요구하기 때문에 더욱 그러하다.

따라서 ERP를 도입해서 성공적으로 운영하

려고 한다면, 사용자들의 시스템 수용을 적극적

으로 이끌어낼 수 있도록 주의 깊은 변화관리를 

반드시 수반해야 한다(Motwani et al., 2005; 

Laudon and Laudon, 2006). 결국 ERP 구현에서 

변화관리에 관한 노력들을 무시하고 충분한 시

간과 비용을 투자하지 않을 때, 기대한 효과를 

달성하는 데 실패하게 되는 것이며(Bhatii, 2005; 

Motwani et al., 2005; Wallace and Keil, 2004; 

Pawlowski et al., 1999), ERP 구현에 수반되는 비

즈니스 프로세스 변화(BPC)의 성과도 변화관리

를 통해 개선될 수 있다(Kettinger et al., 1995; 

Motwani et al., 2005).  

한편, 변화관리에서 가장 중요한 요소는 사람

으로, 비즈니스 프로세스를 비롯한 전사적 변화

의 당사자이자 변화의 주체이기 때문에, BPC 

성과에 가장 크게 영향을 미치는 요소가 될 것

이다. 즉, 최고 경영자는 경영 혁신의 전사적 지

휘자로서 책임을 지고 지원을 하며, 사용자는 

ERP 구현 성공의 결정자로서 적합한 시스템 개

발과 사용을 좌우할 것이며, 프로젝트 관리자는 

프로젝트의 지휘자로서 성공적 구현을 위한 역

량을 발휘할 것이다. 이들의 성공적인 역할 수

행은 결과적으로 조직내부의 관계와 조직의 효

율성, 그리고 의사결정을 향상시킬 것이다.

본 연구는 BPC 이론의 관점에서 ERP의 구현

을 일종의 조직변화 과정으로 인식하고, ERP 구

현 참여자들의 역할이 변화관리 활동을 통해 시

스템 성과에 미치는 영향을 분석하는 것을 주목

적으로 하고, 다음과 같은 두 가지 연구 문제를 

구체적으로 살펴보고자 한다. 첫째, ERP 구현 

과정에서 참여자의 역할이 변화관리 활동에 긍

정적인 영향을 미치는가 하는 것이다. ERP 구현

의 주요 성공 요인에 관한 다수 연구들에서 최

고 경영자의 지원을 비롯한 사용자의 참여, 프

로젝트 관리자의 역량 등을 주된 성공 요인으로 

강조하고 있고, 더불어 변화관리의 중요성도 밝

히고 있지만, 이러한 인적 요소들과 변화관리 

간의 관계를 직접적으로 다루고 있지 않다. 그

러나 BPC 이론과 선행 연구들은 변화의 주체로

서 사람의 중요성을 분명히 밝히고 있는바, ERP 

구현 참여자들의 역할이 변화관리 활동에도 유

의한 영향을 미칠 것인가 하는 것은 관심을 가

질만 하다.  

둘째, 과연 변화관리 활동이 ERP 구현 참여

자들과 시스템 성과간의 관계에서 매개효과를 

갖는가 하는 것이다. 변화관리를 매개변수로 다

루고 있는 대부분의 선행연구들은 변화관리의 

정확한 매개효과를 측정하지 않고 있다. 이들 

연구들은 모형에 대한 경로분석을 통해 독립변

수와 매개변수 간의 경로, 매개변수와 종속변수 

간의 경로가 유의하므로 매개변수의 매개효과
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를 주장한다. 그러나 이는 독립변수와 종속변수 

간의 간접효과를 확인하는 것이지 정확한 매개

효과를 측정하는 것은 아니다(Hoyle and Smith, 

1994). 

본 연구는 변화관리 활동을 매개변수로 하여 

ERP 구현 참여자의 역할과 시스템 성과 간의 

관계를 살펴보는 구조방정식 모형을 설정하여 

분석함으로써, 이들 변수들 간의 관계를 보다 

상세히 파악할 수 있고, 특히 ERP 구현 과정에

서의 참여자 역할의 중요성과 변화관리 활동의 

매개효과의 유의성을 분명히 확인할 수 있을 것

이다. 따라서 본 연구의 결과는 ERP 도입을 준

비하고 있거나 구현 과정에서 적절한 접근방식

을 찾지 못해 고민하는 많은 기업들에게 실용적

인 ERP 구현 가이드로 활용될 수 있을 것이다. 

Ⅱ. 이론적 고찰

2.1 ERP구현과 비즈니스 프로세스 변화

ERP는 오늘날 모든 조직들에게 가장 일반적

인 IT 전략이자, 전사적 차원에서 자원을 관리

할 목적으로 기업의 주요 기간업무 프로세스들

을 통합적으로 연계하는 전사적 자원관리 시스

템이며(이순철, 2003), 대개는 통합형 업무패키

지 소프트웨어 그 자체를 가리킨다. 따라서 ERP

를 도입하는 기업들은 ERP 소프트웨어의 기능

들과 기업의 비즈니스 프로세스를 연계시켜야 

하는 문제를 가지게 되며, 이러한 구현의 문제

는 전략적, 조직적, 그리고 기술적 차원에서 다

루어져야 한다.

ERP 소프트웨어 구현은 두 가지 상이한 접근

법을 따를 수 있다. 첫 번째는  ERP 소프트웨어

의 기능에 따라 비즈니스 프로세스를 재설계

(BPR)하는 것으로, 개선된 프로세스로부터 효과

를 얻을 수 있으나, 업무 수행의 오랜 방법들과 

사람들의 역할과 책임에서 상당한 변화를 초래

한다(Shehab et al., 2004). 두 번째 접근법은 그 

반대로 소프트웨어를 기존 비즈니스 프로세스

에 적합하도록 커스터마이징시키는 것으로, 프

로젝트의 완료를 늦추고, ERP 소프트웨어를 업

그레이드하는 것을 어렵게 만들 수 있다(Koch, 

2007). 이처럼 ERP 구현에 대한 두 대안은 각각 

결점을 가지고 있기 때문에 비즈니스 프로세스 

변화(BPC)와 소프트웨어 기능 간의 조화가 그 

해법이 될 것이다(Holland and Light, 1999). 그러

나 ERP 시스템은 대개 선진 경영 사례(best 

practice) 모델들을 포함하고 있기 때문에, 시스

템을 기준으로 BPR하는 것이 더 논리적이고 효

과적일 것이며(Kremers and van Dissel, 2000), 많

은 기업들도 ERP 소프트웨어 벤더의 충고를 따

라 프로세스를 변화시키는데 더 초점을 두고 있

다(Shehab et al., 2004). 

여기서 비즈니스 프로세스 변화(BPC)는 관

리, 정보기술, 조직구조, 그리고 사람들 간의 관

계에서 변화를 통해 성과를 개선하도록 비즈니

스 프로세스를 설계하려는 조직적 계획이다

(Kettinger et al., 1995; Papinniemi, 1999). 이러한 

계획들은 단순한 프로세스 개선과는 차이가 있

으므로, BPC의 성과를 평가하기 위해서는 변화

를 위한 환경적 조건과 이러한 조건들에서 변화

관리를 위한 조직의 능력을 고려해야 한다. 

Kettinger and Grover(1995)는 BPC 관리의 여러 

선행 요소들을 고려하는 모형을 제안하면서, 

BPC는 최고 경영자들이 변화의 비전을 정의하
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고 의사소통의 리더로서 역할을 하도록 전략적 

계획을 요구하고, 수용적 문화, 지식 공유의 가

능성, 네트워크 간의 균형적 관계, 그리고 학습 

능력을 가진 조직 환경이 프로세스 관리의 실행

과 변화관리의 실행을 촉진한다고 하였다. 그리

고 이를 통해 더 나은 비즈니스 프로세스에 기

여하고, 궁극적으로 지속적인 경쟁력을 달성하

는데 도움을 제공하므로, 모형의 선행 요소들을 

BPC의 성공을 촉진하거나 방해하는데 결정적 

요소로 보았다.  

그리고 Motwani et al.(2005)은 Kettinger and 

Glover(1995)의 모형을 토대로 전략적 기획, 학

습 능력, 문화 수용력, IT 사용능력과 지식 공유

능력, 그리고 관계 균형 간의 상호작용이 프로

세스 관리와 변화관리에 영향을 미쳐 결과적으

로 BPC 성과를 달성하는 것으로 제시하였다. 

이들은 주의 깊은 변화관리, 네트워크 관계, 그

리고 문화 수용력이 성공적인 결과를 이끌 수 

있는 반면, 조직적 수용력과 적절한 변화관리 

없이 최고 경영층에 의한 독재적으로 구현되는 

혁신 프로젝트는 대개 불안한 결과를 초래한다

고 하였다. 

ERP 구현은 결과적으로 소프트웨어를 구현

하는 기업의 비즈니스 프로세스를 변화시키는 

것과 관련되기 때문에(Kremers and van Dissel, 

2000; Scheer and Habermann, 2000), BPC 이론은 

변화관리 활동을 통해 ERP 구현 참여자들의 역

할이 시스템 성과에 미치는 효과를 설명하려는 

본 연구의 프레임워크로 유용할 것이다.

2.2  변화관리

정보시스템 분야에서 변화관리에 관한 연구

는 크게 두 가지 관점에서 수행되어 왔다. 하나

는 시스템 도입을 일종의 조직변화 과정으로 인

식하고 도입 성과를 향상시키기 위한 효과적 변

화관리 방안에 관한 연구이고, 다른 하나는 조

직변화를 유발하기 위한 수단으로 시스템을 활

용하는 방안에 관한 연구이다. 특히, ERP의 도

입 과정을 조직변화의 관점에서 접근하는 연구

들은 사례연구 또는 실증조사를 통해 효과적인 

변화관리 활동의 수행 여부가 ERP의 성과에 큰 

영향을 미친다는 점을 강조하고 있다(안준모와 

박동배, 1998; 김은홍 et al., 1999; 김승윤 et al., 

2003). 

ERP는 단순히 기술적인 측면에서 산출물을 

내놓기 위한 변화만 유발하는 것이 아니라, 기

업 전반의 주요 기간비즈니스 프로세스의 통합

으로 기존의 업무 수행 방법에 변화를 가져오

고, 더불어 업무 변경과 권한 이동 등 다른 어떤 

정보시스템보다도 많은 변화를 요구한다

(Davenport, 1998; Aladwani, 2001). 

그러나 변화의 당사자인 조직 구성원들은 변

화 대상의 폭이 넓고 깊을수록 변화에 대해 위

협과 거부감을 더 크게 느끼고, 변화에 대한 저

항도 커진다(Guha et al., 1997). 이는 조직 구성

원들 간에 갈등을 야기할 수 있고, 해결하는데 

많은 시간이 소요될 수 있기 때문에, 저항은 

ERP 구현 과정에서 직면하는 가장 심각한 장애

물 중 하나이며(Gupta, 2000; Jarrar et al., 2000), 

또한 많은 ERP 프로젝트들을 사장시켰다

(Marnewick & Labuschagne, 2005). 따라서 ERP 

도입에 따른 저항을 조절하면서 어떻게 변화를 

잘 이끌어내는가 그리고 구성원들이 새로운 변

화를 어떻게 잘 받아들이게 하느냐는 것이 매우 

중요하다. 이에 ERP 도입 기업은 변화를 요구하
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는 압력과 이에 저항하는 요소들 사이에서 변화

에 대한 저항을 줄이고, 변화의 긍정적인 효과

를 극대화시킬 수 있도록 보다 효율적으로 변화

를 계획하고 집행할 필요가 있으며, 관리할 방

안들이 필요하다(Stoddard and Jarvenpaa, 1995). 

다시 말해, 시스템을 도입한 효과를 얻기 위해

서는 체계적인 변화관리가 필수 불가결하다. 

변화관리는 ERP 프로젝트 구현에 관련된 많

은 조직들의 주요한 관심 사항이고(Somers and 

Nelson, 2004), 성공적인 ERP 구현의 주요 요인

으로(Bhatii, 2005; Nah et al., 2001; Falkowski et 

al., 1998; Holland et al., 1999; Rosario, 2000; 

Sumner, 1999; Wee, 2000), 몇몇 연구들은 ERP 

구현 과정에서 기업들이 변화관리와 관련된 노

력들을 무시하였기 때문에 기대했던 효과를 달

성하는데 실패했다고 지적하였다(Bhatii, 2005; 

Pawlowski et al., 1999; 김영문, 1998). 

결국 변화관리는 조직 내에 변화가 수반될 

경우 변화에 대한 책임과 지원을 증가시키고, 

구성원들의 저항을 최소화하며, 변화된 환경에

서 구성원들이 적응하고 성과를 향상시키기 위

한 조직 전반에 걸친 활동이다(Castle and Sir, 

2001; Hong et al., 2002). Kettinger and Grover(1995)

는 변화를 위한 최고 경영층의 비전, 변화에 대

한 경영자의 참여, 잘 관리된 변화 프로세스, 불

만의 완화 등을 변화관리를 실행하는데 주요한 

개념들로 보았고, Swartz and Orgill(2000)은 ERP 

프로젝트가 성공하기 위해서 사용자와 팀, 그리

고 조직적 측면에서 변화 활동 실행을 주장하였

다. 사용자 측면에서는 사용자가 항상 시스템 

활용의 필요성을 완전하게 이해할 수 있도록 사

용자 훈련을 강조하였고, 팀 측면에서는 프로젝

트 팀 구성과 구성원 간의 협력을 주요한 이유

로 보았다. 그리고 조직적 측면에서는 시스템 

구현 과정에서 일어날 수 있는 이슈에 대한 사

용자들의 권한과 보상이 명확히 진술되어야 한

다고 지적하였다(Urwin, 2001; Ehie and Madsen, 

2005). 

2.3  ERP 구현의 참여자 역할

ERP 구현은 상당히 많은 조건들과 요인들에 

의해 영향을 받을 수 있는 상당히 복잡한 과정

이다. 많은 기업들은 통합을 위한 충분한 준비

가 안 되어 있고, 기업내 다양한 부서들은 서로 

간에 갈등을 일으킬 목적과 과제들을 가지고 있

기 때문에, 기업들은 ERP 패키지와 구현 과정에 

상당한 비용을 투자하고도 실제 구현 과정에서 

상당한 문제를 경험하였다(Langenwalter, 2000;  

Appleton, 1997; Davenport, 1998). 이러한 문제들

에 대응해서, ERP 구현 과정의 이해를 돕고 성

공적인 구현을 위한 가이드라인을 제공하기 위

해서 주요 성공 요인들이 광범위하게 사용되었

다. 이러한 요인들은 ERP 프로젝트 결과에 긍정

적인 영향을 줄 수 있지만, 구현하는 동안 이들

의 부재는 문제들을 야기할 수도 있는 것이다

(Soja, 2006). ERP 구현에 관한 상당수 연구들이 

다양한 CSFs을 도출하거나 확인해 왔다. 그러나 

선행연구들은 연구 문제와 접근법의 다양성으

로 다소 상이한 결과들을 보이고 있어 단순한 

비교가 어렵다. 반면, 구현을 위한 최고 경영자 

지원의 필요성에 관해서는 일치를 보이는 등 

ERP를 구현하는 조직적 차원에서 성공적인 시

스템 구현에 중요한 요인 몇 가지가 선행연구들

을 통해 도출되었다. 
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(1) 최고 경영층의 지원

성공적 ERP 구현에 가장 광범하게 제시되는 

중요 요인 중 하나는 최고 경영자의 지원이다

(Bingi et al., 1999; Buckhout et al., 1999; Parr and 

Shanks, 2000; Wee, 2000; Murray and Coffin, 

2000; Gupta, 2000; Ang et al., 2002; Al-Mashari 

et al., 2003; Nah et al., 2003; Somers and Nelson, 

2004; Umble et al., 2003; Yusuf et al., 2004; 

Bhatii, 2005; Sun et al., 2005; Soja, 2006). 대개 

ERP 구현에서 최고 경영자는 프로젝트 스폰서

의 역할과 프로젝트 챔피언으로서의 역할을 통

해 프로젝트를 지원한다(Brown and Vessey, 

1999; Rao, 2000). 프로젝트 스폰서는 예산 지원

의 챔임이 있고, 필요한 자원들을 제공하는 역

할을 하며, 프로젝트 팀의 주요 비즈니스 대표

자 역할을 수행한다. 그리고 프로젝트 챔피언은 

구현 진행과정을 감독하고, 프로젝트의 명확한 

방향을 제시하는 리더십을 제공하고, 변화관리 

노력에서 중요한 역할을 수행할 수 있다(Shehap 

et al. 2004). 결국 최고 경영층의 적극적 지원이 

존재하는 경우에만 보다 혁신적이고 전략적인 

ERP의 도입이 전사적인 차원에서 이루어지며, 

이는 전체 구성원들에게도 긍정적으로 지각될 

것이기 때문에 시스템의 구현이 더욱 효율적이

게 된다. 또한 ERP 시스템 구현에 있어서 발생

할 수 있는 조직 구성원들 간의 마찰, 사용자들

의 저항 등과 같은 각종 문제들도 최고 경영층

의 관심을 통한 조정을 필요로 한다(Kishore, 

1999; Laughlin, 1999; Guimarares and Igbaria, 

1997). 

(2) 사용자의 참여

사용자는 시스템이 가동된 후 그 사용 여부

를 좌우하는 결정자일 뿐만 아니라, ERP 구현 

과정에서도 상당히 중요한 요인으로(Bhatii, 

2005; Yusuf et al., 2004; Sun et al., 2005; Ang et 

al., 2002; 김상훈 & 최광돈, 2001; 이길형 & 한

상철, 2004), 일반적으로 시스템 구현은 사용자

의 참여가 높을 때 효과가 있다(Laudon and 

Laudon, 2006). 

시스템 개발 과정에 사용자들이 적극 참여하

는 경우에는 자아개발과 성취감을 얻을 수 있으

며(Venkatesh et al., 2000), 추후 시스템 사용에 

동기부여가 된다. 또한 시스템의 문제점을 사전

에 발견하여 이에 빠르게 대응할 수 있고, 시스

템에 대해 더 많은 지식을 축적함으로써 정보 

활용을 쉽게 할 수 있기 때문에 시스템의 사용

에 긍정적인 영향을 미친다(Hwang and Thorn, 

1999). 그리고 시스템 구축 과정에서의 사용자 

참여는 새로운 시스템에 대한 적응과 조직의 변

화에 좀 더 잘 적응할 수 있게 할 뿐만 아니라

(Lucas, 1985), 조직에서 개인의 성과에도 긍정

적인 영향을 미친다(Hunton and Beeler, 1997).  

(3) 프로젝트 관리자의 역량

프로젝트 관리는 계획된 목적들을 보증하기 

위해 일정을 조정하고 정의된 활동들을 감독하

는데 능력과 지식의 활용을 필요로 한다. 공식

적인 프로젝트 구현 계획은 프로젝트 활동들을 

정의하고, 그러한 활동들에 사람들을 참여시키

고, 그리고 구현 과정을 조직화함으로써 조직의 

지원을 촉진한다(Bhatii, 2005). 또한 ERP 시스템

의 구축에서 계획된 시간과 예산의 요건을 맞추

는 것이 중요하기 때문에 프로젝트의 관리는 기

본적인 활동이다(Rosario, 2000). 

ERP 구현에서 이러한 활동을 주관하는 프로
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젝트 관리자는 중요한 성공 요인이다(Markus 

and Tanis, 2000; West and Shields, 1998; Nah et 

al. 2003; Holland et al. 1999; Sousa and Colldo, 

2000; Rosario, 2000; Toni and Klara, 2004). 새로

운 정보시스템을 구현하는 과정에서 프로젝트 

관리자는 기술적 솔루션을 개발할 뿐만 아니라 

시스템 환경 설정, 상호작용, 직무 활동, 그리고 

다양한 참여 그룹들의 권한 관계를 재정립한다. 

또한 변화 관리자(change agent)로서 전반적인 

변화 과정의 촉매제 역할을 하며, 관련된 모든 

사람들이 새로운 시스템에 의해 나타나는 변화

들을 수용하도록 확실하게 할 책임을 갖는다

(Laudon and Laudon, 2006).

2.4 ERP 시스템의 성과

 

ERP 도입은 상당한 투자와 위험이 관련되기 

때문에, 시스템의 성과 또는 효과성 분석을 통

해 ERP 프로젝트의 정당성이 평가되어 왔다

(Chen, 2001). 이에 다수의 ERP 문헌들에서 시스

템 성과나 효과성을 정의하기 위한 시도가 있었

으나, ERP의 다차원적이고(Delone and McLean, 

1992; Saarinen, 1996), 상호의존적인 특성 때문

에 정의와 측정에 주의가 요구되고(Pitt et al. 

1997, DeLone and McLean, 2003), 효과가 나타나

기까지 상당한 시간이 경과해야 하기 때문에 측

정에 어려움이 있다(Brynjolfsson, 1993). 

일반적으로 정보시스템 연구에서는 시스템 

성과를 크게 재무적 관점과 비재무적 관점으로 

구분하였다. 재무적 관점에서는 주로 업무 효율

성(재고비용, 구매비용, 평균 프로세스 사이클 

타임)과 수익성(매출 성장률, 자산 수익률)을 측

정하였고, 비재무적 관점에서는  DeLone and 

McLean (1992)의 IS 성공 모형을 토대로 기술적 

성과(시스템 품질), 의미론적 성과(정보 품질), 

그리고 효과성(시스템 사용, 사용자 만족, 개인 

성과, 조직 성과)을 척도로 사용하였다. 특히, 시

스템 사용과 사용자 만족은 정확한 재무적 성과 

평가의 어려움으로 시스템 성과의 대리 척도로 

사용되어 왔으며, 이 요인들이 개인에게 영향을 

미치고, 나아가 조직에 영향을 미친다고 제시되

었다(McGill et al., 2000; DeLone and McLean, 

1992, 2003).

ERP 성과에 관한 연구들도 대부분 기존 정보

시스템 연구에서 사용된 다수의 종속변수들을 

사용하고 있고, Markus et al.(2000)은 ERP의 성

과는 언제 측정하는지에 따라 달라지며, 구현 

과정에서 한 단계의 성공이 반드시 다음 단계의 

성공으로 이어지지 않을 수 있으므로 광범한 정

의와 다수의 척도들을 채택하는 것이 바람직하

다고 제언하였다. Shang and Seddon(2000)은 

ERP 시스템의 성과를 운영, 관리, 전략, 정보기

술구조, 그리고 조직적 측면으로 구분하여 평가

하는 방법을 제안하였고, 이소희(2004)는 ERP 

구축 목표와 기대 효과를 체계적으로 수립하기 

위해 결산일 단축, 업무 프로세스 통합, 재고 회

전율 향상 등 11가지 주요 성과 지표(KPI)를 언

급하였다. 

결국 ERP가 성공적으로 구현되면 주문관리, 

제조, 인적자원, 재무, 그리고 외부 공급업체와 

고객과의 유통을 포함한 기업의 모든 영역들이 

공유 데이터로 통합 시스템에 연계되기 때문에

(Chen, 2001), 성공적인 ERP 도입은 기업들에게 

업무 효율화, BPR의 실현, 신속․정확한 경영지

표 정보의 획득, 품질 향상, 중복성 감소, 프로세

스 가속, 리드타임와 재고수준 감소, 그리고 고
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<그림 1> 연구모형

객 만족 향상에 의해 경쟁력을 향상시킨다

(Gupta, 2000; Escalle et al., 1999).

Ⅲ . 연구의 설계

3.1. 연구모형

ERP는 시스템이 제공하는 프로세스에 맞도

록 전사적으로 비즈니스 프로세스를 변경하며, 

아울러 조직구조와 문화 등에도 혁신적인 변화

를 요구한다. 이러한 ERP 특성을 고려하지 않는

다면 시스템을 성공적으로 구현하기가 어렵고, 

따라서 이러한 특성들이 시스템 성과에 긍정적

인 영향을 미치도록 하기 위한 변화관리가 필연

적으로 수반되어야 한다(Motwani et al., 2005). 

이와 관련해서 Kettinger and Grover (1995)의 

BPC 이론은 비즈니스 프로세스 변화에 대한 관

리의 중요성을 제시하고 있으므로, 전사적 변화

를 초래하는 ERP 구현 프로세스를 이해하고 성

과와의 관계를 규명하는데 도움을 줄 것이다. 

또한 Kettinger et al.(1995)은 변화관리를 통해 

BPC 성과에 영향을 미치는 선행 요소들 중에서 

사람의 중요성을 강조하고 있으므로, ERP 구현 

참여자들의 역할과 시스템 성과 간의 관계에서 

변화관리의 매개효과를 살펴보기 위한 프레임

워크로 적합할 것이다.

이에 본 연구는 ERP 구현 과정에서 효과적인 

변화관리 활동이 중요한 요소임을 검증하기 위

해, BPC 이론을 토대로 ERP 구현 참여자들의 

역할과 변화관리 활동의 매개효과, 그리고 시스

템 성과 간의 관계를 살펴보는 구조방정식 모형

을 <그림 1>과 같이 설정하였다. 

3.2 연구가설

(1) ERP 구현 참여자 역할이 변화관리 활

동에 미치는 영향

성공적인 ERP 구현이 잠재적인 효익을 제공

할 수 있기 때문에, 이를 보장하기 위해 조직 차

원에서 필요한 것이 무엇인지를 이해하는 것은 

중요하다. 그동안 ERP 도입의 실패 위험을 최소
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화하고, 성공 가능성을 최대화하기 위해서 ERP 

구현의 CSFs을 확인하려는 연구들이 상당수 진

행되었다. 특히, 시스템 구축을 위한 제반 활동

에 포함되는 모든 조직 구성원의 역할은 매우 

중요하며(Bingi et al., 1999; Summer, 1999), 비즈

니스 프로세스 변화를 비롯한 전사적 변화의 당

사자이자 주체가 되는 사람은 가장 중요한 요소

이다(Kettinger et al., 1995). 따라서 본 연구는 

ERP 구현 성공을 위한 인적 요인으로 최고 경

영층의 지원과 현업 사용자의 참여, 그리고 프

로젝트 관리자의 역량 등을 선행연구로부터 도

출하였다. 

그 중 최고 경영층의 지원과 참여는 많은 연

구들에서 가장 중요한 변수로 제시되었는데, 

ERP 시스템이 구현되는 동안 최고 경영층의 지

속적인 관심과 지원은 필요한 충분한 자금과 자

원을 보장하고, 전 조직 구성원의 신뢰를 이끌

어 내고 그들의 행동에도 긍정적인 영향을 미치

기 때문이다(Toni and Klara, 2004; Nah et al., 

2003; Al-Mashari et al., 2003; Liang et al., 2002; 

Kotter, 1995). 또한 최고 경영자가 리더십을 발

휘하여 전략적으로 변화관리 활동을 선도할 때 

비로소 프로세스 재설계를 통한 지속적인 변화

를 얻을 수 있으며(Kettinger and Grover, 1995), 

따라서 조직의 혁신이나 계획된 변화의 성공적 

수행 여부는 최고 경영층의 지원과 변화에 대한 

수용 태도에 달려 있다. 

그러나 ERP는 사용자 중심의 시스템이며, 전

사의 업무를 통합화하는 특성을 가지고 있으므

로 ERP 프로젝트에서 사용자의 참여 정도 역시 

ERP의 성공적 구현에 직접적인 영향을 미치게 

될 것이다. 특히, 현업 사용자는 ERP 사용의 주

체로 곧 변화관리 활동의 표적이다. 따라서 기

능 부서들에서 현업과 시스템에 대한 이해도가 

높은 사용자들의 참여는 시스템의 질을 향상시

키고, 구성원들의 협조를 이끌어 내기가 용이하

며, ERP 시스템 구현의 성패를 결정짓는 주요 

요인이 된다(Ives and Olson, 1984; Kim and Lee, 

1986). 

그리고 ERP 프로젝트는 현행 프로세스의 개

선을 통해서 기업에서 기대하는 성과를 효과적

으로 달성할 수 있도록 구현되어야 하고, 이에 

대한 관리는 궁극적으로 조직변화를 통해 직무

설계와 조직설계, 그리고 의사결정과정에 이르

기까지 광범위한 영향을 주게 된다(Kettinger 

and Grover, 1995). 따라서 시스템 도입 초기단계

부터 종료단계에 이르기까지 ERP 프로젝트를 

성공적으로 이끌어 나갈 관리자의 역할이 중요

할 것이다. 

이처럼 최고 경영층의 지원, 사용자의 참여, 

그리고 프로젝트 관리자의 역량은 변화에 대한 

초기 저항을 감소시키고, 조직특성과 직무 호환

성 및 기술 특성을 고려한 정보시스템의 혁신과 

적용을 통해서 시스템의 성과를 높일 수 있을 

것이다. 따라서 ERP 구현 과정에서 이들의 역할

은 변화관리 활동이 효과적으로 이행되고, 나아

가 시스템의 도입 성과를 내는데 주요한 요인이 

되는 것으로 보고, 다음과 같은 가설을 설정하

였다.  

H1 : 최고 경영층의 지원은 변화관리 활동에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2 : 사용자의 참여는 변화관리 활동에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

H3 : 프로젝트 관리자의 역량은 변화관리 활동

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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(2) 변화관리 활동의 매개 역할과 시스템 

성과에 미치는 영향

ERP 구현은 소프트웨어를 구현하는 기업의 

비즈니스 프로세스뿐만 아니라 정보환경, 정보

기술, 조직문화 그리고 조직구조 및 행동 등 전

사적 차원에서 변화를 수반하므로 기업 정보화

를 위해 도입하는 다른 어떤 시스템보다도 많은 

변화를 요구한다(Davenport, 1998; Aladwani, 

2001). 이에 변화의 당사자인 사용자들에게는 

이러한 변화에 대한 위협과 거부감이 수반되고, 

저항 또한 더 커지게 된다(Guha et al., 1997). 저

항의 수준이 강할수록 변화를 관리하기도 그만

큼 어렵게 되므로, ERP 도입에 따른 저항을 조

절하면서 어떻게 변화를 잘 이끌어내고, 구성원

들이 이 새로운 변화를 어떻게 잘 받아들이게 

하느냐 하는 것이 매우 중요하다. 

이를 위해 ERP의 필요성은 물론 시스템을 효

과적으로 사용하기 위해 필요한 지식, 기능 및 

태도를 향상시키기 위한 사용자 훈련과 교육이 

반드시 수행되어야 하며, 더불어 프로젝트에 참

여하는 사용자, 최고 경영자, 프로젝트 팀, 그리

고 컨설턴트까지 조직 내,외부의 모든 인력들의 

원활한 의사소통은 시스템에 대한 반감 및 저항

을 줄이고, 성공적인 ERP 개발에 결정적인 요소

가 된다. 또한 변화에 참여하고 협력하는 사용

자들에 대한 보상은 실질적 또는 잠재적 저항을 

감소시키는 한 방법으로 활용될 수 있을 것이

다. 결국 ERP의 성공적 구현은 변화된 환경에서 

조직 구성원들의 저항을 최소화시키고, 그들이 

새로운 시스템에 잘 적응해 나갈 수 있도록 해

야만 이루어질 것이다(Landry et al., 2003; Hong 

et al., 2002). 

따라서 본 연구는 ERP 도입 자체가 비즈니스 

성과에 어떤 영향을 미치는지에 대해 연구하는 

것보다 변화관리 활동을 고려한 ERP 성과를 연

구할 필요가 있다고 보고, 다음과 같은 가설을 

설정하였다.

H4 : ERP 구현 참여자 역할은 변화관리 활동

을 통해서 시스템에 대한 사용자 적응에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H4a : 최고 경영층의 지원은 변화관리 활동을 

통해서 시스템에 대한 사용자 적응에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H4b : 사용자의 참여는 변화관리 활동을 통해

서 시스템에 대한 사용자 적응에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

H4c : 프로젝트 관리자의 역량은 변화관리 활

동을 통해서 시스템에 대한 사용자 적

응에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

한편, 새로운 시스템에 대한 사용자의 적응은 

새로운 시스템에 대한 사용자의 믿음으로, 이는 

지각된 유용성(perceived useful ness)과 지각된 

사용 용이성(perceived ease of use)을 통해 알아

볼 수 있다. 사실상 직무 수행에 도움을 주지 못

하는 시스템은 사용자에게 호의적으로 받아들

여지지 않으며,  새로운 시스템이 기존 시스템

보다 성능이나 기능 면에서 뛰어날 때 사용자들

은 새로운 시스템을 쉽게 수용하게 되므로, 지

각된 유용성은 시스템 사용과 상당히 밀접한 관

계를 갖는다. 또한 사용자는 시스템이 사용하기

에 보다 용이하다고 느껴지면 그 시스템을 더 

쉽게 수용할 것이다(Venkatesh, 1996). 실제로 사

용이 편리한 시스템이 그렇지 않은 시스템보다 

사용자들에 의해 수용되는 비율이 높다(Davis, 

1989; Venkatesh, 2000). 
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그리고 시스템 사용은 그 시스템에 대한 사

용자의 평가와 관계된다. 시스템이 사용자들의 

과업 성과나 의사결정의 질을 향상시킨다면, 그

들은 시스템을 사용하려고 할 것이다. 이러한 

측면에서 ERP는 통합 데이터베이스에 의해 부

문 간의 벽을 넘어 관련된 업무의 데이터나 정

보에 쉽게 접근할 수 있으므로 단위 업무담당자

가 정보를 효과적․효율적으로 이용할 수 있도

록 해 준다. 결국 시스템을 이용하여 활용하게 

되는 정보 범위가 향상되고, 문제에 대한 이해

도와 업무 진행 상황에 대한 이해도가 증가하는 

등 ERP 사용은 의사결정의 효과성과 의사결정

의 질을 향상시켜 결과적으로 개인의 업무 생산

성을 향상시킬 것이다(McGill et al., 2000; 

DeLone and McLean, 1992, 2003). 이러한 논의를 

통해 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

H5 : 시스템에 대한 사용자 적응은 시스템 사

용에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H6 : 시스템에 대한 사용자 적응은 개인적 성

과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H7 : 시스템 사용은 개인적 성과에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다. 

3.3 연구변수

본 연구는 변화관리 활동의 선행변수(독립변

수)로 최고 경영층의 지원, 사용자의 참여, 프로

젝트 관리자의 역량과 변화관리 활동(매개변수)

을 매개로 한 성과 변수로 시스템에 대한 사용

자 적응, 시스템 사용, 개인적 성과를 포함한다. 

우선 ERP 도입에 수반되는 전사적 변화는 변화

의 당사자이자 주체로서 구현 참여자들의 역할

이 변화관리 활동에 가장 주요하다(Kettinger et 

al., 1995). 또한 ERP 구현 성공에 관한 다수 연

구들은 최고 경영자의 지원(Kettinger and 

Grover, 1995; Bhatii, 2005; Shehap et al., 2004), 

사용자의 참여(Bhatii, 2005; Yusuf et al., 2004; 

Ang et al., 2002), 프로젝트 관리자의 역량(Nah 

et al., 2003; Toni and Klara, 2004) 등을 주요 요

인으로 제시하고 있으므로, 본 연구는 변화관리 

활동에 대한 이들의 역할을 측정하고자 한다.

그리고 변화관리는 변화에 대한 책임과 지원

을 증가시키고, 구성원들의 저항을 최소화하며, 

변화된 환경에서 구성원들이 적응하고 성과를 

향상시키기 위한 조직 전반에 걸친 활동으로, 

사용자 교육과 훈련, 효율적인 의사소통, 그리

고 변화에 따른 권한과 보상의 명확한 진술이 

이루어져야 한다. 따라서 사용자 교육과 훈련

(Swartz and Orgill, 2000), 효율적 의사소통

(Esteves and Pastor, 2001), 그리고 변화프로그램 

실시와 보상체계 마련(Urwin, 2001)을 변화관리 

활동으로 구성하였다.   

한편, ERP 투자의 가치와 효과를 측정하기 

위한 재무적 시도들이 필요하지만, ERP의 경제

적 효과는 정확한 측정이 어려우므로 일반적으

로 시스템 사용이나 사용자 만족을 통한 개인적 

성과를 측정하고, 나아가 조직적 성과가 측정지

표로 사용되었다(McGill et al., 2000; DeLone and 

McLean, 1992, 2003). 그러나 이러한 성과들은 

조직 전반에 걸쳐 변화를 수반하는 ERP에 대한 

사용자 적응이 우선적으로 선행되어야 달성될 수 

있다. 즉, 새로운 시스템에 대한 사용자 적응은 시

스템 사용을 증가시키고 궁극적으로 개인의 업무 

능력과 의사결정 능력을 향상시킬 것이다. 

따라서 본 연구에서는 새로운 시스템에 대한 

사용자의 믿음과 태도가 시스템에 대한 사용자 
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개 념 변수 측    정    항    목 출  처

최고 
경영층의 

지원

TM1
최고 경영자는 ERP 시스템의 중요성을 항상 인식하고 강조하였
다. Kettinger and Grover 

(1995)
Bhatii (2005)
Shehap et al. (2004)

TM2
최고 경영자는 처음 계획대로 진행이 되는지 ERP 시스템의 구축 
과정에 관여를 하였다.

TM3
최고 경영자는 ERP 시스템이 구축되는 동안 필요한 자금과 자원
을 충분히 지원해 주었다.

사용자의 
참여

EU1
ERP 시스템 구축 과정 전반에 각 업무 분야의 능력 있는 사용자
들이 참여하였다. Bhatii (2005)

Yusuf et al. (2004)
Ang et al. (2002)EU2

ERP 시스템 구축 프로젝트에 참여한 사용자들은 자신의 역할을 
적극적으로 수행하였다.

프로젝트 
관리자의 

역량

PM1
프로젝트 관리자는 ERP 시스템 구축과정에서 직무에 맞는 역할
을 적절하게 수행하였다.

Nah et al. (2003)
Toni and Klara
(2004)

PM2
프로젝트 관리자는 시스템 구축과 관련된 충분한 지식과 경험을 
가지고 있었다.

PM3
프로젝트 관리자는 ERP 시스템 구축과정에서 프로젝트 진행사
항을 파악하여 적절한 통제를 실행하였다.

변화 관리 
활동

CM1 ERP 시스템 구축에 관한 사전 교육이 적절하게 이루어졌다.

Swartz and Orgill 
(2000)
Esteves and Pastor 
(2001)
Urwin (2001)

CM2
일반 사용자를 대상으로 ERP 시스템에 대한 교육과 훈련이 충분
하게 이루어졌다.

CM3
전사적인 차원에서 ERP 구축의 목표 및 추진 방향에 대한 의사
소통이 이루어졌다.

CM4
ERP 시스템을 구축하는 동안 프로젝트 팀은 최종 사용자와 충분
히 의사소통 하였다.

CM5
현장에서 사용자들의 저항을 최소화하기 위한 변화관리 프로그
램이 실시되었다.

CM6
변화에 따른 조직 구성원들의 저항을 관리할 수 있는 체계를 마
련하였다. 

CM7 ERP 시스템 활용과 연계하여 보상체계를 구축하였다.

사용자 
적응

AD1 ERP 시스템은 사용하기 쉽다.

Davis (1989)
Venkatesh (1996)

AD2 ERP 시스템은 자료 및 정보를 관리하기에 편리하다.

AD3 ERP 시스템은 유용한 정보를 제공하고 있다.

AD4 ERP 시스템은 충분한 정보를 제공하고 있다.

AD5 ERP 시스템은 업무 수행에 도움이 된다.

시스템 
사용

US1 업무 처리를 위해 ERP 시스템을 자주 사용한다. Yoon and 
Guimaraes (1995)
Kwasi (2004)US2 업무 처리를 위한 ERP 시스템의 사용 시간이 증가하였다.

개인적 
성과

IP1 ERP 시스템을 사용하면서 업무 생산성이 향상되었다.
DeLone and McLean 
(1992)
McGill et al. (2000)

IP2 ERP 시스템을 사용하면서 의사결정 능력이 향상되었다.

IP3 ERP 시스템을 사용하면서 업무 처리 정확도가 향상되었다.

<표 1> 연구변수와 측정항목 
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적응을 측정하는데 적절하다고 판단되어 시스

템에 대한 지각된 유용성과 지각된 사용 용이성

을 측정변수로 사용하고(Davis, 1989; Venkatesh, 

1996), 기존의 효과성 측정의 한 방법으로 널리 

적용되어 온 시스템 사용을 측정변수로 사용하

고자 한다. 이때, 시스템 사용은 ERP를 포함한 

다수의 연구들에서 사용을 위해 소비하는 시간

과 사용 빈도를 측정한다(Kwasi, 2004; Yoon and 

Guimaraes, 1995). 그리고 시스템 사용은 효과적

인 의사결정을 도와 결과적으로 개인의 업무 생

산성을 향상시키므로, 본 연구에서도 개인의 업

무 능력과 의사결정 능력의 향상 정도를 통해 

개인적 성과를 측정하고자 한다(DeLone and 

McLean, 1992; McGill et al., 2000). 

<표 1>은 ERP 구현의 참여자 역할과 변화관

리, 그리고 시스템 성과 연구들에서 채택한 측

정도구를 토대로 본 연구에 맞도록 수정한 측정

지표이다. 

Ⅳ. 자료의 분석

4.1 자료의 수집과 표본특성

본 연구는 모형과 가설을 검증하기 위해 ERP

를 도입한 기업체를 대상으로 설문조사를 통한 

실증연구를 실시하였다. 특히, ERP는 도입 이후 

최소한 1년의 기간이 지나야 조직성과에 영향

을 미친다는 선행 연구에 따라(강소라 등, 2003), 

ERP를 사용한지 1년 이상이 된 기업만을 조사

대상으로 선정하였다. 그리고 설문 대상은 ERP 

시스템을 도입하는 과정에 적극적으로 참여했

던 사용자로 하였고, 이들로부터 총 113부의 유

효 설문을 확보하였다. 

표본 기업의 특성을 기업규모, 도입 ERP 패

키지, 그리고 시스템 사용기간의 측면에서 분석

하였고<표 2>, 응답자의 현재 담당업무와 직급

을 <표 3>에 제시하였다. 특히, 본 연구의 표본 

기업은 1000명 이상의 대기업의 분포가 중소기

업보다 상대적으로 많고, 사용하고 있는 패키지 

역시 대규모 기업에 적합한 SAP R/3 이며, ERP 

시스템의 사용 기간 또한 평균 3년 2개월 정도

로 나타나 조직 수준에서 시스템의 성과를 측정

하기에 적당하다고 보여 진다.

종업원 수 

100명 이하 8개 7%

100명 ~ 500명 22개 19%

500명~1000명 10개 9%

1000명~3000명 40개 36%

3000명~5000명 11개 10%

5000명이상 22개 19%

계 113개 100%

ERP 시스템 패키지

SAP R/3 61개 54%

Oracle 21개 19%

UniERP 시스템 17개 15%

기타 14개 12%

계 113개 100%

ERP 시스템 사용 기간

1년 ~ 3년 35개 31%

3년 ~ 5년 59개 52%

5년 이상 19개 17%

계 113개 100%

<표 2> 표본 기업의 특성
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개념
단일차원성 신뢰성

측정지표 요인 적재량 t-value 개념 신뢰도 크론바하 알파

최고 경영층의 지원
TM2

TM3

0.770

0.923

7.749

9.281
0.791 0.760

사용자의 참여
EU1

EU2

0.814

0.872

8.757

9.485
0.786 0.741

프로젝트 관리자의 역량
PM1

PM3

0.713

1.025

8.077

14.286
0.825 0.773

변화관리 활동

CM1

CM2

CM3

CM5

CM6

CM7

0.812

0.676

0.696

0.649

0.815

0.694

9.290

7.254

7.527

6.889

9.328

7.503

0.846 0.762

사용자 적응

AD1

AD2

AD3

AD5

0.793

0.806

0.798

0.914

9.109

9.323

9.191

11.260

0.869 0.803

시스템 사용
US1

US2

1.025

0.820

14.286

9.081
0.877 0.825

개인적 성과
IP1

IP2

0.926

0.853

11.047

9.882
0.838 0.794

 Chi-Square(151, N=113)=169.29, p=.147, 

 GFI=0.869, RMR=0.057, RMSEA=0.033, NNFI=0.936, CFI=0.949, IFI=0.951 

<표 4> 집중타당성 및 신뢰성분석 

4.2 측정모형의 추정

본 연구는 이론적 구조가 설계되어 있는 요

인들 간의 관련성에 초점을 두고 있기 때문에, 

확인적 요인분석을 통해 측정모형(measurement 

model)을 추정하고, 이어서 전체 구조모형

(structural model) 을 추정하는 구조방정식 모형

의 2단계 접근법(two -step approach)을 실시하였

다(Anderson and Gerbing, 1988). 이상과 같은 분

석에는 LISREL 8.3 프로그램을 이용하여 최우 

추정법(Maximum Likelihood)을 실시하였다.

현재 담당업무

MIS 스탭 52명 46%

일반 사용자 61명 54%

계 113명 100%

직급

대리/계장 65명 58%

과장/차장 37명 33%

부장 8명 7%

이사급 3명 2%

계 113명 100%

<표 3> 응답자의 특성
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관측 변수
최고경영자
의 지원

사용자의 
참여

프로젝트관
리자의 
역량

변화관리 
활동

사용자 
적응

시스템
사용

개인적 
성과

최고 경영자의 지원 0.656

사용자의 참여 0.325 0.647

프로젝트관리자의 
역량

0.141 0.360 0.679

변화관리 활동 0.300 0.441 0.372 0.501

사용자 적응 0.299 0.327 0.240 0.469 0.609

시스템 사용 0.035 0.087 0.114 0.102 0.262 0.783

개인적 성과 0.223 0.167 0.281 0.362 0.499 0.304 0.721

  * 대각선의 음영은 구성 개념의 AVE 값

<표 5> 판별타당성과 다중공선성

(1) 확인적 요인분석과 단일차원성 분석 

측정모형은 개념 타당성에 대한 전반적인 평

가를 가능하게 하고, 구조 타당성을 판단할 수 

있도록 수렴타당성과 판별타당성에 대해서도 

평가를 가능하게 해 준다. 본 연구는 측정모형

의 추정을 위해 측정변수들에 대한 확인적 요인

분석(Confirmatory Factor Analysis)을 수행하였다. 

분석 결과, 측정모형의 적합도 지수들은 X2 

(254, N=113)=389.221, p=0.000, GFI =0.782, 

CFI=0.880, NNFI=0.859, RMSEA=0.069로 대부

분의 지수들이 권고 수준에 미흡한 것으로 나타

났다. 따라서 측정모형의 개별 항목들에 대한 

재검토가 필요하다고 판단되어 확인적 요인분

석 결과를 토대로 측정모형에 대한 단일차원성 

분석을 실시하였다.

단일차원성(unidimensionality) 분석은 전체 항

목들 간의 공통된 잔차 분산의 값이 유의수준 

1%에서 지나치게 벗어나는 항목들을 중심으로 

각각의 잔차 분산을 하나씩 제거해가는 과정을 

반복 수행하여 실시되며, 어떤 측정변수가 두 

개 이상의 구성 개념에 적재되지 않도록 하기 

위한 것이다(Bryne, 1998). 이러한 기준에 의해 

‘최고 경영자의 ERP 중요성 인식(TM1)’, ‘프로

젝트 관리자의 시스템 구축에 대한 지식과 경험

(PM2)’, ‘프로젝트 팀과 사용자간의 의사소통

(CM4)’, ‘ERP의 충분한 정보 제공(AD4)’, 그리

고 ‘ERP 사용으로 업무처리 정확도 향상(IP3)’ 

등 총 5항목이 제거되었다. 이들 항목들은 응답

자 입장에서 정확한 답을 하기 모호하거나 다른 

측정항목과 유사한 개념으로 인식되었기 때문

에 제외된 것으로 보이며, 이러한 반복적인 검

증과정을 통해 권고 수준에 근접한 측정모형을 
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    [주] t-value에 대한 우측검정 적용,   * : α=0.05    ** : α=0.01   *** : α=0.001

Chi-Square(162, N=113)=183.47, p=0.119, 

GFI=0.859, RMSEA=0.034, RMR=0.067, NNFI=0.935, CFI=0.944, IFI=0.946 

<그림 2> 연구모형의 분석  

추정하였다<표 4>.

(2) 타당성, 신뢰성, 다중공선성 분석

LISREL에서 수렴타당성 평가는 요인적재량 

λ와 표준오차의 검토를 통해 이루어진다. 즉, 요

인적재량들이 통계적으로 유의하면 (t≥1.96) 수

렴타당성은 확보되었다고 할 수 있다(Anderson 

and Gerbing, 1988). 단일차원성 분석을 통해 추

정된 측정모형은 모든 관찰변수의 요인적재량

이 기준값 0.50 이상이고, 또한 통계적으로도 유

의한 것으로 나타나 측정모형의 모든 지표들은 

수렴타당성이 있다고 할 수 있다<표 4>.

그리고 판별타당성 검증을 위해 우선 평균분

산추출(AVE) 값이 개념들 간 상관계수의 제곱

값을 상회하고 있는지의 여부를 검토하는 방법

을 이용하였다. <표 5>에서와 같이 모든 구성 

개념의 AVE 값이 0.50 이상이고(Bagozzi and Yi, 

1988), 각 AVE 값이 구성 개념들 사이의 상관계

수의 제곱값 보다 크므로 구성 개념들 간에 판

별타당성이 존재한다는 것을 알 수 있다(Fornell 

and Larcker, 1981). 또한 어느 상관계수의 절대

값도 기준치 0.85를 초과하지 않아 구성 개념들 

간의 다중 공선성 문제도 없었다(배병렬, 2006). 

한편, 신뢰성의 경우 구성 개념들에 대한 개

념 신뢰도와 크론바하 알파(Cronbach's α)를 이

용하여 검증하였다. 분석 결과, <표 4>에서와 같
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구성개념

변화관리 활동 사용자 적응 시스템 사용 개인적 성과

직접
효과

간접
효과

총
효과

직접
효과

간접
효과

총
효과

직접
효과

간접
효과

총
효과

직접
효과

간접
효과

총
효과

최고경영층
의 지원

0.256
(2.497)

0.256
(2.497)

0.159
(2.416)

0.159
(2.416)

0.107
(2.269)

0.107
(2.269)

0.083
(2.403)

0.083
(2.403)

사용자의 
참여

0.309
(2.432)

0.309
(2.432)

0.192
(2.357)

0.192
(2.357)

0.129
(2.220)

0.129
(2.220)

0.100
(2.345)

0.100
(2.345)

프로젝트 
관리자의

역량

0.310
(3.098)

0.310
(3.089)

0.193
(2.947)

0.193
(2.947)

0.129
(2.692)

0.129
(2.692)

0.100
(2.923)

0.100
(2.923)

변화관리 
활동

0.621
(6.232)

0.621
(6.232)

0.416
(4.535)

0.416
(4.535)

0.323
(6.011)

0.323
(6.011)

사용자 적응
0.671

(5.110)
0.671

(5.110)
0.460

(6.489)
0.061

(2.057)
0.521

(7.593)

시스템 사용
0.090

(2.144)
0.090

(2.144)

 (   )안은 t-value

<표 6> 경로 분석 결과

이 모든 개념 신뢰도 산출 결과가 기준치 0.70을 

상회하고 있고, 크론바하 알파 역시 모두 0.70 

이상이므로 측정도구의 신뢰성이 있다고 볼 수 

있다(Hair et al., 2006). 

4.3 구조모형의 분석

(1) 구조모형의 적합성 평가

1단계 측정모형의 추정에서 측정변수들에 대

한 타당성과 신뢰성이 확보되었다고 판단되었

기에 2단계 구조방정식모형을 분석하였다. 구조

모형의 구성을 위해서 공분산 행렬(covariance 

array)을 사용하였고, 최우 추정법(ML)으로 모수

를 추정하였다. 

구조모형의 적합성은 <그림 2>와 같이 일반

적으로 권고되는 적합도 지수들과 비교해 볼 

때, 모델 적합지수(GFI)가 권고 기준(≥.90)에서 

다소 떨어지나 X 
2
 값이 자유도의 2배를 넘지 않

고(Carmines and McIver, 1981), 나머지  지표들

도 권고 기준에 부합하고 있다. 보통 일반 부합

치(GFI), 비교 부합치(CFI) 및 비표준 부합치

(NNFI)가 .90 이상이면 “양호하고 적합한 모형”

으로 간주되고, 추정오차의 평균(RMSEA) 값은 

.05 이하이면 “좋은 적합도를 가진 모형”으로 

간주된다(Steiger, 1990). 그리고 구조방정식의 

R2 또한 높게 나타나고 있으므로 전체 구조모형

은 전반적으로 잘 수립되었다고 볼 수 있다. 따

라서 본 연구 모형이 ERP를 도입한 기업에서 

변화관리 활동을 통한 시스템 성과의 영향 요인

을 설명하는데 적합하다고 할 수 있다.

(2) 경로분석과 매개효과 분석

가설 검증을 위해 7개의 잠재 변수와 20개의 

관찰 변수를 가지고 경로분석을 실시하여 <표 
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   [주] t-value에 대한 우측검정 적용,   * : α=0.05    ** : α=0.01   *** : α=0.001

Chi-Square(160, N=113)=195.10, p=0.031, 

GFI=0.852, CFI=0.939, NNFI=0.928, RMSEA=0.044, RMR=0.075

<그림 3> 직접효과모형의 분석   

6>과 같이, 모형에서 제시된 7개의 경로 모두 

유의적인 것으로 판명되었다. 변화관리 활동의 

선행 변수들 즉, ERP 구현의 참여자 역할은 모

두 변화관리 활동에 직접적으로 유의한 정(+)의 

영향을 미치고 있을 뿐만 아니라, 변화관리 활

동을 통해서 시스템에 대한 사용자 적응에 간접

적인 영향도 주는 것으로 나타났다. 이로써 본 

연구가 살펴보고자 하였던  ERP 구현 과정에서 

참여자의 역할이 변화관리 활동에 긍정적인 영

향을 미치는가? 에 대한 긍정적인 결과를 확인

할 수 있었다. 

또한 변화관리 활동은 사용자 적응에 직접적

인 효과가 있으며, 시스템의 사용과 나아가 개

인적 성과에도 간접적인 효과를 나타내었다. 그

리고 시스템 성과를 평가하기 위한 사용자 적응

은 시스템 사용과 개인적 성과 모두에 직접적으

로 유의한 정(+)의 영향을 미치고 있고, 시스템 

사용을 통한 개인적 성과에도 간접효과를 나타

냈으며, 시스템 사용 역시 개인적 성과에 정(+)

의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

한편, 본 연구의 또 다른 연구문제는 변화관

리 활동이 ERP 구현 참여자들과 ERP 성과간의 

관계에서 매개 효과를 가지는가 하는 것이었다. 

경로분석을 통해 변화관리 활동의 시스템 성과

에 대한 간접효과를 미치고 있음을 확인하였으

나, 매개효과는 간접효과와 구분되어 측정되어

야 한다. 즉, 독립변수와 매개변수 간의 경로, 매

개변수와 종속변수 간의 경로가 유의적이라 하

더라도, 독립변수와 종속변수 사이의 직접효과

가 비유의적으로 나타났을 경우는 두 변수 간에

는 간접효과는 있다고 할 수 있지만 매개효과는 

있다고 할 수가 없다(Hoyle and Smith, 1994). 

따라서 본 연구는 매개변수의 효과를 측정하

기 위해서 매개변수와 종속변수 간의 경로가 삭

제된 직접효과 모형을 수립하여 검증하였고, 직

접효과 모형의 X2와 연구모형의 X2를 비교하여 
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주: (  ) 간접효과

<그림 6> 변화관리 활동의 효과: 
프로젝트관리자의 역량 

매개변수의 효과를 측정하였다. 두 모형의 X
2
의 

차이는 독립변수가 매개변수를 통해 종속변수

에 미치는 간접효과의 유의성을 검증하기 위한 

것이다. 한편, 직접효과 모형이 자료에 잘 적합

된다면, 연구모형에서 독립변수가 종속변수에 

미치는 직접효과와 매개변수를 통한 총효과를 

비교하여 매개변수의 효과를 측정할 수 있다

(Harnish et al., 1995). 직접효과 모형을 추정한 

결과, <그림 3>과 같이 X2=195.10 (d.f.=160), 

GFI=0.852로  자료가 모형에 잘 적합하였고, 

ERP 구현의 성공 요인과 사용자 적응 사이의 

모든 경로계수가 유의수준 α=0.05 에서 유의하

였다. 또한 직접효과모형과 연구모형 간의 X
2
의 

차이는 역시 유의적으로 나타나 변화관리 활동

에서 사용자 적응으로의 경로가 포함되어야 하

는 것으로 나타났다.

다음은 ERP 구현의 참여자 역할별로 변화관

리 활동이 시스템에 대한 사용자 적응에 미치는 

매개효과를 측정하였다. 

주: (  ) 간접효과

<그림 4> 변화관리 활동의 매개효과: 
최고 경영자의 지원  

먼저, 연구모형에서 최고 경영자의 지원이 시

스템에 대한 사용자 적응에 미치는 직접효과는 

<그림 4>에서 보는 바와 같이 0.211로 총효과

(직접효과+간접효과) 0.307과 비교해서 작다. 이

때 총효과가 직접효과보다 더 크다는 것은 매개

변수가 모형에 포함되어야 함을 의미하며, 또한 

매개변수를 통한 독립변수의 간접효과가 유의

적이라면 매개효과가 있다고 할 수 있다. 따라

서 최고 경영자의 지원과 시스템에 대한 사용자 

적응 간의 관계에서는 변화관리 활동(매개변수)

이 모형에 포함되는 것이 바람직하며, 변화관리 

활동을 통한 최고 경영자의 지원의 간접효과 

0.097(t-value=1.695)도 유의수준 α=0.05에서 유

의하므로 매개효과가 있는 것이다(Hoyle and 

Smith, 1994). 이때 효과의 크기는  .313((.307-.211)/.307)

으로, 따라서 변화관리 활동은 최고 경영자의 

지원과 시스템에 대한 사용자 적응 간의 관계에

서 31.3%의 부분 매개의 역할을 하고 있다

(Harnish et al., 1995).

주: (  ) 간접효과

<그림 5> 변화관리 활동의 매개효과: 
사용자의 참여 
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  가설․
  방향 경  로 경로

계수*
표준
오차 t-value 결과**

H1(+) 최고 경영자의 지원 → 변화관리 활동 0.256 0.112 2.497 채택

H2(+) 사용자의 참여 → 변화관리 활동 0.309 0.137 2.432 채택

H3(+) 프로젝트관리자의 역량 → 변화관리 활동 0.310 0.105 3.098 채택

H4(+) ERP 구현 참여자의 역할 → 변화관리 활동 → 
시스템에 대한 사용자 적응

- - - 채택

H4a(+) 프로젝트 관리자의 역량  → 변화관리 활동 → 
시스템에 대한 사용자 적응

0.137 0.063 2.177 채택

H4b(+) 최고 경영자의 지원 → 변화관리 활동 → 시스
템에 대한 사용자 적응

0.097 0.057 1.695 채택

H4c(+) 사용자의 참여 → 변화관리 활동 → 시스템에 
대한 사용자 적응

0.146 0.077 1.907 채택

H5(+) 시스템에 대한 사용자 적응 → 시스템 사용 0.671 0.117 5.110 채택

H6(+) 시스템에 대한 사용자 적응 → 개인적 성과 0.460 0.063 6.489 채택

H7(+) 시스템 사용 → 개인적 성과 0.090 0.042 2.144 채택

  * 비표준화추정치

 ** 우측검정, 유의수준 (P＜0.05)

<표 7> 가설 검증 결과 

그리고 사용자의 참여와 프로젝트 관리자의 

역량 역시 <그림 5>와 <그림 6>에서 보는 바와 

같이, 시스템에 대한 사용자 적응에 미치는 직

접효과는 각각 0.049와 0.108로 총효과 0.195와 

0.245와 비교해서 작다. 즉, 총효과가 직접효과

보다 더 크기 때문에 매개변수인 변화관리 활동

이 모형에 포함되어야 하며, 이때 변화관리 활

동을 통한 두 독립요인의 간접효과 모두 유의수

준 α=0.05에서 유의하다. 따라서 변화관리 활동

은 사용자의 참여와 시스템에 대한 사용자 적응 

간의 관계에서 74.9%((.195-.049)/.195)의 부분 매

개역할을 수행하며, 프로젝트 관리자의 역량과 

시스템에 대한 사용자 적응 간의 관계에서는 

55.9%((.245-.108)/.245)의 부분 매개 역할을 하였

다. 

이상에서 살펴본 대로 ERP 구현의 참여자 역

할은 변화관리 활동이 함께 수행될 때 시스템에 

대한 사용자 적응에 더 바람직한 효과를 얻을 

수 있었다. 특히, ERP 시스템 구현과정에서의 

사용자 참여는 변화관리 활동이 병행적으로 전

개될 때 시스템에 대한 적응력을 더욱 향상시킬 

수 있었다. 

연구모형의 경로분석과 매개 변수의 효과 분

석을 통해 본 연구에서 제시한 가설에 대한 검

증 결과를 정리하였다<표 7>. 본 연구 문제로 

제시하였던 ERP 구현 과정에서의 참여자들의 

역할 즉, ERP 프로젝트에 대한 최고 경영자의 

지원과 사용자의 참여, 그리고 프로젝트 관리자

의 역량은 유의수준 0.01에서 모두 변화관리 활

동에 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 1, 2, 3
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은 모두 채택되었다. 그리고 변화관리 활동은 

시스템에 대한 사용자의 적응에 영향을 미치고 

있을 뿐만 아니라, ERP 구현 참여자들의 역할이 

ERP 성과에 영향을 미치는데 매개 변수로서 중

요한 역할을 하는 것으로 나타났다. 구체적으로 

ERP 프로젝트에 대한 최고 경영자의 지원, 사용

자의 참여, 그리고 프로젝트 관리자의 역량은 

유의수준 0.05에서 변화관리 활동을 통해 시스

템에 대한 사용자 적응에 정(+)의 영향을 미치

는 것으로 나타나 가설 4는 채택되었다. 

한편, 시스템에 대한 사용자 적응은 시스템 

사용과 개인적 성과 모두에 유의수준 0.001에서 

정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 5와 

6은 채택되었고, 시스템 사용 역시 유의수준 

0.05에서 개인적 성과에 정(+)의 영향을 미치는 

것으로 나타나 가설 7도 채택되었다. 

Ⅴ. 결 론

5.1 연구 결과

본 연구는 ERP 구현 과정에서 변화관리의 중

요성을 설명하기 위해 BPC 이론을 토대로 하여 

ERP 프로젝트 참여자들의 역량과 지원은 변화

관리 활동을 매개로 할 때 시스템 성과에 더 큰 

영향을 미칠 것이라는 가정을 하고, 이를 모형

화 하였다.

연구 모형에 의해 실증 분석한 결과, 몇 가지 

중요한 사실을 발견하였다. 첫째, ERP 프로젝트

에 대한 최고 경영층의 지원과 관심, 구현 과정

에 참여하는 사용자, 그리고 이를 주관하는 프

로젝트 관리자의 역량 모두는 ERP 구현 과정에

서 실시되는 변화관리 활동에 중요한 영향 요소

가 될 수 있는 것으로 파악되었다. 이는 본 연구

에서의 첫 번째 과제로 ERP 프로젝트에 대한 

최고 경영자의 지원이 클수록, 구현 과정에 사

용자의 참여가 활발할수록, 그리고 프로젝트 

관리자의 역량이 클수록 ERP 구현 과정에서의 

변화관리 활동이 더 효과적으로 수행됨을 의미

한다.

둘째, 변화관리 활동은 ERP 구현 참여자의 

역할이 ERP 성과를 향상시키는데 중추적인 역

할을 수행하는 것으로 확인되었다. 또한 변화관

리 활동은 시스템에 대한 사용자의 적응에 직접

적으로 영향을 미치고 있음은 물론이고, 시스템 

사용과 개인적 성과에도 간접적으로 상당히 유

의한 영향을 주고 있었다. 이는 ERP 프로젝트에 

대한 최고 경영자의 지원, 사용자의 참여, 그리

고 프로젝트 관리자의 역량 자체가 시스템 성과

를 향상시키기 보다는 변화관리 활동이 병행적

으로 수행될 때 시스템에 대한 사용자의 적응력

이나 시스템 사용, 나아가 개인의 성과가 향상

되는데 더 효과적임을 의미한다. 이러한 결과를 

볼 때, ERP 구현 과정에서 효과적인 변화관리 

활동의 수행은 시스템의 성패를 좌우하는 중요

한 요인으로 판단된다. 

셋째, ERP 구현 과정에서 실시되는 효과적인 

변화관리 활동을 통해 사용자들의 시스템에 대

한 적응력이 향상됨으로써 시스템 사용도 늘어

나고, 나아나 개인의 업무 수행에 ERP를 활용하

게 됨으로써 업무 생산성의 향상과 의사결정의 

개선을 가져올 수 있음을 발견하였다. 

결과적으로 ERP 구현 과정의 주체로서 역할

을 하는 최고 경영자, 사용자, 그리고 프로젝트 

관리자들이 ERP 프로젝트에서 맡은바 역할을 
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잘 수행할 뿐만 아니라, 변화관리 활동에도 적

극적으로 참여함으로써 새로운 시스템에 대한 

적응력이 높아져 시스템 사용이 늘어나고, 궁극

적으로 개인 차원에서 시스템 성과도 향상되는 

것이다. 

5.2 연구의 시사점과 한계점

그동안 많은 연구자들이 ERP 구현과 관련하

여 갖는 문제는 구현의 성공과 실패의 원인이 

무엇인가 하는 것이었다. 이 문제에 대해 ERP 

구현의 CSFs이 광범위하게 다루어져 왔고, 다수

의 연구와 실무에서 최고 경영자의 지원을 비롯

한 사용자의 참여, 프로젝트 관리자의 역량 등

을 주된 성공 요인으로 강조하고 있고, 변화관

리 역시 ERP 구현에 중요한 변수임이 확인되었

다. 

그러나 선행연구들은 이러한 인적 요소들과 

변화관리 간의 관계를 밝히고 있지 못했으나, 

본 연구는 변화의 당사자로서 그리고 변화의 주

체로서 사람이 가장 중요한 요소라고 보고, 이

들 간의 관계를 우선적으로 확인하였다. 특히, 

성공적인 ERP 구현의 주요 요인으로 많은 기업

들에서 실무적으로나 이론적으로 가장 많이 강

조된 ERP 프로젝트에 대한 최고 경영자의 확고

한 의지와 지원은 시스템을 개발하고 구현하는 

구축 과정뿐만 아니라, ERP 도입으로 기업이 전

면적으로 겪게 되는 전사적 변화 프로젝트를 성

공적으로 이끌기 위해서도 필수불가결한 요인

임을 확인하였다. 따라서 ERP 도입을 검토하거

나 도입을 시작한 기업에서는, ERP를 성공적으

로 구현한 기업들의 최고 경영자가 ERP의 중요

성과 이를 도입하는데 필요한 변화관리의 중요

성을 인식하고 ERP 구현 전반에 걸쳐 지속적인 

관심과 지원을 했다는 것을 간과해서는 안 될 

것이다. 

그리고 전사적인 변화 프로젝트에 최고 경영

자의 Top-Down식 리더십도 중요하지만, 현업 

사용자 개개인의 동참과 협조를 통한 

Bottom-Up식 참여 없이는 성공적으로 구현되기 

어렵다는 것 또한 확인하였다. 이는 사용자 개

개인은 ERP를 사용하여 시스템의 가치를 이끌

어내는 주체로, 사용자들이 ERP 도입의 필요성

을 인식하고 변화하고자 하는 의지가 없으면, 

아무리 많은 비용을 들여 좋은 시스템을 구축하

더라도 목표한 성과를 낼 수 없다는 것이다. 따

라서 ERP 시스템 구현 과정에서 구성원들에게 

변화에 대한 필요성을 인식시키고 공감대를 조

성하여 자발적인 협조를 유도하려면 변화 과정 

전면에 걸쳐서 사용자들이 최대한 참여하고 관

여하도록 하는 것이 바람직할 것이다.

또한, 명확한 목표와 계획 없이 프로젝트를 

추진하면 구축 과정에서 방향성을 잃고, 주어진 

예산과 시간을 초과하게 되므로, 프로젝트가 목

표한 바대로 일관적으로 추진될 수 있도록 하는

데 프로젝트 관리자가 핵심적 역할을 한다. 본 

연구에서는 기업의 요구에 맞는 최적의 ERP를 

구현하기 위해서 프로젝트를 추진하는 관리자

의 충분한 전문지식과 경험이 시스템을 성공적

으로 도입하는데 뿐만 아니라, 효과적인 변화관

리를 위해서도 중요한 요인이라는 것을 발견하

였다. 즉, 프로젝트 관리자가 시스템 구축에만 

주력하는 것이 아니라, 프로젝트가 순항하기 위

해 ERP에 대한 필요성을 전파하고, 사용자와 경

영진이 적극 참여할 수 있도록 유도하는 중재자 

역할을 하며, 경영자와 구성원, 그리고 각 현업 
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부서 간의 커뮤니케이션과 협력이 원활히 이루

어지도록 가교 역할을 하는 등의 변화관리 활동

을 수행하는 것이다.  

한편, 본 연구는 기존 연구들에서 측정되지 

못한 ERP 성과에 대한 변화관리의 매개 효과를 

정확한 측정을 통해 밝혀내었다. 변화관리를 매

개 요인으로 다루는 ERP 구현의 선행연구들은 

대부분 경로분석을 통해 독립변수와 매개변수 

간의 경로, 그리고 매개변수와 종속변수 간의 

경로가 유의하므로 독립변수와 종속변수 간에 

매개변수를 통한 간접효과를 매개효과라고 주

장하고 있을 뿐, 매개 효과를 정확하게 측정하고 

있지 않았다. 이에 본 연구는 구조방정식 모형을 

이용하여 독립변수와 종속변수 간의 관계에서 

매개변수의 정확한 매개효과를 측정하였다.

이를 통해 ERP 구현의 주요 성공 요인들 그 

자체만으로 기대하는 시스템의 성과가 달성되

는 것이 아니라, 구현 과정에서 수행되는 효과

적인 변화관리가 시스템의 궁극적인 성공을 결

정하는데 중추적인 역할을 한다는 것을 발견하

였다. 즉, 최고 경영층의 확고한 의지와 적극적

인 지원, 현업 사용자들의 적극적 참여와 변화 

의지, 그리고 프로젝트 관리자의 역량과 중재 

역할 등은 ERP 구현을 위해서만 중요한 것이 

아니라, 효과적인 변화관리를 위해서도 필수적

인 것이다. 따라서 ERP을 도입하려는 기업에서

는 시스템 구현의 과정에서 변화관리 활동을 전

담하는 조직이나 담당 관리자를 선임하고, 이들

에게 전반적인 변화의 촉매 역할 및 최종 사용

자들의 시스템 수용을 책임질 수 있는 권한을 

위임할 필요가 있다. 

그리고 현업의 저항과 사용자들의 참여 부족

은 성공적인 ERP 구현의 걸림돌로 자주 거론되

므로 사용자들의 참여와 활용도를 높이기 위해 

사용 개시 전의 일회성 교육에 그치는 것이 아

니라, 보다 지속적이고 충분한 교육과 훈련을 

실시하고 반복적 학습 기회 제공하여 사용자들

이 새로운 시스템과 업무 방식에 쉽고 거부감 

없이 적응할 수 있도록 해야 할 것이다. 그러나 

규모가 작은 기업에서는 외부 컨설턴트의 교육 

지원 비용이 부담이 될 수도 있기 때문에, 공식 

프로그램 이외에 시스템 활용에 대해 풍부한 경

험과 전문 지식을 가진 핵심 사용자를 중심으로 

구성원에게 교육 내용을 전파하는 멘토링

(mentoring) 제도를 통해 공식 프로그램의 부족

함을 보완하여 효과적으로 사용자들의 수준을 

향상시킬 수 있을 것이다. 따라서 이들이 ERP 

시스템의 전파자로서의 역할을 적극적으로 수

행할 수 있도록 기업 차원의 지원이 필요할 것

이다. 

결론적으로 ERP 시스템을 성공적으로 구현

하기 위해서는 프로젝트 초기단계부터 최고 경

영층의 주도하에 구성원의 의식변화를 유도하

고, 홍보와 교육을 통해 사용자들에게 ERP에 대

한 올바른 인식을 심어줌으로써, 시스템 도입에 

따른 막연한 불안감과 사용에 대한 거부감을 최

소화하고 변화를 잘 이끌어낼 수 있을 것이다. 

더불어 적절한 평가와 보상 정책을 마련하여 사

용 동기를 부여하는 등의 체계적인 변화관리 활

동은 ERP 도입 기업들이 목표로 하고 기대하는 

시스템의 성과를 달성할 수 있을 것이다. 또한 

이러한 변화관리 활동의 중요성은 조직 내 변화

를 야기하는 ERP 뿐만 아니라 기업 간 비즈니

스 프로세스의 변화가 야기되는 e-ERP, SCM, 

CRM 등 일련의 시스템 구축 프로젝트에도 적

용될 것이다.
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그러나 본 연구는 ERP 시스템의 구현 과정에 

중점을 두고 연구를 수행하였기 때문에 기업의 

구조나 문화와 같은 조직의 특성과 기업이 속한 

산업의 특성, 그리고 기업을 둘러싼 환경적 특

성이 고려되지 못하였다. 분명하게 기업의 구조

가 집권적인지 분권적인지, 그리고 조직 문화가 

유기적인지 또는 기계적인지에 따라서도 시스

템 구현 과정에서의 변화관리 활동이 달라질 수 

있다. 또한 기업이 속한 산업 전반에 걸쳐 ERP 

시스템이 도입되어 있다면, 시스템은 필수적으

로 사용되어야 하므로 변화관리가 목표로 하는 

사용자들의 저항이나 거부감은 시스템이 구현

되는 과정에서 크게 이슈화되지 못할 것이다. 

그리고 자료 수집이 짧은 기간 동안 이루어지면

서 실증 분석을 위해 사용된 표본의 수가 일반

화된 결과를 도출하기에 다소 부족하였다. 

이상의 한계점을 극복하여 앞으로의 연구가 

진행된다면 연구 결과들의 의미를 보다 구체적

으로 해석하고 보다 더 일반화할 수 있을 것이다.
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<Abstract>

Mediating Effect of Change Management Activity on 

the Relationship between the Role of Participants of 

ERP Implementation and System Performance

Hwal-Sik Chang․Jeong-Eun Oh․Yoo-Jung Choi․Jung-Hee Han

The purpose of this research is to identify a mediating effect of change management activity(CMA) 

on the relationships between the role of participants of ERP implementation and system performance. 

In this paper the role of participants are composed of top's  management, user's participation, 

project manager's skill. Also this research organized ERP system performance into the three 

dimensions(adaptation to the end-user’s ERP system, system usage, individual's performance).    

The major results of this research can be summarized as follow; project manager's role, top 

management's involvement, and users' participation in ERP project directly affect CMA of system 

implementation process and have influence system performance through CMA too. CMA also has a 

positive effect on a series of system performance, that is, adaptation to the end-user’s ERP system, 

system usage, and individual's performance.  

In conclusion, the role of participants have an considerable influence upon system performance 

through CMA. This research makes certain that a mediating effect of CMA between the role of 

participants and system performance exists. Therefore, the companies implementing ERP must consider 

CMA. 

Keywords: Business Process Change, CSFs of ERP Implementation, Change Management,  

Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, System Performance
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