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Abstract

This study analyzes the factors affecting user resistance to ERP in Vietnam, including the factors related 

to the cultural values of the users, which is rarely dealt in the previous ERP research. A research model 

is developed based on Klaus and Blanton [2010] and Hofstede [2011], consisting of the independent 

variables (‘cultural value', ‘system', ‘organization', and ‘process' related variables), a dependent variable 

(‘user resistance to ERP') and a moderating variable (‘self efficacy').

Major results of study include (1) users with high degree of uncertainty avoidance and femininity regard 

ERP as potential threat to their job and are likely to resist to ERP; (2) By training the users with high 

level of femininity to enhance their self efficacy, the degree of resistance to ERP can be reduced; (3) 

For ERP to be utilized successfully, systems should be developed in such a way in which working with 

ERP is not regarded as complex and difficult; and (4) communication and training play an important role 

in reducing the resistance of users.
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1. 서  론

1.1 연구의 배경 및 필요성

전사적 자원 관리(Enterprise Resource Plan-

ning : 이하 ERP)는 생산, 인사, 재무, 판매, 물

류 등과 같은 기업의 다양한 기능을 지원하는 

소프트웨어 모듈들을 담고 있는 통합 시스템을 

말한다[Grabski et al., 2011; 위키백과, 2015]. 경

쟁이 심화되고 글로벌한 경영 환경에서 조직의 

내부 비즈니스 프로세스를 외부 네트워크와 연계

할 필요성이 높아진 오늘날의 기업에게 있어서 

ERP의 구현은 필수적인 사항이 되었고[Alhirz 

and Sajeev, 2015], 이에 따라 민간뿐만 아니라 

공공 부분의 조직들도 ERP를 도입하고 있다. 

그런데 조직에 ERP를 구현하는 것은 전통적

인 정보시스템을 구현하는 것과는 크게 다르다

[Al-Mashari et al., 2006; Ngai et al., 2008; Klaus 

and Blanton, 2010; Grabski et al., 2011]. ERP는 

흔히 조직의 IT 투자 중에서 단일 투자로는 가장 

규모가 큰 것이고, 많은 사람들에게 영향을 미치

고, 범위와 복잡성이 매우 크다[Grabski et al., 

2011]. 이에 따라, ERP의 구현과 다른 시스템의 

구현 간에는 다음과 같은 주요한 차이점이 있다

[Rajapakse and Seddon, 2005; Al-Mashari et al., 

2006; Klaus and Blanton, 2010; Dezdar and 

Ainin, 2011]. 첫째, ERP의 구현에는 보통 비즈

니스 프로세스의 혁신이 수반되고, 이에 따라 프

로세스뿐만 아니라 조직 구조, 직무, 스킬, 보상, 

신념, 가치관까지 변경되는 조직적인 변화가 수

반된다, 둘째, ERP의 사용은 사용자의 자발적인 

의사에 맡기는 것이 아니라 그 사용은 조직에서 

의무적이다, 셋째, 개발 시스템의 경우에는 해당 

조직에 맞게 맞춤화되지만, ERP의 경우에는 베

스트 프랙티스에 입각한 ERP 고유의 표준화된 

모듈에 일부의 맞춤화만이 수행된다. 

지난 수십년에 걸쳐서 정보시스템의 성공적

인 구현에 대한 연구들이 많이 수행되었고, 이

러한 연구들 중에는 정보시스템의 성공이 아니

라 실패에 초점을 맞춘 연구들도 있다. 이러한 

연구들에서 정보시스템의 실패 원인으로 꼽은 

가장 중요한 요인들 중의 하나는 사용자 저항이

다[Dwivedi et al., 2015]. 많은 조직에서 직원들

의 저항 때문에 ERP의 구현에 어려움을 겪고 

있고[Aladwani, 2001], ERP의 사용이 기본적인 

거래 기능에만 국한되고 있다[Lim et al., 2005]. 

전술한 바와 같이 ERP의 사용은 자발적인 사

용이 아니라 의무적인 사용이 전제되어 있으므

로, ERP의 활용을 통해 조직이 기대 효과를 실

현하기 위해서는 사용자들의 ERP의 수용이 중

요한 이슈가 아니라, ERP에 대한 사용자 저항

을 최소화하는 것이 중요하다[Klaus and Blanton, 

2010]. 이처럼 ERP의 구현에 있어서 사용자 저

항을 최소화하는 것이 중요함에도 불구하고, 지

금까지 사용자 수용에 대해서는 많은 연구가 되

었지만, 사용자 저항에 대한 연구는 이에 비해 

매우 낮은 수준에 머물고 있다[Klaus and Blanton, 

2010]. 

ERP의 도입 현황을 살펴보면, 선진국의 경우

에는 대기업뿐만 아니라 중소기업들에서도 구현

되어 활용되고 있으나, 개발도상국의 도입 수준

은 매우 낮은 편이다[Al-Mashari et al., 2006; 

Hawari and Heeks, 2010]. 이에 따라 선진국을 

대상으로는 ERP에 대한 연구가 많이 수행되었

으나, 개발도상국의 ERP에 대한 연구는 상대적으

로 매우 부족한 상황이다[Al-Mashari et al., 2006; 

Ngai et al., 2008; Alhirz and Sajeev, 2015]. 특

히, ERP는 서구의 비즈니스 문화에 따라 설계되

었기 때문에 선진국의 문화를 암묵적으로 포함

하고 있으므로, 개발도상국에서 ERP를 구현하

고 사용하는 과정에서는 개인의 문화적인 요인을 

고려할 필요가 있다[Al-Mashari et al., 2006; Ngai 
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et al., 2008; Moohebat and Asemi, 2010; Dezdar 

and Ainin, 2011; Alhirz and Sajeev, 2015].

제조업을 중심으로 한국 기업들이 많이 진출

해 있고, 또한 한국의 ERP 벤더들도 진출해 있

고, 아시아의 성장을 이끌고 있는 개발도상국 

중의 하나인 베트남 시장은 한국의 일반 기업 

및 IT 기업들에게 큰 가능성을 제공하고 있는 

나라이다. 이러한 베트남 사용자들의 문화적인 

측면을 포함하여 ERP에 대한 사용자의 저항에 

영향을 미치는 요인들을 식별하는 것은 실무적

으로나 학술적으로 필요한 연구라고 판단된다. 

이러한 연구는 이론적으로는 ERP 분야에서 

미흡하게 다루어진 문화적인 요인과 베트남 사

용자들에 대한 분석을 통하여 향후 이 분야에서 

추진될 연구의 기반을 제공할 것으로 기대된다. 

또한 실무적으로는 베트남의 기업들이 ERP에 

대한 사용자 저항을 줄이고 성공적인 ERP의 활

용을 통해서 기업의 생산성을 높이고 경쟁우위

를 달성하는데 기여하는 과정에서 문화적인 측

면을 포함하여 어떤 요인을 고려할지를 결정하

는 것을 도와줄 것이다. 또한 베트남 시장에 진

출한 한국의 ERP 벤더들이 고객 기업의 성공적

인 ERP 구현을 지원하고, 이를 통해 판매 확산

에 기여하는데 참조할 수 있는 자료를 제공할 

것이다. 

1.2 연구의 범위 및 내용

이번 연구에서는 베트남의 기업을 대상으로, 

ERP에 대한 사용자들의 저항에 영향을 미치는 

요인을 식별하는데, 특히, 베트남의 문화적인 측

면이 분석에 포함된다. 문화 이론에서는 문화를 

기본 가정(basic assumptions), 문화적 가치(cul-

tural value), 가공물/창조물(artifact) 등의 세 가

지 수준에서 정의하고 있다[Schein, 1996]. 이 중

에서 가장 많이 사용되는 것이 문화적 가치이고, 

본 연구에서도 문화적인 요인을 문화적 가치 측

면에서 분석한다. 

문화는 지난 20여 년간 많이 연구되었고, 국

가, 조직, 하위 조직단위, 개인 등을 포함한 다

양한 분석 수준(level of analysis)에서 연구되었

다[Venkatesh and Zhang, 2010]. 본 연구에서는 

문화적인 가치를 국가나 조직 단위가 아닌 개인

적인 차원에서 분석한다. 문화적 가치는 국가별

로 다를 수 있지만, 한 국가 내에서도 다를 수 

있다. 국가의 문화는 개인이 가지고 있는 문화

적 가치에 영향을 미치고, 이러한 개인의 문화적 

가치는 기술 수용에 영향을 미친다[Alhirz and 

Sajeev, 2015]. 즉, 국가 문화는 거시적인 현상

이지만, 사용자의 기술 수용이나 저항은 개인 

수준의 문제이다. 이러한 관점에서 본 연구에서

는 표출된 국가적 문화 가치를 개인적인 변수로 

취급한다. 

마지막으로 본 연구에서는 ERP의 수명주기 

중에서 도입 및 구현 이후의 단계에 초점을 맞

춘다. ERP의 핵심성공요인에 관한 대부분의 연

구는 ERP의 구현 단계에 초점을 맞추고 있다

[Ngai et al., 2008]. ERP로부터 조직이 실현할 

수 있는 효과를 극대화하기 위해서는 도입이나 

구현이 아니라, 실제로 구현 이후의 운영 단계

가 더욱 중요하기 때문에, 본 연구에서는 운영 

단계에서의 사용자 저항에 대해 분석한다.

본 논문은 다음과 같이 구성된다. 다음의 제 2

장에서는 본 연구의 주제에 관련된 분야인 ERP

에 대한 사용자 저항, 문화적 가치에 관련된 선

행연구의 분석 결과를 정리한다. 제 3장은 연구

의 설계 부분으로서, 연구 모형, 연구 가설, 연

구 변수의 조작적 정의 등을 설명한다. 제 4장

에서는 실제 데이터의 통계분석 내용을 제시한

다. 이 부문에서는 데이터의 실제 수집 방법, 현

장 수집된 실제 데이터의 인구 통계학적인 특

성, 측정 모형 그리고 구조 모형의 통계 분석 
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내용, 가설 검정 내용 등이 포함되어 있다. 최종

적으로 제 5장은 이번 연구의 결론 부분으로, 

이번 연구의 주요한 결론 와 시사점을 정리하

고, 이번 연구에서의 한계점 및 미래 연구방향

을 기술한다.

2. 이론적 배경

2.1 ERP에 대한 사용자 저항

정보시스템 분야의 연구에서는 정보시스템

에 대한 사용자들의 저항보다는 수용에 초점

을 맞추어 왔고, 또한 이러한 연구들의 대부분

은 자발적인 상황에서의 시스템 수용 행위를 

분석하였다. 수용행위를 연구 한 모형으로는, 

기술수용모델(TAM), 합리적인행동이론(TRA) 

그리고 통합기술수용사용모델(UTAUT) 등은 자

발적으로 기술의 수용 환경을 바탕으로 하고 

있다. 

그러나 조직에 필수적인 시스템인 ERP의 경

우에는 사용자들의 자발적인 도입이나 사용이 

대안이 될 수 없고, 사용자들은 ERP를 반드시 

사용해야 하는 의무적인 상황이다. 이에 따라 

직원들이 ERP를 사용할 가능성은 높지만, 이와 

동시에 사용자들은 저항을 할 수도 있다. ERP

와 같이 사용이 의무화된 시스템을 사용하지 않

는 것은 조직의 정책을 눈의 띄게 무시하는 행

위이고, 그렇게 하면 사용자들이 처벌을 받을 

수도 있다. 따라서 ERP가 마음에 들지 않는 사

용자들은 시스템을 수용하는 것처럼 보이면서 

은밀하게 저항할 가능성이 높다[Lapointe and 

Rivard, 2005]. 따라서 ERP 환경에서는 위에서 

언급한 자발적인 사용을 가정으로 하고 있는 이

론을 바탕으로 사용자의 수용을 분석하기 보다

는 사용자의 저항을 분석하는 것이 더 의미 있

는 일이다. 

사용자 저항에 관련된 연구에서 중점적으로 

다루는 두 가지 주제는 (1) 사용자 저항의 원인

과 (2) 저항으로 표현되는 행위이다[Dwivedi et al., 

2015]. 저항으로 나타나는 행위에는 비준수, 비

사용, 태업 등이 포함될 수 있다[Gibson, 2003]. 

본 절에서는 사용자 저항의 원인, 즉, 사용자 저

항에 영향을 미치는 요인들에 대한 사전 연구를 

정리한다.

ERP와 같은 새로운 기술에 대한 사용자 저

항의 원천과 유형은 여러 연구에서 다양하게 제

시되고 있다. 먼저, Markus[1983]는 정보시스템

에 대한 저항의 영향 요인으로 사람, 시스템, 상

호작용 등의 세 가지 개념을 제안하였다. 사람

에 관련된 요인은 개인이나 그룹의 내부적인 특

성이고, 시스템 요인은 구현될 시스템의 특성을 

말한다. 상호작용 요인은 개인이나 그룹은 조직 

환경 내에서 사람과 시스템의 특성 간의 상호작

용으로 말미암아 정보시스템에 저항할 수 있다

는 것을 의미한다. 

다음으로 Aladwani[2001]는 ERP 시스템에 

대한 사용자 저항의 원천으로 두 가지 이유를 

꼽고 있다. 하나는 인지된 위험이고, 다른 하나

는 습관이다. 인지된 위험이란 혁신, 즉 ERP를 

수용하기로 한 자신의 결정에 대해 인지하는 

위험 정도를 말한다. 습관이란 사람들이 일상

적으로 수행하고 있는 현재의 프랙티스를 말

한다. 

또 다른 연구[Lim et al., 2005]에서는 ERP에 

대한 사용자 저항의 가장 중요한 요인으로 인지

된 위협과 변화에 대한 저항을 꼽고 있다. 인지

된 위협은 사람에 대한 권력을 잃어버릴 수 있

는 우려와 관련이 있고, 변화에 대한 저항은 지

금까지의 일상을 포기하지 않으려는 경향과 관

련이 있다. 따라서 사용자 저항은 편견이나 현

재의 상황에 머물려는 의지로 인해서 야기된다

[Kim and Kankanhalli, 2009]. 
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대분류 요인 의미 예

개인

불확실성 사용자의 미래가 불확실함 모르는 미래, 잠재적인 위협, 명료함의 부족

입력 사용자의 의견을 고려하지 않음 사용자의 생각과 의견을 구하지 않음

통제/힘
사용자가 통제나 전문가로서의 

인정을 상실함
전문가가 아닌 모두가 동일한 조건

자기 효용성 역량 부족에 대한 인식 자신감 부족, 컴퓨터 스킬/능력 부족

시스템

기술적 문제 시스템의 문제 시스템의 오류, 작동하지 않는 기능

복잡성 시스템이 사용하기 복잡함
접근하기 어려움, 논리가 부족하거나 직관적이지 

않은 미흡한 사용자 인터페이스

조직

촉진 환경
조직 문화가 변화에 적합하지 

않음

조직에서의 기술사용 부족, 변화에 대처가 늦은 

관료주의

의사소통
사용자와의 의사소통에 문제 

있음

의사소통 부족, 사용자들이 시스템의 효과를 듣지 

못함. 조정 부족, 사용자들이 이유를 모름

훈련
훈련이 조직의 니즈를 

충족시키지 못함

훈련 부족, 훈련이 시간 낭비로 보임. 전문성이 낮은 

강사, 훈련 시기, 훈련의 충분성

프로세스

직무/직무 스킬
사용자의 직무나 직무 스킬의 

변화

수정된 직무 기술, 다른 직무, 새로운 스킬, 새로운 

사고 방법

업무 부하
사용자가 추가적인 노력을 

투여해야 함

추가 작업, 동일한 정보를 얻기 위해 더 많은 작업을 

해야 함. 초과 근무

정합성 부족
시스템과 조직 구조 간의 

프로세스 문제

프로세스의 잘못된 변경, 계획한대로 작동하지 않는 

새로운 프로세스

<표 1> 사용자 저항의 요인[Klaus and Blanton, 2010] 

한 연구에서는 조직과의 심리적 계약(psycho-

logical contract)이라는 개념을 바탕으로 사용자 

저항을 분석하였다[Klaus and Blanton, 2010]. 

심리적 계약이란 “받아들이고 의지하고 있는 

약속에 대해 사람들이 가지고 있는 믿음”을 말

한다. 직원들이 인지하고 있는 약속을 고용주가 

이행하지 않는다고 느끼면, 심리적 계약이 깨지

게 된다. 심리적 계약이 깨졌다고 생각하면, 직

원들의 조직에 대한 헌신, 직무 성과, 직무 만족

도 등이 낮아지고, 이에 따라 이직 의도, 분노/

배신감, 부정적인 태도 및 행동이 높아지게 된

다[Klaus and Blanton, 2010]. 이 연구에서는 사

용자 저항의 원인으로 12개의 요인을 식별하였

다. 이러한 요인들을 크게 4개의 부류로 나뉘는

데, 여기에는 개인, 시스템, 조직, 프로세스가 포

함된다(<표 1> 참조). 

2.2 국가 문화

경영 분야와 마찬가지로 정보시스템 분야에

서도 문화는 핵심적인 주제로 간주되고 있다

[Venkatesh and Zhang, 2010]. 정보시스템 분야

에서 문화에 관련된 연구는 다음과 같은 6가지로 

분류될 수 있다[Leidner and Kayworth, 2006]. 

(1) 문화와 정보시스템의 개발, (2) 문화, IT 도

입 및 확산, (3) 문화, IT 활용 및 결과, (4) 문

화, IT 관리 및 전략, (5) IT가 문화에 미치는 

영향, (6) IT 문화 등이다. 본 연구에서 다루고

자 하는 주제는 위의 분류로는 두 번째의 ‘문화

와 IT의 도입 및 확산’에 속한다. 본 절에서는 

국가 문화의 개념에 관한 문헌, 그리고  문화적

인 가치와 IT의 도입/확산에 관련된 문헌의 내

용을 정리한다.



132 JOURNAL OF INFORMATION TECHNOLOGY APPLICATIONS & MANAGEMENT

2.2.1 국가 문화의 개념 관련 연구

문화 이론에 의하면, 문화는 흔히 다음과 같은 

세 가지 수준에서 정의되고 있다[Schein, 1996]. 

첫 번째 수준으로 문화의 핵심은 기본 가정(basic 

assumptions)인데, 이것은 인간의 행위, 관계, 현

실, 진실 등에 대해 사람들이 가지고 있는 신념 

체계를 나타낸다. 이러한 기본 가정은 사람들이 

상황을 인식하고, 현재 진행 중인 이벤트, 활동, 

사람들 간의 관계를 인지하여, 행위의 기반을 

형성하는데 사용하는 인식 구조나 해석 체계를 

나타낸다[Leidner and Kayworth, 2006]. 기본 가

정은 그룹의 구성원들이 문제 해결을 위한 전략

을 개발하고, 이러한 전략을 새로운 구성원들에

게 전달하면서 장기간에 걸쳐 형성된다.

두 번째 수준은 문화적 가치로서, 이것은 특

정한 문화 그룹에 무엇이 중요한지를 식별해 주

는 표출된 신념을 나타내는 문화의 징후(mani-

festation)를 말한다. 이러한 가치는 사람들이 그

렇게 행동하는 이유는 무엇인가라는 질문에 대

답한다[Schein, 1996]. 조직의 상황에서 기업 가

치는 기업 문화의 기반을 형성하고, 적절한 행

위에 대한 기반을 제공한다. 따라서 이러한 문

화적 가치는 기본 가정에 비해 보다 가시적이다

(Leidner and Kayworth, 2006]. 

세 번째 수준에서 문화는 가공물(artifact)이

나 창조물(creation)을 통해 나타나는데, 이것은 

문화에서 가장 가시적인 요소이다. 이러한 가공

물에는 예술, 기술, 보거나 들을 수 있는 행동 

패턴, 신화, 영웅, 언어, 의식 등과 같은 것이 포

함될 수 있다. 문화적 가공물은 문화의 세 가지 

요소 중에서 가장 가시적인 것이지만, 이들의 

기반이 되는 문화적 의미를 해독하는 것은 가장 

어려운 일이다[Leidner and Kayworth, 2006]. 

이 세 가지 요소들 중에서 가치가 가장 분석

하기 용이하다[Schein, 1996]. 왜냐하면 기본 가

정은 비가시적이고, 전의식(前意識)적이기 때문

이다. 이에 따라 연구하기가 쉽지 않고, 문화적 

가공물은 가장 가시적이지만, 해독하기가 쉽지 

않기 때문이다. 이에 따라 문화에 대한 이론적 

접근방법 중에서 가장 지배적인 것은 가치의 수

준에서 문화를 개념화하는 것이다. 

많은 연구자들이 국가의 문화적 가치를 측정

하는 여러 가지 방법을 제안하였는데, 이 중에

서 정보시스템 분야의 연구에서 가장 흔히 사용

되는 것은 Hofstede의 방법이다. Hofstede는 문

화를 “한 그룹이나 부류의 사람을 다른 그룹과 

구분하는 정신의 집단적인 프로그래밍”이라고 

정의하면서, 계량적인 방법을 적용하여 국가의 

문화적인 차원을 식별하고 측정한다[Rajapakse 

and Seddon, 2005; Srite and Karahanna, 2006; 

Al-Gahtani et al., 2007; Alhirz and Sajeev, 

2015]. Hofstede 모델의 가장 최신 버전[2011]은 

6개의 독립적인 차원으로 구성되어 있는데, 이러

한 차원은 문화적 가치의 국가 간 차이에 그 뿌리

를 두고 있다. 이 차원들은 (1) 권력 거리(power 

distance), (2) 불확실성 회피(uncertainty avoid-

ance), (3) 개인주의/집단주의(individualism/collec-

tivism), (4) 남성성/여성성(masculinity/femininity), 

(5) 장기/단기 지향성(long-term versus short-term 

orientation), (6) 방종/자제(indulgence/restraint) 등

이고, 그 의미는 다음과 같다[Hofstede, 2011].

권력 거리 : 힘이 작은 조직과 제도(예 : 가

족)의 구성원이 힘은 불공평하게 분포되어 있다

는 것을 수용하고 기대하는 정도를 말한다. 불

평등성은 위로부터가 아니라 아래로부터 정의

된다. 즉, 이것은 사회의 불평등성 수준은 리더

가 아니라 추종자들에 의해서 지지된다는 것을 

의미한다. 

불확실성 회피 : 불확실성에 대한 사회의 허

용 한계를 말한다. 이것은 구성원들이 비구조적

인 상황에 편안하거나 불편하게 느끼도록 문화

가 프로그래밍 하는 정도를 나타낸다. 비구조적
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인 상황은 새롭고, 알지 못하고, 놀랍고, 보통과

는 다른 상황을 말한다. 불확실성 회피 문화는 

엄격한 행동강령, 법률 및 규칙, 정상을 벗어나

는 의견에 대한 반대, 절대적인 진리에 대한 믿

음(“하나의 진리만이 있을 수 있고, 우리는 그

것을 가지고 있음) 등을 통해서 이러한 상황의 

가능성을 최소화하려고 노력한다. 

개인주의/집단주의 : 이것은 사람들이 그룹에 

통합되는 정도에 의해 결정되는데, 해당 사회에 

만연해 있는 개인과 집단 간의 관계를 서술한

다. 개인주의에서는 개인들 간의 연계가 느슨한 

문화를 볼 수 있고, 대부분 자기 자신과 자신의 

친족들만을 배려한다. 집단주의에서는 사람들이 

태어나는 순간부터 강력하고 응집력 있는 내부 

그룹과 무조건적인 충성을 대가로 자신들을 지

속적으로 지켜주는 확장된 가족(아저씨, 아주머

니, 조부모 등)으로 통합되고, 다른 내부 그룹에 

반대하는 문화를 발견할 수 있다,

남성성/여성성 : 심리적 성별의 지표로서, 개

인이 여성적인 가치(예 : 보살핌)에 비해 남성적

인 가치(예 : 공격적)를 표출하는지의 여부를 말

한다. 따라서 남성과 여성은 남성성 및 여성성의 

가치를 서로 다른 정도로 표출할 수 있다. 남성

성의 가치는 업무적인 목표, 단호함, 물질적인 

성공 등을 강조하고, 이에 반해서 여성성의 가치

는 삶의 질, 자애, 겸손 등에 초점을 맞춘다. 남

성성에서 강조하고 있는 업무적인 목표는 소득, 

인정, 승진, 도전, 일 중심적, 성취가 부의 관점에

서 정의되는 환경 등에 초점을 맞춘다. 이에 비

해서 여성성에서 강조하고 있는 삶의 질에 대한 

목표는 협동, 고용 안정, 화목한 분위기, 일이 초

점이 아닌 환경, 성취가 인간관계 측면에서 정의

되는 환경 등에 집중한다[Srite and Karahanna, 

2006]. 

장기 및 단기 지향성 : 이 차원은 중국의 학

자들이 전 세계 23개국의 학생들을 대상으로 실

시된 한 조사에서 처음 식별되었다. 유교의 역

사를 가진 모든 나라들은 열심히 공부하는 측면

에서 매우 높은 점수를 받았고, 이 연구에서는 

이 차원을 유교적 노동 역동성(Confucian Work 

Dynamism)이라고 명명하였고, 문화적 가치의 

한 차원으로 통합되면서, 장기 대 단기 지향성

으로 이름이 바뀌었다. 장기 지향성의 사회는  

현재 보다는 미래에 더 큰 의미 와 중요성을 부

여하고. 이러한 사회는 성장, 절약, 인내, 지속

성, 상황에서의 적응 능력 등 성과보상 등의 실

용적인 가치를 중요시한다. 단기 지향성의 사회

는 자부심, 봉사, 끈기, 전통존중, 호혜성, 사회

적인 소비 등 과거와 현재에 연관된 가치를 중

요시 한다.

방종-자제 : 이 새로운 차원은 2010년에 추

가되었고, 장기 대 단기 지향성을 어느 정도 보

완한다. 사실 두 차원은 약하지만 부의 상관관

계를 가지고 있다. 방종은 인생을 즐기고, 즐거

움을 누리는 것과 관련된 기본적이고 자연적인 

인간의 욕망에 비교적 자유롭게 만족하는 것을 

허용하는 사회를 상징한다. 자제는 니즈의 만족

감을 통제하고, 엄격한 사회적 규범을 통해서 

이를 규제하는 사회를 상징한다.

2.2.2 문화적 가치와 IT의 도입/확산 관련 연구

본 절에서는 문화적 가치와 ERP를 포함한 

IT의 도입/확산 간의 관계를 연구한 사전 연구

들의 주요한 내용을 분석한다. 이러한 연구들은 

문화적 가치의 분석 단위(level of analysis)에 

따라 국가적 차원의 연구와 개인적 차원의 연구

로 분류될 수 있다.

먼저, 국가 차원의 연구를 살펴보면, 이러한 

연구들은 크게 두 가지 접근방법을 사용하고 있

다. 한 가지 방법은 하나의 동일한 연구 모형을 

두 국가 이상을 대상으로 분석하고, 국가들 간

에 차이가 나는 부분을 문화적인 요인을 바탕으
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<그림 1> Srite and Karahanna[2006]의 연구 모형

로 설명하는 것이다. 이 방법에서는 문화적인 

요인을 연구 모형에 직접 포함시키지는 않고, 

분석 결과의 설명에 활용한다. 두 번째 접근방

법은 문화적인 요인을 연구 모형에서 독립변수

나 조절변수로 채택하여 IT의 도입/확산에 미

치는 영향을 직접 분석하는 방법이다. 

첫 번째 접근방법의 대표적인 예로는 사용자

의 IT 수용에 대한 모형인 UTAUT 모형을 사우

디아라비아의 사용자를 대상으로 분석하고, 그 

결과를 북미 지역에서 수행된 연구 결과와 비교

한 연구를 들 수 있다[Al-Gahtani et al., 2007]. 

이 과정에서 Hofstede의 5가지 국가 문화적 차

원(방종/자제 차원 제외)에 대해 기 발표되어 있

는 점수를 활용하여, 북미 지역과 사우디아라비

아 간에 UTAUT 모형의 차이를 설명하였다.

두 번째 접근방법의 대표적인 예로는 ERP의 

도입률이 국가별로 차이가 나는 현상을 설명

하기 위해서 Hofstede의 5가지 국가 문화적 차

원(방종/자제 차원 제외)이 국가의 ERP 도입에 

미치는 영향을 분석한 연구를 들 수 있다[Van 

Everdingen and Waarts, 2003]. 이 연구에서는 

10개의 유럽 국가들을 대상으로 문화적 차원을 

독립변수로 ERP의 도입률을 종속변수로 채택

하여 분석하였다. 분석 결과, 국가 문화적 가치

는 해당 국가의 ERP 도입률에 큰 영향을 미치

는 것으로 나타났다. 

다음으로 개인 차원의 연구에서는 한 국가 

내에서도 개인들의 문화적 가치는 다르다는 가

정을 기반으로 하고 있다. 즉, 국가의 문화적 가

치는 개인별로 크게 다를 수 있고, 따라서 개인

의 표출된 문화적 가치가 기술 수용에 미치는 

영향을 분석하는 것이다.

예를 들면, Srite and Karahanna[2006]에서는 

기술 수용의 중요한 조절 변수로 국가 문화적 

가치를 식별하였다. 즉, 기술 수용 모델에 표출

된 국가 문화적 가치(남성성/여성성, 개인주의/

집단주의, 권력 거리, 불확실성 회피)를 조절 변

수로 포함시켰다(<그림 1> 참조). 분석 결과, 

예상한 바와 같이, 사회적 규범은 여성성과 높

은 불확실성 회피의 문화적 가치를 표출하는 사

람들에게 행위 의도에 더 큰 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 예상과 달리, 남성성/여성성의 
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<그림 2> Zhang and Maruping[2008]의 연구 모형

<그림 3> Alhirz and Sajeev(2015]

가치는 유용성과 행위 의도 간의 관계에 조절 

효과를 나타내지 않았지만, 기대한 바와 같이 

사용 용이성과 행위 의도 간의 관계에는 조절 

효과를 나타냈다.

가정(household)의 IT 기기 도입에 대한 소

비자 행동을 분석한 한 연구에서는 표출된 문

화적 가치(개인주의/집단주의, 남성성/여성성, 

권력 거리, 불확실성 회피, 장기 지향성)는 소

비자의 신념 구조를 변경시킴으로써 소비자 행

동에 영향을 미치는 역할을 분석하였다[Zhang 

and Maruping, 2008]. 이 연구의 주요한 가설은 

소비자의 문화적 가치는 소비자의 신념과 가정

의 기술도입 의도 간의 관계를 조절한다는 것이

다(<그림 2> 참조).  

Alhirz and Sajeev[2015]에서는 사우디아라비

아의 ERP 사용자를 대상으로 개인의 표출된 국

가 문화적 가치가 사용자 저항, 사용자 참여, 사

용자 만족도 등을 포함하여 ERP 시스템의 수용

에 미치는 영향을 분석하였다(<그림 3> 참조). 

분석 결과, 권력 거리와 개인주의가 사용자 저항
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<그림 4> 연구 모형

과 ERP에 참여에 영향을 미친다는 증거는 나타

나지 않았지만, 불확실성 회피는 ERP에 대한 사

용자 저항과 사용자 참여에 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 그리고 사용자 저항은 사용자의 

ERP 수용에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 

3. 연구 설계

3.1 연구 설계 모형 및 가설

본 연구에서는 ERP에 대한 사용자 저항의 원

인을 가장 체계적으로 제시하고 있는 Klaus and 

Blanton[2010]의 연구, 그리고 문화적인 가치에 

대해 가장 널리 인정받고 있는 Hofstede[2011]의 

연구를 바탕으로 다음과 같은 연구 모형을 수립

하였다(<그림 4> 참조). 

먼저, Klaus and Blanton[2010]의 사용자 저항

의 요인들 중에서 개인적인 요인들은 Hofstede

[2011]의 문화적 가치로 대체하여, 문화적 가치가 

ERP에 대한 사용자 저항에 미치는 영향을 분석

한다. 그리고 Klaus and Blanton[2010]에서 제시

하고 있는 시스템 관련 요인 중에서 ‘기술적 문제’

는 제외하고, 개인적 요인 중에서 ‘자기 효능성’은 

조절 변수로 채택하였다(기술적 문제의 제외 및 

자기 효능성의 조절 변수 채택에 대한 이유는 각 

변수를 세부적으로 설명할 때 서술한다).  

이 모형이 기존의 연구들과 차별되는 점은 다

음과 같이 정리해 볼 수 있다. 첫째, Klaus and 

Blanton[2010]에서는 ERP에 대한 사용자 저항

의 요인들을 개념적으로만 제시하고 있는데, 본 

연구에서는 타 문헌들을 참조하여 조작적인 정

의를 통해 측정항목들을 수립하여 각 요인들과 

사용자 저항과의 관계를 실증적으로 검정한다. 

둘째, Klaus and Blanton[2010]에서 제시하고 

있는 개인적인 요인들을 문화적인 가치를 포함

하고 있는 Hofstede[2011]의 4가지 문화적 차원

으로 대체하여, 문화적 가치를 포함하여 사용자 

저항에 영향을 미치는 개인적 요인들을 보다 종

합적으로 분석한다. 셋째, 본 연구에서는 개인
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구 분 변수 정의

독립변수

문화적

가치

권력 거리
사람들 간에 권력의 차이와 불공평성을 정상적인 것으로 수용하고 

기대하는 정도

불확실성 회피 불확실한 상황에 대해 위협을 느끼고, 이를 피하려고 노력하는 정도

집단주의
한 개인으로서가 아니라 집단의 한 구성원으로 행동하기를 선호하는 

정도

여성성 남성적인 가치에 비해 여성적인 가치를 표출하고 있는 정도

시스템 복잡성 사용자가 시스템을 사용하기 복잡한 정도

조직

최고 경영자의 지원 ERP에 대해 최고 경영진이 지원하는 정도

의사소통
ERP의 도입 이유, 효과, 사용의 중요성 등을 조직의 다양한 기능 및 

수준 전반에 걸쳐 의사소통하는 정도

교육․훈련 사용자들에게 제공하는 ERP에 대한 교육훈련의 정도

프로세스

직무/스킬 변화
ERP로 인해서 예전과는 다른 직무를 수행하거나 직무 스킬을 

수정/개발해야 하는 정도

업무 부하
ERP에 인해서 추가적인 작업을 수행해야 하는 등 업무 부하의 증가 

정도

정합성 부족
ERP로 인해서 재설계된 비즈니스 프로세스가 조직의 니즈에 

부합하지 못하는 정도

조절변수 자기 효능성
ERP로 업무를 수행하는 방법에 적응할 수 있는 능력에 대한 

자신감의 정도

종속변수 ERP에 대한 사용자 저항 ERP에 대한 사용자의 부정적인 반응의 정도

<표 2> 변수의 정의

의 표출된 문화적 가치를 조절 변수가 아니라 

독립 변수로 채택하여 ERP에 대한 사용자 저

항에 미치는 직접적인 영향을 분석한다. 이것은 

문화적인 요인의 조절 역할뿐만 아니라 직접적인 

효과를 분석하는 것과 같은 이론적 경쟁(com-

peting) 모형을 연구하라는 이전 연구[Venkatesh 

and Zhang, 2010]에서 이 분야의 향후 연구 방

향으로 제시한 사항을 수용하는 것이다. 넷째, 

문화적인 요인이 ERP에 대한 사용자 저항에 

미치는 영향을 분석한 Alhirz and Sajeev[2015]

과의 차별점은 단지 문화적 가치만을 독립변수

로 채택하는 것이 아니라 사용자 저항에 영향

을 미칠 수 있는 기타 변수들을 보다 종합적으

로 포함시킴으로써, ERP에 대한 사용자 저항

에 대한 보다 종합적이고 체계적인 분석을 시

도한다.

이번 연구에서의 설계 모형에 포함된 변수들

의 정의는 <표 2>에 기술되어 있다.

다음에서는 변수(독립변수, 조절변수, 종속변

수)의 구체적인 내용과 본 연구에서 해당 변수

들을 채택한 근거와 해당 변수에 대한 가설 등

에 대해 설명한다.

3.1.1 문화적 가치 

전술한 바와 같이, 본 연구에서는 Hofstede 

[2011]가 제안한 국가 문화적 가치의 개념을 독립

변수로 채택한다. 보다 구체적으로는 Hofstede

[2011]가 제시한 6개의 문화적 가치 차원 중에서 

가장 최근에 추가되었고, 기술 도입과의 관계를 

분석한 이전 연구에서 거의 사용되지 않은 2가지 

차원(장단기 지향성과 방종/자제)은 제외하고, 

권력 거리, 불확실성 회피, 개인주의와 집단주의, 

남성성과 여성성의 4가지 차원을 채택한다. 

(1) 권력 거리

권력 거리 수준이 높은 사람의 주요한 특성을 
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정리해 보면, 상관이 자신들의 의견을 물을 것

이라고 기대하기 보다는 자신들이 무엇을 해야 

하는지를 지시받을 것이라고 기대하는 경향이 

있다[Rajapakse and Seddon, 2005; Srite and 

Karahanna, 2006; Hofstede, 2011]. 즉, 권력 거리 

수준이 높은 사람들은 분산된 의사결정보다는 정

보나 기타 자원을 가진 사람들에 의해서 중앙집중

적인 의사결정이 내리는 문화에 익숙할 수 있다.

그런데 ERP의 기본적인 가정 중의 하나는 조

직 전반에 걸친 정보공유를 통한 의사결정의 분

산이다. 이것은 정보를 권력의 한 구성요소로 생

각하는 권력 거리 수준이 높은 사용자에는 불편

한 상황이 될 수 있다[Hawari and Heeks, 2010]. 

이에 따라 본 연구에서는 사용자의 권력 거리가 

ERP에 대한 사용자 저항에 영향을 끼치는 요인

으로 보고, ‘사용자의 권력 거리 수준은 ERP에 

대한 사용자 저항에 정 (+)의 영향을 끼친다’라

는 가설을 수립한다.

(2) 불확실성 회피

불확실성 회피란 사람이 수용하는 위험 수준

으로서, 사람이 불확실한 상황에 대해 위협을 느

끼고, 이를 피하려고 노력하는 정도를 분석한다

[Rajapakse and Seddon, 2005; Srite and Karahanna, 

2006].

어떤 변화 프로젝트나 불확실성이 수반되고, 이

에 따라 불확실성 회피 수준이 높은 사람에게는 위

협이 된다[Hawari and Heeks, 2010; Alhirz and 

Sajeev, 2015]. ERP는 보통 기존의 업무 프랙티스

를 크게 변경시키고, 이에 따라 사용자들의 직무

나 업무 환경에 잠재적인 위협으로 간주되기 때문에 

불확실성이 발생한다. 따라서 본 연구에서는 사용

자의 불확실성 회피 수준을 ERP에 대한 사용자 

저항에 영향을 끼치는 요인으로 보고, ‘사용자의 

불확실성 회피 수준은 ERP에 대한 사용자 저항에 

정(+)의 영향을 끼친다’라는 가설을 수립한다. 

(3) 집단주의

집단주의 수준이 높은 사람은 특정 집단에 

속하면서, 그 집단에 대한 충성의 대가로 서로

를 보살펴주려는 경향이 있다. 그러나 집단주의

는 가족과 사회적 그룹에 대한 충성심을 창출

하지만, 이와 동시에 봉급이 낮고, 직장에서의 

헌신도가 낮을 수 있다[Rajapakse and Seddon, 

2005]. 

ERP는 서양 문화에서 기대하는 바와 같이 모

든 인력으로부터 높은 수준의 헌신을 기대한다. 

또한 ERP가 범기능적인 지원을 위해서는 인력

들이 다른 부서의 업무도 이해하고 있어야 하는

데, 이것은 업무의 범위를 증가시킨다. 따라서 

집단주의가 높은 사용자들은 이러한 ERP의 기

본적인 규범과 충돌할 가능성이 높다[Hawari, 

and Heeks, 2010]. 따라서 본 연구에서는 사용자

의 집단주의 수준을 ERP에 대한 사용자 저항에 

영향을 끼치는 요인으로 보고, ‘사용자의 집단주

의 수준은 ERP에 대한 사용자 저항에 정(+)의 

영향을 끼친다’라는 가설을 수립한다.  

(4) 여성성

남성성의 가치를 표출하는 사람들은 업무 목

표를 강조하는 반면에 여성성의 가치를 표출하는 

사람들은 따뜻한 인간관계 등과 같은 사회적이고 

관계적인 목표를 강조한다[Srite and Karahanna, 

2006].

ERP는 조직 관리 측면에서 개인 간의 관계, 

유연성 등과 같은 여성성의 가치가 아니라 조직

적인 규율과 표준화된 프로세스의 엄격한 준수 

등과 같은 남성성의 가치를 요구한다[Rajapakse 

and Seddon, 2005; Ngai et al., 2008]. 따라서 여

성성의 가치를 높게 표출하는 사용자들은 ERP

가 요구하는 기준에 불편함을 느끼게 될 것이다. 

이에 따라 본 연구에서는 사용자의 여성성의 수

준을 ERP에 대한 사용자 저항에 영향을 끼치는 
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요인으로 보고, ‘사용자의 여성성의 수준은 ERP

에 대한 사용자 저항에 정(+)의 영향을 끼친다’

라는 가설을 수립한다. 

3.1.2 시스템 관련 요인

사용자들이 ERP를 사용하는 과정에서 시스

템에 관련된 요인 때문에 불만을 가질 수 있다. 

Klaus and Blanton[2010]은 시스템 관련 요인으

로 기술적 문제와 시스템의 복잡성을 제시하고 

있다. 본 연구에서는 이 중에서 기술적 문제는 

제외하고 시스템의 복잡성만을 독립변수로 채택

한다. Klaus and Blanton[2010]에서 기술적 문

제로 시스템의 버그나 올바로 작동하지 않는 기

능 등을 들고 있는데, 상용 패키지인 ERP의 경

우, 이러한 기술적인 문제는 거의 발생하지 않기 

때문이다.

(1) 시스템의 복잡성

시스템의 복잡성은 ERP를 포함한 모든 기술

의 한 특성으로서, 일반적으로 정보기술의 도입

에 부정적인 영향을 미친다[Changa, 2008]. 왜

냐하면 사용자들은 지금까지 사용해 오던 시스

템만큼 간단하지 않은 여러 개의 모듈로 구성된 

ERP 시스템의 복잡성 때문에 혼란을 경험할 수 

있다. 예를 들면, 사용자들은 ERP로 업무를 수

행하는 것이 복잡하고, ERP의 사용 방법을 배

우는 것이 많은 노력이 필요할 만큼 복잡하다고 

생각할 수 있다. 

이에 따라 본 연구에서는 ERP 시스템의 복잡

성을 ERP에 대한 사용자 저항에 영향을 끼치는 

요인으로 보고, ‘ERP 시스템의 복잡성은 사용자

들의 ERP에 대한 저항에 정(+)의 영향을 끼친

다’라는 가설을 수립한다. 

3.1.3 조직 관련 요인

본 연구에서는 Klaus and Blanton[2010]에서 

제시하고 있는 조직 관련 요인 중에서는 ‘촉진 환

경’ 대신에 ‘최고 경영진의 지원’을 조직 관련 요인

으로 채택한다. 그 이유는 최고 경영진이 조직의 

환경 조성에 가장 큰 영향을 미칠 수 있는 주체이

고, 많은 연구에서 ERP를 포함하여 기술의 성공적

인 구현의 핵심 요인으로 강조되어 왔기 때문이다. 

따라서 본 연구에 포함된 조직 관련 요인은 최고 

경영진의 지원, 의사소통, 교육․훈련 등이다. 

(1) 최고 경영자의 지원

최고 경영자의 지원은 정보시스템의 구현 분

야에서 가장 많이 연구된 요인 중의 하나이다

[Nah et al., 2007]. ERP는 단순한 소프트웨어

의 변경이 아니라, 많은 자원을 필요로 하고, 

직원들이 업무를 수행하는 방법과 조직이 사업

을 수행하는 방법을 바꿀 수 있기 때문에 ERP

를 구현하고, 이를 통해 효과를 거두기 위해서는 

최고 경영진의 지원이 중요한 역할을 수행한다

[Muscatello and Chen, 2008; Ngai et al., 2008; 

Dezdar and Ainin, 2011]. 

변화에 대해 최고 경영진의 지원 수준이 높아

지면, 사용자들은 덜 부정적으로 반응하고, ERP

에 덜 저항하게 될 것이다[Kim and Kankanhalli, 

2009]. 이에 따라 본 연구에서는 ‘최고 경영진의 

지원은 사용자들의 ERP에 대한 저항에 부(-)의 

영향을 끼친다’라는 가설을 수립한다. 

(2) 의사소통

의사소통은 또 다른 조직적 문제이다. ERP 구

현 과정에서 사용자들에게 시스템의 효과와 변

화의 이유를 전달하지 않는 의사소통의 부족 현

상이 빈번히 발생한다. 의사소통은 ERP 구현 프

로젝트에서 가장 어려운 과업 중의 하나이다. 

ERP를 성공적으로 구현하고 사용하기 위해서는 

조직의 다양한 기능 및 수준 전반에 걸친 의사소

통이 필요하다[Dezdar and Ainin, 2011]. 새로 도
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입되는 ERP에 의해 영향을 받는 모든 직원들을 

대상으로 한 솔직하고 지속적인 의사소통은 필

수적이다[Muscatello and Chen, 2008]. 

의사소통은 ERP에 대한 사용자 저항을 최소

화하는 것을 도와주기 때문에 초기 단계부터 시스

템 사용 단계에 이르기까지 핵심적인 사항이다. 

따라서 본 연구에서는 ‘의사소통은 ERP에 대한 

사용자 저항에 부(-)의 영향을 끼친다’라는 가

설을 수립한다. 

(3) 교육 훈련

ERP는 복잡한 시스템이고, 급진적인 프로세

스의 변경이 수반되므로 사용자들이 시스템을 

효과적이고 효율적으로 사용할 수 있도록 적절

한 교육훈련을 제공해야 한다[Muscatello and 

Chen, 2008; Dezdar and Ainin, 2011]. 교육훈련

의 목적은 사용자들이 시스템을 성공적으로 사

용하도록 준비를 갖추고, ERP를 사용하도록 동

기를 부여하는 것이다[Grabski et al., 2011]. 

교육훈련은 조직이 ERP에 대한 긍정적인 느

낌을 구축하는 것을 지원하고, 더 나아가 ERP 사

용자들이 ERP로 인해서 발생하는 조직의 변화

에 적응하는 것을 도와준다. 이에 따라 본 연구에

서는 교육․훈련은 ERP에 대한 사용자 저항에 

부(-)의 영향을 끼친다’라는 가설을 수립한다. 

3.1.4 프로세스 관련 요인

프로세스 관련 요인들은 ERP의 구현과 함께 

이루어진 비즈니스 프로세스의 변경으로 말미

암아 사용자들이 봉착하는 문제와 관련이 있다. 

여기에는 직무/직무 스킬의 변화, 업무부하의 증

가, 정합성 부족 등이 포함된다. 

(1) 직무/직무 스킬의 변화

ERP가 구축되면서 새로운 비즈니스 프로세스

나 기존 프로세스의 변경이 필요하고, 이로 말미

암아 직원들은 예전과는 다른 직무를 수행하거

나, 기존의 직무 스킬을 수정 또는 새로운 직무 

스킬을 개발하거나, 자신의 직무에 대해 다시 생

각할 필요가 발생할 수 있다. 

직원들은 자신들의 직무에 대한 기대치를 가

지고 있기 때문에, 직무나 직무 스킬이 크게 변

화하게 되면 ERP에 저항하게 될 것이다. 이에 

따라 본 연구에서는 ‘직무/직무 스킬의 변화는 

사용자들의 ERP에 대한 저항에 정(+)의 영향을 

끼친다’라는 가설을 수립한다.  

(2) 업무부하의 증가

지금까지 사용하던 시스템이 아니라 ERP를 

사용하면서, 사용자들이 동일한 과업을 수행하

는데 추가적인 노력을 해야 할 수 있다. 예를 

들면, 예전과는 달리 과업을 정해진 시간 내에 

끝내기 위해 집에 가서도 일을 해야 하거나, 동

일한 정보를 확보하는데 더 많은 작업을 해야 

하거나, 동일한 과업을 수행하는데 이전보다 더 

추가적인 작업을 해야 할 수 있다. 

이처럼 업무 부하가 증가하게 되면, ERP에 

대해 부정적인 감정을 가지게 될 것이다. 이에 

따라 본 연구에서는 ‘업무 부하의 증가는 사용

자들의 ERP에 대한 저항에 정(+)의 영향을 끼

친다’라는 가설을 수립한다. 

(3) 정합성 부족

ERP는 비즈니스 프로세스를 내재하고 있기 

때문에 ERP의 구현에는 흔히 비즈니스 프로세스

의 리엔지니어링이 수반된다. 프로세스 재설계를 

할 때에는 조직의 비즈니스 프로세스에 맞게 

ERP를 수정하는 것이 아니라, 베스트 프랙티스를 

기반으로 하고 있는 ERP에 맞게 조직의 프로세

스를 수정하는 것이 일반적인 방법이다[Grabski 

et al., 2011; Alhirz and Sajeev, 2015]. 이에 따라 

비즈니스 프로세스를 재설계하는 과정에서 기존 
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프로세스를 조직에 맞지 않게 잘못 변경하거나, 

새로 수립한 비즈니스 프로세스가 계획한대로 작

동하지 않을 수도 있다. 

사용자들이 비즈니스 프로세스와 잘 맞지 않

는 ERP를 사용하게 되면 불만을 가지게 될 것

이다. 따라서 본 연구에서는 ‘정합성 부족은 사

용자들의 ERP에 대한 저항에 정(+)의 영향을 

끼친다’라는 가설을 수립한다.

3.1.5 자기 효능성

일반적으로 자기 효능성(self-efficacy)이란 새

로운 상황에 적응할 수 있는 자신의 능력에 대한 

자신감으로 정의된다[Kim and Kankanhalli, 2009]. 

따라서 본 연구에서 자기 효능성은 ERP로 업무

를 수행하는 방법에 적응할 수 있는 능력에 대한 

자신감을 말한다.

정보시스템에 관련된 변화 과정에서 봉착되

는 어려움은 개인의 자기 효능성의 정도에 따라 

피할 수 있는 위협이나 해결할 수 있는 과제로 

간주될 수 있다[Kim and Kankanhalli, 2009]. 자

기 효능성이 높은 사용자들은 도전에 자신감을 

가지고 맞선다. 그러나 자기 효능성이 낮은 사

용자들은 낙담감을 느끼고, 이에 따라 변화에 

저항할 가능성이 높다. 

이러한 자기 효능성은 일부 연구에서는 기술

의 수용이나 저항에 직접적인 영향을 미치는 것

으로 개념화되기도 하지만[Klaus and Blanton, 

2010], 또 다른 연구에서는 간접적인 영향을 미

치는 것으로도 나타나고 있다. 정보시스템의 구

현에 대한 사용자 저항을 분석한 한 연구[Kim 

and Kankanhalli, 2009]에 의하면, 자기 효능성

은 기존 시스템에서 새로운 시스템으로 전환하

는데 소요되는 비용에 직접적인 영향을 미치고, 

이를 통해서 사용자 저항에 간접적으로 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 제품의 특성이 조직의 

혁신에 대한 저항을 분석한 또 다른 연구[장대

련, 조성도, 2002]에서도 자가 효능성은 두 변수 

간의 관계에 조절효과를 미치는 것으로 나타났

다. 즉, 제품이 특성이 동일하더라도 그것을 사

용하는 사람의 능력에 따라 혁신적인 제품에 대

한 저항 정도가 달라진다는 것이다. 

이에 따라 본 연구에서는 자기 효능성을 사

용자 저항에 직접적인 영향을 미치는 독립 변수

가 아니라, 개인, 시스템, 조직, 프로세스 등 영

향 요인과 사용자 저항 간의 관계에 조절 효과

를 미치는 조절 변수로 채택하고, ‘자기 효능성

에 따라 사용자들의 ERP에 대한 저항에 영향

을 미치는 요인들이 사용자 저항에 미치는 영향

이 달라진다’라는 가설을 수립한다.

3.1.6 ERP에 대한 사용자 저항

정보시스템 분야의 연구에서 정보시스템에 대

한 사용자의 저항은 사용자의 정보시스템 수용

의 반대 개념으로 간주되고, 새로운 정보시스템

의 구현에 관련된 변화에 대한 사용자의 반대, 

부정적인 반응, 비사용 등으로 개념화되고 있다

[Kim and Kankanhalli, 2009; Joia et al., 2014]. 

ERP는 기업의 대부분의 비즈니스 기능에 영

향을 미치고, 사용자들에게 직접적인 영향을 미

친다[Hong and Kim, 2002]. 이처럼 ERP가 야

기하는 비교적 큰 규모의 변화로 말미암아 일정 

수준의 사용자 저항에 봉착하게 될 것이다.

3.2 측정항목 및 설문구성 

본 연구에서 사용되는 측정 항목은 선행 연

구의 분석을 통해서 타당성과 신뢰성이 입증된 

항목들을 식별하여 구성하였고, 리커트의 5점 

척도(1점 : 전혀 그렇지 않다(강한 부정), 2점 : 

그렇지 않다(약한 부정), 3점 : 보통이다, 4점 : 

그렇다(약한 긍정), 5점 : 매우 그렇다(강한 긍

정))로 측정된다(<표 3> 참조). 



변수 측정 문항 출처

권력 거리

1. 관리자들은 대부분의 결정을 부하직원들과 상의하지 않고 해야 한다.
2. 힘이 없이 보일 수 있으므로, 관리자들은 부하직원들에게 조언을 구해서는 안된다.
3. 의사결정 권한은 조직의 고위 경영진에게 있어야 하고, 이것이 하위 직원들에게 

이양되어서는 안된다.
4. 직원들은 상급자의 결정에 이의를 제기해서는 안된다.

Srite and 
Karahanna[2006]

불확실성
회피

1. 조직에서 불확실하고 친숙하지 않은 상황을 두려워하는 것은 정상적인 일이다.
2. 회사에서 규칙과 규정은 중요한데, 그 이유는 규칙/규정은 회사가 직원들에게 원하는 

것이 무엇인지를 알려주기 때문이다.
3. 회사에서 조직 체계와 상관의 명령은 매우 중요하다.
4. 회사에서 자신들이 해야 하는 것이 무엇인지를 항상  알 수 있도록, 업무에 대한 

자세한 설명과 지시사항을 명시해 놓아야 한다.

Srite and 
Karahanna[2006],

Beugelsdijk 
et al.[2015]

집단주의

1. 내가 속한 집단의 한 구성원으로 인정받는 것이 나만의 자율성과 독립성을 가지는 
것보다 더 중요한 일이다.

2. 내가 속한 집단의 성공이 개인의 성공에 비해 더 중요하다.
3. 내가 속한 집단에 충성하는 것이 개인의 이익에 비해 더 중요하다.
4. 개인의 보상은 내가 속한 집단의 복지만큼 중요한 것이 아니다.
5. 회사에서 관리자들은 부하 직원들에게 개인의 목표를 달성하도록 독려하는 것보다는 

조직에 대한 충성과 책임감을 가지도록 독려하는 것이 더 중요하다.

Srite and 
Karahanna[2006]

여성성

1. 여자보다는 남자가 고위직을 맡는 것이 더 바람직한 일이다
2. 전문적인 경력을 가지는 것은 여자에 비해 남자에게 더 중요한 일이다. 
3. 여자는 남자에 비해서 직장에서 인정받고 승진하는 것에 크게 가치를 두지 않는다.
4. 베트남 사회에서 가장 중요한 가치는 다른 사람을 배려하고 보호하는 것이다.
5. 인생에서 돈과 물질적인 것이 가장 중요하다(-).

Srite and 
Karahanna[2006],
Furrer et al.[2010]

시스템의
복잡성

1. ERP로 업무를 수행하는 것은 복잡해서, 업무가 어떻게 진행되고 있는지를 파악하기 
어렵다.

2. ERP의 사용 방법을 익히는데 시간이 너무 많이 소요되어, 노력한 만큼의 가치를 
얻기기 어렵다고 생각한다.

3. 일반적으로 봤을 때, ERP는 사용하기가 너무 복잡한 편이다.

Changa
[2008]

최고경영자의
지원

1. 최고 경영진은 직원들의 ERP 사용에 대해 관심이 매우 높은 편이다
2. 최고 경영진은 ERP에 소요되는 비용은 장기적인 투자라고 생각하고 있다.
3. 최고 경영진은 ERP가 우리 회사의 미래 성공에 큰 역할을 한다고 생각하고 있다.
4. 최고 경영진은 ERP를 운영하는데 필요한 적절한 자원(예산, 인력 등)을 배정해 주는 

편이다. 

Nah et al.[2007],
Muscatello and 
Chen[2008], 
Lin[2010]

의사소통

1. ERP의 구축 이유, 목표, 효과 등을 사용자들에게 알려줄 충분한 의사소통 채널이 있다.
2. ERP를 효과적으로 사용하기 위해서 다른 부서와의 조정 및 의사소통이 충분히 

이루어지고 있다.
3. 나는 회사로부터 EPR의 구축 이유, 목표, 효과 등을 지속적으로 전달받고 있다.
4. 나는 우리 회사가 ERP를 구축한 이유와 목표, ERP를 통해 얻을 수 있는 효과 등을 

잘 이해하고 있다.

Nah et al. 
[2007],

Muscatello and
Chen[2008]

교육훈련

1. 우리 회사에는 ERP 사용자들을 위한 공식적인 교육훈련 프로그램이 개발되어 있다.
2. ERP 교육훈련을 받고난 후에 ERP에 대한 나의 이해 수준은 크게 향상되었다.
3. ERP 교육훈련은 나에게 ERP에 대한 자신감을 주었다.
4. ERP 교육훈련의 시간과 세부 내용은 적절한 편이다.
5. ERP 교육훈련의 강사들은 적절한 지식과 역량을 갖추고 있다.

Amoako-Gyampah 
and Salam[2004],
Muscatello and 
Chen[2008],

Ram et al.[2013]

직무/스킬의
변화

1. ERP가 사용된 이후, 업무를 수행하는 방법이 예전에 비해 크게 변경되었다.
2. ERP가 사용된 이후, 예전에 수행하는 업무와는 다른 업무를 수행하게 되었다.
3. ERP가 사용된 이후, 기존의 업무 기술을 수정하거나, 예전과는 다른 새로운 업무 

기술을 습득해야 했다.
4. ERP가 사용된 이후, 내가 맡은 업무의 성격, 수행방법 등에 대해 다시 생각할 필요가 

발생하였다. 

Klaus and Blanton
[2010], 

Joia et al.[2014]

업무부하의
증가

1. ERP가 사용된 이후, 예전에는 하지 않던 작업들이 많이 추가되었다.
2. ERP가 사용된 이후, 같은 업무를 하더라도 더 많은 작업을 수행해야 한다.
3. ERP가 사용된 이후, 같은 업무를 하더라도 더 많이 시간이 걸리게 되었다.

Klaus and Blanton
[2010], 

Joia et al.[2014]

<표 3> 변수의 측정문항
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변수 측정 문항 출처

정합성
부족

1. ERP 구축으로 재설계된 업무 프로세스는 우리 회사에 잘 맞지 않는다.
2. ERP 구축으로 재설계된 업무 프로세스는 계획대로 잘 작동되지 않는 경우가 

많이 있다.
3. ERP 구축으로 재설계된 업무 프로세스는 우리 회사가 필요로 하는 변화를 충족시키고 
있다(-).

Hong and Kim
[2002], 

Klaus and Blanton 
[2010] 

자기 효능성

1. 나의 지식과 능력을 생각해 볼 때, 나는 ERP를 이용하여 업무를 수행하는 것이 어렵지 않다.
2. 나는 다른 사람의 도움이 없이도 ERP를 이용하여 업무를 수행할 수 있다.
3. 내가 어떻게 해야 할지 모를 때 도와줄 사람이 있으면, 나는 ERP를 이용하여 업무를 

수행할 수 있다.
4. ERP를 이용하여 업무를 수행하는데 충분한 시간이 주어진다면, 나는 그 업무를 수행할 
수 있다.

Kim and Kankanhalli 
[2009],

Venkatesh and 
Zhang[2010]

ERP에 대한
사용자 저항

1. 나는 ERP를 이용하여 업무를 수행하는 새로운 방법으로의 변화에 적극적으로 
동의하지는 않는다.

2. 나는 ERP를 이용하여 업무를 수행하는 새로운 방법으로의 변화에 적극적으로 
동참하지는 않을 것이다.

3. 나는 ERP를 이용하여 업무를 수행하는 새로운 방법보다는 예전의 업무 수행방식을 
고수하려고 노력하는 편이다. 

4. 주위에는 ERP가 실패하기를 바라는 사람들이 많이 있는 편이다.

Hong and Kim 
[2002], 

Laumer and 
Eckhardt[2012],
Joia et al.[2014]

<표 3> 변수의 측정문항(계속)

(-) : 역코딩(reverse coding).

4. 분석 결과 

본 연구에서는 LISREL 8.8과 SPSS 20을 이용

하여, 앞 장에서 서술한 연구 모형에 대해 구조방

정식 모델(Structure Equation Model : SEM)을 

사용하여 분석을 실시하였다.

다음의 제 4.1절에서는 설문조사를 통해 데이

터를 수집한 방법과 설문에 참여한 응답자 및 응

답 기업들의 인구통계학적인 특성을 정리한다. 

그 다음의 제 4.2절에서는 측정 모형의 분석을 

통해 측정 항목의 타당성 및 신뢰성을 확인한 결

과를 제시한다. 제 4.3절에서는 구조 모형의 통

계 분석을 통하여 잠재적인 요인들 간의 관계에 

대한 가설들을 검정한 결과를 기술한다.

4.1 데이터수집 방법과 인구통계학적인 특성

본격적인 데이터 수집에 앞서 설문 항목에 사

용된 용어들이 설문 응답자들이 이해하는데 문제

는 없는지, 설문 항목의 순서는 논리적인지 등을 

확인하였다. 이러한 사전 테스트(pre-test)에는 

경영정보학 전공의 교수 2인과 박사과정 학생 3

인이 참여하여 의견을 제시하였고, 제시된 의견

을 바탕으로 설문지 초안을 수정하였다. 본 연구

의 설문 대상자는 베트남 사용자들이므로 설문지

는 베트남어로 번역되었는데, 번역은 베트남 대

학에서 한국어를 전공하고, 현재 베트남에 진출

해 있는 한국 ERP 회사에서 일하고 있는 베트남 

사람이 담당하였다. 베트남어로 번역된 설문지는 

설문을 담당하는 조직에서 3명을 선정하여 재차 

설문내용의 명확성 등을 검토 후 최종 확정하였다. 

베트남에 진출해 있는 국내 기업들 중에서 ERP

를 사용하고 있는 제조업체를 접촉하여, 설문에 

참여하겠다는 의사를 밝힌 기업을 대상으로 직접 

방문 또는 우편으로 설문지를 배포하고 회수하였다. 

2015년 7월 27일부터 3주에 걸쳐 위의 기업을 대

상으로 설문조사를 실시하여, 총 379부의 설문지

를 수집하였다. 수집한 설문지 중에서 설문 문항을 

누락하거나, 여러 개의 항목에 모두 동일한 응답

을 하는 등 불성실하게 응답한 62부를 제외하고, 최

종적으로 317개의 설문지를 분석에 사용하였다.

설문에 참여한 기업의 기본적인 사항과 해당 

기업으로부터 입수한 설문지의 수 등은 다음의 

<표 4>에 정리되어 있다(업체의 이름은 기업의 

신상 보호를 위해 알파벳으로 표시함). 표에서 볼 
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업체명 산업
규모

(매출, 원)

규모

(직원 수)

ERP 

도입연수

ERP 

도입비용
표본 수

A 전자/전기 300억～1,000억 미만 500인 이상 3년～6년 1억～2억 미만 39

B 전자/전기 1,000억 이상 500인 이상 1년 미만 2억～3억 미만 10

C 전자/전기 300억～1,000억 미만 500인 이상 1년 미만 1억～2억 미만 13

D 전자/전기 300억～1,000억 미만 500인 이상 1년 미만 2억～3억 미만 44

E 전자/전기 1,000억 이상 500인 이상 6년～10년 1억～2억 미만 19

F 건설업 300억～1000억 미만 50인 미만 1년～3년 1억～2억 미만 14

G 전자/전기 100억～300억 미만 200인～500인 미만 1년 미만 1억～2억 미만 21

H 전자/전기 100억～300억 미만 200인～500인 미만 1년 미만 2억～3억 미만 11

I 전자/전기 100억～300억 미만 500인 이상 1년～3년 2억～3억 미만 12

J 전자/전기 300억～1000억 미만 500인 이상 3년～6년 1억 미만 19

K 전자/전기 1,000억 이상 500인 이상 1년 미만 3억～5억 미만 80

L 전자/전기 1,000억 이상 500인 이상 10년 이상 2억～3억 미만 23

M 전자/전기 1,000억 이상 500인 이상 10년 이상 5억 이상 9

N 섬유/신발 1,000억 이상 50인～200인 미만 1년～3년 1억 미만 3

<표 4> 응답자들의 소속회사별 특성

구 분 항목 빈도(%) 구 분 항목 빈도(%)

성별
남성
여성

87(27.4%)
230(72.6%)

회사 내
역할

팀원
팀장/중간관리자
고급관리자/경영진

222(70.0%)
82(25.9%)
13(4.1%)

연령

20대
30대
40대

50대 이상

161(50.8%)
136(42.9%)
18(5.7%)
2(0.6%)

ERP
경험기간

1년 미만
1년～3년 미만
3년～6년 미만
6년～10년 이상

10년 이상

159(50.2%)
118(37.2%)
30(9.5%)
6(1.9%)
1(0.3%)

재직기간

1년 미만
1년～5년 미만
5년～10년 미만

10년 이상

109(34.4%)
172(54.3%)
30(9.5%)
6(1.9%)

담당 업무

영업
생산/품질
구매/자재
인사/관리

기타

28(8.8%)
67(21.1%)
55(17.4%)
75(23.6%)
92(29.0%)

<표 5> 표본의 인구통계학적 특성(N : 317) 

수 있는 바와 같이, 응답자들의 소속 기업은 대부분이 

전자/전기 제조업의 500인 이상의 기업들이지만, 

건설, 섬유/신발 제조업에 속한 기업도 있고, 500인 

이하의 기업들도 일부 있어, 다양한 산업과 규모의 

기업을 포함하고 있다. ERP 도입연수 또한 1년 

미만에서 10년 이상까지 다양한 분포를 보이고 있다. 

설문 응답자들의 특성은 <표 5>에 정리되어 

있다. 성별은 여성이 70% 정도를 차지하고 있고, 

연령대는 20대와 30대가 거의 대부분을 차지하고 

있다. 또한 재직기간으로는 5년 미만, ERP 경험기

간은 3년 미만이 거의 90%를 차지하고 있다. 그리

고 회사 내 역할을 살펴보면 팀원이 70%를 차지하

고 있고, 담당 업무는 영업, 생산, 구매, 인사 등 

다양한 분야에 속해 있다는 것을 알 수 있다. 이러

한 특성을 종합해 보면, 표본에 포함되어 있는 인

력들의 일반적인 특성은 전형적인 베트남 제조기

업의 특성과 유사하다는 것을 알 수 있다. 즉, 제조

업에는 여성 종사자들의 비율이 남성에 비해 상대

적으로 높고, 또한 젊은 인구의 비율이 높은 베트

남의 특성을 반영하고 있다. 
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4.2 측정 모형의 분석 결과 

측정 항목의 신뢰성과 타당성을 검증하기 위

해 측정 모형의 분석을 실시하였다. 본 연구에

서는 사전 연구를 바탕으로 연구 모형이 설계되

었고, 요인들과 측정 변수들 간의 관계를 분석

하는 것이 주요한 목적이므로 확인적 요인분석을 

실시하여, 측정 항목의 집중타당성검증(Conver-

gent Validity), 내적일관성검증(Internal Consis-

tency), 판별타당성검증(Discriminant Validity) 

등을 검증한다. 

먼저, 집중타당성 분석에서는 모형의 잠재 변수

가 설문 관측 변수에 의해 설명되는 정도를 검증한

다. 다중상관자승(Squared Multiple Correlation 

R
2
> 0.49)과 표준요인적재량(Standardized Factor 

Loadings : SFL > 0.7)의 값을 이용하여 요인 분석

을 실시하였다[Fornell and Larcker, 1981]. 분석 

결과, <표 6>과 같이, 2차에 걸친 확인적 요인분석

을 실시하여 집단주의(col1, col5), 여성성(fe4, fe5), 

불확실성 회피(un1), 직무/스킬변화(ch1, ch2), 업

무부하(over1), 정합성 부족(mat3), 자기효능성

(self1, self2) 등 총 11개의 관측 변수가 제외되었

다. 이를 제외한 나머지 관측 변수들은 모두 기준

을 충족시키는 것으로 나타났다.

다음으로 내적일관성은 Cronbach’s Alpha를 

이용하여 잠재변수에 대한 신뢰도검증과 개념신

뢰도검증(Construct Reliability : CR), 평균분산

추출값검증(Average Variance Extracted : AVE) 

등을 통해 검증하였다. 

Cronbach’s Alpha 값은 0.6∼0.7 정도 범위이

면 수용가능한(acceptable) 신뢰수준이고 0.7∼

0.9 정도 범위이면 신뢰가 좋은(good)편이고, 0.9 

이상이 나오면 신뢰가 우수한(excellent) 것으로 

판명된다[George and Mallery, 2003]. 분석 결과, 

모든 요인들의 Cronbach’s Alpha 값이 0.7 이상

으로 높은 신뢰성을 나타내고 있어, 응답들이 내

적일관성을 가치고 있는 것으로 나타났다(<표 

7> 참조). 

개념신뢰도(CR)는 CR의 값이 0.7 이상이 나

오면 모형 잠재 변수의 측정이 내적 일관성을 

확보하고 있다는 것으로 확인된다. 또한 평균분

산추출값(AVE)은 또 다른 신뢰도의 측정치로, 

설문 관측 변수가 모형 잠재 변수를 설명이 가

능한 어떤 집단의 분산의 크기를 나타낸다. 평

균분산추출값(AVE)이 0.5 이상이 되면 신뢰도

가 있는 것으로 판단된다[Fornell and Larcker, 

1981]. CR과 AVE는 다음의 <표 7>과 같이, 기

준을 모두 충족시키고 있다. 

끝으로, 판별타당성은 구성개념들 간의 상관

관계를 나타내고, 이를 위해서 모형 잠재 변수

에 대하여 상관행렬(Correlation Matrix : CM)

을 실증 분석하였다.

먼저, 피어슨 상관계수(Pearson’s correlation 

coefficient)의 값이 0.8 이상이면, 잠재 변수들 

간에 다중공선성이 있는 것으로 보는데, 분석 결

과로, 상관계수(r)의 측정값이 0.8 이하로 분석

되었다(<표 8> 참조). 또한 평균분산추출의 제

곱근( )의 값이 0.7 이상이고, 잠재변수 

각각 대각선에 있는 AVE의 제곱근의 값들이 잠

재변수들 간의 상관계수들의 값보다 높이 나와

야 하는데, 시스템 복잡성과 ERP에 대한 사용자 

저항 간의 관계를 제외하고는 모두 기준을 충족

시키는 것으로 나타났다. 시스템 복잡성과 ERP

에 대한 사용자 저항 간의 상관관계 값(0.79)이 

AVE의 제곱근(0.75)을 상회하여, 추가적으로 

SPSS를 이용하여 다중공선성의 여부를 분석하

였다. 일반적으로 공차(Tolerance)가 0.1 미만, 

분산팽창요인(Variance Inflation Factor : VIF)

이 10 이상일 경우 다중공선성이 있다고 판단한

다[Craney and Surles, 2002]. 분석 결과, 공차는 

0.747, VIF는 1.339로서, 다중공선성은 없는 것

으로 나타났다. 



구 분 잠재변수 관측변수
1차 2차

비고
  Loading   Loading

문화적

가치

권력거리

po1 0.59 0.77 0.59 0.77
po2 0.68 0.82 0.67 0.82
po3 0.53 0.73 0.54 0.73
po4 0.61 0.78 0.61 0.78

불확실성

회피

un1 0.0080 0.09 1차 탈락
un2 0.71 0.84 0.70 0.84
un3 0.63 0.79 0.63 0.80
un4 0.68 0.82 0.68 0.83

집단주의

col1 0.47 0.68 1차 탈락
col2 0.70 0.83 0.68 0.82
col3 0.71 0.84 0.74 0.86
col4 0.54 0.73 0.56 0.75
col5 0.26 0.74 1차 탈락

여성성

fe1 0.71 0.85 0.76 0.87
fe2 0.57 0.75 0.57 0.75
fe3 0.67 0.82 0.62 0.79
fe4 0.17 0.41 1차 탈락
fe5 0.017 0.13 1차 탈락

시스템 복잡성
comp1 0.62 0.79 0.62 0.79
comp2 0.68 0.82 0.68 0.82
comp3 0.63 0.79 0.63 0.79

조직

경영자의 지원

ceo1 0.57 0.76 0.57 0.76
ceo2 0.67 0.82 0.67 0.82
ceo3 0.67 0.82 0.66 0.81
ceo4 0.62 0.79 0.62 0.79

의사소통

comu1 0.63 0.79 0.63 0.79
comu2 0.66 0.81 0.66 0.81
comu3 0.73 0.85 0.73 0.85
comu4 0.71 0.84 0.71 0.84

교육훈련

tr1 0.63 0.79 0.63 0.79
tr2 0.82 0.90 0.81 0.90
tr3 0.76 0.87 0.76 0.87
tr4 0.68 0.83 0.68 0.83
tr5 0.57 0.75 0.57 0.75

프로세스

직무/스킬변화

ch1 0.37 0.61 1차 탈락
ch2 0.44 0.66 1차 탈락
ch3 0.57 0.76 0.64 0.80
ch4 0.55 0.74 0.65 0.81

업무부하
over1 0.23 0.48 1차 탈락
over2 0.82 0.91 0.68 0.83
over3 0.66 0.81 0.80 0.89

정합성 부족
mat1 0.65 0.81 0.66 0.81
mat2 0.56 0.75 0.55 0.74
mat3 0.37 0.61 1차 탈락

자기 효능성 자기 효능성

self1 0.13 0.36 1차 탈락
self2 0.097 0.31 1차 탈락
self3 0.54 0.73 0.62 0.79
self4 0.57 0.75 0.51 0.71

ERP에 대한

저항
저항

res1 0.57 0.76 0.57 0.76
res2 0.75 0.87 0.75 0.87
res3 0.72 0.85 0.72 0.85
res4 0.60 0.77 0.60 0.77

<표 6> 집중타당성 분석
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구 분 잠재변수 관측변수 Cronbach‘s α CR AVE

문화적

가치

권력거리 po1, po2, po3, po4 0.857 0.858 0.602

불확실성 회피 un2, un3, un4 0.856 0.863 0.678

집단주의 col2, col3, col4, col5 0.853 0.852 0.658

여성성 fe1, fe2, fe3 0.846 0.846 0.648

시스템 복잡성 comp1, comp2, comp3 0.842 0.842 0.640

조직

경영자의 지원 ceo1, ceo2, ceo3, ceo4 0.872 0.873 0.633

의사소통 com1, com2, com3, com4 0.893 0.893 0.677

교육훈련 tr1, tr2,  tr3, tr4, tr5 0.915 0.917 0.688

프로세스

직무/스킬변화 ch3, ch4 0.784 0.786 0.648

업무부하 over2, over3 0.849 0.851 0.741

정합성 부족 mat1, mat2 0.752 0.751 0.602

자기 효능성 자기 효능성 self3, self4 0.724 0.721 0.564

ERP에 대한 저항 저항 res1, res2, res3, res4 0.883 0.887 0.662

<표 7> 내적일관성 분석

잠재변수
권력

거리

불확

실성

회피

집단

주의
여성성

시스템

복잡성

경영

자의 

지원

의사

소통

교육

훈련

직무/

스킬

변화

업무

부하

정합성

부족

자기

효능성

ERP

사용

저항

문화적

가치

권력거리 0.74

불확실성회피 0.26 0.77

집단주의 -0.20 -0.67 0.76

여성성 0.28 0.20 -0.19 0.75

시스템 복잡성 0.43 0.22 -0.12 0.15 0.75

조직

경영자의 지원 -0.06 -0.45 0.34 -0.17 -0.16 0.75

의사소통 0.05 0.20 -0.12 -0.07 0.18 -0.31 0.77

교육훈련 -0.11 -0.25 0.14 -0.02 -0.23 0.20 -0.62 0.77

프로

세스

직무/스킬변화 0.11 0.41 -0.33 0.07 0.08 -0.39 0.23 -0.19 0.75

업무부하 0.11 -0.03 -0.02 0.08 0.21 -0.15 -0.07 0.07 -0.19 0.80

정합성 부족 0.37 0.21 -0.21 0.10 0.49 -0.29 0.04 -0.12 0.15 0.49 0.74

자기효능성 -0.21 0.16 -0.16 -0.01 -0.18 0.11 0.18 -0.24 0.14 0.08 0.49 0.72

ERP 사용 저항 0.42 0.36 -0.19 0.26 0.79 -0.18 0.12 -0.29 0.19 0.17 0.45 -0.09 0.76

<표 8> 상관계수와 AVE 제곱근

주) 대각선의 음영으로 된 부분은 AVE의 제곱근의 수치임.

4.3 구조 모형 분석 결과

구조모형분석에서는 수립한 모형의 적합성과 

모형으로부터 수립한 가설의 채택여부를 검정한

다. 이번 절에서는 우선 구조 모형의 적합성에 대

한 분석 결과를 제시하고, 다음으로 경로 분석을 

통한 가설 검정 결과를 정리한다. 마지막으로 통

계 분석 결과가 의미하는 바를 종합적으로 정리

한다. 

4.3.1 구조 모형의 적합성 결과

구조 모형(Structure Model)의 적합도에서는 이

론 모형과 실제 공분산 간에 일치하는 정도를 나타

낸다. 이러한 적합도는 절대적합지수(Absolute Fit 

Measures), 증분적합지수(Incremental Fit Mea-

sures), 간명부합지수(PGFI : Parsimonious Good-

ness of Fit Index) 등을 바탕으로 판단된다. 분석 결과, 

<표 9>에서 볼 수 있는 바와 같이, 종합적으로 봤을 

때 구조 모형의 적합성은 타당한 것으로 나타났다. 
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구 분 내용 결과값 기준

절대적합지수

(Absolute Fit Measures)

 /자유도(df) 1.66 ≤ 2
**
, ≤ 3

*
 

GFI 0.85 ≥ 0.90
**
, ≥ 0.80

*

RMR 0.052 ≤ 0.05**, ≤ 0.08*

RMSEA 0.046 ≤ 0.05
*

증분적합지수

(Incremental Fit Measures)

NFI 0.92 ≥ 0.90
**

NNFI 0.96 ≥ 0.90**

CFI 0.96 ≥ 0.90
**

간명부합지수

(Parsimonious Fit Measures)

AGFI 0.81 ≥ 0.90
**
, ≥ 0.80

*

PGFI 0.69 클수록 우수

PNFI 0.79 클수록 우수

<표 9> 구조모형의 적합성 결과

수용가능성(Acceptability) : 
**
(수용)acceptable, 

*
(제한적) marginal

모형 요약

모형 R R2 수정된 R2 추정값의

표준오차

통계량 변화량

R
2

변화량

F의

변화량

자유도

1

자유도

2

유의확률 

F의 변화량

1 0.762 0.580 0.565 0.62866 0.580 38.303 11 305 0.000

<표 10> 모델의 설명력 

가설 계수 t값 결과

개인의

문화적 가치

H1 : 권력거리 → ERP 사용자 저항 0.02 0.28 기각

H2 : 불확실성회피 → ERP 사용자 저항 0.18 2.42
**

채택

H3 : 집단주의 → ERP 사용자 저항 0.07 1.08 기각

H4 : 여성성 → ERP 사용자 저항 0.11 2.33** 채택

시스템 H5 : 시스템의 복잡성 → ERP 사용자 저항 0.74 9.79
***

채택

조직

H6 : 최고경영자의 지원 → ERP 사용자 저항 0.02 0.35 기각

H7 : 의사소통 → ERP 사용자 저항 -0.13 2.20** 채택

H8 : 교육․훈련 → ERP 사용자 저항 -0.15 2.54
**

채택

프로세스

H9 : 직무/스킬 변화 → ERP 사용자 저항 -0.12 1.34 기각

H10 : 업무 부하 → ERP 사용자 저항 0.01 0.24 기각

H11 : 정합성 부족 → ERP 사용자 저항 0.03 0.40 기각

<표 11> 가설 검증 결과(주경로)

***
p = 0.01, |t| value > 2.58.

**p = 0.05, |t| value > 1.9.

그리고 본 연구 모형의 설명력을 분석한 결과, 

수정된 R제곱 값이 0.565로서 비교적 높은 수준의 

설명력을 나타내고 있다(<표 10> 참조).

4.3.2 가설 검증 결과 

본 연구에서는 연구 모형을 바탕으로 수립된 

가설을 검정하기 위하여 경로분석을 한 결과는 

아래의 <표 11>에 정리되어 있다. 독립 변수와 

종속 변수에 관련된 가설 중에서 ‘불확실성 회피’, 

‘여성성’, ‘시스템의 복잡성’, ‘의사소통’, ‘교육훈

련’에 관련된 가설들이 통계적으로 유의한 결과

를 나타냈다.
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가설 계수 t값 결과

자기 효능성의 

조절효과

H12-2 : 불확실성 회피 Δ  = 0.03 기각

H12-4 : 여성성 Δ  = 8.31 채택

H12-5 : 시스템의 복잡성 Δ  = 0.72 기각

H12-7 : 의사소통 Δ  = 0.88 기각

H12-8 : 교육․훈련 Δ  = 0.18 기각

<표 12> 가설 검증 결과(조절 효과)

이어서 자기 효능성의 조절 효과에 대한 분석

은 자유모형(기본모형)과 등가제약모형(두 개의 

집단간에 경로계수가 같다는 제약을 부가한 모

형)의 (chi-square) 값의 차이를 분석하여, 그 

값의 차이가 3.84 이상이 되면 조절 효과가 존재

하는 것으로 판단하였다[Brockman and Morgan, 

2006]. 분석 결과, 자기 효능성의 조절 효과는 여

성성과 ERP에 대한 저항과의 관계에서만 Δ  = 

8.31로 조절 효과가 있는 것으로 나타났고, 다른 

경로에 대한 조절효과는 Δ의 값이 모두 3.84

이하로 기각 되었다(<표 12> 참조). 

4.3.3 실증분석 결과에 대한 토의

데이터 실증분석 결과로, ERP에 대한 사용자 

저항에 미치는 영향에 관해 수립한 11개 가설 

중에서 5개가 채택되었고, 자기 효능성의 조절 

효과에 관한 가설의 경우, 여성성과 ERP에 대한 

사용자 저항 간의 관계에 조절 효과가 있는 것

으로 나타났다.

다음에서는 각 변수의 유형(문화적 가치, 시

스템, 조직, 프로세스)별로 가설이 채택 또는 기

각되게 된 가능한 이유와 배경을 탐색해 본다.

(1) 개인의 문화적 가치 관련

권력 거리, 불확실성 회피, 개인주의와 집단

주의, 남성성과 여성성 등 4가지의 문화적 가치

가 ERP에 대한 사용자 저항에 미치는 영향을 

분석한 결과, 불확실성 회피와 여성성은 사용자 

저항에 유의한 정의 영향을 미치는 반면, 권력 

거리와 집단주의는 유의한 영향을 미치지 않는 

것으로 나타났다. 

불확실성 회피 수준은 ERP에 대한 사용자 저

항에 정의 영향을 미치는 것으로 나타나, 사용자

가 불확실한 상황에 위협을 느끼고 이를 피하려

고 노력하는 정도가 높을수록 ERP에 대한 저항

이 높아진다는 예상된 결과가 나타났다. 여성성

의 수준 또한 ERP에 대한 사용자 저항에 정의 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 즉, 업무 목표 보다

는 따뜻한 인간관계 등과 같은 사회적이고 관계

적인 목표를 지향하는 정도가 높을수록 ERP에 

대한 저항이 높아진다는 예상된 결과가 나타났다. 

그러나 기대했던 권력 거리와 집단주의는 ERP

에 대한 저항에 영향을 미치지 않는 것으로 나

타났다. 

먼저 집단주의의 경우, 본 연구에서는 ERP는 

서양 문화에서 기대하는 바와 같이 모든 인력으

로부터 높은 수준의 헌신을 기대하지만, 집단주

의가 높은 사용자들은 직장에서의 헌신도가 낮

아, 이러한 ERP의 기본적인 규범과 충돌할 가능

성이 높아서, ERP에 대한 저항도가 높을 것이라

는 가설을 수립하였다[Rajapakse and Seddon, 

2005; Hawari and Heeks, 2010]. 가설이 채택되

지 못한 가능한 이유를 탐색하기 위해 추가적인 

문헌 분석을 수행한 결과, 집단주의에 대한 또 

다른 의견은 집단주의적인 문화 가치를 표출하

는 사람은 자신이 속한 그룹의 의견을 따를 가능

성이 높다는 것이다[Srite and Karahanna, 2006]. 

즉, 이처럼 자신이 속한 그룹의 의견을 따르려
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는 이유는 집단적인 목표에 더 높은 중요도를 

부여하고, 정상을 벗어나 보이지 않으려는 욕망

을 가지고 있기 때문이라고 한다. 따라서 집단

주의 수준이 채택되지 못한 가능한 이유 중의 

하나는 집단주의 수준이 높은 사용자는 회사가 

ERP를 도입하기로 한 결정에 순응할 가능성이 

높기 때문에, 저항에 유의한 영향을 미치지 못한 

것이라고 생각해 볼 수 있다. 

권력 거리의 경우, 본 연구에서는 권력 거리 

수준이 높은 사람들은 분산된 의사결정보다는 

중앙집중적인 의사결정 문화에 익숙할 것이고, 

ERP의 기본적인 가정 중의 하나는 조직 전반에 

걸친 정보 공유를 통한 의사결정의 분산이므로, 

권력 거리 수준이 높은 사용자는 ERP에 저항할 

것이라는 가설을 수립하였다[Hawari and Heeks, 

2010]. 그러나 권력 거리의 또 다른 측면을 살펴

보면, 권력 거리가 높게 표출된 사람들은 자신들

의 상관의 의견을 따르고, 여기에 동의하지 않는 

것을 두려워하고, 상관의 어떤 결정이나 따를 가능

성이 높다는 것이다[Srite and Karahanna, 2006; 

Hofstede, 2007; 2011]. 따라서 앞에서 설명한 집

단주의와 유사하게 권력 거리 수준이 높은 사용

자들은 회사가 ERP를 도입하기로 한 결정에 순

응할 가능성이 높기 때문에, 저항에 유의한 영향

을 미치지 못한 것으로 추측해볼 수 있다. 

(2) 시스템 관련 

시스템의 복잡성은 ERP에 대한 사용자 저항

에 정의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이것은 

사용자들이 ERP로 업무를 수행하는 것이 복잡

하다고 생각하는 정도가 높을수록 ERP에 대한 

저항 정도가 높아진다는 예상했던 결과이다. 

다른 변수에 비해 시스템의 복잡성은 특히 

유의수준이 높게 나타났다. 시스템의 복잡성은 

ERP를 포함한 모든 기술의 한 특성으로서, 일

반적으로 정보기술의 도입에 부정적인 영향을 

미치는 것으로 알려져 왔다[Changa, 2008]. ERP

의 경우, 지금까지 사용해 오던 시스템만큼 간

단하지 않은 여러 개의 모듈로 구성된 복잡한 

시스템이기 때문에 더 많은 혼란을 경험할 수 

있다는 것을 암시하는 결과로 판단된다.

(3) 조직 관련

조직 관련 변수로 도입한 최고 경영자의 지원, 

의사소통, 교육훈련 중에서 최고 경영자의 지원

을 제외하고는 ERP에 대한 사용자 저항에 유의

한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

먼저, 의사소통의 경우 ERP에 대한 사용자 저

항에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

의사소통이 원활하게 이루어질수록 사용자들의 

ERP에 대한 저항이 낮아진다는 예상된 결과를 

얻었다. ERP를 성공적으로 구현하고 사용하기 

위해서는 조직의 다양한 기능 및 수준 전반에 

걸쳐서, ERP에 의해 영향을 받는 모든 직원들

을 대상으로 한 솔직하고 지속적인 의사소통은 

필수적[Muscatello and Chen, 2008; Dezdar and 

Ainin, 2011]이라는 의사소통의 중요성을 확인

할 수 있는 결과이다. 

교육 훈련 또한 ERP에 대한 사용자 저항에 부

(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉, 적절

한 교육훈련이 제공될수록 사용자들의 ERP에 대

한 저항이 낮아진다는 기대한 결과이다. ERP는 

사용자들이 이전에 사용했던 시스템에 비해서는 

복잡한 시스템이므로 사용자들이 시스템을 효과

적이고 효율적으로 사용할 수 있도록 적절한 교

육훈련을 제공해야 하고[Muscatello and Chen, 

2008; Dezdar and Ainin, 2011], 이를 통해서 사용

자들이 ERP에 대해 긍정적인 느낌을 가지도록 

하는 것이 중요하다는 것을 나타내는 결과이다. 

마지막으로 최고 경영자의 지원은 기대와 달

리 사용자의 ERP에 대한 저항에 유의한 영향

을 미치지 않는 것으로 나타났다. 최고 경영자
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의 지원은 정보시스템의 구현 분야에서 가장 많

이 연구된 요인 중의 하나이고, ERP 분야에서

도 중요한 역할을 수행할 것으로 기대했으나 의

외의 결과를 얻었다. 

이러한 결과가 나타나게 된 가능한 이유 중의 

하나는 설문 응답의 편향성 때문으로 추측된다. 

응답자들이 응답한 내용을 최고 경영자가 볼 것

이고, 최고 경영자의 지원이 낮다고 응답하면 혹

시라도 불이익을 받지 않을까 하는 우려 때문에 

거의 모든 응답자들이 매우 높은 수준의 응답을 

한 것으로 판단된다. 다음의 <표 13>에서 볼 수 

있는 바와 같이, 다른 어떤 요인에 비해서 최고경

영자의 지원 항목에 대한 평균값이 가장 높으면

서, 편차는 가장 낮게 집계되었다. ERP에 대한 저

항의 정도와는 상관없이, 대부분 최고 경영자의 

지원 정도를 높게 응답한 관계로 통계적으로 유

의한 영향을 끼치지 못한 것으로 추측된다. 

구 분 변수 평균 표준편차

시스템 시스템 복잡성 2.3481 0.94790

조직

최고경영자의 지원 3.9858 0.77426

의사소통 3.5016 0.98746

교육훈련 3.6738 0.92174

프로세스

직무변화 3.8249 0.84200

업무부하 3.0678 1.14363

정합성 2.3833 0.96157

<표 13> 시스템, 조직 및 프로세스 요인의 기술통계

(4) 프로세스 관련

프로세스 관련 요인들은 ERP의 구현에 따른 

비즈니스 프로세스의 수정으로 말미암아 사용자

들이 봉착하는 문제와 관련 있는 변수들이다. 여기

에는 직무/직무 스킬의 변화, 업무부하의 증가, 정

합성 부족 등이 포함되고, 이러한 변수들이 사용자

들의 ERP에 대한 저항에 정의 영향을 미칠 것이라

는 가설을 수립하였다. 그러나, 분석 결과, 프로세

스에 관련된 세 가지 변수 모두 유의한 영향을 미

치는 않는다는 예상과는 다른 결과가 나타났다. 

이러한 결과가 나타나게 된 이유를 탐색하기 

위해 베트남을 포함한 개발도상국의 ERP 구축 

현황에 대한 문헌을 살펴본 결과, 개발도상국의 

기업들은 ERP 도입시 비즈니스 프로세스 관리 

및 리엔지니어링의 중요성에 대한 이해도가 낮

고, ERP와 비즈니스 프로세스 요인 간의 정합성

을 과소평가하고 있다고 한다[Huang and Palvia, 

2001; Ngai et al., 2008; Moohebat and Asemi, 

2010].

따라서 응답 기업들 또한 ERP 도입시 비즈니

스 프로세스의 변경을 크게 하지 않은 것으로 추

측해 볼 수 있다. 이러한 사실은 설문 응답 기업

들이 보고한 ERP 구축비용을 통해서도 확인할 

수 있다. 다음의 <표 14>에 나타난 바와 같이, 

거의 대부분(약 86%)의 응답 기업들이 3억 원 

미만으로 ERP를 구축하였고, 여기에는 1억 원 

미만의 금액을 투입한 기업들도 포함되어 있어서, 

이러한 구축비용으로는 비즈니스 프로세스 혁신

(Business Process Reengineering : BPR) 활동

을 제대로 하지 못했을 가능성이 높다. 국내의 

경우, 중소기업들도 BPR 컨설팅에 평균적으로 

1.5억∼3억 원 정도, 추가적으로 ERP 구축에 기

업 규모에 따라 차이는 있지만 3억∼5억 원 정도

의 비용을 투입한다[비젠트로, 2015]. 따라서 베

트남에서 ERP 구축비용이 3억 원 미만이라는 

것은  BPR을 통한 프로세스 재정립 및 혁신 활

동이 매우 미흡했던 것으로 유추해 볼 수 있다.

ERP 구축비용 빈도(%)

1억 미만 2(14.4%)

1억～2억 미만 5(35.7%)

2억～3억 미만 5(35.7%)

3억～5억 미만 1(7.1%)

5억 이상 1(7.1%)

합계 14(100%)

<표 14> 설문응답 기업의 ERP 구축비용
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BPR에 대한 인식 부족, ERP 도입의 긴급성 

등의 이유로 ERP에 적정한 예산을 투입하지 않

고, 이러한 프로세스 개선 활동을 생략하고, 현

재의 프로세스를 기준으로 ERP를 도입했을 가

능성이 높다. 이에 따라 ERP 도입으로 인한 직

무/직무 스킬의 변화, 업무 부하의 증가, 기존 프

로세스와의 정합성 부족 등 프로세스에 관련된 

요인들의 변화가 크지 않은 관계로, 이러한 프로

세스 관련 요인들이 사용자의 저항에 영향을 미

치지 않은 것으로 해석해 볼 수 있다.

(5) 자기 효능성의 조절 효과 

본 연구에서는 새로운 상황에 적응할 수 있는 

사용자의 능력을 나타내는 자기 효능성은 ERP

에 대한 저항 요인과 사용자의 저항 간의 관계

에 조절 효과를 미친다는 가설을 수립하였다. 

분석 결과, 자기 효능성은 여성성과 ERP에 

대한 사용자 저항 간의 관계에 조절 효과를 미

치는 것으로 나타났다. 즉, 여성성의 수준이 높

으면 ERP에 대한 저항 수준이 높아지지만, 자

기 효능성이 높은 사용자들은 여성성의 수준이 

높더라도 저항의 정도는 약하게 나타날 것이라

는 결과이다. 이것은 사용자들의 ERP에 대한 

저항 정도를 줄이는데, 자기 효능성이 역할을 

할 수 있다는 것을 시사하는 결과이다. 

5. 결  론

5.1 연구의 주요 결과 및 시사점

본 연구에서는 한국의 기업들에게 큰 가능성

을 제공하고 있는 개발도상국의 하나인 베트남을 

대상으로, 베트남 사용자들의 ERP에 대한 저항

에 영향을 미치는 요인들을 분석하였다. 특히 이

러한 요인에는 ERP 분야의 연구에서 미흡하게 

다루어진 사용자들의 문화적인 가치에 관련된 

요인이 포함되어 있다. 

본 연구의 분석 결과를 바탕으로 베트남 사용

자들의 ERP에 대한 저항에 영향을 미치는 요인

들에 대한 시사점은 다음과 같이 정리해 볼 수 

있다.

문화적 가치 측면에서 보면, 불확실성 회피 및 

여성성 수준이 높은 사용자는 ERP가 자신들의 

직무나 업무 환경에 잠재적인 위협으로 간주하

고, ERP가 요구하는 조직적인 규율과 표준화된 

프로세스의 엄격한 준수 같은 기준에 불편함을 

느낄 가능성이 높은 것으로 나타났다. 따라서 

ERP를 구축하고 사용하는 과정에서 모든 사용

자들을 동일하게 취급할 것이 아니라, 이들의 

문화적 가치의 표출 정도를 파악하여, 각자에 

적합한 지원과 격려를 제공할 필요가 있다고 판

단된다. 예를 들면, 불확실성 회피 수준이 높은 

사용자들을 식별하여, ERP가 자신들의 직무를 

위협하는 요소가 아니라 직무를 보다 수월하게 

수행하고 성과를 더 잘 낼 수 있도록 해 준다는 

점을 적극적으로 알리고 교육할 필요가 있다고 

판단된다. 그리고 자기 효용성은 여성성과 저항 

간의 관계에 조절 효과를 미치므로, 여성성의 

수준이 높은 사용자들에게는 자기 효능성을 높

일 수 있도록 교육한다면 저항의 정도를 줄일 

수 있을 것이다. 

다음으로 시스템 측면에서 시스템의 복잡성

은 사용자 저항에 가장 중요한 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 조직에서 ERP가 성공적으로 

활용되도록 하기 위해서는 ERP로 업무를 수행

하는 것이 복잡하거나 어렵다고 생각하지 않도

록 해 주어야 한다. 이를 위해서는 우선 ERP 

고유의 표준 기능에 대한 정기적인 교육 프로그

램을 통해서 주기적인 교육을 실시하여, 사용자

들이 ERP에 익숙하도록 하는 노력이 필요하다. 

또한 표준적인 기능뿐만 아니라 각 기업의 특성

이 반영된 해당 기업에 고유한 프로세스에 대한 

ERP 기능이 조직에 내재화되도록 하는 것이 



제22권 제4호 ERP에 대한 사용자 저항의 영향 요인에 관한 실증적 연구 153

필요할 것이다. 그리고 사용자가 복잡하게 느끼

지 않도록 사용자 인터페이스를 단순하게 개선

하는 것 또한 중요한 일이다.

조직적인 측면에서 의사소통과 교육훈련은 

사용자들의 저항을 줄이는데 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 의사소통은 단편적으로 수행할 

것이 아니라 전사적인 변화 관리(change mana-

gement)의 일부로 수행될 필요가 있다. 변화 관

리를 위해서는 먼저 전사 및 부서별 변화관리 

담당자를 선정하여, 변화의 촉매제 및 적극적인 

옹호자의 역할을 수행하도록 한다. 그리고 ERP 

도입의 필요성, ERP 도입으로 인해 개선 또는 

변화하는 부분, 도입 효과, ERP 도입의 단계별 

진척사항 등을 기업의 의사소통 채널(그룹웨어, 

뉴스레터, 워크숍, 보고회, 교육 프로그램 등)을 

통해 홍보 및 전파해야 한다. 그리고 필요시 조

직원들에게 협조를 요청하여 전사적인 활동에 

동참하게 하고, ERP 도입에 대해 좋은 감정과 

인식을 갖게 하는 것이 필요하다. 그리고 교육

훈련의 경우, 정기적인 ERP 교육 프로그램 수

립하고, 반복적이고 지속적으로 교육을 실시하

여, 직원들이 ERP 기능을 충분하게 숙지하도

록 만들고, ERP 활용 능력을 향상시켜, 직원들

이 업무에서 ERP를 잘 활용할 수 있도록 해야 

한다. 

5.2 연구의 한계와 향후 연구 방향

본 연구에서는 ERP에 대한 사용자의 저항을 

관리하는데 참조할 수 있는 시사점을 제시하였

다. 그러나 본 연구는 몇 가지 한계점을 가지고 

있고, 다음에서는 이러한 한계점과 이를 보완하

기 위한 향후 연구 방향을 제시한다.

첫째, 본 연구의 대상은 베트남의 ERP 사용

자로 국한되어 있다. 따라서 본 연구의 결과를 

개발도상국 전체로 일반화시킬 수 없는 제약이 

있다. 따라서 향후 연구 방향 중의 하나는 본 

연구의 모델을 다양한 개발도상국에 적용하여, 

개발도상국으로 일반화시킬 수 있는 연구를 추

진하는 것이다. 

둘째, 본 연구에서는 문화적 가치를 개인 수

준에서 분석하였고, Hofstede의 문화적 가치 중

에서 장단기 지향성과 방종/자제의 두 가지 가

치는 포함되어 있지 않다. 또한 본 연구에서 검

정한 네 가지 가치 중에서 권력거리와 집단주의

에 관련된 두 가지 가설이 채택되지 못한 한계

를 가지고 있다. 이러한 문화적 가치에 관련하

여 몇 가지 연구 방향을 생각해 볼 수 있다. 먼

저, 배제한 두 가지의 가치를 연구 모델에 포함

하여 분석하는 것이다. 다음으로는 채택되지 못

한 권력거리와 집단주의를 다양한 국가의 개인 

사용자들을 대상으로 지속적으로 분석하여, 국

가별로 차이가 있는지를 파악하는 연구도 필요

하다. 마지막으로는 문화적 가치를 개인 수준에

서만 분석할 것이 아니라, 국가 수준에서 분석

하여, 국가별 차이를 식별하는 연구도 필요하다

고 판단된다.

셋째, 본 연구는 데이터 수집을 설문에만 의

존한 한계를 가지고 있다. 이에 따라 최고 경영

진의 지원과 같은 변수는 응답자들의 우려로 편

향된 결과를 얻었고, 이에 따라 가설 검정에도 

실패한 것으로 추측된다. 따라서 향후 연구에서

는 응답자들의 주관적인 생각에만 의존하는 대

신에 면담, 문서 분석 등을 통해, 예를 들면, 최

고 경영자의 지원 형태와 방식 등을 객관적으로 

파악하여 연구를 진행하는 것도 한 가지 방법으

로 판단된다. 

넷째, 본 연구의 또 다른 한계 중의 하나는 

데이터 수집이 한 시점에만 이루어진 횡단적 설

문조사라는 점이다. 향후 연구에서는 종단적 연

구를 수행하여, ERP 구현의 서로 다른 단계에

서 ERP 사용자들의 행태 변화 등을 분석할 수 
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있을 것이다. 

마지막으로 본 연구에서는 프로세스 관련 가

설들이 모두 채택되지 못했는데, 이것은 ERP 

도입시 BPR을 제대로 수행하지 않아, 프로세스

가 크게 변화하지 않았기 때문인 것으로 추측된

다. 따라서 BPR를 제대로 수행하지 않아 프로

세스의 변화가 크지 않고, 이에 따라 ERP에 대

해 사용자들이 크게 저항하지 않은 것을 ERP

가 성공적으로 구축되었다고 간주해야 하는지

에 대한 의문이 발생한다. 따라서 향후 연구 분

야의 하나로는 ERP에 대한 사용자의 저항과 

성공적인 ERP 구현 간의 관계를 규명하는 것

을 들 수 있다. 
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