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요 약 ERP 시스템은 기업 경영에 유용한 도구로활용되고 있다. ERP 시스템은 그 특성 상, 의무적인 수용 환경을

고려한 지속적인 사용을 위한 연구가 필요하다. 이에 본 연구는 ERP 시스템을 지속 사용 의도에 미치는 요인에

대하여 선행 연구를 토대로 의무적인 수용 환경의 변수를 추가한 모형을 설정하여 AMOS 18을 통해 검증하였다.

분석결과, ERP 시스템 사용자의 사용 의도는 사용자 만족도와 객관적 유용성에 의해 유의한 영향을 받고 있으며,

사용자 만족도와 객관적 유용성은 서비스 품질에 유의한 영향을 받는 것으로 나타났다. 또한, 기대일치는 사용자만

족도와 객관적 유용성에 유의한 영향을 준다는 결론을 얻었다. 이는 ERP 시스템의 지속적 사용을 위해, 사용자의

사전 지식의 습득과 적극적인 참여를 통해, 기대와 요구를 시스템에 반영하고, 유용성과 향상된 직무 수행에 대한

만족감을 느끼게 함이 중요하며, 지속적인 서비스 품질을 유지해야 함을 시사하고 있다. ERP 도입 형태에 따라,

만족감과 서비스 품질이 달라지므로, 이에 대한 추가적인 연구가 필요하다.
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Abstract The ERP System is used as a useful tool for corporate management. The ERP system needs to be

researched for continued use, taking into account the mandatory acceptance environment. This study was

validated through AMOS 18 by setting up a model that adds variables in the mandatory acceptance environment

based on prior studies on factors affecting the intended use of ERP system. Analysis shows that the intended

use of ERP system users is significantly influenced by user satisfaction and objective usefulness, and that user

satisfaction and objective usefulness are significantly affected by the quality of service quality of service. This

study suggests that it is important to make users to feel the usefulness and satisfaction of the system through

user's prior knowledge and participation. It also says that there is a need to maintain service quality.
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1. 서론

컴퓨터와 인터넷으로 대변되는 제 3차 산업혁명 이

후, 오늘날의 기업은 정보기술을 경영에 적극 활용하여,

프로세스의 개선과 함께, 낭비도 제거하여 보다 높은 효

과를 구현하기 위해 노력하고 있다[1]. 기업의 경영성과

를 위해 기업에서 가장 일반적으로 도입하고 있는 정보

시스템은 ERP 시스템이라 할 수 있다[2].

기존의 정보시스템에 대한 연구는 정보시스템의 최

초 수용 및 사용에 대한결정인자를 파악하는 것이 핵심

목표였다[3]. ERP 시스템 또한 정보시스템의 한 유형이

므로, ERP 시스템의 최초수용과 사용에 대한 결정이 내

려질 때, 일어나는사용자의 행동패턴을이해하는 것에

연구자와 실무자 관심이 집중되었으며, ERP 시스템을

수용하는 초기단계에서 사용자에게 영향을 미치는 요인

과 도입단계에 있어서의 성공을 이끌어내는 요인에 대

해 분석이 이루어져왔다. 하지만, ERP 시스템의 최종적

인 성공은 사용자가 지속하여 사용하는 데에 달려 있다.

오늘날 정보 시스템이 기업의 비즈니스 프로세스에서

차지하는 비중을 고려할 때, 부적절한 정보 시스템의 사

용과빈번한 교체는 기업의 경영실패로이어질위험 요

소 중의 하나로 여겨지고 있다[4]. 많은 기업들이 ERP

시스템을 도입한 이후, 운영과 관리 소홀로 도입목적과

목표를 상실한 상태로 제대로 활용하지 못하는 경우가

많이 있다. [2017년 중소기업 정보화수준 조사]에 따르

면, ERP 시스템 도입기업의 68.6%가 ERP 시스템을 회

계 관리 용도로만 이용하는 것으로 나타났다[5]. 이는

ERP 시스템이 원래 목적인 기업 활동 전반을 아우르는

시스템으로서 지속적으로 활용되지 못하고 있다는 반증

이라 할 수 있다.

또한, 정보시스템의 수용여부에 관련된 기존 연구에

서는 정보시스템의 자발적 수용(volitional adoption)의

중요성을 인식하고, 사용자 자신의 자유의사에 따라 정

보시스템의 선택 권한이 주어진 상태에서의 정보시스템

수용에 대한연구를 진행해왔다[6-8]. 하지만, ERP 시스

템은 기업의 목표와 성과를 위해 수용되며, 기업이 지불

할 수 있는 투자비용안에서 수용여부가 결정되어진다.

이는 자발적 수용과는 다른 의무적 수용 환경에서 ERP

시스템의 수용과 사용에 대한 연구가 필요하다고 볼 수

있다. ERP 시스템과 같이 의무적인 정보시스템은 사용

자 개인의 자유로운 설정이 불가능하고, 전사적으로 정

보가 공유되어야만 하므로, 정보시스템에 대한 서비스

품질의 신뢰와 객관적으로 인식되는 유용성이 중요하다

고 할 수 있다.

ERP 시스템의 최종 성공은 의무적인 수용 환경을 고

려한 지속적 사용에 있다고 볼 수있다. 이에, 본연구에

서는 의무적 사용 환경 안에 있는 ERP 시스템에 대해

지속적으로 사용하고자 하는 사용자의 의도에 미치는

영향에 대한 요인을 Bhattacherjee의 정보시스템 분야의

기대일치모형 (Expect ation Confirmation Model of IS

continuance: ECM-IS)을 토대로의무적 사용환경에 대

한 변수를 추가로 설정하여, 분석하고자 한다[4].

2. 이론적 배경

2.1 지속적 사용의도

지속적 사용 의도는 정보시스템의 수용단계 이후에

발생하는것으로장기간에 걸쳐서 이루어지는 행위이며,

사용자가 정보시스템을 지속적으로사용하고자 하는의

도를 의미한다. 많은 선행연구에서 소비자의 만족도는

제품 또는 서비스를 지속적으로 사용하고자 하는 의도

에 결정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.

Bhattacherjee는 최초 수용 후에도 정보시스템을 계

속 사용하겠다는 사용자의 의도에 내재된 주요 동기는

무엇이며, 이러한 동기는 지속적 사용의도에 어떻게 영

향을 미치는가에 대해 연구를 진행하여, 기대일치이론

(Expectation Confirmation Theory: ECT)을 기반으로

한 정보시스템 지속사용의 기대일치모형(Expectation

Confirmation Model of IS continuance, ECM-IS)을 제

시하였다[4]. ECM-IS는 기대 일치가 만족도와 지속적

인 사용의도에 긍정적인 영향을 미친다는 기대일치이론

에 지각된 유용성(perceived usefulness)을 결합하여, 정

보시스템 지속적인 사용의도를 설명하고 있다[4].

사용자의 만족도는 로크에 의해 직무 수행의 연구에

서 “직업의 수행 평가로 인한 쾌감 또는 긍정적인 감정

상태”로 처음 정의되었으며, 소비하기 전에 확인되지 않

은 기대심리가소비 후의 경험에결합되어 확인되는 심

리적인 맥락까지 확장되었다. 이러한 만족에 대한 정의

는 초기 기대치가 낮게 형성되어 있어도, 초기 기대보다

향상된 성능을 제공한다면, 기대 일치 확인 효과가 커지

며, 이는 고객의 만족도와 지속적인 사용의도에 긍정적

인 영향을 미치게 된다.

지각된 유용성은 시스템의 사용이 사용자의 직무 효
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율을 제고할 것이라고 믿는 정도이다. 이것은 사용자가

시스템의 사용을 증가시켜 사용자가 스스로 시스템을

사용하는 것이업무에도움이 된다고 믿게 되면시스템

사용이 증가된다[9]. 지각된 유용성은 정보시스템 사용

에 있어서 가장 중요한 인지적 신념을 의미하고 있으므

로, 사용후의 인식에 영향을미치는 요인으로 제시되며,

이것이 높아지면 만족도는 물론 지속적인 사용에 대한

욕구가 높아진다[4,9]. 기대일치가 지각된 유용성에 미

치는 영향은 인지부조화 이론에 의해 설명할 수 있다.

인지부조화 이론에 의하면, 사용자들의 사전적인 인식

이, 수용 후 실제 사용 경험에서 일치하지 않게 되면, 심

리적긴장상태인인지적부조화를 겪게된다. 이러한, 인

지적인 불일치를 해소하기 위해 사용자들이 인지하는

기대수준을 현실적으로 수정하게 된다. 따라서 기대일

치는 지각된 유용성을 향상시킨다[10].

개인의 선택적으로 사용하는 정보시스템이 아닌 기

업수준에서 사용하는 ERP 시스템과 같은 정보시스템의

지속적사용 의도는 자발적 수용환경이아닌 의무적 수

용 환경이 고려되어야만 한다. 의무적 수용은 사용자의

자발적인 의지로 사용하는 정보시스템이 아닌 기업 등

과 같은 곳에서 업무성과를 위해 선택의 여지없이 사용

하여야만 하는 반강제적 시스템수용을 의미한다[11,12].

의무적 수용 환경 아래에 있는 ERP 시스템은 사용자의

자유로운 설정이 불가능하고, 기업 전체적인 맥락에서

의 목표와 성과관리를 위한 설정이 주를 이루므로, 개인

이 아닌 기업전체적인맥락에서얼마나도움이되고 있

는가에 따라 만족도가 달라진다고 할 수 있다. 또한,

ERP 시스템의 운영에 대한 지원의 대응성과 데이터 신

뢰도 역시 만족도를 형성하는데 중요한 역할을 한다고

할 수 있다[13]. 이에 따라, ERP 시스템의 지속 사용 의

도는 ERP 시스템의 객관적 유용성과 지원의 대응성과

데이터 신뢰도에 따른 서비스 품질에 대한 추가 개념의

검토가 필요하다고 할 수 있다.

2.2 서비스 품질

정보시스템의 서비스 품질은 개인 및조직의 특정 목

적을 달성하기 위해 구현되는 것이며, 서비스 품질이 높

을수록 정보시스템은 사용하고 쉽고, 유용하며, 지속적

이용이 용이해진다. 또한, 사용자에게 매력적인 서비스

와 친숙한 인터페이스를 제공하고, 사용자의 요청에 부

응하여 다양한 이해관계자들을 만족시킴으로써 성취된

다고 할 수 있다. 이에 서비스 품질은 정보시스템 성공

의 중요한 차원으로 인식되었으며, 경험적으로 실증되

어 왔다[14]. Pitt 등은 정보시스템의 서비스품질은 정보

제공자의 서비스에 대한 A/S, 의사소통, 신뢰성, 우수성

등과 관련된 전반적인 태도라고 정의하였다[15].

의무적인 사용 환경에서의 사용자는 정보시스템에

대한 낮은 통제수준을 가지고 있게 된다[13]. 이러한 낮

은 통제 수준은 정보시스템에 대한 만족도를 저해하게

된다. 서비스 품질은 의무적인 환경에서 정보시스템을

사용하는 사용자에게 기술적/업무적인 충분한 지원을

제공하여정보시스템을 통제하고 있다고 생각하게하고,

만족도를 증가시키고, 지속적으로 사용하게 한다. 서비

스 품질은 약속된 서비스를 정확하게 제공하는 능력에

대한 사용자의 믿음을 나타내는 신뢰성과 사용자의 문

의나 요구사항에 신속하고, 적절하게 응대하는 대응성

으로 나타낼 수 있다.

2.3 ERP 시스템

ERP 시스템은 많은 학자들과 기관에 따라서 다양하

게 정의하고 있다. ERP 시스템의 정의를 종합해보면,

ERP 시스템은 기업의 이익을 최대화하기 위해 기업 전

반에 존재하는 경영 자원의 활용을 최적화하고, 관리하

는 경영적인 측면과 기업의 업무처리절차를 하나의 데

이터베이스로 공유함으로서 기업 내의 모든 정보를 공

유하고 활용할 수 있도록 지원하는 정보시스템 측면을

모두 가지고 있다고 할 수 있다.

ERP 시스템은 많은 장점에도 불구하고, 많은 위험이

내재하고 있다. 단순한 정보시스템을 수용하고, 사용하

는 것이 아니라, 전사적인 차원에서의 업무 프로세스 재

설계와 변화과정을 동반하기 때문이다. 과거 경영 사례

들을 조명해 보면, ERP 시스템 도입이 성과로 이어진

경우도 많았지만, 기대한 만큼 성과를 내지 못한 기업들

도 많은 것으로 알려져 있으며, 간혹 미처 도입이 되기

도 전에 중단하거나, 도입이 완료된 ERP 시스템을 폐기

하는 경우도 나타났다[16]. 이에 도입 실패의 위험성을

극소화하고, 도입 성공을 위해, 도입성과에 영향을 미치

는 요인들에대한연구가지속되어 왔다. 하지만, 정보시

스템 도입의 최종적인 성공은 정보시스템의 지속사용

여부에 달려있으며. 초기의 정보시스템 활용이 정보시

스템의 도입에 중요한 요인일지라도 지속적으로 사용되

지 못한다면, 의도된 정보시스템의 목표와 성과를 이끌
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어낼 수 없다[4]. 특히, ERP 시스템은 그 적용범위가 기

업 활동 전반을 아우르고 있고, 달성하고자하는 목표와

성과가 중장기적인 사용에 기반을 두고 있으므로, 우호

적이고 적극적인 사용자의 수용과 지속적인 유지 관리

가 필수적이다. 하지만, ERP 시스템을도입한많은기업

이 ERP 시스템의 지속적인 유지 관리를하지 못하고 있

는 것으로 나타났다. [2017년 중소기업 정보화수준 조

사]에 따르면, 국내 중소기업의 60%가 ERP 시스템을도

입한 것으로 나타나고 있으나, 도입기업의 68.6%가 회

계 관리 용도로만 활용하고 있는 것으로 조사되었다[5].

기업 활동 전반에 걸쳐서 활용되어야 할 ERP 시스템이

회계 관리 용도로만 활용되고 있다는 점에서 ERP 시스

템이 지속적으로 활용되지 못하고 있다고 할 수 있다.

3. 연구모형 및 가설

본 논문에서는 ERP 시스템 지속적 사용의도를 설명

하기위해, 선행연구를바탕으로 하여, 의무적인수용환

경을 고려한 Fig. 1과 같은 연구 모형을 설정하였다.

Fig. 1. Research model

ERP 시스템의 객관적 유용성은 ERP 시스템을 통하

여 사용자가 업무 상 얻는 가치의 정도로 정의할 수 있

다[9,17]. 객관적유용성은 ERP 시스템이 업무와 기업전

체에 실질적인 도움을 주고 있는지 여부를 의미한다.

ERP 시스템의 서비스 품질은 ERP 시스템을 사용함에

있어서 사용자의 믿음을 나타내는 신뢰성과 문의나 요

구사항에 신속하고 적절하게 응대하는 대응성으로 정의

할 수 있다[13-15]. ERP 시스템의 지속 사용 의도는 사

용자의 만족도에 의해 결정되며, 이 만족도는 초기 기대

치가 낮게 형성되어 있어도, 사용을 하면서 초기기대보

다 더 가치가 있다고 판단된다면, 기대 일치 확인 효과

가 커지며, ERP 시스템에 대한 만족도와 지속적인 사용

의도에 긍정적인 영향을 미치게 된다[4,18]. 또한, 수용

된 ERP 시스템에 대한확신 부족이 일으키는 인지적불

일치를 해소하기 위한 적극적 노력을 가지게 되므로,

ERP 시스템의 기대일치는 ERP 시스템의 객관적 유용

성과 만족, 서비스 품질에 긍정적인 효과를 갖게 한다.

이에, 아래와 같은 가설을 설정하였다.

H1. ERP 시스템의기대일치는ERP 시스템의 사용자

만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2. ERP 시스템의기대일치는ERP 시스템의 객관적

유용성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H3. ERP 시스템의기대일치는ERP 시스템의 서비스

품질에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

ERP 시스템의 객관적 유용성은 사용자의 업무에 얼

마나 실질적 도움을 주는지와 밀접한 관계가있다. 객관

적 유용성은 사용자의 업무에 실질적인 도움을 줌으로

써 ERP 시스템의 사용에 대한 만족감을 갖게 한다. 통

제된 환경에서의 사용자의 업무는 ERP 시스템의 데이

터 신뢰성과 대응성에 따른 서비스 품질에 많은 영향을

받게된다. 따라서, 서비스 품질은 객관적 유용성의선행

요인이 되며, 서비스 품질이 높을수록 객관적 유용성에

유의한영향을 미치게 된다. 또한, 서비스 품질은 의무적

인 사용 상황에서 기술적/업무적인 충분한 지원을 제공

하여 사용자의 만족도를 증가시키게 된다. 이에, 아래와

같은 가설을 설정하였다.

H4. ERP 시스템의 객관적 유용성은 ERP 시스템의

사용자만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H5. ERP 시스템의 서비스 품질은 ERP 시스템의 객

관적 유용성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H6. ERP 시스템의 서비스 품질은 ERP 시스템의 사

용자만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

ERP 시스템은 그 적용범위가 기업 전반을 아우르고

있으므로, 객관적 유용성은 ERP 시스템이 개인적인 선

호도와 관계없이 기업에게 얼마나 유용한지를 나타내는

척도가 된다. 이러한 객관적 유용성은기업 전반의 이익

과 결합되어, ERP 시스템을 지속적 사용 의도에 긍정적

인 영향을 줄 것이다. 또한, ERP 시스템에 대한 만족도
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는 기존 연구에따라 지속적 사용 의도에영향을미친다

고 하였을 때, 아래와 같은 가설을 설정할 수 있다.

H7. ERP 시스템의 객관적 유용성은 ERP 시스템의

지속사용의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H8. ERP 시스템의 사용자 만족은 ERP 시스템의 지

속사용의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

4. 연구 결과 및 분석

본 연구에서는 연구의 목적을 달성하기 위하여 ERP

시스템 공급사인 Y사의 ERP 시스템 도입기업 리스트

중 현재 유지보수를 진행하고 있는 기업에게 설문을 발

송하고 수집하였다. 2018년 3월부터 2018년 7월까지 약

3개월에 걸쳐 설문조사가 이루어졌으며, 총 320부를 발

송하여, 194부를 회수하였다. 회수된 194부의 설문을 가

지고 AMOS.에 의한 구조방정식 모형을 사용하여 확인

적 요인분석과 가설검정을 실시하였다.

척도들에 대한 집중타당성과 판별타당성을 검증하기

위한 측정모형 분석을 실시하였으며, 그 분석결과를

Table 1에 나타내었다.

Table 1. Confirmatory Factor Analysis

Item

Composite

Construct

Reliability

Average

Variance

Extracted

Cronbach's

alpha

Confirmation 0.900 0.750 0.899

Service Quality 0.918 0.789 0.917

Objective

Usefulness
0.888 0.799 0.888

Satisfaction 0.940 0.840 0.941

Continuance

Intention
0.915 0.783 0.914

χ²=183.672 d.f.=104, χ²/d.f=1.766 p=.000, GFI=0.914,

AGFI=0.873, NFI=0.949, CFI=0.977, RMSEA=0.060

AMOS 구조방정식 모델의 경우 집중타당성에 대한

평가는 요인적재량과 표준오차에 대한 검토로 이루어졌

으며, 요인적재량이 0.6 이상이고 통계적으로 유의하다

면 (t>2.00) 집중타당도가 있음을 나타낸다[19]. 이를 통

해 볼 때 항목이 모두 0.6 이상이므로 집중타당도가 있

음을 알 수 있다. 또한, 연구 단위들의 복합신뢰도

(Composite Construct Reliability, CCR)와 평균분산값

(Average Variance Extracted, AVE)이 Bagozzi &

Yi(1998)에 제시된 기준인 CCR이 0.6 이상, AVE가 0.5

이상을 만족시키는 것으로 나타나므로 구조모형에문제

가 없다할 수 있다.

연구모형의 적합도는 Table 2에 정리된 바와같이 χ²

= 244.413, df = 109, χ²/df= 2.242, p = 0.000, GFI = 0.887,

AGFI = 0.852, NFI = 0.902, CFI = 0.931, RMSEA =

0.079로나타났다. 적합도를평가하는 지수는 GFI >0.90,

AGFI >0.80, CFI>0.90, NFI >0.90 일 때, 모델의 적합도

가 높다고 판단하므로, 전반적인 모형 적합도가 좋다고

할 수 있다.

Table 2. Results of structural model

Path
Path

Coefficient
T-Value Result

H1.Confirmation ⟶

Satisfaction
0.383 4.491 support

H2.Confirmation ⟶ 

Objective usefulness
0.450 5.277 support

H3.Confirmation ⟶

Service Quality
0.579 7.162 support

H4.Objective usefulness ⟶

Satisfaction
0.299 4.493 support

H5.Service Quality ⟶ 

Objective usefulness
0.329 3.443 support

H6.Service Quality ⟶ 

Satisfaction
0.588 6.124 support

H7.Objective usefulness ⟶

Continuance intention
0.173 1.903 support

H8.Satisfaction ⟶

Continuance intention
0.275 3.798 support

SMC (R²)

Objective usefulness 0.530 (53.0%)

Service Quality 0.568 (56.8%)

Satisfaction 0.760 (76.0%)

Continuance intention 0.607 (60.7%)

χ²=244.413, df=109, χ²/d.f=2.242, p=0.000,

GFI=0.887, AGFI=0.852, NFI=0.902, CFI=0.931,

RMSEA = 0.079

연구가설의 검증 결과는 다음과 같다. ERP 시스템의

기대일치는 사용자 만족도 (경로계수 = 0.383, t-값 =

4.491), 객관적 유용성 (경로계수 = 0.450, t-값 = 5.277),

서비스 품질(경로계수 = 0.579, t-값 = 7.162)에 유의한

영향을 미치는 것으로 나타났으므로, H1, H2, H3 가설

은 지지되었다. 객관적 유용성과 서비스품질, 사용자 만
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족도와의 관계에서 객관적 유용성은 사용자 만족도(경

로계수 = 0.299, t-값 = 4.493)에 유의한 영향을 미치고,

서비스 품질은 객관적 유용성(경로계수 = 0.329, t-값 =

3.443)에 유의한 영향을 미치며, 서비스품질은 사용자

만족도(경로계수 = 0.588, x-값 = 6.124)로 유의한 영향

을 미치는 것으로 나타났으므로, 가설 H4, H5, H6 가설

도 지지되었다. 객관적 유용성은 지속사용의도(경로계

수 = 0.173, t-값 = 1.903)에정(+)의 영향을미치며, 사용

자 만족도는 지속사용의도(경로계수 = 0.275, t-값 =

3.798)에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으므로,

가설 H7, H8 또한 지지되었다.

5. 결론

ERP 시스템은 기업 전반에서 의무적으로 사용자들

이 활용하게 되는 정보시스템이다. 이러한 ERP 시스템

의 특성을 고려하여, ERP 시스템의 지속사용의도에 영

향을 미치는 요인을 ECM-IS 모델에 객관적 유용성과

서비스 품질을 고려하여 분석하였다. 분석 결과, 기대일

치, 객관적 유용성, 서비스 품질, 사용자 만족도 및 지속

사용의도 간에 설정한 8가지 가설이 모두 유의한 것으

로 나타났다. 특히, 기대일치와서비스품질이 다른경로

에 비해 크게 나타나는 것을 확인 할 수 있었다. 이는

ERP 시스템 지속사용을 위해서는 사용자의 기대를 충

족하고, 서비스 품질에 대한 지속적인 지원이 필요하다

는 것을 시사하고 있다.

본연구결과에따르면, ERP 시스템의 기대일치를 위

해 ERP 시스템의 도입 전, ERP 시스템에 대한 사전 지

식의 습득을 위한 내부적인 교육이 중요하며, 도입에 대

한 명확한 목표와 성과를 설정이 필요하다 할 수 있다.

또한, 사용자들을 도입 과정부터 보다 적극적으로 참여

시켜서, 자신의 기대와 요구를 ERP 시스템에 반영하고,

그에 따른 유용성과 향상된 직무 수행에 대한 만족감을

느끼게 하는 것이 중요함을 시사하고있다. 도입 후에는

ERP 시스템의 공급업체 또는 운영관리팀과의 긴밀한

협조체제를 통해 ERP 시스템의 효과와 성과를 지속적

으로 유지할 수 있어야 하며, 변화한 경영환경에 따른

요구사항에 대한 반영과 업그레이드가 반드시 필요하다

는 것을 말하고 있다.

본 연구의 한계점은 표본 수집을 특정 ERP 시스템

공급사의 ERP 시스템을 사용하는 기업만을 대상으로

하였다는 점이다. ERP 시스템 공급사마다 제공하는 시

스템의 특성과 지원정책이 각각 다르므로, 향후 연구에

서는 다양한 ERP 공급사의 고객으로 표본 범위의 확장

이 필요하다. 또한, ERP 시스템은 구축방식이 다양하고,

이에 따라 만족감과 서비스 품질이 다르므로, 이에 따른

추가적인 연구가 필요하다.
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