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회수물류업의 BSC(Balanced Scorecard)

시스템 개발

- A Study on Development of Balanced Scorecard 

System of Reverse Logistics Industry -
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ABSTRACT

  The Balanced scorecard has been evolved in various function. In the various 

functional Balanced scorecard, this paper focuses on the reverse logistics BSC, and 

the decision the weights of Key Performance Indicators. In this paper, a combination 

of Balanced scorecard and value evaluation based approach proposed multi-criteria 

provides a more accurate representation of the problem for measuring company.
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1.  서 론 

  기업 내에서 성과지표를 효율적으로 관리하기 위해서 성과지표 데이터의 적합성을 

확인하기 위한 제도적인 장치를 마련할 필요가 있다. 따라서 본 연구에서는 BSC를 도

입하는 회수물류업에대한 회수 담당자들의 성과지표를 관리하기 위한 수단으로 정량

적으로 평가할 수 있는 기법을 수립하고자 한다.
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2.  선행연 구

  기업조직에서 평가관리는 계획, 조직화, 지휘, 통제의 네 가지 관리기능을 효과적으

로 수행하기 위해서 결정적인 중요한 관리 도구로 활용된다(Cardy & Dobbins, 1994).  

  관리라는 개념을 가장 간단히 설명하면 무엇을 실행한 후 평가하는 plan-do-see의 

과정이라고 할 수 있고, 이러한 과정이 순환되어야 올바른 관리가 이루어진다고 하겠다.

  따라서 새로운 인사평가는 관리도구의 하위시스템으로 수동적이고 소극적인 결과중심적

인 것이 아니라, 능동적이고 적극적인 입장에서 인사관리를 이끌어나가는 개선지향적 평가

가 되어야 한다. 인사평가의 정의는 다양하지만 일반적으로 성과에 초점을 둔 정의와 종업

원에 초점을 둔 정의로 나누어 볼 수 있다.  한편 인사평가는 성과관리의 핵심과정으로서 

종업원들의 태도, 행동, 능력, 성과를 공정하고 정확하게 평가하여 인적자원관리의 목적에 

적합하고 합리적으로 활용하기 위한 것이다. 다시 말하면 인사평가는 종업원들의 능력이나 

성과에 관한 정확한 정보를 수집하여 인적자원관리에 활용함으로써 조직의 효율성을 제고

하고 성과를 극대화하며, 경쟁우위를 유지하기 위한 수단이 된다(신철우, 2005). 인사평가는 

광의로는 채용, 근무, 해고평가로 나눌 수 있으며, 협의로는 근무평가만을 대상으로 능력, 

태도, 업적고과로 분류할 수 있다(최종태, 1993). 본 연구에서의 인사평가의 정의는 협의의 

평가에 해당하는 근무평가관리 중에서 개별평가에 그 초점을 두어 진행하고자 한다.

3.  변수 선정  모형

  1) 재무적 관점

  재무적인 성과측정지표들은 기업의 전략과 실행, 그리고 달성이 순이익개선에 기여했

는지를 나타낸다. 재무적인 목표들은 전형적으로 수익성과 연결되는데 이러한 성과지표

들로는 매출성장률, 시장점유율, 직원당 수익, 원가절감률, 투자비율, R&D비율, 투하자

본 수익률, 자산활용률, 현금회수, 산출량 등이 있다(Kaplan and Norton, 1998). 본 연구

에서는 회수물류업의 특성을 고려하여 <표 1>과 같은 핵심성과지표를 선정하였다.

<표 1> 재무적 관점의 핵심성과지표

핵심성과지표(KPI) 타깃 선정 기준

타용도 계약 12건(1건/월)
무단으로 사용되고 있는 물류기기를 타용도 계약

을 통하여 수익성을 증대하고자 함.

무적 파렛트

회수량(매)
548매(1.5매/일)

무단 방치되어 있는 물류기기를 회수하여 자산의 

활용을 높여 수익성 증대에 기여하고자 함. 

미수금 회수

(현금회수율/

타용도 매출액)

97.34%

고질적으로 발생되는 고객의 미수금을 회수하여 

현금 회전을 통한 수익성 증대를 평가하기 위한 

기준.
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  2) 고객 관점

  고객 관점의 대표적인 성과지표들로는 시장점유율, 고객유지율, 고객확보율, 고객만

족도, 고객수익성 등이 있다. 회수 물류업에서 기존 고객의 유지 및 만족도를 높이고, 새

로운 사업영역에서의 고객을 확보하기 위하여 <표 2>와 같이 핵심성과지표를 선정하였다.

<표 2> 고객 관점의 핵심성과지표

핵심성과지표(KPI) 타깃 선정 기준

SCM 매출

(당해년도 매출/

전년도 매출)

300%

기존의 사업(물류기기의 공동이용)외에 고객 

만족 서비스를 통하여 부가적인 수익을 창출

하고자 함.

파렛트 재고실사

(재고실사 거래처 수/

전체 거래처 수)

95%

재고실사를 통하여 자산의 가치를 정확히 파

악하고 Pool 이용료 청구에 있어서 고객 만족

도를 높이고자 함.

매쉬 컨테이너 재고실사

(재고실사 거래처 수/

전체 거래처 수)

99%

재고실사를 통하여 자산의 가치를 정확히 파

악하고 Pool 이용료 청구에 있어서 고객 만족

도를 높이고자 함.

  3) 내부 비즈니스 프로세스 관점

  내부 비즈니스 프로세스 관점에서는 고객과 주주의 목표를 달성하는데 어떤 프로세

스들이 핵심 프로세스인가를 밝혀야 한다. 회수 물류업에서의 핵심 프로세스는 물류기

기의 회전율을 높여 수익을 증대하는 것이다. 이에 <표 3>과 같은 핵심성과지표를 선정하였다.

<표 3> 내부 비즈니스 프로세스 관점의 핵심성과지표

핵심성과지표(KPI) 타깃 선정 기준

파렛트 회수율

(회수량/투입량)
99%

회수율을 높여 투자비용(물류기기 구입비)을 

낮추고 물류기기의 회전율을 증대시킴.

패드 회수율

(회수량/투입량)
95%

회수율을 높여 투자비용(물류기기 구입비)을 

낮추고 물류기기의 회전율을 증대시킴.

매쉬 컨테이너 회수율

(회수량/투입량)
98.1%

회수율을 높여 투자비용(물류기기 구입비)을 

낮추고 물류기기의 회전율을 증대시킴.

  4) 학습 및 성장 관점

  기업의 재무성과 및 전략적인 목표를 이루기 위해서는 앞서 2장에서 논한 바와 같

이 네 가지 관점, 즉 재무적인 관점, 고객 관점, 내무 비즈니스 프로세스 관점, 학습 및 

성장 관점이 적절한 인과관계로 연결되어 있어야 한다. 학습 및 성장 관점에서는 내부 

핵심 프로세스를 만족시키고자 정보활용, 직원 능력 향상 등을 토대로 <표 4>와 같은 

핵심성과지표를 선정하였다.
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<표 4> 학습 및 성장 관점의 핵심성과지표

핵심성과지표(KPI) 타깃 선정 기준

정보추천 48건(4건/월)

내부 인적인프라를 활용하여 즉, 담당지역의 정

보공유를 통하여 타 사업분야의 수익창출에 기

여하고자 함.

교육이수율 100%
교육을 통하여 직원들의 직무 능력 및 기본소양

을 향상시켜 전문가를 육성.

지점성과율 98.1%
조직에서의 협동심을 기르고 이기주의를 지양하

고자 개인의 목표와 조직의 목표를 연계함.

4.  가 중 적 용  BSC 개발 

  회수물류업에서 성과측정을 하기 위한 기법을 설계하기 위한 변수는 다음과 같다. 

     : 재무적 측면 AHP 가중치 단,   …  
     : 내부 프로세스 측면 AHP 가중치 단,    …  
     : 학습 및 성장 측면 AHP 가중치 단,    …   
     : 고객 측면 AHP 가중치 단,    …   
     : 재무적 측면 변수 값

     : 내부 프로세스 측면 변수 값

     : 학습 및 성장 측면 변수 값

     : 고객 측면 변수 값

  본 연구에서는 작업자들에게 적용할 수 있는 생애가치 기반 BSC(BSC based 

Lifetime Value : BSC-LV))를 변수들의 상태와 중요도를 판정할 수 있도록 앞절에서 

설명된 AHP 가중치를 적용하여 개발한다.  결정된 가중치를 적용한 BSC-LV는 다음

과 같은 가정을 수반한다. 

 가 정  1) BSC-LV 계산의 가중치는 주관성을 지니지 않고 최대한 객관성을 가지기 

위해서 AHP 가중치를 적용한다. 

 가 정  2) BSC-LV 적용 변수들은 모 기업의 생산․영업․품질․검사의 소속장들과 

담당자의 Group Consensus를 통하여 도출된 변수들의 등급을 결정 한다. 

 또한 개발된 BSC-LV 알고리즘은 다음의 단계를 따라 수행한다. 

 단 계 1) 가중치 부여를 위한 변수는 재무적 측면, 내부 프로세스 측면, 학습 및 성장 

측면 고객 측면 값으로 구분한다. 

 단 계 2) 구분한 변수들은 Group Consensus를 통하여 데이터의 등급을 결정한다. 
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 단 계 3) 변수들 안의 서브 변수들을 도출한다. 이때 서브변수에 대한 구분은 기업의 

환경에 따라 달라질 수 있다. 

 단 계 4) 변수 안의 서브 변수들을 AHP를 적용하여 가중치를 결정한다. 

 단 계 5 ) 등식(1)을 활용하여 작업자 성과측정 등급을 결정한다. 

          
 



  
 



  
 



  
 



            식(1)

     s.t.    

                ,      ,      ,       

           
 



   , 
 



   , 
 



   , 
 



    

               ,    ,    ,   

5 .  결 론 및  향 후  연 구 과제

  기업에서 작업자들의 업무를 파악함으로써 원가 절감을 실현하고자 하는 것이 본 

연구의 목적이다. 현재는 시스템 개발 단계에 있으며 물류기업에 적용하여 작업자를 

대상으로 시스템을 적용하고 기존의 방법과 비교 검토를 하고 있다. 본 연구가 1차 적

인 목표인 기업 전체의 작업자들에 대한 성과지표를 수립하는 것이고 2차 단계는 이

를 효과적으로 사용할 수 있는 정보시스템을 개발하고자 하는 것이다.  
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