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The modeling of business processes is  key component of any improvement or re-engineering endeavor. 
Present trends of business modeling methodologies are to include the social context of an organization. 
Although various methodologies have been developed specially for the business process field and have a 
social context, it is not in terms of goals and customers, but processes, activities, and tasks. We describe 
our stance on business process modeling, based on the viewpoint of goal and customer. First, we formalize 
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1. 서  론

지금까지 기업들은 경영혁신을 위한 수단으로 정보시스템을 

사용해 왔다. 그러나 과연 이들 정보시스템이 개발 및 운영비

에 비하여 기업의 이익창출에 기여하고 있는지 의문을 갖기 시

작했다. 정보시스템이 잘 사용되지 않는 이유의 하나로 기업의 

경영목표와 일치되지 않게 개발된 점을 들 수 있었다. 정보시

스템 개발에 필요한 요구사항을 도출하기 위해서, 먼저 기업 

목표를 만족하는 비즈니스 프로세스를 도출한 다음, 이것을 정

보시스템의 프로세스와 일치시키는 작업이 필요하다. 최근 새

로운 정보시스템 구축방법론의 하나로 거론되고 있는 비즈니

스 모델링(business modeling) 방법론은 이러한 관점에서 출발하

고 있다. 비즈니스 모델링 방법론은 비즈니스를 어떤 관점에서 

바라보느냐에 따라 다양한 모델링 방법론이 있을 수 있다. 

    비즈니스는 사전적 용어로 이익을 창출하기 위한 제조, 구

매, 판매, 공급 등과 같은 행위를 말한다(Davenport and Short, 

1990). 비즈니스 프로세스(business process)는 비즈니스 성과를 

얻기 위해 수행하는, 논리적으로 연관된 과업(task)들의 집합이

며, 비즈니스 목표를 실현하기 위한 하나 이상의 연관된 절차

(procedure)나 활동(activity)들의 집합을 말한다(WfMC, 1996). 비

즈니스 프로세스란 비즈니스 그 자체를 의미하며 가상적인 비

즈니스 폼의 한 예로 볼 수 있다(Iijima, 1999; Iijima, 2000). 비즈

니스의 분석(business analysis)은 비즈니스에 내재된 비즈니스 프

로세스를 분석하는 것으로, 이때 비즈니스 모델이 필요하다. 

모델링(modeling)이란 어떤 방법론을 사용하여 모델을 만드는 

과정을 말한다. 비즈니스 모델은 정보시스템의 구현, 정보기술

을 활용하여 BPR(business process reengineering)을 수행할 때 필요

하며 이때 동반되는 비즈니스 프로세스 분석은 BPR 구현의 핵

심요소가 된다. 비즈니스 모델링은 비즈니스 모델을 만드는 과

정이며, 비즈니스 목표 모델링과 비즈니스 프로세스 모델링을 
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포함한다.

본 연구에서는 비즈니스를 나타내는 수단으로 비즈니스 모

델을 정의한다. 그러나 비즈니스를 어떤 관점에서 보느냐에 따

라 여러 가지 모델이 존재하게 된다. 1990년 초 경영혁신기법

의 하나로 BPR 개념이 등장한 이래 비즈니스 프로세스를 분석

하고 표현하는 방법론들이 관심사가 되어 왔다. 비즈니스 프로

세스를 표현하기 위해서 각종 모델링 언어와 소프트웨어 공학

적 방법론이 사용되었지만, 비즈니스에 내재된 복잡한 요소를 

나타내지는 못했다. 이러한 전통적인 정보시스템 개발방법론

을 비즈니스 프로세스 설계에 적용하면 비즈니스 프로세스란 

인간활동의 상호관계를 나타내는 것인 반면, 정보시스템은 데

이터나 정보의 처리가 주된 목표가 되어, 비즈니스 자체를 잘 

표현하지 못하는 한계점을 들 수 있다.

그 후 조직의 목표나 인간활동에서 발생하는 인과관계를 나

타내는 사회기술적 접근방법(Katzenstein and Lerch, 2000)이 등

장했다. Eriksson and Penker(2000)는 비즈니스를 비전(vision), 프

로세스(process), 구조(structure), 행위(behavior)의 네 가지 관점에

서 분석하였다. 비전은 기업의 전사적인 목표로 미래의 기업 

활동에 대한 지침을 의미한다. 활동(activity)이란 하나의 프로

세스 내에 논리적 단계를 따르는 일련의 작업들의 집합을 말한

다(WfMC, 1996). UML(unifed modeling language)의 활동 다이어

그램(activity diagram)은 비즈니스를 프로세스 관점에서 표현한 

것이다. Loucopoulos and Kavakali(1999)는 비즈니스를 전사적 목

표와 전사적 프로세스 관점에서 나타내었다. 전사적 목표

(causal relationships)는 인과관계로 정의하고, UML의 클래스

(class) 다이어그램과 유사한 네트워크 형태로 나타내었다. 전사

적 프로세스 관점은 조직 내부의 객체들의 행위를 표현한 것으

로 역할-활동 다이어그램(role-activity diagram; RAD)이 사용되었

다. RAD는 패트리 넷(petri net)에 의한 시뮬레이션이 가능하고 

역할 간의 상호작용을 나타낼 수 있는 기법이다(Ould, 1995).

한편, 비즈니스 관점의 하나로서 목표는 비즈니스 프로세스

가 실행된 후의 산출물로서 비즈니스 프로세스를 평가하는 수

단이며(Davenport and Short, 1990), 고객에 대한 가치를 말한다

(Hammer and Champy, 1993). 목표는 업무목표인 프로세스 목표

(process goal; PG)와 비즈니스 목표(business goal)로 나눌 수 있다. 

가치, 서비스, 품질 등과 같은 비즈니스 목표를 달성하기 위해

서는 프로세스를 어떻게 실행하느냐에 달려 있다(Peter and 

Keen, 1997). 일반적으로 하나의 비즈니스 프로세스는 고유의 

프로세스 목표가 있으며, 서로 다른 여러 개의 비즈니스 목표

를 가질 수 있다. 비즈니스 목표와 비즈니스 프로세스를 연계

한 비즈니스 모델링 방법론으로는 Iijima et al.(2002)가 제안한 

목표 지향적 비즈니스 프로세스 모델링(goal-oriented business 

process modeling; GOBPM)의 3단계 모델링 방법론을 들 수 있다. 

이는 경영니즈(needs)로부터 비즈니스 목표를 도출하는 비즈니

스 목표 모델링, 비즈니스 목표로부터 비즈니스 프로세스 모

델을 도출하는 비즈니스 프로세스 모델링, 비즈니스 프로세스 

모델에서 정보시스템을 구현하는 정보시스템 모델링으로 구

성된다. 

본 연구에서는 기존의 비즈니스 모델링 연구를 바탕으로, 비

즈니스 목표(goal)와 고객(customer)이란 새로운 관점에서 비즈

니스 모델링 방법론을 제시하고자 한다. 목표는 기업의 내부관

점을, 고객은 기업의 외부 관점을 말한다. 비즈니스 목표에 관

점을 둔 모델링 방법론들은 과거에도 소개된 적이 있다(2장에

서 자세히 언급). 이들 연구들은 대부분 비즈니스 목표의 중요

성을 언급하거나, 여러 목표들 간의 관련성을 AND/OR, 영향력 

관계, 인과관계로 표현하는 목표 모델의 구축이 관심사였다. 

그리고 제시된 방법론들은 개념적인 수준에 머물렀고 특히 목

표 모델 구축에 있어서 가장 중요한 목표평가방법을 제시하지 

못하였다. 그러므로 본 연구에서는 분석적이며 구체적인 모델

링 절차와 목표평가 메커니즘을 제시하고 그 예제를 보인다. 

목표평가 메커니즘은 도출된 비즈니스 목표와 프로세스가 최

종 목표달성에 얼마나 기여할 수 있는지를 알려주는, 비즈니스 

분석용 의사결정도구로 비즈니스 모델의 검증도구의 하나가 

된다. 

둘째, 고객관점의 비즈니스 프로세스 모델링(customerorien- 

ted business process modeling; COBPM) 방법론을 제시한다. 목표

지향적 모델링 방법이 비즈니스 내부에서 바라본 비즈니스 분

석이라면, COBPM은 기업 외부에서 바라본 고객의 요구사항을 

반영한 정보시스템은 구축방법론이다. 이러한 방법론은 고객

관계관리를 위한 정보시스템 구축이나 기업과 소비자 간 전자

상거래 시스템 구축 시 고객의 요구를 표현하는 기법으로 활용

될 수 있다. 본 연구에서는 COBPM을 개념적으로 정의한 후 5

단계 모델링과 각 단계별로 요구되는 다이어그램을 제시한다. 

그리고 주식주문업무를 대상으로 적용예제를 보인다. 

2.  비즈니스 모델링 방법론의 고찰

과거 비즈니스 모델링의 수단으로 모델링 언어나 모델링 방법

론이 사용되었다. 모델링 언어는 텍스트, 그래픽, 또는 이들 간

을 결합한 하이브리드 형태로 되어 있다(Paige, Ostroff, and 

Brooke, 2000). 전통적 모델링 언어로는 DFD(data flow diagram) 

(Demarco and Plauger, 1985; Yourdon, 1988), IDEF(integrated 

definition)(IDEF, 1993), UML, RAD(Medina-Mora, Winograd, Flores, 

and Flores, 1992) 등을 들 수 있다. DFD는 정보시스템을 개발에 

필요한 비즈니스 프로세스를 도출하기 위해서 프로세스를 점

차 분해해나가는 원리를 적용하고 있다. IDEF는 하나의 프로

세스에 속한 여러 활동들을 입력, 출력, 제약식, 자원의 기호로 

표현하는 방식이다. DFD나 IDEF는 전통적인 정보시스템 분석 

기법인 동시에 비즈니스 모델링 언어로 볼 수 있다. 이러한 정

보시스템 구축방법론으로 사용되어온 도구들은 비즈니스 모

델의 도출 없이 시스템적인 접근만을 해왔기 때문에 구축된 

정보시스템은 비즈니스 목표나 비즈니스 프로세스를 잘 도출

할 수 없었고, 비즈니스 니즈를 잘 반영하지 못했다. 
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표 1.  비즈니스 모델링 방법론의 비교 

A B C D E F G

DFD(Demarco and Plauger, 1985; Yourdon, 1988) X X X X X X X

IDEF0(IDEF, 1993) X X X X X X X

RAD(Huckvale and Ould, 1995;  Ould, 1995) X X X X X X X

Rummler-Brache(Rummler and Brache, 1995) O X X X X X X

Action workflow(Medina-Mora, Winograd, Flores, and  Flores, 1992) O X X X X X X

Goal-driven business process modeling

(Loucopoulos and Kavakali, 1997; Loucopoulos and Kavakali, 1999)
O O O O X O X

Business modeling with UML(Eriksson and Penker, 2000) O O X X O X X

Multiview(Avison and Wood-Harper, 1990) O X X X X X X

GED(Katzenstein and Lerch, 2000) O O X X O X X

i* (Mylopoulos, Chung, and Nixon, 1992; Yu and Mylopoulos, 1994) O O O X X O O

GOBPM(Iijima et al., 2002) O O X X O O X

A: 목표개념을 포함한 목표 모델; B: 목표 간의 관련성을 가진 목표 모델; C: AND/OR 관계를 가진 논리 모델; D: 영향력관계를 가진 논리 모델; E: 인과관

계를 가진 실용적 목표 모델; F: 프로세스와 목표 간의 링크; G: 목표평가 메커니즘

비즈니스 모델링 방법론은 전통적인 시스템 분석기법, 코디

네이션(coordination) 모델, 사회기술적(socio-technical) 모델로 분

류할 수 있다(Katzenstein and Lerch, 2000). RAD는 코디네이션

(coordination) 모델에 가깝다. RAD에서 역할(role)은 하나의 타

입(type)으로서 클래스에 속하는 각 객체들의 행위(action)를 말한

다. 역할은 일련의 연계된 행위들의 집합이며, 상태(state), 활동

(activity), 이벤트(event)와 같은 생성자(constructor)를 포함한다. 

대표적인 사회기술적 접근으로 i* 방법론을 들 수 있다(Yu 

and Mylopoulos, 1994; Yu and Mylopoulos, 1995). i*는 개인의 심리

적 측면을 고려한 것으로 개인이나 조직의 목표, 인과관계를 

고려하고 있다. 한편, 워크플로(workflow)와 비즈니스 모델은 

밀접한 관련이 있다. 워크플로는 비즈니스의 자동화로 정의된

다. 액션 워크플로(action workflow) 방법론은 워크플로를 비즈

니스 프로세스 명령들의 네트워크로 보고 있다(Medina- Mora, 

Winograd, Flores, and Flores, 1992).

목표개념을 고려한 비즈니스 모델링으로 EKD(enterprise 

knowledge development)(Loucopoulos and Kavakali, 1997; Louco- 

poulos and Kavakali, 1999), i*, GED(goal-exception-dependency) 

(Katzenstein and Lerch, 2000)가 있었다. EKD는 비즈니스 프로세

스를 목표달성을 위한 네트워크 형태로 나타내고 있다. i*는 

ADM(actor dependency model)과 IAM(issue argumentation model)으

로 구성되는데 ADM은 비즈니스를 행위자(actor)들 간의 상호 

의존성을 하나의 네트워크로 나타낸다. 여기서 각 행위자는 

목표나 직무, 자원을 가진다. IAM은 목표평가를 위한 목표 모

델링 개념이 포함되고, 비즈니스를 목표, 규칙(rule), 메서드

(method)의 인과관계(causal relationships)를 나타내고 있다

(Mylopoulos, et al., 1992). 그러나 IAM의 목표평가 방법은 문제점

을 내포하고 있기 때문에 본 연구의 필요성이 더해진다. 

프로세스의 재설계를 위해 사용되는 GED는 목표 예외(goal 

exception) 다이어그램 및 종속(dependency) 다이어그램을 제시

하고 있다. 목표 예외 다이어그램에서는 RAD에서 역할과 프

로세스 목표에서의 예외, 목표와 역할 간의 관련성을 나타내

며, 종속 다이어그램에서는 프로세스를 수행하는 객체들 간의 

상호의존성을 나타낸다. OMG(object management group)가 표준

화한 UML은 9개의 다이어그램(class, object, state chart, activity, 

sequence, collaboration, use-case, component, development)과 3개의 

메커니즘(stereotype, tagged value, constraint)을 제공하고 있다. 

UML을 이용한 비즈니스 모델링에서는 assembly line 다이어그

램을 사용하여 비즈니스 프로세스와 정보시스템에서 정보 오

브젝트를 매핑시키고 있다. 즉, 시스템을 통하여 비즈니스 프

로세스가 어떤 정보에 접근하고(read), 이러한 정보가 어떻게 

프로세스에 의해 사용되어지는가를(write) 나타내고 있다. 

본 연구에서는 기존의 비즈니스 모델링 방법론들을 본 연구

의 의의에 맞추어 새로운 기준에서 비교한다(<표 1>). 7개의 

비교기준에서 ‘O’ 표시는 포함하고 있음을, ‘X’ 표시는 포함하

지 않음을 의미한다. 표에서 비교기준 중 ‘A’는 목표개념을 고

려한 목표 모델이다. DFD, IDEF, RAD는 목표개념을 고려하지 

않았다. ‘B’는 목표들 간의 관련성을 고려함을 의미한다. 목표 

간의 관련성은 크게 AND/OR, 영향력(influencing), 그리고 목표

들 간의 인과관계로 나타낸다. ‘C’는 목표들 간의 관련성을 

AND/OR 관계로 표현하는 논리 모델(logical model)이다. 예를 

들어, 어떤 하나의 목표가 다른 2개의 목표들과 AND 관계가 

있다면 하위의 목표가 모두 달성되어야 상위의 목표가 달성되

는 관계를 말한다. ‘D’는 영향력을 표현하는 논리 모델이다. 어

떤 목표를 달성하기 위해서는 다른 목표에 얼마만큼 영향을 

받는가를 나타내는 것이며, 정(+)의 관계 또는 부(－)의 관계를 

가진다. ‘E’는 인과관계를 표현하는 실용적 목표 모델(practical 

goal model)이다. 이는 하위의 목표가 달성되어야 상위의 목표
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그림 1.  AND/OR 모델.
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가 완전히 달성되는 것을 의미한다. UML, GED, 목표지향적 모

델링은 실용적 목표 모델의 한 예이다. ‘F’는 비즈니스 프로세

스와 목표 간을 링크 형태로 표현하며, ‘G’는 목표의 달성 여부

를 평가하는 메커니즘이 있음을 말한다. GOBPM은 인과관계

와 목표평가가 가능한 실용적 목표 모델을 사용하고 있다. 본 

연구는 Iijima et al.(2002)가 제시한 방법론에 목표평가 메커니즘

이 있는, 즉 ‘G’가 ‘O’로 나타내어지는 방법론이다.

3.  목표지향적 비즈니스 모델링

3.1  실용적 목표 모델

GOBPM은 비즈니스를 목표의 관점에서 보는, 보다 현실적

인 모델링 방법이다. 목표들 간의 관련성을 AND/OR로 표현하

는 논리 모델은 다음과 같은 이유에서 현실세계를 잘 나타내

지 못한다고 볼 수 있다.

첫째, AND 관계는 목표를 만족시키는 최소 관계로서, 만약 

하위목표가 만족되지 않으면 상위목표 역시 만족될 수 없다. 

그러나 현실세계에서 반드시 어떤 하나의 하위목표를 만족하

지 못한다고 상위목표를 완전히 만족시키지 못하지는 않는다. 

예를 들어, <그림 1>에서 “이익증가”의 하위목표들 중 하나

가 달성되지 않는다면, 결코 이익은 증가될 수 없다는 것을 의

미하는데, 그러나 실제 수입이 증가되지 않고, 비용이 감소되

더라도 어느 정도 이익이 나는 경우가 있다.    

둘째, OR는 목표를 만족시키는 최대 관계로서, 만약 어떤 하

위목표 하나만 만족되면 상위목표 역시 만족된다. 그러나 어

떤 하나의 하위목표를 만족시키는 것이 상위목표를 완전히 만

족시키는 것을 의미하지는 않는다. 예를 들어, <그림 1>에서 

알 수 있듯이 고객을 증가시킴으로써 수입이 증가된다. 그러

나 다른 하위목표인 생산증가가 수입증가에 기여하는 효과도 

반영할 필요가 있다. 즉, 상위목표를 달성하기 위해서는 두 하

위목표들의 누적된 효과가 반영되어야 한다. 

셋째, 상위목표를 하위목표로 완전히 분해하는 것은 현실적

으로 기대하기 힘들다. <그림 1>에서 모든 하위목표들이 상

위목표를 묘사한 것으로 보기는 어렵다. 

넷째, 앞의 모델에서 비즈니스 프로세스가 실행되느냐 실행

되지 않느냐를 나타내는 실행수준(execution level)을 반영할 필

요가 있다. 같은 비즈니스 프로세스라도 실행수준에 따라 그 

효과는 달라질 수 있기 때문이다.

그러므로 실용적 목표 모델에서는 완전성(completeness)과 불

완전성(incompleteness) 개념을 사용한다. 완전성이란 상위목표

가 완전히 하위목표로 분해되고 하위목표가 만족되면 자동적

으로 상위목표도 만족됨을 말한다. 비즈니스 프로세스를 비즈

니스 프로세스에 의해 달성되는 목표로 정의할 때, 비즈니스 

프로세스 목표(business process goal)들이 달성될 때, 목표는 분

해된다. GOBPM에서는 목표 모델과 비즈니스 프로세스 간의 

관련성을 링크로 표시하기 때문에 UML과는 차이가 있는 방

법이다. 

3.2  GOBPM 단계

Iijima et al.(2002)가 제시한 GOBPM의 한계점은 실용적 목표 

모델을 만들고 분석하는 절차를 설명하지 못한 점을 들 수 있

다. 본 연구에서는 이를 좀더 구체화하고 정형화된 방법으로 

목표 모델 도출과정을 기술하기로 한다. 완전한 GOBPM은 다

음 단계에 따라 실용적 목표 모델을 만들고, 목표와 프로세스

를 평가하는 것이다(<그림 2>).

∙단계 1: 비즈니스 니즈(needs)로부터 비즈니스 목표를 정의한

다. 비즈니스 니즈는 조직의 경영철학, 기업의 임무(mission), 

비전으로, 통상 CEO(최고경영자)가 정한다. 비즈니스 목표는 

조직이 현재 어떤 위치로부터, 단기, 중기, 장기적 관점에서

의 목표이며 CIO(정보시스템 중역)가 정한다. 이는 종종 조

직의 구성원, 상품, 서비스, 자본 등의 관점에서 설정된다. 예

를 들면, 특정기업의 ‘세계 10위권 진입’은 비즈니스 니즈며, 

‘고객 만족’, ‘품질 향상’ 등은 비즈니스 목표가 될 수 있다.

∙단계 2: 비즈니스 목표를 분해하여 하위목표를 도출한다. 하

위목표는 주로 부서장(부장급) 수준에서 설정되는 업무목표

를 말한다.  

∙단계 3: 하위목표를 분해하여 비즈니스 프로세스 목표를 도

출한다.
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그림 2.  GOBPM 절차.
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∙단계 4: 각 비즈니스 프로세스에 대해 실행수준을 결정한다. 

실행수준은 도출된 프로세스가 현재 시점에서의 성공적인 

실행 여부를 말한다.

∙단계 5: 하위목표의 상위목표에 대한 기여도는 이용가중치

(utilization weights)로 나타낸다. 즉, 프로세스로부터 하위목

표, 그리고 하위목표로부터 상위목표의 값을 도출한다. 

∙단계 6: 목표평가를 위해서 목표 트리에서 각 목표의 만족도

를 계산한다.

∙단계 7: 초기 목표의 만족도를 계산한다. 그 다음, 민감도분

석을 통하여 목표에 가장 기여도가 높은, 즉 비즈니스 목표

로부터 파생된 많은 프로세스 중 어떤 프로세스들이 가장 목

표달성에 중요한지를 찾는다.

3.3  목표 모델의 사례

목표 모델의 구축사례로 우리는 일본 최대의 증권회사인 미

쓰비씨 증권사(구: 국제증권)의 기간계 정보시스템의 예를 들

기로 한다. 당사는 2000년 4월 영업 사이트의 효율화, 고부가가

치화를 위하여 정보기술전략을 수립하였다. 2000년 9월에 인

터넷을 사용하는 온라인 주식거래 시스템 구축 및 콜센터 서비

스를 개시하여 24시간 365일 서비스가 가능하게 했다. 이때 전

산시스템의 미비로 3개의 주식판매 채널(지점, 전화, 인터넷)에

서 고객은 별개의 전용 계좌를 보유해야 했다. 그러므로 2001

년 1월부터 2001년 10월까지 기간계 정보시스템을 대폭 개편

하여 영업점, 전화, 인터넷의 판매 채널 간 실시간 연계를 실현

했다. 고객은 1개의 계좌를 갖고 24시간 원하는 채널을 이용할 

수 있게 되었다.  

본 연구에서는 미쓰비시 증권의 전산담당 중역과 함께 4개

월간 매주 1회씩 워크숍을 통해 이미 구축된 기간계 온라인 증

권거래 시스템의 목표 모델을 도출하였다. 이러한 목표 모델을 

도출한 이유는 이미 구축된 시스템이 비즈니스 목표를 잘 달성

할 수 있는지 여부를 평가하여 정보시스템을 개선하는 데 활용

하기 위해서이다. 우리는 경영 니즈로부터 고객, 경영자원, 서

비스, 상품이라는 측점에서 경영 니즈를 분해하여 비즈니스 목

표를 도출하였다. 또한 비즈니스 목표를 구체적인 업무와 관련

시켜, 분해를 통해 업무목표를 얻었다(<그림 3>). 업무목표는 

프론트 오피스, 백 오피스, 경영정보시스템을 통한 경영관리 

측면에서 존재하고, 이를 통해 언제, 어디에서든 서비스를 이

용 가능하도록 하는 것이다.

3.4  목표 평가 메커니즘

목표평가란 도출된 비즈니스 프로세스들이 전체 목표에 대

해서 얼마나 기여하는지를 수치적으로 나타내는 것이다. 목표

평가를 위해서는 프로세스의 실행수준(execution level), 목표 간

의 이용가중치(utilization weight), 비즈니스 목표의 만족도(satis- 

faction level)란 개념을 도입한다. 목표평가는 다음과 같은 특성

에 따라 이루어진다. 첫째, 비즈니스 프로세스와 비즈니스 프

로세스 목표의 관련성은 비즈니스 프로세스는 비즈니스 프로

세스 목표를 만족시키기 위해 실행되는 인과관계에 있다. 실행
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<그림 4> 목표 트리
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그림 3.  목표 모델의 사례.

수준은 이들 간의 관련성을 나타내는 지표이다. 관리자가 요구

사항(입력)에 대해 프로세스가 잘 실행되고 있는지 여부를 0과 

1 사이의 값으로 판단한다. 둘째, 하위목표는 상위목표 달성에 

영향을 주는 인과관계에 있다. 이때, 이용가중치는 하위목표가 

상위목표 달성에 대한 기여도를 말한다. 하나의 상위목표에 대

한 하위목표들의 가중치의 합계이며, 0과 1 사이의 값을 갖는

다. 만약 이 값이 1보다 작다면 상위목표의 불완전분해를, 이 

값이 1이면 완전분해를 의미한다. 이러한 개념은 i*에서 언급

된 목표의 완전성/불완전성을 구체적으로 구현한 셈이 된다. 

셋째, 최초 목표의 만족도란 목표와 비즈니스 프로세스들간의 

관련성에 의한 기여도를 말한다. 예를 들어, 하나의 목표가 서

로 다른 하위목표 및 프로세스와 관련이 있다면, 최초 목표의 

만족도는 각 관련성에 의해서 발생되는 하위목표의 기여도를 

순차적으로 계산한 합계가 된다.

목표의 만족도 계산절차를 설명하기 위해 <그림 4>의 목표 

트리와, 아래의 기호를 정의하기로 하자.

Sat(.) : 목표 노드 . 의 만족도

Li : 목표나무의  i 번째 레벨

LB : 목표나무의 최하위 레벨

GiLj : 레벨 Li에서 목표 노드 i

GR : 루트 노드로 최상위목표

Pi : 비즈니스 프로세스  i

vl : 비즈니스 프로세스  l 의 실행수준, 0 ≤vi ≤1

wLijk : 하위목표 k로부터 레벨 Li의 상위목표 j를 연결하는 이

용가중치, 0 < w
Li
jk ≤1. 만약 ∑

k
w
Li
jk = 1 이면 GjLj 가 완
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전분해, ∑
k
 w
Li
jk < 1,  GjLj 가 불완전분해

만족도 Sat(GR)는 최하위 노드의 만족도 Sat(GlLB)로부터 그 상

위의 목표 노드까지의 만족도를 순차적으로 계산한 후 얻어

진다. 

Sat(GR) = ∑
i
 Sat(GiL1) (1)

Sat(GjL1) = w
L
ijk Sat(GkLi+1) (2)

Sat(GlLB) = ∑
l
 vlw

LB 
lB (3)

만족도 계산 후 프로세스의 중요도를 찾기 위해 민감도분석

을 실시한다. 민감도분석은 입력에 대한 출력의 민감 정도를 

체크하는 것으로서 어떤 프로세스의 비즈니스 목표에 대한 기

여도를 발견하는 과정이다. 즉, 프로세스 실행수준의 변화를 

△x, 목표의 만족도 변화를  △y로 나타내면, 목표 노드의 민감

도는 절대값(△y/△x) x 100)으로 나타낼 수 있다.

3.5  목표평가 예제

일본 텔레콤의 업무용 회선등록업무의 목표 모델링의 사례

를 통해 목표평가 메커니즘의 예를 설명하기로 한다. 업무용 

회선등록업무란 자사에서 사용하는 업무용 전화회선을 사용

할 때 이용신청서가 필요 없게끔 함으로써, 사내의 불필요한 

처리절차를 없애는 것이 목표이다. 

이용청구서가 필요 없는 회선은 사내 업무용 회선, 이벤트 

등에 사용하는 임시 전화회선의 2종이 있다. 이러한 문제의 배

경은 각 영업소에서 독자적으로 고객들의 서비스를 극대화하

기 위해서는 청구서 없이 회선신청이 가능하고 이를 잘 관리할 

필요성이 있었기 때문이다. 일본 텔레콤의 경우 지금까지는 회

사 총무부에서 영업소의 회선신청을 체크하고 있었지만 형식

적인 수준에 머물렀다. 실제 내용을 자세히 검토하는 것이 어

려웠을 뿐만 아니라 총무부 역시 반복적인 업무에 불만을 가지

고 있었다. 

영업소에서는 이벤트가 있을 때, 임시 전화회선이 가능한 한 

빨리 개통되길 희망하고 있었다. 그러나 개통수속이 총무부, 

등록부문의 2개 부서에서 담당하고 있기 때문에 시간이 걸렸

고, 정해진 시간까지 개통이 되지 못하는 사태가 빈번했다. 그

러므로 등록부문에서 먼저 업무처리를 하고 사후에 총무부에 

신청하는 방안이 고려되었다. 

본 연구진은 일본 텔레콤 담당자들과 수차례에 걸친 세미나

를 통해 업무분석을 하였고, <그림 5>와 같은 목표 트리를 도

출하였다. 이 그림에서 최종목표의 만족도 G는 하위목표인  

“업무용 회선을 잘 관리”의 만족도수준 S4와, “업무용 회선을 

신속히 관리“의 만족도수준 S5에 각각 이용가중치 w34, w35의 

가중합계가 된다. S4, S5 값을 얻기 위해서는 하위목표의 S3, S6, 

S7을 계산해 나간다. 맨 마지막 목표의 만족도 S1은 프로세스 P1

의 실행수준 v1과 이용가중치 w1의 곱, 프로세스 P2의 실행수준 

v2과 이용가중치 w2의 곱한 값을 더한다. 

4.  고객지향적 비즈니스 모델링

4.1  배경

고객지향적 비즈니스 모델링(COBPM)에서 고객입장에서 비

즈니스 프로세스를 찾는다. 대표적인 관련 연구로 Rajala and 

Savolainen(1996)의 고객지향적 비즈니스 모델링 방법론이 있다. 

전통적 방법론인 IDEF0를 제품개발 시 소비자 요구사항 분석

도구로 폭넓게 사용되어온 QFD(Quality Function Deployment)와 

접목시킨 연구이다. 즉, 비즈니스 프로세스는 IDEF0로 표현하

고 고객의 선호도는 QFD로 모델링하는 것이다. 이들 연구의 

특징은 시뮬레이션 기법을 적용하여 최적의 프로세스를 발견

하고 있다. 한편, 과거 비슷하게 비즈니스 프로세스를 찾는 방

법으로 UML 다이어그램의 하일종인 유스케이스(use-case)가 있

었다. 유스케이스는 외부 객체인 행위자(actor)와 시스템 간의 

상호작용을 나타냄으로써, 외부 관점에서 시스템의 기능적 요

구사항을 표현하는 방법이다. 그러나 개념적인 성격이 강하고 

표현의 상세 정도가 낮아 자세한 비즈니스 프로세스를 도출하

기에는 한계성이 있었다. 

본 연구에서는, 유스케이스의 한계점을 보완하기 위해서, 정

보디자인 이론을 적용한다. 정보디자인이란 정보 아키텍처

(information architecture)라고도 하며, 사용자 관점에서 정보의 

구조와 행동 시나리오를 설계하는 기법이다. 정보디자인 이론

은 도서관이나 박물관에서 정보 분류나 웹사이트 구축 시 고객

의 니즈 분석, 정보구조와 사용자 동선에 기초한 구조설계, 프

런트 오피스의 사용자 인터페이스 설계 등에 이용되고 있다. 

최근 정보디자인 이론이 관심사가 되고 있는 또 다른 이유는 

전자상거래를 위해 구축된 웹사이트들의 거래부진을 들 수 있

다. 잠재고객에 비해, 사이트 방문고객, 실제 구매고객의 비율

은 현저히 감소하고 있다. 정보디자인 이론에서는 방문고객들

이 웹사이트를 둘러보다가 상품구매로 이어지지 않고 사이트

를 떠나는 원인을, 웹사이트가 사용자가 원하는 목표를 충족하

지 못하도록 설계되었기 때문으로 보고 있다. 그러므로 정보디

자인의 목표는 사용자가 원하는 목표까지 쉽게 도달하도록 시

스템을 설계하는 것이다.  

4.2  모델링 절차

COBPM을 위하여 다음 5단계 절차를 제시하고 다이어그램 

작성 예를 보인다. 사례는<그림 3>의 목표 모델에서 서비스 

관점에서 파생된 비즈니스 프로세스인 “접수 프로세스”(고객

의 주식주문 프로세스)를 대상으로 모델링하는데, 이는 고객이 

증권사를 직접 방문하여 주식을 주문하던 방식에서, 직접방문, 

전화, 인터넷의 3채널을 통합, 24시간 주문 가능하도록 프로세

스를 개선한다.
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     G: 목표,  S: 만족도,  P: 프로세스,  v: 프로세스의 실행수준,  w: 이용가중치

그림 5.  목표평가 예제.

업무용 회선을 
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S2=w12S1

S1=w1v1+w2v2

G

업무용 회선을 

빨리 개통
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희망부문에 

직접통지

회선신청
개통승인

총무부
개통의뢰

외부회선

필요여부 

체크

외부회선

개통신청

개통통지수

령

업무용

등록

등록완료통

지

P1(v1) P2(v2) P3(v3)
P4(v4)

P5(v5) P6(v6) P7(v7) P8(v8)

w1 w2

w3 w4
w5

w6

w7
w8

w9 w10

w11

w12

w13
w14

w15 w16 w17

w18
w19

w20
w21

w22

w23
w24 w25

w26 w27

w28

w29
w30

w31 w32 w33

w34
w35

S3=w23S2

S4=w31S3

S=w34S4+w35S5

S5=w32S6+w33S7

S6= .......

S7= .......

S.= .......

S.= .......

S.= .......

부정이용방지를 위하여 

회선관리의 적정화

단계 1: 비즈니스 단위(business unit) 설정

고객의 관점에서 생각해 볼 수 있는 비즈니스 프로세스의 단

위를 말한다. 예를 들어, 은행업종이라면 예금거래가, 증권업

이라면 주식매매 등이 비즈니스 단위가 될 수 있다.

단계 2: 고객 프로파일(customer profile)  작성

목표고객의 프로파일을 분석하는 것으로, 특징이 비슷한 고

객끼리 분류한다. 증권업의 경우 전체 고객을 주식거래장소

(집, 회사), 연령별, 인터넷을 사용하지 않고 직접 지점에서 상
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그림 6.  영업소에 구좌가 있는 고객의 행동 시나리오.
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식종목을 선택

지점을 거쳐 
주문의뢰

주문 확인

as-is

결제

담을 원하는 고객 등으로 분류한다. 예를 들어, 한 분류로 안정 

지향적 월급생활자란, 운 용하는 금액이 많지 않고, 증권사 지

점의 투자상담사에게 잘 상담하지 않고, 구입한 주식을 중장기

적으로 보유하고, 평일 주간에는 투자상담이나 정보수집을 할 

시간이 거의 없고, 영업소에 구좌를 가지고 있는 고객을 말한

다. 부유층 고객이란 운영하는 금액이 크고, 상세한 투자상담

이 필요하고, 영업소에 구좌를 가지고 있으며, 평일 주간에는 

투자상담 및 정보수집에 시간을 할애하는 고객을 말한다. 

단계 3: 고객행동 시나리오(customer action scenario)  작성

고객의 기본 시나리오를 고객 각자의 프로파일과 대응시키

는 작업이다. 예를 들어, 주식거래의 경우 종목선택, 주문, 승

인, 결제를 거치는 일련의 처리가 기본 시나리오가 된다. 그런

데 특정 고객의 프로파일과 대응시키면 특정 시나리오가 발생

한다. 예를 들어, “지점 담당자에게 상담을 통하여 종목을 선

택,” “전화로 주문,” “인터넷으로 종목선택,” “주간에 지점 담

당자에게 주문,” “휴대전화로 주문” 등을 들 수 있다. 특정 시나

리오는 현상을 나타내는 (as-is)와 개선안을 나타내는 (to-be)로 

나눌 수 있다. 예를 들어, 고객 프로파일에 대응하는 to-be의 특

정 시나리오는 “지점 담당자에게 전화로 상담하고, 회사업무

를 마치고 집에 돌아와서 콜센터에 전화로 상담하고, 수수료가 

싼 인터넷으로 주문한다.” <그림 6>은 안정지향적 월급 생활

자의 주식거래에서의 as-is와 to-be에 대한 고객행동 시나리오

를 나타낸 것이다.   

단계 4: 고객-비즈니스 활동 다이어그램(customer-business

              activity diagram) 

고객행동 시나리오에 대응하여, 비즈니스 사이트의 처리를 

연관시키는 다이어그램을 작성한다. 예를 들어 주식거래에서 

기본 시나리오도 여러 경로가 있는데, 각 경로 상의 고객과 각

각의 비즈니스 활동을 시계열적으로 표현한다.

단계 5: 비즈니스 프로세스 다이어그램 작성 

고객-비즈니스 활동 다이어그램을 비즈니스 사이트와 대응

하여 프로세스 중심의 다이어그램을 그린다. 이는 고객에게 제

공할 수 있는 가상적인 서비스를 나타내는 것으로, 비즈니스 

사이트가 행하는 활동의 연관성을 표시한 것이다. to-be의 고객

행동 시나리오에 대하여 작성한 비즈니스 프로세스 다이어그

램을 과거의 것과 비교할 때, 현재 비즈니스 프로세스의 개선

안을 도출할 수 있다. <그림 7>과 <그림 8>은 주식주문을 위

한 3채널(전화, 인터넷, 지점방문)이 연계되기 전․후의 비즈니

스 프로세스 다이어그램이다. 이 그림은 Eriksson and Penker 

(2000)가 비즈니스 프로세스와 정보시스템 개발에 필요한 컴포

넌트를 매핑시키기 위한 assembly line 다이어그램과 유사점이 

있지만, 본 예에서는 최종 다이어그램을 도출하기 위한 단계적

인 절차를 기술한 점에 그 의의가 있다.

5.  결  론

정보시스템이 경영 니즈를 반영하고 경영목표를 달성하도록 

개발되는 것은 매우 필요한 일이며, 우리가 정보시스템을 사용

하는 궁극적인 이유일 것이다. 비즈니스 정보시스템 구축을 위

해 지금까지 제시된 비즈니스 모델링 방법론들은 주로 소프트

웨어공학적 접근이거나, 비즈니스가 가진 인간관계의 상호작

용을 반영하지 못한 한계점이 있었다. 그러므로 비즈니스를 보
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그림 7.  as-is에 대한 비즈니스 프로세스 다이어그램.
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는 관점에 따라 다양한 비즈니스 모델링 방법론이 등장하기 시

작했다. 

본 연구에는 새로운 패러다임으로서 비즈니스를 기업 내부 

관점에서 바라보는 목표지향적 모델링과 기업 외부 관점에서 

바라보는 고객지향적 모델링을 제안하였다. 목표지향적 모델

링에서는 일본의 한 증권사를 대상으로 기간계 정보시스템 구

축에 필요한 목표 모델의 사례를 제시했다. 목표 모델은 고객, 

경영자원, 서비스, 상품의 관점에서 경영 니즈로부터 경영목

표, 업무목표, 비즈니스 프로세스를 단계적으로 분해하는 방

법이다. 또한 목표를 고려한 여러 가지 비즈니스 모델링 방법

론들의 가장 큰 문제점을 보완한 정형화된 목표평가 알고리듬

을 제시하였다. 이러한 목표평가 메커니듬은 비즈니스 프로세

스의 실행수준과 목표의 분해 정도를 나타내는 이용가중치 개

념을 도입한 것이 큰 특징이라 볼 수 있다. 그리고 고객이라는 

새로운 관점에서 정보디자인 이론에 따른 5단계 비즈니스 프

로세스 모델링을 제안하고 주식거래 사례에 적용해 보았다. 우

리는 사례를 통해 현재 프로세스로부터 개선된 프로세스를 도

출할 수 있었다. 

비록 하나의 방법론이 제시되고 그 유용성이 검증되어 실무

에 적용 가능하기까지에는 오랜 시간이 걸리기 마련이지만, 본 

연구에서 새로운 방법론을 제시하고 그 적용 가능성을 보였다

는 데 의의를 찾을 수 있다. 향후 과제로는 비즈니스 목표와 고

객의 관점을 통합한 비즈니스 모델링 방법론을 들 수 있다.
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그림 8.  to-be에 대한 비즈니스 프로세스 다이어그램.
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