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Abstract 

In B2B e-Commerce market, many companies used in B2B e-Commerce Guarantee Service. Guarantee service 

raised the stability of collect debts for seller, and made purchase fund for buyer. In 2001, The first year of im-

plementation, B2B e-Commerce Guarantee Cost was just a 19 billion, but in 2008 was significantly increased a 3 

trillion 982 billion. In previous studies, however, there was no research on performance management.

This study focus on design of KPI weighting for measuring performance of B2B e-Commerce Guarantee Intermediary 

Service. Through analysis for 'B2B e-Commerce Guarantee Intermediary Service', the study selected KPI and made 

the KPI weighing. the process of designing a KPI weighting is 5 phase. This study suggests the standard of measuring 

performance and guidelines on the focus management of KPI in B2B e-Commerce Guarantee Service.
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1. 서  론

국내 자상거래 시장은 2009년 재 약 670조

원 정도의 규모를 보이고 있으며, 거래 주체별로는 

기업간(B2B) 자상거래가 약 590조 원, 기업-정부

간(B2G) 자상거래가 약 59조 원, 기업-소비자간

(B2C) 자상거래가 약 12조원 등을 차지하고 있다. 

이  기업간(B2B) 자상거래는 거래 액 면에서 

볼 때, 2006년 체 자상거래 시장의 88.54%를 차

지하 고 2009년에는 체 시장의 약 85%(약 590

조원)를 차지하고 있다. 특히 2003년 이후부터 경

기불황에 따른 기업의 비용 감  아웃 소싱 차원

에서 자 구매 행과 B2B 자결제가 확 되면

서 B2B 자상거래가 빠른 속도로 증가하고 있으

며, B2B 자상거래 보증의 도입으로 인해 B2B 

자결제 상품이 확  되면서 거래 액이 에 띄

게 증가하고 있다.

2001년부터 산업자원부와 신용보증기 이 B2B 

자상거래 보증 제도를 통한 B2B 자결제 인

라를 구축하면서 확 되기 시작한 B2B 자상거

래 보증 계 서비스는 기업들 사이에 재화나 서비

스를 구매  매할 때, 자상거래를 활용하는 

것을 제로 이에 따르는 지  채무를 보증하

여 구매기업들 사이에 거래 시 구매자  확보의 효

율성을 높이고 매 회수의 안정성을 극 화하

기 한 제도이다.

그러나 B2B 자상거래 보증 계 서비스의 경

우 제공하는 가치와 순기능이 차 증가함에 따라 

요한 이슈로 부각될 것은 이를 실행하는 B2B 

자상거래 보증 계 서비스의 성과 측정의 문제이

다. 기업은 언제나 기업의 모든 경 활동에 해서 

그 성과를 측정하고자 하 다. 기업의 경 성과 측

정과 평가는 경 자와 투자자의 의사결정에 지

한 향을 미치기 때문에 기업에 있어서 성과를 측

정하는 것은 매우 한 문제이다. 하지만 국가나 학

술차원에서 B2B 자상거래 계 보증 서비스 성

과 리에 한 연구는 이루어지지 않은 상황이다. 

따라서 본 연구에서는 B2B 자상거래 보증서

비스의 지속 인 서비스 개선과 성과 리를 한 

KPI(Key Performance Index)를 선정하고, 이를 

리하기 해 AHP(Analytic Hierarchy Proce-

ss)를 활용하여 각 성과지표마다의 가 치를 도출

하 다. KPI 선정을 해 본 연구에서는 BSC(Bal-

anced Score Card)를 응용한 IT-BSC 모델을 용

하여 B2B 자상거래 보증 계 서비스의 KPI를 

선정하 고, 개별 KPI의 가 치를 도출하기 해 

해당 산업의 문가를 상으로 설문조사를 실시

하 다. 본 연구를 통해 도출된 B2B 자상거래 보

증 계 서비스의 KPI는 서비스의 지속 인 유지 

리를 할 수 있는 기 과 실제 성과 평가 시에 강조

되어야 할 KPI 지표들의 지침을 제공하고자 한다.

이론적 배경
성과평가 방법론 분석
B2B보증서비스 분석
AHP 분석

B2B전자상거래보증서
비스의 KPI 선정

지표개발사례 조사
B2B전자상거래 성공요인
분석
기존문헌을 통한 지표선정

B2B전자상거래중계보
증서비스의 KPI 

가중치 설계

AHP 모형 설계
전문가설문을 통한 가중치 
도출
가중치 값 분석

결언 및 시사점 도출
B2B전자상거래 보증 중계 
서비스의 KPI 설계 및 가
중치 값 제시

<그림 1> 연구의 차

2. 이론  배경

2.1 성과평가 방법론과 IT-BSC

B2B 자상거래 보증 계 서비스 모델의 성과 
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<표 1> 성과평가 방법론

방법론 설명 연구자

균형성과표
(BSC)

재무, 고객, 내부 로세스, 학습  성장 등의 네가지 에서 지표를 
개발하여 재무/非재무 지표간의 인과 계를 정의한 기법

Kaplan and Norton 
[24]

IS성공모델
(Is-Success Model)

기존의 재무  성과 주의 평가에 비해 개인의 향, 조직의 향과 같은 
무형의 요소에 한 평가를 수행함

Alemayehu and 
Paul(2001)

말콤볼드리지
국가품질상
(MBNQ)

경  반에 한 품질을 기반으로 각각의 성공 요소들을 구분하고 
있으며 세부 인 평가기 을 제시함

Darryl and David 
(2000)

성과참조모델
(PRM)

조직의 다양한 업무와 시스템이 조직의 비 , 목 , 부합 여부를 평가 
가능하며, 조직 내의 정보화 사업의 성과가 조직의 성과 달성에 일치될 수 
있도록 지원함

Paul Steel(2008)

IT-BSC
IT와 련된 투자가 기업의 생산성이나 수익성과 어떻게 기여하는지 
계량화하기 어려운 한계를 비즈니스와 연계에 의한 IT-BSC의 
구축이라는 방법으로 극복하도록 함

Grembergen and  
Saull[21]

평가를 해 성과평가 방법론에 한 연구를 하

으며, 이는 크게 정량  근방식, 정성  근방

식, 정량 인측면과 정성 인 측면이 결합된 다

 근방식으로 나 어질 수 있다. 본 연구는 다

 근방식인 IT-BSC 방법론에 을 두고 

살펴보도록 하겠다.

IT-BSC는 정보화에 한 투자 성과평가를 재무

인 정량  측정 지표와 비재무 인 정성  평가

방법을 포 하고 있는 방법론으로서 일반 으로 

이에 한 연구는 IT와 련된 투자 수 이 기업

의 생산성이나 수익성과는 직  련이 없다는 IT

외 생산성 패러독스를 비즈니스와의 연계에 의한 

IT-BSC 구축이라는 방법으로 극복하고자 개발되

었다. 즉 표 화된 IT-BSC는 IT인 라가 비즈니

스에 기여하는 을 통해 사 인 BSC와 연계

되어 성과를 측정하게 된다. 특히 Grembergen과 

Saull은 비즈니스 BSC에서 IT 략 그리고 개발과 

운 에 이르는 단계 인 연계 BSC의 개발을 제안

했다[21, 22]. 

이들의 연구는 비즈니스와 IT 략의 연계 측면

을 강조하여 단계 인 연계모델(Cascade Model)과 

비즈니스가 IT로 환되며 균형된 을 유지할 

수 있도록 새로운 IT-BSC의 (경 기여, 사용

자 심, 운  로세스, 미래지향)을 제시하 다.

미국의 회계감사원(GAO：General Accounting 

Office)에서는 기업의 략과 연계한 IT 성과 분석

을 해 유수 기업들과 정부기 의 BSC 기반의 

IT 성과측정 사례 연구를 통해 BSC 기반의 성과

측정 임웍을 제시하 다. GAO의 모델은 비즈

니스와 IT 략을 연계하는 것에서 출발하여, BSC 

별 근법을 따르고, 의사결정 계층별 지표와 

결과, 재무  가치를 정하고, 체 인 성과 측정, 

데이터 수집, 분석 후 미션 성과를 개선시키기 

한 피드백을 통해 IT 로세스를 강화하기까지 일

련의 과정에서 효과 인 구축 방법론을 제시하고 

있다. 

Verleun과 Eickelmann은 용어상 경 성과의 BSC 

과 동일하게 구분하 으나 이들 역시 정보화

사업 는 조직에 합하도록 각 의 목표와 측

정지표를 정의하고 있다. Edberg의 모형은 다른 

모형과는 달리 정보화사업에 국한하여 을 구

분하고 있으며, 정보화사업의 특성을 강조하여 기

술 인 측면의 측정지표에 을 맞추고 있다. 즉, 

이 모형은 평가의 주체가 경 자라기보다는 정보

시스템 리자의 에서 성과를 측정하고 있다. 

IT-BSC 모형의 4가지 은 다음의 <표 2>와 

같다.

IT BSC 기본 모형에서 ‘경 기여 ’은 IT투

자로부터 창출되는 사업  가치를 측정산 것이고, 

‘사용자 지향 ’은 사용자들이 IT를 어떻게 평
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<표 2> IT-BSC의 4가지 

경 기여 사용자지향

경 자는 IT 담당부서를 어떻게 보는가?
∘미션：IT 투자를 통한 합당한 경 성과의 달성
∘목표：IT 비용의 통제, 정보화 사업의 경 가치, 

새로운 경 역량의 제공

사용자는 IT 담당 부서를 어떻게 보는가?
∘미션：사용자가 선호하는 정보시스템 제공
∘목표：선호하는 정보시스템의 제공자, 운 자, 사용자와의 

력, 사용자의 만족

운  탁월성 미래지향

얼마나 정보처리과정이 효과 이고 효율 인가?
∘미션：효과 이고 효율 인 정보서비스의 제공

∘목표：효과 이고 효율 인 개발
효과 이고 효율 인 운

미래의 요구를 수용할 만큼 정보기술이 잘 배치되어 있는가?
∘미션：미래 변화에 처할 수 있는 기회의 개발
∘목표：정보기술 인력의 훈련  수용, 정보기술 인력의 

문성, 신기술에 한 연구, 정보기술인력의 문성, 
신기술에 한 연구, 응용시스템의 포트폴리오

<그림 2> B2B 자상거래 보증 계 서비스 개념도

가하고 있는가를 측정하는 것을 말한다. ‘운  탁

월성 ’은 정보시스템을 개발하고 운 하기 

한 로세스 효율성을 평가하는 을 말하며, ‘미

래지향  ’은 미래에 IT 서비스를 제공하는데 

필요한 인 , 기술  자원에 해 측정하는 것을 

말한다[21, 22].

2.2 B2B 자상거래 보증 계 서비스와 

Marketplace의 정의

2.2.1 B2B 자상거래 보증 계 서비스

B2B 자상거래 보증 계 서비스는 <그림 2>

와 같이 기업간(B2B) 자상거래에 따르는 지

 채무를 보증하는 것으로, 보증 상기업(구매기

업)이 보증기 의 평가에 의하여 기업의 순수 신용

으로 신용구매한도를 부여 받은 후, 매업체에 지

불할 자 을 은행에서 직  매처로 결제하도록 

하는 서비스를 말한다. B2B 자상거래 보증 계 

서비스는 기업 간 구매와 매 시 자상거래를 활

용하여 e-Marketplace를 통해 거래하는 것을 제

로 보증기 의 보증을 통해 구매자  확보의 효율

성을 높이고 매  회수의 안정성을 극 화하

기 한 제도이다.
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2.2.2 B2B e-MP와 B2B 자상거래

B2B 자상거래 보증 계 서비스에서 e-MP란, 

기업 간 자상거래를 한 가상의 공간으로서 다

수의 구매기업과 매기업이 제품과 서비스를 거래

하고, 기업활동 련 정보를 획득하며, 융지원 등

의 부가서비스를 제공받는 온라인 시장을 말한다.

B2B e-MP는 경매․역경매, 거래소, 입찰, 공동

구매 등 B2C 쇼핑몰 사이트에서 제공하는 상거래 기

능은 물론, 공 망 리(SCM), 공동 생산계획과 같

은 지능 인 기능과 다양한 공 자  구매자 정보, 

범 한 상품 카달라그 등 다양한 콘텐츠와 커뮤

니 이션 서비스를 제공한다.

특히 B2C 거래와 달리 기업 간 거래에서는 여신

행 하에서 월합으로 결제가 빈번이 발생하기 때

문에 B2B e-MP의 결제시스템은 자 으로 담보 

 보증 등의 리가 필요하다. 한 결제 액이 

상 으로 크기 때문에 자기자 만으로 결제가 

아닌 융기 의 결제성여신상품과 연동이 필요하

고 거래증빙이 매우 요하므로, 세 계산서나 거

래명세서 등의 증빙 처리가 원활해야한다.

2.2.3 B2B 자상거래 보증의 황

이와 같이, B2B e-MP의 지 보장 기능은 B2C

와는  다른 시스템  요구와 보증에 한 국가 

정책의 뒷받침이 필요하 고, 2001년부터 시작된 

신용보증기 의 B2B 자보증제도에 기반 한 B2B 

결제 인 라를 구축을 시작으로, B2B e-MP에서 

보증결제  담보결제가 가능하게 되었고 이후에 

연계된 융상품이 잇달아 출시되면서, 사용자 이

용기반이 확  되고 있다.

신용보증기 의 경우 시행 첫해 2001년 지원 실

 19억에 불과하던 보증 공 액이 2002년 921억

원, 2003년 3,608억 원, 2004년 7,486억 원, 2005년 1

조 886억 원, 2006년 1조 6705억 원 2007년 2조 

1228억 원 2008년 3조 972억 원으로 지속 으로 증

가하고 있다. 체 B2B 보증 공  규모의 변화를 

살펴보면, 2009년 재 약 4조 8,177억 원으로 연도

별로 꾸 한 증가세를 보이고 있다<표 3>.

<표 3> 기 별 B2B 자상거래 보증 공  규모

(단 ：억 원)

구 분 2007 2008 2009

신용보증기 18,030 26,890 36,347

기술보증기 1,640 7,800 11,500

신용보증재단 - - 240

총액 19,670 34,690 48,177

주) 각 기 별 집계(※ 기 별 연차보고서 합계).

B2B 자상거래보증 서비스는 온라인상에서 이

루어지는 비 면 거래의  회수 불확실성을 제

거하여 자상거래를 활성화하고 기업 융거래의 

투명성을 높이기 하여 도입된 제도이다. 즉, 구

매업체는 자  운 의 유연성을 확보할 수 있고, 

구매 액에 한 법인세 소득공제혜택과 결제

로 인한 구매할인 등의 혜택을 릴 수 있고, 매

사는 매 의 안정 이고 즉각 인 회수가 가

능하며, 자거래에 따른 거래비용 감 등의 혜택

을 릴 수 있다.

2.3 분석  계층기법(AHP)

2.3.1 AHP의 개념

1970년  반 T. Saaty에 의하여 개발된 분석

 계층기법(Analytic Hierarchy Process：AHP)은 

의사결정의 계층구조를 구성하고 있는 요소간의 

비교(Pairwise comparison)에 의한 단을 통하

여 평가자의 지식, 경험  직 을 포착하고자 하

는 의사결정방법론이다. AHP는 이론의 단순성  

명확성, 용의 간편성  범용성이라는 특징으로 

다기  의사 결정(MCDM：Multi-Criteria Decision 

Making)기법들  가장 리 응용되고 있는 기법

이라 할 수 있다. 

AHP는 유연 생산 시스템을 비롯한 규모 자동 

생산 시스템의 도입 타당성 분석, 각종 에 지 정

책 수립, 수송 정책 수립 등 범 한 분야에 응용

되어 왔다. 그 이유로는 첫째, 분석 과정이 간단하

다는 을 들을 수 있다. 요소나 안의 요도 평

가 과정에서  비교를 함으로써 의사 결정자의 
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선호 정보를 얻기가 용이하기 때문이다. 둘째, 분

석 과정의 특성상 정량  요소와 정성  요소를 동

시에 고려하기가 용이하다는 을 들 수 있다. 특

히, 정성  요소에 한 평가 결과를 정량화하거나 

평가 결과를 규 화하는 과정을 거치지 않기 때문

이다.

 

2.3.2 AHP 기법의 단계

AHP를 사용하는 경우, 일반 으로 다음 <표 4>

와 같이 4단계의 작업이 수행된다.

<표 4> AHP의 4단계

단계 설명

1
의사 결정 문제의 의사 결정 요소들 간의 
계를 분석하여 계층 구조를 형성함

2
의사결정 요소들 간의 비교로 단자료를 
수집함

3
고유치방법을 사용하여 의사결정요소들의 
상 인 가 치를 추정함

4
여러 안들의 종합순 를 얻기 하여 의사 
결정 요소들의 상 인 가 치를 종합화함

•단계 1：의사 결정 문제의 의사 결정 요소들 간

의 계를 분석하여 계층구조를 형성한다.

의사결정 문제를 상호 련된 의사결정 사항들의 

계층으로 분류하여 의사결정계층(Decision Hierar-

chy)을 설정한다. 

AHP의 용에서 가장 요한 단계라 할 수 있

는 첫 번째 단계에서 의사결정 분석자는 상호 련

되어 있는 여러 의사결정 사항들을 계층화한다. 계

층의 최상층에는 가장 포 인 의사결정의 목

이 놓이며, 그 다음의 계층들은 의사결정의 목 에 

향을 미치는 다양한 요소들로 구성된다.

이들 요소들은 낮은 계층에 있는 것일수록 구체

인 것이 된다. 여기서 한 계층내의 각 요소들은 

서로 비교 가능한 것이어야 한다. 계층의 최하층은 

선택의 상이 되는 여러 의사결정 안들로 구성

된다.

•단계 2：각 계층내의 의사 결정 요소들 간의 

 비교(Pairwise Comparison)로 단자료를 수

집한다.

이 단계에서는 상 계층에 있는 요소들의 목표

를 달성하는데 공헌하는 직계하 계층에 있는 요

소들을 비교하여 행렬을 작성한다. 비교를 

통하여 상 요소에 기여하는 정도를 <표 5>과 같

이 9  척도로 요도를 부여하는데, 직계 하 계

층의 n개의 요소로 구성되어 있다면 모두 n(n-1)/2

회의 비교를 필요로 한다. 작성된 비교 행렬 

A는 다음과 같이 행렬의 각을 심으로 역수의 

형태를 취하게 된다.

<표 5> AHP의  비교

요도 설명

1

비슷함

어떤 기 에 하여 두 활동이 비슷한 
공헌도를 가진다고 단됨

3

약간 함

경험과 단에 의하여 한 활동이 다른 
활동보다 약간 선호됨

5

요함

경험과 단에 의하여 한 활동이 다른 
활동보다 강하게 선호됨

7

매우 요함

경험과 단에 의하여 한 활동이 다른 
활동보다 매우 강하게 선호됨

9

극히 요함

경험과 단에 의하여 한 활동이 다른 
활동보다 극히 선호됨

2, 4, 6, 8  값들의 앙값

역수값
활동 I가 활동 j에 하여 의 특정값을 
갖는다고 할 때, 활동 j는 활동i에 하여 
그 특정값의 역수값을 갖음

1.1～1.9

동등한 활동

비교요소가 매우 비슷하여 거의 구분할 수 
없을 때 사용하는 값으로서 약간 동등은 
1.3, 약간 차이가 나는 경우는 1.9를 사용함

출처：조규성, “AHP를 이용한 R&D BSC의 가 치 

도출”, 2004.
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여기서, aij = 1/aji, aji = 1, ∀i. AHP에서의 단

자료는 계층 내 요소간의 비교를 통하여 도출

한 요소간의 상  요도를 나타내는  추정치

를 사용하는데, 비교를 통한 계량 인 단을 

수행하기 해서는 신뢰할만하고 이용 가능한 철

도가 필요하며, 이를 하여 통상 9  척도가 많이 

사용되고 있다.

•단계 3：고유치방법을 사용하여 의사결정요소들

의 상 인 가 치를 추정한다.

한 계층 내에서 비교 상이 되는 n개 요소의 상

인 요도를 wi(i = 1, ···, n)라 하면, 상기한 

비교 행렬에서는 aij는 wi/wj(i, j = 1, ···, n)로 

추정할 수 있다. 즉, aij와 wj 사이에는 다음 식이 

성립한다. aij = wi/wj(i, j = 1, ···, n) 여기서, 행렬

의 모든 요소를 나타내면 다음 식과 같다.









     ⋯ 

이는 곧 다음 식과 같이 나타낼 수 있고






  

 식은 선형 수론에서의 고유치 문제와 같다. 

즉, 요소 aij로 구성되는 행렬 A를 다음과 같이 나

타낼 때,













    
    
    
    

고유치 방법에 의하여, AW = nW

여기서, W = [   ···  ：행렬 A의 우측 

벡터 n：행렬 A의 고유치에서의 W를 구할 수 있

는 것이다.

그런데, AHP에서는 평가자가 정확한 W를 모르

며, 비교에 의하여 정확한 평가를 할 수 없는 

것으로 가정하기 때문에 실제 으로는 다음과 같

은 식에서 W를 추정한다. 즉, 비교행렬의 A의 

각 요소에 한 가 치를 w를 모른다고 했을 때, 

이 행렬을 라고 하고 이 행렬의 가 치 추정치 

는 다음식을 이용하여 구한다.

  

여기서, ：행렬 의 가장 큰 고유치

그런데, n×n행렬의 고유치는 이와 같이 그 특성

방정식을 풀어서 구할 수 있다. 그러나 일반 인 

문제, 즉 특별히 큰 행렬(n이 3이상)을 포함하는 

문제에서 고유치를 구하는 과정은 여러 가지 계산

인 어려움이 있으므로 고유치를 구하는 다른 방

법이 요구된다.

여기서, 는 항상 n보다 크거나 같기 때문에 

계산된 가 n에 근하는 값일수록 비교

행렬 A의 수치들이 일 성을 가진다고 말 할 수 

있다. 이러한 일 성의 정도는 다음과 같이 일 성

지수(Consistency index：CI)와 일 성비율(Con-

sistency Ratio：CR)을 통하여 구할 수 있다. 

일 성 지수 (CI) = (-n)/(n-1)

일 성 비율 (CR) = (CI/RI)×100%

일 성 비율의 수식에 있는 RI는 난수지수(Ran-

dom index)를 의미하며, 이는 1에서 9까지의 수치

를 임의로 설정하여 역수행렬을 작성하고 이 행렬

의 평균 일 성지수를 산출한 값으로 일 성의 허

용한도를 나타낸다.
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•단계 4：평가 상이 되는 여러 안들에 한 

종합순 를 얻기 하여 의사결정 요소들의 상

인 가 치를 종합화한다.

이 단계에서는 계층의 최상 에 있는 의사결정

의 목 을 달성하기 하여 최하 에 있는 안들

의 우선순 를 결정하는 종합 요도벡터를 산출하

는데, 이는 3단계에서 구한 각 계층에서의 가 치

를 종합함으로써 가능하다. 구체 으로, 최상  계

층에 하여 K번째 하 계층에 있는 안들의 종

합 요도는 다음 식을 통하여 구할 수 있다.

C[1, k] = ⊓

여기서, C[1, k]：첫 번째 계층에 한 K번째 계

층요소의 종합가 치

：추정된 W벡터를 구성하는 행을 포함하는 

    행렬(  = i번째 계층의 요소 수)

만약, 체 계층이 세 개의 계층 벨로 구성되었

다면, 최상  계층에 하여 최하  계층에 있는 

안들의 종합 요도는 C[1, 3]으로 표시하고, 이는 

두 번째 계층을 기 으로 한 세 번째 계층의 항목

간 가 치 행렬 B3와 첫 번째 계층을 기 으로 한 

두 번째 계층의 항목간 가 치 행렬 B2를 곱하여 

구한다. 이 게 구한 종합 요도는 궁극 으로 평

가 상이 되는 안들의 수를 나타내며, 이를 통

하여 안의 우선순 를 결정하게 된다.

체 계층의 종합 요도를 최하  계층에 한 

직계 상 계층의 가 치 행렬에 그 상 계층에서 

구한 가 치행렬을 곱하고 이 과정을 상 계층으

로 반복하여 구하는 방법은 논란의 여지가 없이 인

정되고 있다. 단지 종합 요도추출 역에서 문제

가 되는 것은 다수 평가자의 평가치에 한 통합문

제이다.

의사결정 는 평가문제의 시발 은 한 명의 의

사결정자 는 평가자가 비교에 의하여 평가

요소에 한 상 인 요도를 단하는 일에서

부터 출발하지만, 실제 으로 실세계를 둘러싸고 

있는 불확실성 때문에 복잡한 문제일수록 다수의 

평가자를 필요로 한다.

AHP도 마찬가지로 출발은 평가에 가장 합한 

한 명의 평가자를 가정하여 개발되었으나, 많은 

실 인 문제로 인하여 다수의 평가자 참여가 필요

하게 되었다. 이 때, AHP에서 가장 큰 문제가 되

는 부분은 바로 AHP의 기본공리인 역수성을 만족

시켜야 한다는 것이다. 즉, 한 평가자는 안 a와 b

가 동등하다고 하 을 경우, 이들의 단은 각각 9

와 1이 되고, 이러한 단의 역수조건은 각각 1/9

와 1을 종합한 것이 역수조건을 유지해야 한다는 

것이다. 

3. B2B 자상거래 보증 계 
서비스의 KPI 선정

3.1 성과지표 개발 사례 조사

본 단락은 B2B 자상거래 보증 계 서비스에 

맞는 KPI 선정을 해 B2B e-마켓 이스의 성

과지표와 련하여 어떠한 선행연구가 진행되었는

지 살펴본다. 

최 덕, 최형림[14]은 기업에 한 성과평가모형

인 BSC 모형을 재구성하여 B2B 시장의 특성을 고

려한 성과평가모형을 개발하 는데 각 지표에 

한 차별화된 가 치를 부여하기 하여 B2B 시장 

운 담당자를 비즈니스유형(기업소유형, 립형)별

로 구분하여 설문조사를 수행하 다. 연구 결과, 

기업소유형에서는 사업성과, 고객, 거래 로세스, 

학습과 성장  순으로 가 치가 높게 나왔으며, 

립형의 경우는 고객, 사업성과, 거래 로세스, 학

습과 성장  순으로 가 치가 높게 나왔다. 

이연재[8]은 연역  연구와 문가 인터뷰를 통

해 도출된 성과 측정 지표 항목에 해 수직형과 

수평형으로 나  마켓 이스의 형태에 따라 

문가 지식 추출 방법인 계층분석과정 방법으로 

요도를 도출하 다. 자료 분석 결과 4가지 성과 측

정  에 트  심 이 가장 요한 성과
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측정 으로 나타났으며, 비즈니스 로세스 

, 지식자산 , 재무   순으로 요도 순

서가 나타났다. 

최 덕, 최형림 외[14]은 B2B e-마켓 이스의 

특성을 고려한 성과평가모형  성과지표를 개발

한 후 성과지표 항목에 한 요도를 비교분석하

여 운 략을 제시하 는데, B2B e-마켓 이스

의 유형을 소유구조(기업종속형, 독립형)과 상품특

성(생산재, 소비재)을 기 으로 구분하 다. 연구결

과 유형별 구분에 따라 학습/성장, 거래고객, 사업

성과 측면의 성과지표의 가 치 값과의 뚜렸한 차

이가 있음을 확인할 수 있었으나 거래 로세스 측

면에 해서는 뚜렷한 차이를 발견할 수 없었다. 

기업종속형/소비재 B2B e-마켓 이스와 독립

형/소비재 B2B e-마켓 이스의 경우는 성공을 

해서 거래고객의 지속 인 확보  리 측면에 

치 하는 경향을 보인 반면, 기업종속형/생산재 

B2B e-마켓 이스의 경우는 성공을 해서 인

, 지  자산의 학습  성장가능성을 요하게 

강조하고 있었다. 그리고 독립형/생산재 B2B e-마

켓 이스의 경우 사업의 재무  수익성  성장

가능성 측면을 요하게 강조하고 있었다. 그러나 

거래 로세스의 효율 인 운 측면에 있어서는 

큰 차이가 없었다. 

안지은 외[6]은 B2B e-마켓 이스를 한 규

범  성과평가 모형의 구축을 목 으로 진행되었으

며, BSC를 근간으로 하여 연구 상의 특성에 맞

도록 을 재조정하고, 지표를 선정하며 선정된 

지표에 한 가 치를 구하고자 하 다. 연구결과 

기존에 시되어 왔던 재무  성과보다도, 외부 사

용자 이나 기업의 내부 로세스 의 성과

가 더 높은 요도를 가진다는 것을 알 수 있었다.

한창희 외[16]는 RFID 기반 자상거래 보증 

계 서비스의 성과지표 개발에 한 연구를 하 으며, 

IT-BSC를 근간으로 성과지표를 개발하 다. 연구 

결과 IT성과 에서 5개 성과지표, 사용자 

에서 6개 성과지표, 로세스 에서 5개의 성과

지표, 학습과 성장 에서 2개의 성과지표를 제

시하 다. 

3.2 성공요인 조사

이 단락에서는 B2B e-마켓 이스의 성공요인

과 련하여 어떠한 선행연구가 진행되었는지 살

펴보도록 한다. B2B e-마켓 이스의 성공요인에 

한 연구로써 진 배[13]은 B2B e-마켓 이스

의 계특성을 분석하여 1)의사소통, 2)신뢰, 3)갈

등, 4)몰입의 에서 성공요인을 분석하 다. 이

종오[9]는 B2B e-마켓 이스의 성공요인으로 1)

안정성, 2)신뢰성, 3)보안성, 4)정보의 질, 5)사용의 

편이성, 6)고객유인, 7)서비스 질을 들었다. 정 율

[12]은 경남지역 1,000여개 기업을 상으로 455개

의 설문지를 회수 후 실증 분석하여 1)거래신뢰성, 

2)거래효율성, 3)고객지향성, 4)상호연 성, 5)거래

주도력을 B2B e-마켓 이스의 성공요인으로 들

었다. 

B2B e-마켓 이스의 성과평가  성공요인에 

한 기존 선행연구를 정리하면 정성 , 정량  측

면으로 구분할 수 있다. 정량  측면을 요약하면 

투자비용 비 성과를 정량 인 수치(비용 감효

과)로 평가할 수 있다는 장 에 근거하여 B2B e-

마켓 이스의 경제  효과(매출증  등)  개별 

기업에서 B2B e-마켓 이스의 도입에 따른 생

산성(비용 감 등)분석 측면에서 연구되어 왔으며, 

정성  측면에서는 사용자 만족도, 도입효과 등을 

평가할 수 있다는 장 에 근거하여 B2B e-마켓

이스의 성공요인(사용의 용이성 등), 사용자만족

도(거래안정성 등)  도입효과(거래투명성 등)평

가 측면에서 연구되어 왔다. 

3.3 성과 리 지표의 선정

3.3.1 성과 리  설정

IT-BSC 방법론을 심으로 B2B 자상거래 보

증 계 서비스의 성과측정을 한 KPI 선정을 

해 선행연구와 문가 인터뷰를 기반으로 네 가지 

을 재정의 하 다. 기존 경 기여를 B2B 자
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<표 6> B2B 자상거래 보증 계 서비스 성과 리의 4가지 

서비스 성과 사용자지향

경 자는 B2B 자상거래 보증 계 서비스의 효과를 
어떻게 보는가?
∘미션：B2B 자상거래 보증 계 서비스를 통한 합당한 

경 성과의 달성
∘목표：서비스 비용의 통제, 정보화 사업의 경 가치, 

새로운 경 역량의 제공

사용자는 서비스를 어떻게 보는가?
∘미션：사용자가 선호하는 서비스 제공
∘목표：선호하는 서비스의 제공자, 운 자, 

사용자와의 력, 사용자의 만족

운  로세스 미래지향

시스템의 운 이 얼마나 효과 이고 효율 인가?
∘미션：효과 이고 효율 인 정보서비스의 제공
∘목표：효과 이고 효율 인 개발

효과 이고 효율 인 운

미래의 요구를 수용할 만한 새로운 기술을 고려하고 
있는가?
∘미션：미래 변화에 처할 수 있는 기회의 개발
∘목표：서비스 인력의 훈련  수용, 서비스 기술 

인력의 문성, 신기술에 한 연구

상거래 보증 계 서비스의 성과로 을 맞추었

고, 시스템 운 에 한 부분을 추가하여 을 

설정하 다. <표 6>은 IT-BSC의 별 정의를 

본 연구에 맞추어 재 정의한 부분이다. 서비스 성

과부분은 B2B 자상거래 보증 계 서비스를 바

탕으로 어떠한 효과를 악할 수 있는가에 한 것

이다. 사용자 지향은 해당 서비스를 사용하는 이해

계자 입장에서의 이고, 운  로세스는 B2B 

자상거래 보증 계 서비스 랫폼에 한 

이다. 미래지향성은 향후 서비스를 해 필요한 기

술에 한 확보 의 역이다. 

본 연구는 서비스 성과, 사용자 지향, 운 로세

스, 미래 지향성에 따라 핵심 성공요인(CSF：Cri-

tical Success Factor)를 도출하고 각 CSF에 따라 

KPI를 선정 하 다.

3.3.2 성과 리 지표 선정

서비스성과 은 거래규모의 증가, 융비용의 

감의 CSF를 바탕으로 6개의 성과지표가 선정되

었다. 신규거래 건수는 신규 서비스의 활용도를 측정

할 수 있는 지표이고, 융비용 감은 B2B 융 서

비스를 활용한 효과를 측정할 수 있는 지표이다. 

사용자지향 에서는 편리한 서비스 제공, 거래 

신뢰도 향상, 사용자 손실 방지의 CSF를 바탕으로 

9개의 성과지표가 선정되었다. B2B 자상거래 이

해 계자들이 얻는 효과들을 측정하는 지표들로 

구성되었다.

운  로세스 에서는 안정 인 시스템 구축, 

표 화된 시스템 구축, 데이터 정확도 유지의 CSF

를 바탕으로 9개의 성과지표가 선정되었다. 이 지

표들은 B2B 자상거래 보증 계 서비스를 해 

사용되는 랫폼의 구축이 얼마만큼 구축되었고 

어떠한 데이터를 측정해야 하는지에 한 지표로 

구성되어 있다.

미래 지향성 에서는 문 인력 확보, 신기술 

개발의 CSF를 바탕으로 6개의 성과지표가 선정되

었으며, 시스템 운 을 지원하는 에서 새로운 

사업  기술과 문 인력의 확보가 얼마만큼 진행

되었는가를 측정하는 지표로 구성되어 있다<표 7>.

4. 성과 리지표의 가 치 설계

4.1 연구조사 방법

4.1.1 설문 구성

B2B 자상거래 보증 계 서비스의 KPI 가

치 도출을 해 성과평가의 별 4개의 평가항목

과 핵심성공요인(CSF：Critical Success Factor)의 

10개의 평가항목, 성과지표(KPI：Key Performance 

Index)에서의 32개의 평가 항목을 기반으로 <그림 

3>과 같은 AHP 모형을 설계하 다. 

설문은 비교(1：1비교)를 통해 2가지 비교 
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<표 7> B2B 자상거래 보증 계 서비스 성과 리의 CSF와 KPI

CSF
(Critical Success Factor)

KPI
(Key Performance Index)

서비스 
성과

1) 거래규모의 증가
2) 융비용의 감

1.1 신규거래 건수
1.2 서비스 사용 기업 수
1.3 실거래 비율
2.1 보증 수수료 감율

2.2 변제 감소율
2.3 업체별 구입비용의 감율

사용자 
지향

1) 편리한 서비스 제공
2) 거래 신뢰도 향상
3) 사용자 손실 방지

1.1 사용자 요청 응 시간
1.2 연계된 외 기  수
1.3 사용자 불만 건수
1.4 부가서비스 제품 수 
2.1 납품정보 이력 리주기

2.2 납품정보의 가시성
2.3 부도감소율
3.1 보증사고 감소율
3.2 결품 손실 발생율
3.3 자재 시 확보율

운  
로

세스

1) 안정 인 시스템 구축
2) 표 화된 시스템 구축
3) 데이터 정확도 유지

1.1 장애 발생 건수
1.2 평균 장애 복구 시간
1.3 시스템 유지/보수

로세스 구축 정도
2.1 통합 시스템 구축율

2.2 시스템 표 화율
2.3 기존 시스템과의 호환성
3.1 데이터 업데이트 주기
3.2 납품 정보의 정확도
3.3 데이터 시 제공율

학습과 
성장

1) 문인력 확보
2) 신기술 개발

1.1 보증서비스 련 인력수
1.2 문인력 교육 시간
1.3 종업원 교육 투자 비용

2.1 신기술에 한 투자
2.2 신규사업 개발 수
2.3 련 특허 수

<그림 3> B2B 전자상거래 보증서비스 성과평가 계층 모형
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<표 9> 가 치 결과

평가
(가 치)

핵심성공요인
(가 치)

역가 치
(순 )

성과지표(가 치)
역가 치
[순 ]

서비스 성과
(0.389)

거래규모의 증가
(0.758)

0.295(1)

신규거래 건수(0.188) 0.055(5)

서비스 사용 기업의 수(0.251) 0.074(2)

실거래 비율(0.561) 0.165(1)

융비용의 감
(0.242)

0.094(5)

보증 수수료 감율(0.279) 0.026(14)

변제 감소율(0.335) 0.032(12)

업체 별 구입비용 감율(0.386) 0.036(8)

사용자 지향
(0.278)

편리한 서비스 제공
(0.272)

0.076(7)

사용자 요청응 시간(0.449) 0.034(11)

연계된 외 기 수(0.173) 0.013(27)

사용자 불만 건수(0.279) 0.021(19)

부가 서비스 제품의 수(0.098) 0.007(30)

거래 신뢰도 향상
(0.341)

0.095(4)

납품정보 이력 리주기(0.205) 0.019(20)

납품정보의 가시성(0.417) 0.040(6)

부도감소율(0.378) 0.036(9)

사용자 손실 방지
(0.387)

0.108(2)

보증사고 감소율(0.557) 0.060(3)

결품 손실 발생율(0.206) 0.022(18)

자재 시 확보율(0.238) 0.026(15)

운
로세스
(0.215)

안정  시스템 구축
(0.452)

0.097(3)

시스템 장애 발생 건수(0.610) 0.059(4)

평균장애 복구 시간(0.230) 0.022(17)

시스템 유지/보수 로세스 구축 정도(0.159) 0.015(24)

표 화된 시스템 구축 
(0.212)

0.046(9)

통합 시스템 구축률(0.328) 0.015(25)

시스템 표 화율(0.424) 0.019(21)

기존 시스템과의 호환성(0.249) 0.011(29)

데이터 정확도 유지
(0.335)

0.072(8)

데이터 업데이트 주기(0.198) 0.014(26)

납품정보의 정확도(0.483) 0.035(10)

데이터 시 제공률(0.319) 0.023(16)

미래지향
(0.118)

문 인력 확보
(0.652)

0.077(6)

보증서비스 련 인력 수(0.480) 0.037(7)

문인력 교육 시간(0.370) 0.028(13)

종업원 교육 투자 비용(0.150) 0.012(28)

신기술 개발
(0.348)

0.041(10)

신기술에 한 투자(0.407) 0.017(23)

신규 사업 개발 수(0.440) 0.018(22)

련 특허의 수(0.153) 0.006(31)

상 에서 상 으로 요하다고 인식되는 상에 

높은 수를 주게 되며, 비교 상의 요도가 같을 

경우에 ‘1’ 을 주게 된다. 각각의 값은 1：동등, 3 

：약간 요, 5：분명히 요, 7：크게 요, 9：

 요, 그리고 사이의 값은 각각의 간 값으

로 평가하도록 한다.

4.1.2 표본의 구성  자료 수집 방법

설계된 AHP 모형으로  간, 성공요인 간, 성

과지표들 간과의 가 치를 도출하기 해 B2B e-

마켓 이스 문가 10명에게 설문을 실시하 다. 

설문 상자들은  B2B e-마켓 이스 업체의 

실무자, B2B e-마켓 이스 연구에 경험이 있는 
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학계 연구자, B2B e-마켓 이스 련 분야의 연

구소에 근무하는 연구원 등으로 해당 분야에 2년 이

상의 경력을 가진 문가들로 구성되었으며, 2010

년 11월 25일부터 12월 2일까지 총 8일에 걸쳐 실시

하 다.

데이터 분석결과 일 성 비율이 0.2이하인 설문 

결과가 10개로 이들 설문에서 도출된 개별 가 치

의 기하 평균을 Expert Choice 2000을 통하여 구

하 다. 

설문은 비교(1：1비교)를 통해 2가지 비교 

상 에서 상 으로 요하다고 인식되는 

상에 높은 수를 주게 되며, 비교 상의 요도가 

같을 경우에 ‘1’ 을 주게 된다. 각각의 값은 1：동

등, 3：약간 요, 5：분명히 요, 7：크게 요, 

9：  요, 그리고 사이의 값은 각각의 간 

값으로 평가하도록 한다.

4.2 성과 리 지표의 가 치 분석

완성된 성과평가 계층 모형에 한 각 요인별 가

치  역가 치 도출 결과는 <표 9>와 같다.

4.2.1성과평가  별 가 치 분석[1계층]

<그림 4>는 B2B 자상거래 보증 계 서비스 

성과평가를 한 1계층인 성과 평가  별 요

도 설문 결과이다. 요도의 가 치 도출 결과, “서

비스 성과”(0.389)이 가장 요하다는 결과가 도출되

었다. 그 뒤로는 “사용자 지향”(0.278), “운  로

세스”(0.215), “미래지향”(0.118) 순으로 나타났다. 

이는 B2B 자상거래 보증 계 보증 서비스의 

성과평가에 있어서 서비스 에서의 성과 리가 

다른 성과평가 역들에 비해 보다 요하게 평가 

되어야 하는 것으로 해석할 수 있다. 

성과평가  역에서 요도 분석결과에서 신

뢰성을 단할 수 있는 일 성 비율(Consistency 

Ratio：CR)이 0.05로서 분석결과의 활용기 인 0.1 

이하를 나타내었으므로 충분히 수용할 수 있는 결

과라고 할 수 있다. 

<그림 4> 별 가 치

4.2.2 성과평가 CSF 별 가 치 분석[2계층]

<그림 5>는 CSF의 가 치 결과 값을 상  

요도( 역가 치)로 다시 계산한 결과 이다. ( )‘거

래규모의 증가’ 가 치 = 0.389×0.758 = 0.295) CSF

의 체 역  “거래 규모의 증가”(0.295)가 상

으로 가장 높은 가 치 값을 나타내었다. “거래

규모의 증가”의 경우 다른 CSF에 비해 월등히 높

은 가 치 값을 보이는데, 이는 핵심성공요인  “거

래규모의 증가” 부분을 다른 항목보다 요시 평

가해야 함을 시사하고 있다. 그 다음으로 “사용자 

손실 방지”(0.108), “안정 인 시스템 구축”(0.097), 

“거래신뢰도 향상”(0.095), “ 융비용의 감”(0.094), 

“ 문인력 확보”(0.077), “편리한 서비스 제공”(0.076), 

“데이터 정확도 유지”(0.072), “표 화된 시스템 구축” 

(0.046), “신기술 개발”(0.041) 순으로 나타났다.

4.2.3 성과평가 KPI 별 가 치 분석 [3계층]

B2B 자상거래 보증 계 서비스의 KPI별의 

가 치 결과는 다음의 <그림 6>과 같다. 개별 성

과지표  상 으로 가장 높은 요도를 보인 항

목은 “실거래 비율”(0.165)이었고, 그 외에도 “서비



88 한창희․임창규․김민

<그림 5> CSF 별 가 치

<그림 6> KPI 별 가 치

스 사용 기업의 수”(0.074), “보증사고 감소율”(0.060), 

“시스템 장애 발생 건수”(0.059) 등의 순으로 요

도를 나타내고 있다.

이 게 높은 요도를 보인 성과지표들은 특정 

역에서 속하는 지표들이 아니므로 일 성 있는 

분석결과를 보인다고 할 수 있겠다. 향후 본 연구

에서 제시된 성과평가 모형보인 용할 경우, 제시

된 가 치를 참고하고 해당 기업의 상황을 고려하

여 한 지표를 취사선택하여 사용하는 것이 바

람직할 것이다. 

5. 결  론

본 연구는 B2B 자상거래 보증 계 서비스의 

성공 인 성과 리를 해 성과평가 모형의 을 

설정하고 핵심성과요인을 도출하 다. 기존 BSC의 

이 재무 , 고객 , 내부 비즈니스 로

세스 , 학습과 성장의 4가지 으로 구성되

어 있는 반면, 본 연구에서 개발한 성과평가 모형은 

B2B 자상거래 보증 계 서비스의 특징을 반

하여 IT-BSC의 을 기반으로 서비스 성과, 사

용자 지향, 운  로세스, 미래지향의 4가지로 구
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성하 다.

그리고 각 성공요인별 핵심성과지표를 도출하고, 

성과평가 계층모형을 완성하 다. 핵심성과지표를 

도출하기 해 기존 문헌에서 제시된 KPI 지표들

을 활용하 다. 한 B2B 자상거래 보증서비스

의 특성을 고려한 성과측정 지표들을 문헌연구  

문가 토의를 통해 도출하 다. 각 성과평가 

별 핵심 성공요인으로 거래규모의 증가, 융비용

의 감 등 총 10개의 CSF를 선정하 고, 각 CSF 

별 3～4개의 KPI를 도출하 다.

한 성과지표의 리를 해 도출된 성공요

인과 성과지표를 기반으로 성과평가 계층모형을 설

계하고 항목 별 가 치를 도출하 다. 이를 해 해

당 산업에서 2년 이상의 실무 경험이 있는 B2B e-

마켓 이스 업체 실무자, B2B e-마켓 이스 

문 연구원을 상으로 총 10부의 설문지를 작성

하 고, 계층화분석기법을 활용하여 선정된 KPI의 

항목별 개별 가 치를 도출함으로서 해당 서비스

의 실제 성과평가 시 어느 부분이 강조되어야 할 

것인지를 명확히 하 다.

가 치 도출 결과 평가 은 서비스 성과, 사용

자 지향, 운  로세스, 미래지향 순으로 요도

가 높게 나타났으며, 성공요인은 거래규모의 가, 

사용자 손실 방지, 안정  시스템 구축 등의 순으

로 요도가 높게 나타났다. 그리고 성과지표는 실

거래 비율, 서비스 사용 기업의 수, 보증 사고 감소

율 등의 순으로 요도가 높게 나타났다.

본 연구를 통해 도출된 B2B 자상거래 보증 

계 서비스의 KPI는 해당 서비스의 지속 인 유지 

리를 할 수 있는 기 과 실제 성과 평가 시에 강

조되어야 할 KPI 지표들의 지침을 제공하는데 의

의가 있다. 
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