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본 연구의 목적은 계층적 분석 기법을 이용한 비즈니스 프로세스 관리 시스템

(BPMS)의 평가 모형을 개발하는 것이다. 이를 위해 전문가 집단으로부터 BPMS

솔루션 선택을 위한 기준을 도출하였으며, 이 기준들의 쌍대비교를 통해 AHP 기반

의 분석 모형을 개발하였다. 분석모형을 통해 기업이 원하는 BPMS 솔루션을 선택

할 수 있으며, 이는 기업의 프로세스 관리 능력 제고에 기여할 수 있을 것이다.

핵심주제어 : BPMS, 계층적 분석기법, 평가 모형
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Ⅰ. 서   론

정보시스템에 대한 평가 방법은 대상 시스템과 그 평가 수행의 목적에 따라

크게 두 가지로 나눌 수 있다. 첫째는 정보시스템의 구축과 운영상의 효율성 관

점에서의 평가이며, 또 다른 하나는 지원하고자 하는 업무 기능과의 부합성에

대한 평가로 구분할 수 있다. 본 연구의 목적은 기업의 목표 달성을 위해 비즈

니스 프로세스 관리시스템(BPMS; Business Process Management Systems)을

도입하고자 하는 기업에 대해 어떠한 BPMS 솔루션이 적합한 가를 찾고자 하

는 것이다. 따라서 두 번째 평가 목적인 업무 기능과의 부합성을 확인하고자 하

는 평가에 초점을 두고 있다. 일반적으로 정보시스템에 대한 평가는 다차원적인

구조를 가지며, 정보시스템의 성공을 측정할 만한 한 가지 기준이 존재하는 것

은 아니다. 결국 복수의 기준을 활용하여 정보시스템의 품질을 평가하고 조직의

목표달성에 대한 기여정도를 평가하게 된다.
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기존의 평가 모형으로는 Delone & Mclean(1992) 평가 모형을 중심으로,

Delone & Mclean의 모형에 서비스의 질과 작업집단의 영향을 추가한 Myers,

et. al.(1997)의 모형, Delone & Mclean의 모형에 서비스 품질을 평가범주에 포

함시킨 Pitt, et. al.(1997)의 모형이 있다. 또한, Heatley, et. al.(1995)은 정보시스

템 평가 항목에 과업을 추가하여 시스템, 사용자, 조직, 과업 등 4가지 평가항목

을 제시하였다. 기존의 정보시스템 품질 평가와 관련된 대부분의 연구들은 연구

자들에 의해 제시된 평가 항목들에 대하여 평가 항목이 조직의 성과 또는 목표

에 미치는 영향을 검증함으로써 자신들이 제시한 모형의 타당성을 검토하였다.

이러한 모형들의 검증이 가능했던 것은 평가 대상 정보시스템이 평가 당사자들

이 누구나 일관되게 인지할 수 있는 일반적인 정보시스템이거나, ERP 등과 같

이 이미 많은 사람들이 정보시스템의 고유 기능에 관한 합치된 의견을 가지고

있었기 때문이다. 그러나 본 연구에서 다루고자 하는 BPMS의 경우 시스템을

경험한 전문가들이 아직까지는 그리 많지 않으며, 또한, BPMS를 구축하거나

업무에 적용하여 사용한 경험이 있는 사용자들도 그 솔루션의 특성에 따라

BPMS를 다르게 인식하고 사용하고 있다.

이에 본 연구에서는 아직까지 많은 이견이 있는 BPMS 요구 기능에 관한 전

문가 집단의 합의를 얻어냄과 함께, 실제 BPMS를 통해 조직이 목표하고 있는

바를 달성하는데 기여할 수 있는 기능적인 요소들을 규명하고, 이를 토대로

BPMS 솔루션을 선정할 수 있는 새로운 평가 모형을 제시하고자 한다. 웹사이

트나 일반적인 정보시스템에 대한 평가 모형은 이미 다양하게 존재하고 있다

[1,3,7]. 그러나 BPMS 솔루션에 대한 평가는 많지 않은데, 그 중, 델파이 설문

방법을 통해 전문가 의견을 수집하여 항목별 가중치를 부여하고 이를 토대로

여러 솔루션들을 평가한 모형이 있다[5]. 이 방법은 평가 기준별로 부여된 가중

치에 따라 솔루션을 평가한 것으로 응답자의 주관적 판단이 크게 개입할 여지

가 있다. 본 연구에서 제시하고자 하는 방법은 평가기준을 계층적으로 구분하여

각 항목별 쌍대비교를 통해 보다 객관적인 평가 기준을 제시하고자 하는 방법

으로 계층적 분석기법(AHP; Analytical Hierarchy Process)을 활용한 평가 모

형을 제시하고자 한다.

Ⅱ. 연구 모형

BPMS 평가를 위한 AHP 기반의 평가 모형을 개발하기 위한 본 연구는 크게



AHP 기반의 비즈니스 프로세스 관리시스템 평가 모형에 관한 연구 435

다음과 같은 두 단계로 이루어진다.

1단계; 평가 기준의 개발. 전문가 설문을 통해 평가 기준을 정의한다.

2단계; 각 기준별 쌍대비교를 통해, 기준별 가중치를 정의한다.

두 단계의 과정을 거친 후 최종 검토 대상 솔루션(대안)에 대한 평가가 이루

어질 수 있다. 다음에, 각 단계를 모형 개발 방법을 제시한다.

1. 평가 기준 정의

먼저, BPMS의 평가 기준을 개발한다. 본 연구에서는 적용하고자 하는 평가

기준은 2계층으로 나누어진다. 첫 번째 계층의 평가 기준은 ‘BPMS 도입 목적

과의 부합성’과 ‘BPMS 제공 기능’의 두 가지 항목으로 이루어지며, 이 두 가지

기준은 각각 10개, 11개의 세부 기준으로 구성된다[5]. 이 기준들은 델파이 방법

으로 통해 전문가 의견을 취합하여 설정된 것을 인용하였으며, 세부적인 기준은

<표 1>과 같다[5].

<표 1> 계층별 평가 기준

평가 항목(계층1) 세부 평가 지표(계층 2)

1. BPMS

도입 목적

1.1 업무처리 투명성

1.2 환경변화에 대한 유연성

1.3 업무 프로세스 표준화 지원

1.4 업무 효율성 및 효과 제고

1.5 프로세스 개선/혁신

1.6 기업내 응용시스템 및 데이터 통합

1.7 비용 절감

1.8 기업 이익 극대화

1.9 업무 처리 자동화

1.10 고객 만족도 증대

2. BPMS

제공 기능

B1. 프로세스 성과 측정

B2. 시뮬레이션

B3. 프로세스 모니터링

B4. 프로세스 모델링

B5. 어플리케이션 통합

B6. 워크플로우 자동화

B7. 프로세스 변경 관리

B8. 프로세스 라이브러리 제공

B9. 프로세스 분석

B10. 문서 생성 및 보고

B11. 데이터 아키텍쳐 관리
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2. 가중치 도출

1단계에서 정의한 계층별 기준들에 대해 가중치를 설정한다. 가중치 설정 방

식은 각각의 기능 쌍(pairs)에 대한 쌍대비교(pairwise comparison) 방식을 적용

한다. 이 방식은 Saaty가 제안한 AHP(Analytical Hierarchy Process)기법에서

이용되는 방식으로 다기준 의사결정문제에 대해 여러 분야에서 다양하게 적용

되는 방식이다[19]. 쌍대비교에서는 한 기능에 대해 나머지 한 기능이 얼마나

중요성에서 차이를 보이는 지를 계량적으로 측정하게 되는데, 본 연구에서는 9

점 척도의 비교 방식을 적용한다. 1은 중요도가 같은 경우, 3은 약간 더 중요, 5

는 비교적 중요, 7은 매우 중요, 9는 절대적으로 중요함을 의미하게 되며, 2, 4,

6, 8은 위 수치들의 중간정도의 중요도를 가진 경우에 선택하게 된다. 응답자에

게 이 9개의 평가 점수중 하나를 선택하도록 한다.

n개의 기준이 존재할 경우, 정의된 BPMS 기준 각각에 대해 총 n(n-1)/2회의

평가가 필요하며, p개의 대안이 존재할 경우, 총 pn(n-1)/2회의 쌍대비교를 해

야 한다(계층이 증가할 경우, 비교 횟수는 더 늘어날 가능성도 있다). 이를 우편

을 통해 조사할 경우, 응답자들이 답안 작성에 있어서 지속적인 일관성을 유지

하지 못해, 의미 있는 답을 얻지 못할 가능성이 있으므로, 본 연구 모델에서는

대면 면담을 통해 응답자의 답을 얻는 방식을 제안한다.

각각의 패널들의 답에 대해서는 응답자들의 상대적인 비교에 있어서 일관성

을 유지하는가를 파악하는 지수인 일관성 지수(consistency index)을 측정하여

그 값이 일정 수준(보통 0.1)을 초과할 경우에는 응답에서 제외시키고, 일관성을

유지한 응답자들만을 대상으로 가중치를 구한다.

모든 응답자들의 응답이 완료되면 전체 응답자들의 의견을 종합하는 과정을

거쳐야 한다. 본 연구에서는 기하평균방법(Geometric Mean Method)을 적용한

다. 이 방식은 각 응답 항목에 관한 응답치를 모든 일관성 지수를 만족하는 응

답자들의 응답의 기하 평균을 구하여 이를 전체 응답자들의 종합의견으로 취하

는 방식으로 본 연구에서와 같이 응답자들 간의 전문성에 대한 차별이 없는 경

우에 일반적으로 많이 적용되는 방식이다.

이상의 과정을 거쳐 개발된 평가모형을 도식화 하면 <그림 1>과 같다.
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기업특성에맞는 RTE 구현을위한
BPMS 솔루션선정

기준 1 기준 2 기준 n

솔루션 1 솔루션 2 솔루션 3 솔루션 p

기준1.1 기준1.2 기준1.3 기준n.1 기준n.2 기준n.3

계층1

계층2

계층3

<그림 1> AHP 기반의 BPMS 평가 모형 계층 구조

III. 연구 결과 및 분석

1. 평가 기준

평가 기준은 선행 연구에서 정의된 평가 기준을 인용하여 적용하였다[5]. 이

기준은 II장에서 설명한 바와 같이, 계층1에서 두 가지 기준, 계층 2에서 각각

10개, 11개 기준으로 구성되어 있다. 기존 연구의 평가 기준을 그대로 인용한

것은, 이 기준들이 BPMS 프로젝트에 직접 참여했던 컨설턴트 혹은 현업 인력

들을 대상으로 장기간에 걸친 델파이 설문조사를 통해 이루어진 것으로 기존

연구 문헌들에서 제시한 BPMS 제공 기능들을 거의 대부분 포함하고 있으며

(<그림 2> 참고), 또한 그 기능들이 상호 배타적이고 포괄적으로(Mutually

Exclusive, Collectively Exhaustive) 구성되어 있어 AHP 모델을 적용하기에 적

절하기 때문이다.
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Robust Business Rules 

Role-Based Routing 

Relationship Routing 

Relative Routing 

Raeallel Routing 

Ad hoc Routing 

Queues and Group 

Process Rollback 

Sub-Processes 

Escalations & Exceptions 

Flexible Forms Support 

Web-based Architecture 

Automation Agent 

Custom Views 

Simulation 

Process Documentation 

Status Monitoring 

Authentication and Security 

Distributed User Administration 

Task Delegation & Conferring 

프로세스 성과 측정 기능

시뮬레이션 기능

프로세스 모니터링 기능

프로세스 모델링 기능

어플리케이션 통합 기능

워크플로우 자동화 기능

프로세스 변경 관리 기능

프로세스 라이브러리 제공기능

프로세스 분석 기능

문서 생성 및 보고 기능

데이터 아키텍쳐 관리 기능

Analytical Reporting 
and Performance Metrics 

Organizational Model

Real-Time Activity Monitor

Business Rule Engine 

Graphical Process Monitoring 
and Simulation 

Process Execution 
and Orchestration Engine 

Integration Backplane

Work Protal

App. Server

Khan(2004)의 정의 기능 설문조사를 통한 정의 기능 Palmer(2004)의 정의 기능

<그림 2> BPMS 기능 정의 비교1)

2. 가중치 설정

2.1 계층 1의 가중치 설정 결과 

가중치 설정은 BPMS 전문가 6명을 대상으로 한 면담을 통해 이루어졌다. 계

층1에서는 항목이 두 가지이므로, 두 기준에 대한 전문가들 각각의 비교 평가를

통해 가중치를 부여하였다. 각 기준별 가중치는 <표 2>와 같다.

<표 2> 계층 1에 대한 가중치

평가 항목(계층1) 가중치

1. BPMS 도입 목적 .27

2. BPMS 제공 기능 .73

<표 2>에서는 BPMS 도입 목적보다는 제공하는 기능에 대해 더 높은 가중

1) 참고문헌 [5]에서 인용
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치를 부여하고 있음을 알 수 있다. 이러한 결과가 나온 이유는 설문에 참여한

전문가들이 기업의 의사결정 계층이 아닌 실무 시스템 개발자이거나 현업 실무

자들이 대부분이었기 때문에 기능적인 측면을 더 중요하게 생각하고 있기 때문

에 나타난 현상으로 보인다.

2.2 계층 2의 가중치 설정 결과 

계층2 에서의 가중치 설정은 먼저 ‘BPMS 도입목적’에 대한 세부 평가 지표

10가지 항목에 대한 쌍대비교를 통해 가중치를 설정한다. 같은 방식으로

‘BPMS 제공 기능’을 나타내는 지표 11가지에 대해서도 전문가들의 쌍대비교를

통해 가중치를 설정한다. 이렇게 구한 각 기준별 가중치와 전체 가중치가 <표

3>에 나타나 있다.

<표 3> 계층2에 대한 가중치 도출 결과

평가 항목

(계층1)

세부 평가 지표

(계층 2)
가중치 전체가중치

1. BPMS

도입 목적

1.1 업무처리 투명성

1.2 환경변화에 대한 유연성

1.3 업무 프로세스 표준화 지원

1.4 업무 효율성 및 효과 제고

1.5 프로세스 개선/혁신

1.6 기업내 응용시스템 및 데이터 통합

1.7 비용 절감

1.8 기업 이익 극대화

1.9 업무 처리 자동화

1.10 고객 만족도 증대

.0774

.0705

.1543

.2732

.0892

.0321

.0453

.1083

.1232

.0265

.0209

.0190

.0417

.0738

.0241

.0087

.0122

.0292

.0333

.0072

2. BPMS

제공 기능

2.1 프로세스 성과 측정

2.2 시뮬레이션

2.3 프로세스 모니터링

2.4 프로세스 모델링

2.5 어플리케이션 통합

2.6 워크플로우 자동화

2.7 프로세스 변경 관리

2.8 프로세스 라이브러리 제공

2.9 프로세스 분석

2.10 문서 생성 및 보고

2.11 데이터 아키텍쳐 관리

.0832

.0932

.1231

.1893

.1023

.1032

.0913

.0780

.0549

.0702

.0113

.0607

.0680

.0899

.1382

.0747

.0753

.0666

.0569

.0401

.0512

.0082

‘BPMS 도입 목적’ 10가지 항목 중에서는 ‘1.4 업무 효율성 및 효과 제고’ 항

목이 가중치 .2732로 가장 높은 가중치를 나타냈으며, 다음으로는 ‘1.3 업무 프
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로세스 표준화 지원’ 항목이 높은 가중치를 보였다. 반대로 ‘1.6 기업내 응용시

스템 및 데이터 통합’과 ‘1.10 고객 만족도 증대’ 항목은 가장 낮은 가중치를 나

타내었다. 기업의 BPMS 도입 목적은 프로세스의 표준화나 업무 지원 측면에

큰 비중을 두고 있으며, 이러한 기능에 강점을 두고 있는 솔루션이 기업이 선호

하는 솔루션임을 의미한다.

‘BPMS 제공 기능’ 11가지 세부 항목의 경우에는 ‘2.4 프로세스 모델링’, ‘2.3

프로세스 모니터링’, ‘2.6 워크플로우 자동화’ 순으로 높은 가중치를 부여받았다.

반면에, ‘2.11 데이터 아키텍쳐 관리’는 가장 가중치가 낮게 나왔다. 이는 BPMS

솔루션의 고유 기능이 프로세스와 관련된 기능으로 모델링 및 프로세스 관리가

그 고유 기능이라는 점을 의미한다고 볼 수 있다.

21가지 전체 기능 관점에서는 ‘2.4 프로세스 모델링’, ‘2.3 프로세스 모니터링’,

‘2.6 워크플로우 자동화’ 순으로 기능적인 측명의 가중치들이 높게 나타났음을

알 수 있다.

3. 평가 모형에 의한 솔루션 선정

평가 모형에 따라 21가지 세부 기준에 대한 가중치가 선정되었다. 이 각각의

기준별로 평가하고자 하는 솔루션들의 쌍대비교를 통해 솔루션별 최종 점수를

선정하여 가장 적절한 솔루션을 선정하게 된다.

본 장에서 도출한 가중치는 여러 기업의 전문가들이 다양한 평가를 종합한

것이므로, 실제로 특정 기업에서 이 모형을 이용하여 BPMS 솔루션을 평가하고

자 할 경우에는 가중치가 달라질 수 있다. 이는 기업의 처한 상황이나 환경에

따라 더 중요하게 여기는 기준이 얼마든지 달라질 수 있기 때문이다.

또한, 전문가들이라 할지라고 모든 솔루션들을 경험해보고 정확한 솔루션의

기능을 인지하여 평가하는 것이 불가능할 수 있다. 따라서 평가자의 선정에도

세심한 주의를 기울여야 한다.

이에 본 연구에서는 기준치에 때한 가중치 평가에 참여한 전문가들에게 솔루

션 평가에 대한 의견은 취합하지 않았다. 그러나 솔루션 평가 과정은 평가 기준

에 대한 가중치 설정 과정과 동일하게 진행하게 되며, 가장 높은 점수를 얻는

솔루션을 같은 방법으로 선정할 수 있다.
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IV. 결   론

최근 들어 많은 기업들이 급속하게 변화하는 경영환경 변화에 신속하고 정확

하게 실시간으로 대응하기 위한 방안으로 비즈니스 프로세스 관리에 대한 관심

이 커지고 있다. 드리고 이의 구현을 위한 도구로써 BPMS 솔루션에 대한 관심

이 증가하고 있다.

본 연구에서 제시하고자 하는 AHP 기반의 BPMS 평가 모형은 많은 기업들

에게 자신의 환경에 적합한 BPMS를 선택할 수 있는 기회를 제공하게 될 것이

다. 아울러, BPMS 솔루션을 공급하는 업체에게도 고객의 상황에 따라 어떠한

기능에 가중치를 부여하고 있는지를 파악할 수 있는 툴을 제공함으로써, 그들의

솔루션을 발전시켜 나갈 방향성을 제시한다.
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Abstract

A Study on Evaluation Model of Business Process

Management Systems based on Analytical Hierarchy Process
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The purpose of this study is to develop the evaluation model of

BPMS(business process management systems) based on AHP(analytical

hierarchy process). In this study, we draw some criteria to select BPMS

solution from a experts panel. And, we develop an evaluation model based

on AHP method. As a result, each organization can select the effective

BPMS solution from the proposed evaluation model.
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