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The objective of this study is to empirically develop performance evaluation measures for LIS (logistics information 

systems) based upon BSC (balanced scorecard) model and determine the relative importance among four perspectives 

of BSC using AHP (analytic hierarchy process) methodology. Above all, forty nine probable measures for evaluating 

LIS performance were identified through reviewing the previous research related with SCM (supply chain management), 

logistics management, and information systems evaluation. And then, these probable measures were examined by 

means of coincidence analyses using three mutually exclusive criteria(validity of content, ease of measurement and 

reliability of measurement). Data for conducting the coincidence analyses were collected from LIS users and LIS 

development personnel. As the results of the coincidence analyses, it was found that 31 ones among 49 probable 

performance evaluation measures theoretically derived could be qualified for LIS performance evaluation. And AHP 

analysis showed that the weight of each perspective was respectively as follows : 46.8% for financial perspective, 

31.3% for customer perspective, 14.8% for internal business process perspective, and 7.1% for learning and growth 

perspective. The academic contribution of this study is that performance evaluation measures for LIS could be 

systematically and empirically developed on the basis of BSC. Also, the results of this study are expected to be used 

as a practice guideline of evaluating and improving LIS.
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1. 서  론

기업 간 경쟁의 심화, 소비수준 향상에 따른 물동

량의 증가, 그리고 기업이윤의 원천인 생산 및 제

조, 마케팅에서의 한계[4], 업종에 따라 물류비용이 

전체비용의 10～15%에 이르는 등 기업이 “효율적 

물류관리”의 문제를 해결하지 않고는 경쟁력의 제

고와 고객만족, 나아가 기업의 재무구조상의 효과

를 보는 것이 어렵게 되었다[2].  

한국무역협회[15]에 따르면 [그림 1]과 같이 매

출액 대비 물류비는 1997년 12.9%에서 2005년 9.7%

로 3.2% 감소되었지만 미국, 일본과 비교할 때 아

직도 많은 개선이 요구되며, 이러한 물류부문의 

경쟁력 강화를 위하여 물류정보시스템 구축 및 운

영 등 물류업무 정보화에 많은 투자를 하고 있다.

[그림 1] 매출액 대비 물류비 추세[15]

그러나 물류정보시스템에 대한 투자가 확대되어 

가는데 비해 현실적으로 기대했던 효과 및 성과가 

발생했는지, 또는 발생하고 있는지에 대한 평가는 

적정하게 이루어지지 못하고 있는 실정이다. 이에 

따라 물류정보시스템 투자에 있어서도 “IT투자의 

역설(IT Investment paradox)” 현상에 대한 우

려, 다시 말해 물류정보시스템의 도입과 활용이 

기업의 성과를 향상하는데 실제로 충분히 기여하

고 있는가라는 의문이 제기되고 있다.

이와 같이 정보시스템이 기업의 생존과 발전을 

위한 중요한 수단임에도 불구하고 투자성과를 측

정하기 어려운 이유는 반드시 기업의 목표에 단기

적으로 직접적인 공헌을 하기 보다는, 장기적으로 

기업의 이윤 창출에 공헌하는 경향이 크기 때문이

며[4], 무형적(intangible)인 성과영역이 크기 때문

이다.

정보화사업에 대한 평가방법론 중 Kaplan and 

Norton[19, 20]이 제시한 균형성과표(BSC : Ba-

lanced Scorecard) 평가모형은 기존의 재무성과 

뿐만 아니라  업무프로세스 개선, 고객서비스 향

상, 기업역량 제고 등 중장기적이며 무형적인 성

과영역까지도 포함하는 평가방법론으로서 BSC를 

이용하여 정보시스템의 성과를 평가하려는 시도는 

폭넓은 지지를 받고 있다. 그러나 기본적인 성과

평가 모형은 BSC 모형에 근거하더라도 연구자마

다 다양한 모델과 지표를 제시하고 있고, 제시된 

모형과 지표를 실제 현실에 적용하는 연구가 미흡

하여 실무에서의 구체적 적용은 어려운 상황이며

[8], 특히 물류정보화 부문의 성과평가를 위한 구

체적인 성과평가지표는 아직 체계적으로 제시되지 

못하고 있다.  

따라서 본 연구에서는 BSC 기반의 물류정보시

스템 성과평가지표(KPI : Key Performance Indi-

cators)를 제시하여 물류정보시스템의 구축․운영

성과를 보다 합리적으로 평가하여야 하는 현실적 

요구를 충족시키는데 기여하고자 한다.

2. 이론적 배경

2.1 물류정보시스템의 정의와 기능영역

2.1.1 물류정보시스템의 정의

물류정보시스템의 대상업무영역인 물류관리에 대

한 개념이나 정의는 시기별로 그리고 정의하는 사

람이나 기관에 따라 매우 다양하게 이루어져 있다. 

이와 같은 혼란의 원인은 그만큼 물류관리 분야의 

발전 속도가 빠르고 대상으로 하고 있는 물류관리

활동의 영역과 기능이 다양하기 때문에 시기적으

로 과거에 이루어진 정의 또는 개념이 새 시대의 

욕구를 충족시키기 못하고, 물류관리의 어떤 측면

에서 접근하느냐에 따라 다양하게 정의되고 있는 
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실정이기 때문이다[5]. 따라서 먼저 물류관리의 정

의를 명확히 할 필요가 있다.

기존의 물류관리에 대한 개념을 살펴보면 물적

유통(physical distribution)과 자재관리(materials 

management) 및 로지스틱스(logistics)의 3가지 

용어로 구분할 수 있으며, 이에 대한 정의는 다양

한 용어로 표현되고 있다[4].

미국 공급사슬관리협회(Council of Supply Chain 

Management Professionals)에서는 물적유통이란 

“생산에서 창고 및 고객에게까지의 최종상품의 이

동 및 저장기능으로, 기업 로지스틱스와 동의어”

라고 정의하고 있으며, 자재관리란 “공급자 및 생

산 프로세스를 통해 들어오는 유입물류(Inbound 

logistics)로서, 생산을 통한 상품 및 자재의 이동 

및 관리”라고 정의하고 있다. 로지스틱스에 대해

서는 “효율적이고 효과적인 상품 및 서비스의 수

송과 저장을 위한 계획과 실행, 그리고 통제의 절

차, 그리고 고객이 요구하는 상품 및 서비스에 대

한 원자재의 조달에서 최종 소비자까지의 정보를 

제공하는 것이다. 이 정의는 유입(inbound), 유출

(outbound), 내부 및 외부 이동을 포함한다.”라고 

정의하고 있다.

또한 미국 물류관리협회(NCPDM : The Council 

of Logistics Management)에서는 물류관리(Lo-

gistics management)에 대해서 “물류관리란 원자

재의 조달에서 최종소비자까지의 원자재, 재고 및 

최종상품의 효율적인 계획, 실행, 통제를 위해 둘 

이상의 활동을 통합․관리하는 활동으로 고객 서

비스, 수요 예측, 분배 의사소통, 재고 통제, 자재 

운용, 주문 프로세스, 부품 및 서비스 지원, 고장 

및 창고 현장업무, 조달, 포장, 반품 통제, 처분, 창

고간 수송 관리를 포함한다.”라고 정의하고 있다.

한국의 경우 한국물류학회, 한국물류관리학회 등

은 물류관리를 원재료의 조달에서 생산된 재화를 

소비자에게 인도하고 또한 인도된 재화를 반품, 회

수하는 과정의 수송, 보관, 하역, 포장 및 그것을 

지원하는 정보 및 일반관리활동까지를 포함하는 포

괄적인 개념으로 정의하고 있다. 또한 1990년대 

중반 이후 물류서비스는 토탈 서비스로 발전되어 

갔으며, 판매, 조달, 생산 등을 연결하고 포괄하는 

의미로 확대되고 있다[12].

이처럼 물류관리의 개념은 과거 기본적인 물적

유통에서 자재관리, 현재의 로지스틱스로 발전하

면서 원자재의 조달부터 최종 소비자까지의 활동

을 모두 포괄하는 개념으로 확장되었다. 따라서 

본 연구에서도 물류관리 개념을 물적유통이나 자

재관리의 개념처럼 단순히 제품이나 상품의 이동 

및 보관에 따른 국한된 개념이 아닌 보다 넓은 의

미의 물류관리 개념인 “원자재의 조달에서 최종소

비자까지의 원자재, 재고 및 최종상품의 효율적인 

계획, 실행, 통제를 위해 둘 이상의 활동을 통합․

관리”로 정의하고자 한다.

이러한 물류관리 업무를 효율적이고 효과적으로 

수행하기 위하여 기업들은 물류정보시스템을 구

축․운영하고 있는 바, 물류정보시스템 역시 물류

관리 개념의 변화에 따라 그 기능영역이 확장․변

화하고 있다. 따라서 물류정보시스템의 기능영역

에 대한 명확한 정의가 선행되어야 할 것이다.

물류관리 업무의 효율적․효과적 수행을 위해 

구축된 물류정보시스템은 물류정보의 저장과 처리

에 필요한 체계적인 시스템 요소와 정보의 적절한 

전달을 통해 서비스 향상과 물류비 절감, 기업의 

전략적 의사결정 지원을 목표로 하고 있다[21].

이러한 물류정보시스템에 대하여 박선태[4]는 물

류기능의 효율화와 물류비 절감, 고객서비스향상

과 같은 물류관리목표를 달성하기 위해 조달에서 

생산 및 판매에 이르기까지 물류관리의 전 과정을 

하나의 토탈 시스템으로 파악하여 물류성과의 관

점에서 물류비에 대한 정보를 인식하고 측정하여 

전달하는 과정으로 정의하였고, 정훈[14]은 물류정

보시스템을 물류활동 과정에서 발생하는 정보를 

처리, 가공, 전달하여 물류 활동을 효과적으로 통

제하기 위해 구축된 시스템으로, 수송․배송․창

고관리․수발주 등 물류의 모든 기능영역을 지원

하는 시스템이라고 정의하였다.

이상과 같이 기존의 연구자들의 제시된 정의들
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을 통합적으로 고찰한 결과 본 연구에서는 물류정

보시스템을 “원자재 조달에서부터 상품 및 서비스

의 생산 및 판매 등 기업의 물류관리를 위한 모든 

활동과 관련된 정보를 생성 및 저장, 처리하는 정

보시스템”으로 정의하고자 한다.

2.1.2 물류정보시스템의 기능영역

물류정보시스템은 도입하는 기업이 속해있는 산

업의 특성과 업무 프로세스에 따라 다양한 형태로 

구축․운영되고 있다. 다양한 물류정보시스템 중 

물류부문의 대표적인 업무형태인 우편업무와 물류

터미널 관리를 위하여 구축된 물류정보시스템을 

통하여 해당 기능영역을 고찰하고자 한다.

우편업무 프로세스는 크게 접수, 분류, 운송, 배

달, 고객 서비스로 구분될 수 있으며, 2001년 우편

물류 정보화계획의 결과로서 우편물류 정보시스템

이 구축되었다. 하지만 우편사업의 내․외부 환경

변화에 따라 독일, 미국, 스위스 등 선진 우정사업

자 정보시스템과 민간 택배업체 정보시스템에 대

한 벤치마킹을 통하여 기존의 과거 실적을 기반으

로 계획을 수립하던 것에 대비하여 미래에 대한 

예측 및 현재 물량을 기반으로 계획을 수립할 수 

있게 되며, 상황 발생에 보다 유연하고 능동적으

로 대응이 가능한 개선된 우편 물류정보시스템을 

[그림 2]와 같이 제시할 수 있을 것이다[7].

[그림 2] 우편물류정보화 목표시스템의 구조[7]

한편 서재환, 진형인[6]은 복합물류터미널의 물

류정보시스템 구축에 대한 연구를 수행하였다. 복

합물류터미널의 서비스 및 기능에는 환적 및 혼재

기능, 보관기능, 복합운송기능, 물류공동화기능, 정

보센터기능이 있으며, 이를 위하여 총 12개의 정

보시스템이 각기 다른 영역에 별도로 구축․운영

되고 있는 상황이다.

하지만 복합물류터미널의 기능이 시설 및 설비

자원의 제공자 측면의 물류자원 제공자(LRP : Lo-

gistics Resource Provider)와 물류서비스 제공자

(LSP : Logistics Service Provider)로 확장됨에 

따라 표준 운영 프로세스의 설계를 통한 물류정보

시스템의 구축이 요구되었다.

이러한 배경에 따라 물류자원 제공자와 물류서

비스 제공자 측면을 고려하여 통합물류정보시스템 

아키텍처를 [그림 3]과 같이 제시하였다.

[그림 3] 통합물류정보시스템 아키텍처[6]

이상과 같이 대표적인 물류 분야인 우편업무와 복

합물류터미널의 사례를 분석해 볼 때, 물류정보시스

템의 구축․활용의 대상기능영역은 기본적인 물류

기능인 조달, 운송, 배달, 재고관리 기능은 물론 앞서 

정의한 물류관리 업무와 관련된 정보의 생성 및 저

장, 처리를 지원하는 기능을 포괄한다고 할 수 있다.

2.2 물류정보시스템 평가에 관한 선행연구

2.2.1 정보시스템 성과평가에 관한 연구

IT투자를 평가하는 전통적인 방법들은 투자수

익율(Return On Investment) 같은 재무지표 위주

로 평가하는 것이다[18]. 그러나 이러한 재무적인 

측정지표들은 정보시스템의 장기적이고 간접적인 
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[그림 5] 정보시스템 서비스의 품질평가모형[10]

영향에 대해서 정확한 평가를 하는데 적합하지 않다.

DeLone and McLean[16, 17]은 1992년과 2003

년의 연구를 통하여 정보시스템 평가지표를 [그림 

4]와 같이 “정보의 품질”, “시스템 품질”,  “서비스 

품질”, “사용의도”, “사용”, “사용자 만족”, “조직

에의 영향”의 7가지로 재정립하였다.

[그림 4] 정보시스템 성과평가모형[17]

이러한 DeLone and McLean의 모형은 기존의 

재무적인 성과평가와는 달리 개별 사용자 또는 조

직에 대한 비재무적이고, 무형의 요소에 대한 평

가를 하고 있다. 하지만 이러한 평가는 사용자에 

따라 동일한 결과에 대해서도 상이한 평가를 할 

가능성이 있으며, 이는 결국 조직 전체 차원에서

의 통일된 평가를 할 수 없게 된다. 또한 측정지표

들이 각 기업의 전략에서 발생된 지표가 아니므로 

각 지표의 측정결과는 기업의 목표달성과 연계되

지 못하는 부분적인 평가가 될 수 있다[8].

한편 국내에서도 정보시스템의 평가에 관한 연구

가 다양하게 진행되고 있다. 이명호 등[10]은 정보

시스템의 성공을 통한 전략적 경쟁우위 실현을 위

해 정보시스템의 품질평가와 지속적인 품질개선의 

필요성을 제시하였다. 이를 위해서 정확한 정보시

스템의 품질을 측정하기 위하여 종합적 품질경영

(TQM : Total Quality Management)과 DeLone 

and McLean[16], Pitt Watson and Kavan[24] 

등의 선행연구를 기초로 정보시스템의 품질평가모

형을 [그림 5]와 같이 제시하였다. 

정해용․김상훈[13]의 연구에서는 정보시스템의 

평가가 초기 시스템 자체의 성과측정에서 사용자 

만족도 등 시스템 사용자를 고려하는 평가로 확장

되었고, 이후 경영성과 영역까지 확장되었음을 확

인하였다. 또한 추가로 정보시스템의 효과성 측정

(목표중심․자원관리 관점) 및 정보화사업관리의 

평가(사업의 효과성․사업집행․정보시스템 평가)

에 대한 연구의 고찰을 통해 [그림 6]과 같이 공공

부문 정보시스템의 통합적 평가모형을 도출하였다.

[그림 6] 공공부문 정보시스템의 통합적 평가모형[13]

2.2.2 균형성과표(BSC)에 관한 연구

Kaplan and Norton[19, 20]은 기존의 재무적 

성과중심의 평가의 한계점을 극복하기 위하여 12

개 기업을 대상으로 연구를 수행한 결과, 새로운 

성과평가 모형으로서 균형성과표(Balanced Score-

card)를 제시하였다. BSC 평가모형은 기존의 “재

무적 관점” 이외에 “고객관점”, “학습 및 성장 관

점”, 그리고 “내부 프로세스 관점”이라는 3가지 관

점이 추가되었다. 균형성과표(BSC)의 4개 관점은 

각각 측정 가능한 뚜렷한 목적 설정이 요구되며, 4
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개 관점은 균형적으로 인식․관리될 것이 전제되

고 있다. 특정 관점을 강화하기 위해 3개 관점이 

형식적으로 적용되는 부분 최적화를 지양하고, 관

점간 상호연계성으로 미래지향적 비전 추구달성을 

중시하고 있으며, 체계적 BSC 작성은 기업 성공

전략의 계획단계뿐만 아니라 검증․개선하는 집행

단계로 진행되었을 때도 의미가 있다[1].

균형성과표(BSC)의 4가지 관점과 각 관점을 구

성하는 목표, 측정변수, 그리고 각 관점간의 관계

는 [그림 7]과 같이 구성되어 있다.

[그림 7] 균형성과표(BSC)[19, 20]

2.2.3 물류정보시스템 평가에 관한 연구

정보시스템의 초기 형태는 기업의 각 기능영역

에 대하여 별도로 구축․운영되는 형태였다. 이후 

기능영역 별로 운영되던 정보시스템은 전사적자원

관리(ERP : Enterprise Resource Planning), 공

급사슬관리(SCM : Supply Chain Management) 

등의 통합시스템을 구성하는 한 부분(Module)로

서 도입․운영되고 있다.

이러한 통합시스템의 일부로서 활용되는 물류정

보시스템의 평가를 위하여 ERP 솔루션 기업들 중 

시장점유율 기준으로 세계 최고의 기업인 SAP에

서 관리하는 성과지표[①]와 미국 공급사슬관리

협회(Cupply Chain Council)에 의해서 표준화 모

델로 제시된 SCOR(Supply Chain Operations Re-

ference) 모델[48]의 성과지표를 정리하면 <표 1>

과 같다.

<표 1> 통합시스템 물류부문 성과지표[①, 26]

SAP ERP SCOR 모델

․계약 효율
․고객 불만 비율
․고객만족지수
․공급 사이클 타임
․반품비율
․주문충족 비용
․비용비율
․수익 대비 총 공급사슬비용
․수입 운송비 및 세금
․수출 반품량
․예측 정확도
․운송 사이클 타임
․운송비용
․운송시간
․운송인/장비 효용
․재고 운송비용
․재고 회전율
․재고량
․적시 배달 성과
․재고 연령
․배달이 미완료된 숫자
․항로당 가장 싼 장비
․파손 비율
․평균 운영비용
․충족율
․항로당 총 수송량

․완전 주문 충족
․주문 충족 사이클 타임
․상향공급체인 유연성
․상향공급체인 적응성
․하향공급체인 적응성
․공급사슬 관리비용
․제품판매비용
․현금화 사이클 타임
․고정자산 공급체인 
이익율
․운전자본 이익률

한편 Brewer and Speh[22, 23]는 기존의 연구

들을 고찰하여 공급사슬(Supply Chain)의 관리 프

레임워크를 정리하였으며, 프레임워크에서 제시한 

각 관점들을 BSC 평가모형의 관점과 연결하여, [그

림 8]과 같이 공급사슬 균형성과표(Supply Chain 

BSC)를 제시하였다.

[그림 8] 공급사슬관리 프레임워크[22]
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재무관점 고객관점 내부프로세스관점 학습 및 성장관점

Bahagwat
and
Sharma
[25]

․구매자-공급자의 
파트너쉽 수준
․운영시간 당 비용
․배달 성과
․배달 신뢰성
․정보전달 비용
․순이익 대비 생산성 비율
․ROI 비율
․공급비용 절감방안의 
다양성
․공급자 거절 비율
․예산 차질율

․무결점 배달성과
․구매자-공급자의 
파트너쉽 수준
․고객 질의(query) 시간
․배달 리드 타임
․배달 성과
․배달 신뢰성
․성과에 대한 배달자 신뢰성
․송장전달방법의 효과성
․유통계획일정의 효과성
․특별한 고객 수요에 대한 
서비스 시스템의 유연성
․정보전달 비용
․고객의 제품가치 인식 수준
․주문 리드 타임
․배달된 문서의 품질
․배달된 상품의 품질
․제품 및 서비스 범위
․긴급배달에 대한 반응성

․예측기법의 정확도
․설비용량 활용수준
․주 생산 일정의 효과성
․구매주문 사이클 타임의 
효율성
․특별한 고객 수요에
대한 서비스 시스템의 
유연성
․배달 빈도
․공급자의 무결점 배달 수준
․계획된 공정의 소요시간
․제품개발 소요시간
․구매주문 소요시간
․산업표준에 대비 
공급리드타임
․공급품 거절(rejection) 
비율
․총 현금흐름 시간
․총 재고 비용
․총 공급사슬 사이클 타임

․예측기법의 정확도
․구매자-공급자의 
파트너쉽 수준
․설비용량 활용수준
․특별한 고객 수요에 대한 
서비스 시스템의 유연성
․고객의 제품가치 인식 수준
․주문 입력 방법
․제품개발 소요시간
․제품 및 서비스 범위
․품질 문제에 대응하는
공급자 능력
․기술적 문제 해결을 위한
공급자 지원

이선표 등
[11]

․수익성
․재무구조 안정성
․현금흐름 사이클타임
․자산운용 효율성

․제품서비스/품질
․적시성의 인도성과
․유연성의 고객처리시간
․고객 충성도

․총 공급사슬  관리비용
․프로세스 품질향상
․종업원 노동생산성
․단위비용 절감

․위협요소의 대처
․제품프로세스 혁신
․공급사슬 대응시간
․정보흐름 자원관리

유성재, 
윤종원
[9]

․재고회전율
․재고자산 진부화 정도
․순자산회전율
․물류자산과 운영비용의 
감소
․예측의 정확도
․자원활용율
․설비 이용율
․평균 외상매출기간
․평균 외상매입기간

․재매출액/전체매출액
․반품율
․사후 서비스 횟수
․고객 요청일에 대한 인도
․고객 약속일에 대한 인도
․충족률, 주문충족 
리드타임
․정시인도율
․송장 정정 및 취소율
․불평건수
․클레임 건수

․공급사슬 관련 비용
․보증비용
․주문관리비용
․물품획득비용
․재고유지비용
․생산/물류 사이클 타임 
단축
․근로자 1인당 부가가치
․반품처리비용
․할인비용

․공급자 충족율
․경쟁기업의 모니터링
․공급자 정시 인도율
․공정 교체시간
․생산 증분의 유연성
․재계획 사이클 타임
․원재료 구매 리드타임
․제조 사이클 타임
․인도가능시간 통보 
인도소요시간
․생산계획 달성도

<표 2> SCM 성과측정을 위한 주요 성과평가지표

Bahagwat and Sharma[25]는 SCM의 성과측

정을 위하여 5가지 영역-(1) 계획된 주문처리 절

차에 대한 평가, (2) 공급사슬 파트너쉽과 파트너 

관계평가, (3) 고객서비스와 고객만족 평가, (4) 생

산수준의 측정 및 평가, (5) 배달과 관련된 성과측

정을 제시하였으며, 도출된 5가지 영역 및 각 세부

영역과 관련된 선행연구의 고찰을 통하여 각 영역

의 측정을 위한 지표를 도출하여 BSC의 네 관점

에 따라 제시하였다. 

또한 국내 연구로서는 Brewer and Speh[22, 

23]의 연구를 바탕으로 이선표 등[11]과 유성재, 

윤종원[9]은 SCM 성과 평가제도 도입이 기업의 

성과측정에 주는 영향을 180개 기업을 대상으로 

실증적으로 분석하였으며, 검증결과 SCM 성과평

가 제도를 도입한 기업과 도입하지 않은 기업 간

에 경영성과의 차이가 있는 것으로 나타났다.

이상의 연구들에서 사용한 SCM 성과평가지표

를 요약 제시하면 아래의 <표 2>와 같다.



280 강희석․김상훈

3. 물류정보시스템 성과평가지표의 
이론적 도출

본 연구에서는 기본적으로 Kaplan and Norton 

[34]이 제시한 BSC 평가모형의 네 가지 관점인 

“재무적 관점”, “고객 관점”, “내부 프로세스 관점”, 

“학습 및 성장 관점” 별로 각 관점에 속한 성과평

가지표를 도출하고자 한다. 이를 위해 앞서 <표 

2>에서 정리된 성과평가지표들 중 가장 체계적

이고 포괄적으로 지표들을 제시한 Bhagwat and 

Sharma[25]의 연구를 근간으로 하되, 이선표 등

[11]과 유성재, 윤종원[9]의 연구에서 제시된 성과

평가지표와 SAP ERP MM 모듈 성과지표[①] 및 

SCOR 모델[26]의 성과평가지표를 추가하였으며, 

이들 연구들에서 제시된 지표들간의 중복 및 포함

관계와 대표성을 고려함으로써 이론적 관점에서의 

물류정보시스템 성과평가 후보지표를 최종 확정하

였다.

3.1 재무관점 성과평가 후보지표 

재무관점 성과평가 후보지표 도출을 위해 우선 

배달과 관련되어 조작적 정의 및 측정에 중복관계

가 있는 ｢배달성과｣, ｢배달 신뢰성｣ 중 ｢배달 신뢰

성｣이 보다 대표성이 있다고 판단되어 ｢배달성과｣

를 제외하였으며, SAP ERP의 ｢운송시간｣, ｢배달

이 완료되지 않은 숫자｣, ｢적시 배달 성과｣, ｢충족

율｣, ｢수출 반품량｣, ｢파손 비율｣ 및 SCOR 모델

의 ｢완전 주문 충족｣ 지표 역시 중복 및 포함관계

에 있다고 판단되어 제외하였다.

또한 ｢순이익 대비 생산성 비율｣, ｢ROI 비율｣, 

｢예산 차질율｣, ｢공급비용 절감방안의 다양성｣, ｢수

익성｣, ｢재무구조의 안정성｣, ｢현금흐름 사이클타

임｣, ｢자산운용의 효율성｣, ｢순자산회전율｣, ｢물류

자산과 운영비용의 감소｣, ｢자원활용율｣ 중 조작

적 정의가 모호한 ｢순이익 대비 생산성 비율｣, ｢공

급비용 절감방안의 다양성｣, ｢재무구조의 안정성｣, 

｢자산운용의 효율성｣, ｢물류자산과 운영비용의 감

소｣, ｢자원활용율｣을 제외하였고, 남은 ｢ROI 비율｣, 

｢예산 차질율｣, ｢수익성｣, ｢현금흐름 사이클타임｣, 

｢순자산회전율｣ 중에서는 중복관계가 있는 ｢ROI 

비율｣, ｢현금흐름 사이클타임｣, ｢순자산회전율｣ 등 

세 지표들중 보다 대표성이 있는 ｢ROI 비율｣을 

최종 후보지표로 선정하였다. 또한 중복관계가 없

고, 지표의 대표성이 있는 ｢예산차질율｣과 ｢수익

성｣을 후보지표로 선정하였다.

그 외에 조작적 정의가 모호한 ｢공급자 거절 비

율｣, ｢설비이용율｣, ｢계약효율｣은 후보지표에서 제

외되었으며, ｢평균 외상매출기간｣ 및 ｢평균 외상

매입기간｣의 경우는 물류정보시스템과 연관성이 

적다고 판단되어 제외하였다.

3.2 고객관점 성과평가 후보지표

고객관점의 성과평가 후보지표 도출과정에 있어

서는 우선 ｢배달 신뢰성｣과 의미가 중복되는 ｢무

결점 배달성과｣, ｢배달 성과｣, ｢성과에 대한 배달

자 신뢰성｣, ｢배달된 상품의 품질｣, ｢적시성의 인

도성과｣, ｢고객 요청일에 대한 인도｣, ｢고객 약속

일에 대한 인도｣, ｢충족률, 주문충족 리드타임｣, ｢정

시인도율｣은 제외하였다.

그리고 유연성 및 적응성과 관련된 ｢긴급배달에 

대한 반응성｣, ｢유연성의 고객처리시간｣, ｢상향공

급체인 유연성｣, ｢상향공급체인 적응성｣, ｢하향공

급체인 적응성｣은 대표성을 고려하여 ｢공급사슬 

유연성｣, ｢공급사슬 적응성｣으로 대치되었다.

그 외에 ｢제품서비스/품질｣, ｢고객 충성도｣, ｢재

매출액/전체 매출액｣, ｢사후 서비스 횟수｣, ｢송장 

정정 및 취소율｣, ｢불평건수｣, ｢클레임 건수｣, ｢고

객 불만 비율｣은 물류정보시스템 이외에 직원, 회

사의 정책 등 다른 요인의 영향이 크다고 판단되

어 후보지표에서 제외하였다.

3.3 내부 프로세스관점 성과평가 후보지표

내부 프로세스관점의 성과평가 후보지표 도출은 

우선 ｢총 공급사슬 사이클 타임｣과 ｢생산/물류 사
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재무관점 고객관점 내부 프로세스관점 학습 및 성장관점

․구매자-공급자의 파트너쉽 
수준
․운영시간 당 비용
․배달 신뢰성
․정보전달 비용
․ROI 비율
․예산 차질율
․수익성
․재고 회전율

․구매자-공급자의 파트너쉽 
수준
․고객 질의(query) 시간
․배달 리드 타임
․배달 신뢰성
․송장전달방법의 효과성
․유통계획일정의 효과성
․특별한 고객 수요에 대한
  서비스 시스템의 유연성
․정보전달 비용
․고객의 제품가치 인식 수준
․주문 리드 타임
․배달된 문서의 품질
․제품 및 서비스 범위
․반품율
․공급사슬 유연성
․공급사슬 적응성

․예측기법의 정확도
․설비용량 활용수준
․주 생산 일정의 효과성
․구매주문 사이클 타임의 
효율성
․특별한 고객 수요에 대한
서비스 시스템의 유연성
․배달 빈도
․계획된 공정의 소요시간
․제품개발 소요시간
․구매주문 소요시간
․총 현금흐름 시간
․총 재고 비용
․총 공급사슬 사이클 타임
․공급사슬 유연성
․공급사슬 적응성

․예측기법의 정확도
․구매자-공급자의 파트너쉽
수준
․설비용량 활용수준
․특별한 고객 수요에 대한
서비스 시스템의 유연성
․고객의 제품가치 인식 수준
․주문 입력 방법
․제품개발 소요시간
․제품 및 서비스 범위
․품질 문제에 대응하는 
공급자 능력
․기술적 문제 해결을 위한
공급자 지원
․공급사슬 유연성
․공급사슬 적응성

<표 3> 물류정보시스템 성과평가 후보지표

이클 타임 단축｣의 경우 ｢총 공급사슬 사이클 타

임｣이 대표성이 보다 크다고 판단되어 후보지표로 

도출하였다. 또한 ｢총 재고 비용｣의 하위지표로 판

단된 ｢주문관리비용｣, ｢물품획득비용｣, ｢재고유지

비용｣, ｢반품처리비용｣은 후보지표에서 제외했으며, 

지표의 조작적 정의가 모호한 ｢공급자의 무결점 

배달 수준｣, ｢산업표준 대비 공급리드타임｣, ｢공급

품 거절 비율｣, ｢프로세스 품질향상｣, ｢종업원 노동

생산성｣, ｢단위비용 절감｣, ｢공급사슬 관련 비용｣, 

｢근로자 1인당 부가가치｣는 제외하였고, ｢총 공급

사슬 관리비용｣, ｢보증비용｣, ｢할인비용｣의 경우는 

물류정보시스템 이외의 영향요인이 크다고 판단되

어 후보지표에서 제외하였다.

아울러 내부 프로세스관점에 있어서 적응성 및 

유연성과 관련된 측정지표가 필요하다고 판단되는 

｢공급사슬 유연성｣, ｢공급사슬 적응성｣은 추가하

였다.

3.4 학습 및 성장관점 성과평가 후보지표 

학습 및 성장관점의 성과평가 후보지표 도출과

정에 있어서는 우선 ｢공급사슬 대응시간｣과 ｢생산 

증분의 유연성｣은 보다 대표성이 있는 ｢공급사슬 

유연성｣과 ｢공급사슬 적응성｣으로 대치되었으며, 

또한 ｢특별한 고객 수요에 대한 서비스 시스템의 

유연성｣과 중복관계가 있는 ｢인도가능시간 통보 

인도소요시간｣은 제외되었고, ｢구매자-공급자 파

트너쉽 수준｣의 하위 측정지표의 성격이 있는 ｢공

급자 충족율｣, ｢공급자 정시 인도율｣도 제외되었다.  

그 외에 조작적 정의가 모호한 ｢정보흐름 자원

관리｣, ｢재계획 사이클 타임｣과 물류정보시스템 이

외의 영향요인이 많다고 판단된 ｢위협요소의 대처｣, 

｢제품프로세스 혁신｣, ｢경쟁기업의 모니터링｣, ｢공

정 교체시간｣, ｢제조 사이클 타임｣, ｢생산계획 달

성도｣는 제외되었다.

지표들간의 중복 및 포함관계, 지표에 대한 조

작적 정의의 명확성, 지표의 대표성 등의 기준에 

입각한 추론과정을 통하여 이론적으로 도출된 물

류정보시스템 성과평가의 최종 후보지표는 <표 

3>과 같다.

4. 연구설계 및 자료수집

4.1 후보 성과평가지표에 관한 부합성 분석의 틀

부합성 분석은 개발된 지표가 실제 평가업무에 

적용됨에 있어서 내용적으로 타당한지, 측정이 용

이한지, 측정결과가 신뢰성이 확보될 수 있는지를 



282 강희석․김상훈

검증하는 것이다. 즉, 성과평가지표의 타당성과 측

정용이성 및 신뢰성 등 세 가지 기준은 평가지표

의 내용이나 사용된 용어가 너무 어렵다거나, 평

가에 너무 많은 시간이 소요되거나, 질문의 순서

가 자연스럽지 않는 등의 예상치 못한 문제점들에 

대해 점검하는 것을 비롯하여, 실제적인 성과를 

정확하고 신뢰성 있게 분석해 낼 수 있는 평가지

표들을 선정하는데 있어서 선정기준으로서의 의의

가 크다고 할 수 있다[3]. 이러한 부합성 분석을 

통하여 앞 장에서 이론적으로 도출된 <표 3>과 

같은 후보성과 평가지표들 중에서 물류정보시스템

의 성과평가에 최적화된 지표를 선정하고자 한다.  

부합성 분석을 위하여 우선 각 후보 성과평가지

표들의 타당성, 측정용이성 및 신뢰성을 각 지표

들별로 Likert 5점 척도(매우 낮음 : 1점, 낮음 : 2

점, 보통 : 3점, 높음 : 4점, 매우 높음 : 5점)로 측

정하였고, 측정결과에 대한 분석절차를 [그림 9]와 

같이 설계하였다. 

[그림 9] 부합성 분석의 틀

즉, BSC의 네 가지 관점별로 포함된 후보 성과평

가 지표들간에 세 가지 부합성 기준(타당성, 측정용

이성, 신뢰성)별로 내적일관성이 있는지 Cronbachʼs 
α 검증을 실시한 후, 본 검증을 통과한  각 후보지표

들에 대해 Likert 5점 척도로 측정된 타당성, 측정

용이성, 신뢰성의 산술 평균치가 모두 3.0(보통) 이

상인 지표들만을 최종 성과지표로 선정하였다. 

4.2 표본의 설정 및 자료 수집  

부합성 분석을 위한 자료 수집을 위한 조사대상

은 조사시점 현재 물류정보시스템을 사용하고 있는 

기업들중 조사에 협조를 해준 19개 기업들의  시스

템 사용자부서 조직원들과 ERP 시스템의 물류모듈

(Material Management Module) 및 물류정보시

스템의 구축․운영업무를 수행중인 조직원들을 대

상으로 하여 설문조사를 실시하였고, 조사 결과 수

집된 데이터를 기반으로 물류정보시스템의 후보 성

과평가지표로 도출된 지표들에 대하여 [그림 9]의 

절차로 부합성 검증을 하였으며, 분석 단위(unit of 

analysis)는 개인 수준으로 설정하였다.

설문조사 방식은 연구자가 사전에 설문응답자

들에게 연구 및 설문 내용에 대한 설명 이후 설문

지를 배포하여 현장 회수 또는 이메일 회수를 하

는 방식으로 이루어 졌다. 이에 따라 총 배포자 

160명 중 22명이 응답하여 약 14%의 응답율을 보

였다.

5. 연구 결과

5.1 부합성 검증결과

5.1.1 내적일관성 검증결과

물류정보시스템 성과평가를 위한 4가지 관점별 

후보 성과평가 지표들간의 타당성, 측정용이성 및 

신뢰성 측면에서의 내적일관성 검증결과는 <표 4>

와 같이 나타났다. 

BSC 관점
내적일관성(Cronbach’s α)

타당성 용이성 신뢰성

고객관점 0.908 0.882 0.903

재무관점 0.801 0.816 0.854

내부 프로세스관점 0.947 0.868 0.919

학습 및 성장관점 0.917 0.882 0.887

<표 4> 내적일관성 분석결과
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재무관점 고객관점 내부 프로세스관점 학습 및 성장관점

∙운영시간 당 비용
∙배달 신뢰성
∙ROI 비율
∙예산 차질율
∙수익성
∙재고 회전율

∙고객 질의(query) 시간
∙배달 리드 타임
∙배달 신뢰성
∙송장전달방법의 효과성
∙유통계획일정의 효과성
∙주문 리드 타임
∙제품 및 서비스 범위
∙반품율
∙공급사슬 유연성

∙예측기법의 정확도
∙주 생산 일정의 효과성
∙구매주문 사이클 타임의 효율성
∙배달 빈도
∙계획된 공정의 소요시간
∙제품개발 소요시간
∙구매주문 소요시간
∙총 현금흐름 시간
∙총 재고 비용
∙총 공급사슬 사이클 타임
∙공급사슬 유연성

∙예측기법의 정확도
∙주문 입력 방법
∙제품개발 소요시간
∙제품 및 서비스 범위
∙공급사슬 유연성

<표 5> 물류정보시스템 성과평가 지표(부합성 분석결과)

고객관점․재무관점․내부 프로세스관점․학습 

및 성장관점별로 포함되어 있는 성과평가지표들에 

대한 Cronbachʼs α 검증결과, Cronbachʼs α값이 네 
가지 관점별로 모두 0.8 이상으로 나타났는데 이는 

Nunnally[27]가 제시한 내적 일관성 확보를 위한 

Cronbachʼs α값의 최저 기준치인 0.6～0.7보다 높게 
나타났으므로 각 관점별로 포함되어 있는 모든 성과

평가 지표들 간에 내적 일관성이 확보되어 있다고 

볼 수 있다. 이에 따라 49개 후보 성과평가지표들 

중 내적 일관성 검증기준에 미달되어 탈락된 지표는 

없었으며, 이들 49개 지표들 각각에 대해 타당성, 측정

용이성 및 신뢰성 수준에 대한 산술평균분석을 통해 

아래와 같이 네 가지 관점별 성과평가지표가 최종 

도출 되었고 그 결과를 요약·제시하면 <표 5>와 같다. 

5.1.2 재무관점에 대한 부합성 검증결과

물류정보시스템에 대한 재무관점의 성과평가지

표들의 경우, 타당성 측면에서는 모든 지표들이 

기준이 되는 3.0 이상으로 나타났으나 ｢구매자-공

급자의 파트너쉽 수준｣과 ｢정보전달 비용｣이 측정 

용이성과 신뢰성 측면에서 기준에 미치지 못하여 

최종지표에서 탈락되어, 총 6개의 재무관점 측정

지표가 최종 도출되었다.

5.1.3 고객관점에 대한 부합성 검증결과

물류정보시스템에 대한 고객관점의 성과평가지

표들 경우 타당성 측면에서는 ｢고객의 제품가치 

인식 수준｣이 기준치에 미치지 못하였으며, 측정 

용이성 측면에서는 ｢구매자-공급자의 파트너쉽 수

준｣과 ｢특별한 고객 수요에 대한 서비스 시스템의 

유연성｣, ｢공급사슬 적응성｣이 탈락되었다. 신뢰성 

측면에서는 ｢정보전달 비용｣과 ｢배달된 문서의 품

질｣이 탈락되어, 총 15개 지표 중 9개 지표가 고

객관점의 측정지표로 최종 도출되었다. 

5.1.4 내부프로세스관점에 대한 부합성 검증결과

물류정보시스템에 대한 내부 프로세스 관점의 

성과평가지표에 대한 부합성 검증결과, 타당성 측

면에서는 ｢설비용량 활용수준｣이 기준에 미치지 

못하여 탈락되었으며, 측정 용이성 측면에서는 ｢특

별한 고객 수요에 대한 서비스 시스템의 유연성｣

과 ｢공급사슬 적응성｣이 탈락되어 총 14개 지표 

중 3개 지표가 탈락되고, 11개 지표가 내부 프로

세스 관점의 측정지표로 최종 도출되었다.

5.1.5 학습 및 성장관점에 대한 부합성 검증결과

물류정보시스템에 대한 학습 및 성장 관점의 성

과평가지표들에 있어서는 타당성 측면에서는 ｢설

비용량 활용수준｣과 ｢고객의 제품가치 인식 수준｣

이 기준치에 미치지 못하여 탈락되었으며, 측정 

용이성 측면에서는 ｢구매자-공급자의 파트너쉽 수

준｣과 ｢특별한 고객 수요에 대한 서비스 시스템의 

유연성｣, ｢품질 문제에 대응하는 공급자의 능력｣, 

｢기술적 문제 해결을 위한 공급자 지원｣, ｢공급사
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슬 적응성｣이 탈락 되었다. 최종적으로 학습 및 성

장 관점에서는 총 5개 지표가 도출되었다. 

5.2 물류정보시스템 성과평가지표의 BSC 관점별 

가중치 설정

BSC 평가모형에 의거한 물류정보시스템의 성

과평가시 BSC의 네 가지 관점별로 상대적 중요도

(가중치)가 상이할 가능성이 크며, 본 연구에서는 

이러한 관점별 가중치를 규명하기 위해 AHP분석

을 실시하였다. 

AHP분석의 신뢰도 및 일관성 유지를 위하여 설

문 응답자 22명 중 장기간 물류정보시스템 운영 및 

구축경험이 있어 높은 수준의 전문성이 있는 것으

로 판단된 9명을 별도로 선정하여 이들을 대상으로 

물류정보시스템 성과평가 시 BSC의 네 가지 관점

간 상대적 중요도에 대한 AHP 분석을 실시하였다. 

AHP 분석 시에 개인별로 응답한 네 가지 평가관

점간 쌍대비교(Pair-wise Comparison) 수치에 논

리적인 일관성이 결여되어 있는 경우 이를 이용해 

산출한 각 응답자의 관점별 상대적 중요도나 이를 

통합한 전체 응답자의 관점별 상대적 중요도 계산

에 잘못된 영향을 미치게 되므로 응답자 개인별 응

답의 논리적 일관성을 판정하기 위해 일관성 비율

(Consistency Ratio)을 산출하였다. Saaty[28]는 

일관성 비율의 적정수준이 0.1 이하임을 제시하고 

있는데 본 연구에서는 일관성 비율이 0.09로 나타

나 AHP 분석이 적정하게 이루어 진 것으로 나타

났고, 분석결과는 <표 6>과 같이 재무관점의 가중

치가 46.8%로 가장 높게 나타났으며, 고객관점이 

31.3%로 두 번째로 높은 가중치를 보였다. 학습 및 

성장관점의 경우 7.1%로 가중치가 가장 낮은 것으

로 나타났다.

관점
재무
관점

고객
관점

내부프로세스
관점

학습 및 
성장관점

가중치 0.468 0.313 0.148 0.071

<표 6> BSC의 4가지 관점별 AHP분석 결과

6. 결  론

6.1 연구결과 요약 및 시사점

소비자 니즈의 다양화․전문화․고도화에 따라 

이를 충족시키기 위한 물류부문의 합리화가 기업

들의 중요한 관심사로 대두되고 있다. 기업은 경

쟁력 강화를 위하여 물류정보시스템에 막대한 투

자를 하고 있지만, 기업 목표에 대한 정보시스템

의 성과가 장기적이고 무형적 및 간접적으로 나타

나는 경향이 커서 현실적으로 기대했던 효과 및 

성과가 발생했는지, 또는 발생하고 있는지 측정하

기 어려운 실정이다[4].

이에 따라 본 연구는 물류정보시스템에 대한 보

다 정확한 성과평가를 위하여 선행연구의 고찰을 

통하여 물류정보시스템의 성과평가에 BSC 평가

모형에 입각한 후보성과평가지표를 광범위하게 도

출하고, 이들에 대한 실증적인 분석(부합성 분석) 

결과를 통해 재무관점 6개, 고객관점 9개, 내부 프

로세스관점 11개, 학습 및 성장관점 5개로 총 31

개 성과평가지표를 최종 도출하였다.

또한 계층적 의사결정분석방법(AHP)을 통하여 

물류정보시스템의 성과평가에 있어서 BSC의 4가

지 관점별 상대적 중요도를 분석한 결과, 재무관점 

46.8%, 고객관점 31.3%, 내부 프로세스관점 14.8%, 

학습 및 성장관점 7.1% 순으로 나타났다.

본 연구의 주요 연구내용 및 시사점을 요약하면 

다음과 같다.

첫째, 물류정보시스템의 성과평가를 위하여 기존 

문헌의 광범위한 고찰을 통해 BSC의 4가지 관점

별로 포함될 성과평가지표를 체계적으로 도출함으

로써 통합적인 물류정보시스템 성과평가 지표체계

를 제시함과 동시에 이들에 대한 실증 분석(부합성 

분석)을 통해 타당성과 신뢰성 및 측정 용이성이 

일정수준이상 확보된 성과평가지표를 제시한 점이

며, 제시된 물류정보시스템의 성과평가지표체계는 

기업들이 실제 물류정보시스템 성과평가를 보다 합

리적으로 수행하는데 있어서 유용하게 활용될 것
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으로 기대된다.

둘째, 계층적 의사결정분석방법(AHP)을 통하여 

BSC의 4가지 관점간의 중요도를 분석․제시하여, 

경영자 또는 관리자가 물류정보시스템의 평가에 

있어서 어떤 측면․관점을 더 중점적으로 관리 및 

투자해야 하는지에 대한 의사결정을 하는데 도움

을 줄 수 있을 것으로 기대된다.

6.2 연구의 한계점 및 향후 연구과제

본 연구는 물류정보시스템 성과평가에 있어서 BSC 

평가모형에 입각한 성과평가 측정지표를 이론적 기

반하에 실증적으로 제시하였다는데 중요한  의의가 

있으나 연구설계 측면에서 몇 가지 한계를 가지고 

있다.

첫째, 표본대상의 한계를 지적할 수 있다. 본 연

구의 표본대상은 사원-과장까지가 주 표본대상으

로 기업의 주요 관리자인 부장 및 임원급의 표본

은 부족했으며, 표본의 수도 보다 유효한 통계분

석을 하는데는 적은 규모였다. 향후 연구에서 표

본 수를 보다 확대하고 표본대상을 부장 및 임원

까지 확대한다면 연구결과의 일반화 가능성이 보

다 커질 것이다.

둘째, 도출된 성과평가 측정지표를 실제 물류정

보시스템을 운영 중인 기업에 적용하여 측정함으

로써, 물류정보시스템의 성과와 기업성과의 연관

관계를 확인하지 못했다는 점이다. 이 역시 향후 

연구에서 물류정보시스템을 운영 중인 기업에 실

제 적용하여 측정을 한다면 기업성과와의 연관관

계를 확인할 수 있을 것이다.

이러한 연구의 한계점을 극복하고 보다 유익한 

연구결과를 도출하기 위한 향후 연구방향으로는 

첫째, 도출된 성과평가 측정지표 이외에 추가적으

로 적용․측정할 타당한 지표가 있는지 선행연구

들에 대한 보다 심층적인 고찰을 통하여 성과평가

지표의 정교화가 필요할 것이며,

둘째, 표본대상 및 수를 확대하여 연구의 타당

성을 제고함으로써 일반화 가능성을 높일 수 있을 

것이다.

셋째, 도출된 측정지표를 실제 운영 중인 기업

에 적용을 함으로써 물류정보시스템의 성과와 기

업성과간의 연관관계를 확인할 필요성이 크다고 

본다.
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