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1. Home Delivery Industry 환경 변화

On Time Delivery Challenge -납기시간의준수는 Home Delivery에있어서가장중요한문제임.

고 객 물류회사 판매회사

특정시간주문집중현상

주문시점운송최적화기능

부재

실시간주문및운송자원의

모니터링미흡

예외상황및차질발생에

대한대응방법부족

정확한차량위치추적의

어려움

고객이 원할 때 언제든지

배달요망

필요시에는 언제든지

무한대로 차량투입 요망

주문의 진척상황에 대한

가시성 제공

경쟁사와 차별화된 서비스

제공으로 시장 지배력 강화

원하는시간에배달요망

약속된배달시간의준수

(예외상황불인정)

배달및설치에있어서

향상된서비스
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2. Home Delivery System 요건

•배달계획과운송현황비교
이상상황파악

•예외상황발생시자동으로
Rescheduling Trigger

•재스케줄시, 납기약속시간
준수를기준으로최적화

배달시간예약

•물류 Capacity를고려한
실시간 배달스케쥴작성

•희망배달시간선택및
이에따른서비스요금체계

•전자지도를활용한정확한
운송거리및소요시간산정

Advanced Advanced 
Home Delivery SystemHome Delivery System

모니터링및관제

•주문시점약속납기준수를
기준으로배달계획수립

•운송자원현황실시간반영
및차량운영의효율극대화

• Street-Level의상세배달
노선제시

운송경로최적화

• GPS, Mobile을이용한실시간
차량관제

•양방향커뮤니케이션을이용한
빠른정보전달

•배달지시/ 설치완료정보전달

예외상황처리
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본 프로젝트는 고객중심의 납기약속체제 구현을 통한 CS혁신을 목표로
‘04년 1월부터 2년간에 걸쳐 수행되었음

3. 추진 사례 개요

과제명 고객중심의 납기약속체제 구현을 통한 CS혁신

목적 주문시점 납기약속 및 실시간 배송정보 공유체제 구축을 통한 고객중심의 납기약속체제 실현

기간
ATD 체제 구축 : 2004년 1월 ~ 2004년 12월 (12개월)

RTS 체제 구축 : 2005년 1월 ~ 2005년 12월 (12개월)

추진방법

ISP 추진을 통한 Master Plan 확정

적정 Solution 검토 및 도입

Pilot 및 단계별 확산

추진범위

주문시점 납기약속체제 구현

운송계획 최적화 구현

배달/설치 가시성 확보 및 실시간 배송정보 공유체제 구현

ATD (Available Time To Delivery, 주문시점 납기약속) : 주문시점에 재고 및 물류Capa를 고려하여 고객과 배달시간 약속이 가능토록한 시스템

RTS (Real-Time Information Sharing / Delivery Information Shared in Real-Time, 실시간 배송정보 공유)

: 배달·설치 현장과 본사 또는 물류와 영업간 실시간 배달·설치 정보의 공유가 가능한 체제
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고객고객

로지텍로지텍

영업부문
판매점

영업부문
판매점

고객맞춤고객맞춤 CSCS향상향상 요구요구

출하출하//배달배달 정보정보 제공제공 요구요구

물류비의물류비의 지속적지속적 절감절감 요구요구

주문시주문시 배달시간배달시간 요구요구

배달배달 약속시간약속시간 준수준수 요구요구

물류물류 CapaCapa 고려한고려한 납기약속납기약속

체제체제 부재부재

특정시간특정시간 주문집중주문집중 해소해소 어려움어려움

최적운송계획최적운송계획 수립의수립의 어려움어려움

배달설치현장의배달설치현장의 가시성부재가시성부재

납품문서납품문서 관리의관리의 비효율비효율 존재존재

4. 추진 배경

주문시 배달시간 약속 및 시간 준수를 통하여 고객요구를 충족하고 물류서비스를

차별화함으로써 경쟁력 향상 및 고객만족 실현

물류서비스물류서비스
차별화차별화

요구요구 증대증대
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5. 추진 방향

고객중심 납기약속 체제 구현을 통해 배달납기 준수율 및 고객만족도를 향상하고
CS 차별화를 실현코자 함

고객만족 및 CS 경쟁력 차별화 실현고객만족 및 CS 경쟁력 차별화 실현

추진 방향

추진 목표

주문시점 납기약속 서비스 제공

배달설치 납기 관리 강화

납기고려 최적 운송계획 수립

실시간 배달설치 정보 공유 강화

고객중심고객중심 납기약속체제납기약속체제 구현을구현을 통한통한

배달납기배달납기 준수율준수율 향상향상
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6. 추진 전략

주문시점 납기약속체제 구현을 포함한 4가지 과제추진을 통해 본 프로젝트의 목표를
달성코자 함

주문시점 납기약속

체제 구현

주문시점 납기약속

체제 구현

납기고려

최적운송계획 체제

구현

납기고려

최적운송계획 체제

구현

배달납기 관리 및

모니터링 체제 구현

배달납기 관리 및

모니터링 체제 구현

실시간 배송정보

공유체제 구현

실시간 배송정보

공유체제 구현

주문시점 납기약속 시스템 구축

- 물류Capa 감안한 납기약속 체제

- 주문의 특정시간 편중 해소

납기고려 최적운송계획 시스템 구축

- 배달시간을 고려한 운송계획 체제

- Digital Map과 최적화 Solution에 의한

자동화된 운송계획 실현

물동 모니터링 체제 구축

- PDA통한 배달/설치실시간Visibility확보

- 배달·설치 납기실적 관리체제 구현

배송정보 공유 및 전자인수증 체제 구축

- 배달·설치 정보 영업·물류간 실시간 공유

- 대리점·고객에 대한 SMS서비스 제공

- 전자서명 도입통한 無전표 체제

- 납품문서 관리 업무 및 인력 절감

주문납기 약속

납기고려

운송계획

배달 납기 준수

실시간

배송정보공유

ATD체제

구축

ATD체제

구축

RTS 체제

구축

RTS 체제

구축

추진 전략추진 전략 구현프로젝트구현프로젝트

CS 차별화

실현
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주문시 실 이동거리, 설치시간 등을 계산하여 배달가능시간을 산출하고 가용 배달차량을 할당함
과제 1과제 1

주문시점 배달 납기약속 시스템 구축

구 축 後구 축 後구 축 前구 축 前

재고 有無만 확인하여 주문등록

- 가용 차량 Capa 미고려 인한 Over Flow 발생

일단위 배송약속만 가능

주문시점 실시간 배달차량 Capa Check

- 이동거리 및 서비스 시간 계산 후 가용차량 할당

시간단위 납기약속 가능

재고 유무 확인

총 가용대수 미고려

이동/설치시간,
진입환경 미고려

ㅇ
X

배달약속 및
주문등록

시간대별 가용차량 산출불가

X
X특정시간 배달요구 충족불가

합리적 차량배정 불가

판매

재고 유무 확인

총 가용대수 확인

이동/설치시간,
진입환경 확인

ㅇ배달약속 및
주문등록

시간대별 가용차량 산출특정시간 배달요구 충족

합리적 차량배정

판매

ㅇ
ㅇ

12시~1시
가능해요?

Yes!!

12시~1시
가능해요?

I don’t 
know

이동시간 설치시간진입시간

35분 10분 30분

12       13        14       15        16       17

3대

42대

45대총대수

휴무

가용ㅇ

7. 변화 내용
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영업시스템 활용 例

7. 변화 내용
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Route Planner를 활용하며 최적의 운송계획을 수립하고 PDA로 작업을 전달한다.
과제 2과제 2

납기시간 고려 최적 운송계획 수립

중구

구 축 後구 축 後구 축 前구 축 前

Truck 1

Truck 1

Truck 2

Truck 3
Truck 4

Truck 2

Truck 3

ⓐ-ⓑ-ⓒ-ⓓ기초 경로 ⓔ-ⓕ-ⓖ-ⓗ

ⓐ-ⓑ-ⓒ-ⓔ-ⓓ ⓕ-ⓖ-ⓗ최적경로

자동 Simulation

마포구

서대문구

용산구

중구

마포구

서대문구

용산구

서대문구

마포구
중구 용산구 고정 지역별

단순 배분

최초 약속시간
고려

최적 이동경로
제공

①

②

③

④

순서 최초약속시간 도착주소 출발

용산29
마포19
마포23
용산30

10:00
12:00
13:30
16:00

09:48
11:52
13:20
16:00

11:34
12:59
15:20
16:33

이동경로 및 시간은
기사가 고객과
통화 후 임의 결정

시스템을 활용한 표준화된 배달계획 수립

최초 약속시간 준수 기준 최적화 계획 수립

배달설치 기사는 방문 전 약속시간 확인만 수행

시스템을 활용한 표준화된 배달계획 수립

최초 약속시간 준수 기준 최적화 계획 수립

배달설치 기사는 방문 전 약속시간 확인만 수행

사전에 설정된 고정 권역별 주문 수작업 할당

차량 적재용적 기준으로 차량단위 배분

운송계획 수립 담당자 개인 Skill에 의존

배차된 주문은 기사가 고객과 통화 후 약속시간 임의결정

사전에 설정된 고정 권역별 주문 수작업 할당

차량 적재용적 기준으로 차량단위 배분

운송계획 수립 담당자 개인 Skill에 의존

배차된 주문은 기사가 고객과 통화 후 약속시간 임의결정

7. 변화 내용
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Route Planner 활용 例

고객 주소의 X,Y 좌표를 활용한 차량별 배달계획 수립

7. 변화 내용
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실시간 물류진행 상세정보를 제공하고 수주~설치의 물동현황에 대한 종합모니터링을 가능케 함
과제 3과제 3

물동 모니터링 체제 구축

구분 대상 미출 출하 진행

냉장고 2 3

2

세탁기 1 1 … 1

… 2

에어컨 1 … 2

TC
X-DockCDC 생산재고

창고 內 재고현황

판매점

판매점 배달기사
(CSM)

고객

Where Is her Zipel…

언제 가죠?

구 축 後구 축 後구 축 前구 축 前

차량별 진행현황

어디
있어요?

언제
오는 거죠?

주문~설치의 종합적인 모니터링 체제 구축

예외사항 Event 관리 프로젝트 연계 추진

판매점과 실시간 정보 공유

주문~설치의 종합적인 모니터링 체제 구축

예외사항 Event 관리 프로젝트 연계 추진

판매점과 실시간 정보 공유

물류센터를 떠난 차량의 진행정보를 알기 힘듬

판매점은 전화를 통하여 진행현황을 물류센터에 문의

물류센터를 떠난 차량의 진행정보를 알기 힘듬

판매점은 전화를 통하여 진행현황을 물류센터에 문의

7. 변화 내용
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배달설치 모니터링 활용 例

7. 변화 내용
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문서보관문서서명

서류 확인

취합 후 일괄입력문서출력 & 기록
상차 및 출고

배달설치

진행관리 전화통화

실시간 정보입력
진행상황 관리

전자인수증 보관

110101101...

PDA 전자서명

SMS전송 물류/영업 실시간 정보 공유

배송정보를 영업/물류간 실시간 공유하고 PDA를 활용한 전자인수증을 도입하여 無 전표체제를 구현함
과제 4과제 4

배송정보 공유 및 전자인수증 체제 구축

구 축 後구 축 後구 축 前구 축 前

판매점

7. 변화 내용
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설치 정보 입력

고객 인수확인 전자서명

전
자

인수
증

보
관

고
객

및
판

매점

SMS 전
송

설치 완료 및 고객 인수확인 서명 입력 例

7. 변화 내용
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PDA 접속율 모니터링 例

PDA 이동통신사 PDA 전용 서버 기간 시스템

무선환경

PDA 접속율 모니터링

PDA 점검

A/S 처리

1577-0300 장애원인

1234차량

데이터

전송오류
PDA고장?

서버장애?

다른 PDA는? 접속율 모니터링 後

70%

99%
차량별 접속율 세부 관리

(최대 1일 소요)
통신 구간별 장애 관리

원인파악 및 문제해결 용이

전국 접속율 파악 난해 (수작업 최소2주소요)
차량별 접속 현황 파악 불가

접속장애 해결 시간 과다소요

접속율 모니터링 前

7. 변화 내용
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8. 구현 이미지

판매점

납기시간,착지특성,
실이동경로 고려한
최적운송계획 수립

주문시점 납기약속 시스템 납기고려 최적운송계획 시스템

②재고확인 ②물류Capa확인

③배달가능시간 확인 및

시간단위 주문예약
①고객방문

및 구매
물류센터

Intra Routing

Inter Routing

포
항

F
D
C

A

Z
o
n
e

B

Z
o
n
e

G

Z
o
n
e

H

Z
o
n
e

F

Z
o
n
e

E

Z
o
n
e

D

Z
o
n
e

C

Z
o
n
e

신
규

오
더

신
규

오
더

①PDA배송
정보제공

③PDA상차
확정

②PDA도착예정
시간등록

①배달 및 설치

②설치완료 등록

SMS정보
배송완료
연기/보류정보
반품정보 전송

판매점
구매고객

SMS정보
배송완료
반품확인

고객대응

물동 모니터링 체제

[ ATD 체제 ]

물동종합 상황실

실시간 배송정보공유 체제

전자인수증 체제

⑷ 배달·설치⑶ 상차·출하

실시간
정보제공

SMS서비스

주문현황정보 배차현황정보
상차현황정보
도착예정시간정보

도착시간정보
설치완료정보

⑴ 주 문 ⑵ 운송계획

주문/배달/설치 모니터링
납기준수현황관리

⑸ 배달설치 완료정보 전송

[ RTS 체제 ]
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9. 적용 효과

시스템 구축 前(’04年) 대비 배달납기 준수율 20%P, 고객만족지수 4점 상승효과 발생

배달납기배달납기 준수율준수율

76%76%

92%92%

’’0404년년

96%96%

’’0505년년 ’’0606년년77월월

고객만족지수고객만족지수(CSI)(CSI)

8484점점

8686점점

’’0404년년

8888점점

’’0505년년 ’’0606년년77월월

’04년 ’05년

87%

99%

’06년7월

97%

94%

’05년

99%

’06년7월

통합배송율통합배송율 전자서명율전자서명율

’04년
오픈직후

’05년

70%

99%

’06년7월

90%

PDA PDA 접속성공율접속성공율

1) 지표개선 효과
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9. 적용 효과

ATD 체제 구축ATD 체제 구축

RTS 체제 구축RTS 체제 구축
입·출하 및 배달·설치시 PDA를 통한 실시간 정보입력으로 정물일치 체제구현

배달·설치에 대한 영업·물류간 실시간 정보제공으로 영업대응력 강화,

현황문의 및 대응시간 감소

최적화 운송계획 시스템에 의한 작업효율성 증대로 내부고객 만족도 향상

전자지도, PDA 도입을 통한 Mobile Solution의 물류현장 적용으로 배달·설치

현장 Visibility 확보 및 관리 강화 기반 마련

고객의 납기요청 시간을 만족하는 고객중심 주문시점 납기약속체제 구현으로

고객만족도 향상 및 CS 차별화 실현

물류센터 내 문서작업의 간소화로 물류센터 운영효율 향상

물동정보 모니터링 체제 구축을 통한 납기준수 관리 강화

SCEM 체제 기반 조성

2) 정성적 효과
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문의: 삼성전자로지텍 이인철부장 (iclogi.lee@samsung.com)

감사합니다


