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In the postal delivery service, both the standardization of business process and the workload measurement 
is very important part of saving the cost and improving the efficiency. However, these are not easy to apply 
to real situation because of the labor-intensive and diversification of delivery environment. In this study, we 
develop the methodology for the standardization of business process and workload measurement model of 
the postal delivery service. Firstly, we introduce the work factor analysis on the postal delivery process. 
Then, we propose the methodology workload measurement model based on diversification of delivery 
environment.
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1. 서  론

본 연구는 집배원이 우체국에 도착한 우편물을 고객에게 전달

하기 위해 수행하는 집배업무를 대상으로 하고 있다. 우편 집

배업무는 우편 물류 프로세스 중 가장 노동집약적인 업무인데, 

이는 우편물을 고객에게 배달하기 위한 우편물 순로구분 업무, 

차량/이륜차 이동 업무, 우편종별 배달업무 등 대부분의 집배

업무가 개개 집배원의 수작업에 의해 이루어지고 있기 때문이

다. 이러한 노동집약적인 집배업무의 특성으로 집배원별 집배

업무의 형태가 상이하게 나타나고, 이로 인하여 집배업무에 

대한 표준 프로세스를 정의하고 객관적인 집배업무 부하를 산

정하는데 매우 큰 어려움이 있다. Lee et al.(2002)의 집배원 집무

환경 조사 연구와 Lim(2002)의 연구에서도 이러한 노동집약적

인 집배 업무 환경의 문제점에 대해서 설명하고 있다.

집배원별로 담당하는 배달환경 역시 아파트 밀집지역, 회사 

밀집지역 또는 단독주택 등 지역별로 매우 다양한 형태로 나

타나고 있으며 이에 따라 집배업무의 난이도 및 업무 부하가 

배달환경에 따라 달리 산정될 수 있다. 하나의 예로 고층 아파

트에 등기우편물을 배달하기 위해서는 엘리베이터를 이용하

여 고객에게 이동하거나 도보로 이동해야 한다. 그러나 단독

주택의 경우 아파트에 비해 이동시간을 줄이면서 배달이 가능

하다. 이와 같이 담당하고 있는 배달환경 형태는 우편물의 배

달시간에 밀접하게 연관이 되기 때문에, 배달환경을 고려한 

집배업무 부하산정이 필요하게 된다. 
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기존의 집배업무 부하산정 모델 연구에서는 이러한 노동집

약적이고 배달환경에 종속적인 집배업무 특성을 반영하고자 

집배국 유형 분류를 통한 모델을 제시하였다. 그러나 집배국 

유형 분류를 통한 부하산정 모델이 집배업무의 특성을 정확히 

반영하지는 못하였기 때문에, 현장에서 적용하기에 많은 문제

점이 있었다. 따라서 본 연구에서는 전술한 집배업무의 특성

을 반영하여 먼저 표준화된 집배업무 프로세스를 정의하고, 

정의된 집배업무 프로세스에 따라 집배업무 부하를 산정할 수 

있는 모델을 개발하였다. 

먼저 제 2장에서는 기존의 집배업무 부하산정과 관련한 연

구들에 대해서 논의하도록 하고, 제 3장에서는 전국 우체국 현

장실사를 바탕으로 정의된 집배업무 프로세스와 배달환경에 

대하여 설명한다. 제 4장에서는 표준화된 집배업무 프로세스

를 기준으로 개발된 집배업무 부하 산정 모델 및 표준시간 분

석 방법에 대해 설명하고자 한다.

2. 관련 연구 고찰

2.1 국내외 집배업무 부하산정 방법 연구

우편 서비스에 대한 집배업무 부하산정과 관련하여 국내 연

구로는 Sun et al.(2008)의 표준 집배 부하량 산정 모형에 관한 연

구와 Yang et al.(2007)의 소요인력 산출기준 개정 연구(2007)가 

있다. 기존의 두 연구는 집배 소요인력 산출을 통한 집배업무 

부하 평준화를 목적으로 하고 있으며, 집배업무의 한 특성인 

배달환경 요소를 반영하고자 하였다. Sun et al.(2008)의 표준 집

배 부하량 산정 모형에 관한 연구에서는 상이한 배달환경 요

소를 반영하기 위하여 먼저 집배국을 배달밀도 중심의 6개 집

배유형(도시 A, B형, 도농 A, B형, 농촌 A, B형)으로 분류하고, 

집배유형별 세부 배달환경별(아파트, 다세대, 단독주택)로 서

로 다른 표준시간 값을 적용하여 집배원 업무부하를 산정하였

다. Yang et al.(2007)의 소요인력 산출기준 개정 연구에서는 집

배원의 집배업무를 순로구분, 이동 그리고 배달작업으로 단순

화하고 상이한 배달환경 요소를 반영하기 위하여 순로구분과 

배달작업의 경우는 집배국을 36개 집배유형으로 분류하여 표

준시간 값을 적용하였고, 이동의 경우는 집배국을 100개 유형

으로 군집화하여 표준시간 값을 적용하였다. 

해외의 경우는 Lee et al.(2010)의 우편 집배업무 부하산정 모

델 현황에서 볼 수 있는 것과 같이 집배구 조정과 집배원 업무

성과 관리를 위한 집배업무 성과관리 시스템 구축에 목적을 

두고 있다. 또한 집배구 배달환경 정보를 IT 기술을 이용하여 

정보화함으로써 집배업무 평준화와 집배구 관리에 노력을 기

울이고 있다. 뉴질랜드의 WMS (Work Measurement System)와 일

본 우정국의 집배구획 조정 방법 그리고 미국 USPS의 집배원 

업무시간 관리 시스템은 집배구 조정을 통한 업무부하 평준화 

그리고 이를 통한 집배업무 성과관리가 주된 목적이다.

2.2 기존 연구 문제점 및 개선 방안

국내외 사례에서와 같이 집배원의 업무부하를 산정하는데 

있어 가장 중요한 요소가 되는 것은 배달환경이다. 집배원별

로 상이한 배달환경 요소를 제대로 반영하기 위해서 국내 연

구에서는 집배국을 먼저 몇 가지 유형으로 군집화하여 유형별

로 상이한 표준시간을 산정하여 적용하였다. 그러나 500여국 

이상 되는 집배국을 몇 가지 유형으로 군집화하는 것은 애초

에 무리가 있는 방법으로 업무부하가 낮게 산정되고 있는 많

은 집배국의 불만을 사고 있다. 또한 신규 도시 건설, 건물 재건

축 등 배달환경의 변화를 즉시 반영하기에도 무리가 있었다. 

따라서 본 연구에서는 전국 집배국을 대상으로 현장조사를 실

시하여 집배국의 유형 구분을 통한 표준시간 산정이 아닌 세

부 배달환경 요소를 반영한 표준시간 산정 방법으로 모델을 

개발하게 되었다. 먼저 집배업무 프로세스를 분석하여 표준화

된 업무 프로세스를 정의하고, 정의된 업무 프로세스와 배달

환경에 따라 표준시간과 집배업무 부하량을 산정하는 모델에 

대해 설명하고자 한다. 

국내 배달환경은 해외 배달환경과는 차이를 보이고 있다. 

옥외 배달환경에 있어 해외와 같이 도로구획이 정리되어 있지 

않으며, 주소 체계도 정리되어 있지 않다. 집배구 정보관리에 

있어서도 현재 집배원이 담당하는 집배구 내 아파트, 단독, 다

세대, 오피스텔 그리고 회사에 대한 세대수 정보를 관리하고 

있으나, 해외와 같이 도로에 대한 경사도, 이동경로, 이동시간 

및 집배 난이도 등의 정보를 관리하고 있지 않다. 이러한 집배

구 정보는 집배원의 집배업무 부하를 산정하는데 있어 기준이 

되는 자료이며 기초적인 배달환경 정보이다. 따라서 국내에서

도 차후 집배구역에 대한 세대수 정보, 배달점 정보, 이동경로 

및 시간 정보 그리고 집배구역 도로 정보를 기반으로 하는 상

세한 배달환경 정보관리가 필요할 것으로 보인다. 

3. 집배업무 프로세스 및 배달환경 정의 

3.1 집배업무 프로세스 정의

우편 집배업무를 담당하는 국내 우체국의 집배구는 시내/시

외 통상구, 소포구, 특급구, 특구 및 수집구로 구성되어 있으며 

집배구별로 취급하는 우편물의 종류가 상이하다. 시내/시외 

통상구는 일반통상, 등기, 소포 그리고 특급 우편물과 택배 픽

업업무를 담당한다. 소포구는 소포 배달업무가 주 업무이며, 

택배 픽업업무를 병행한다. 특급구는 특급 우편물과 EMS 우편

물을 배달한다. 특구는 회사/병원/학교와 같이 우편물의 일괄 

배달처에 우편물을 배달하는 업무를 담당한다. 수집구는 우체

통 수집과 같은 업무가 주 업무이다. 이와 같이 집배업무 프로

세스는 집배구 형태와 집배구에서 배달하는 우편물에 따라 정

의될 수 있다. 본 연구에서 개발한 우편 집배업무 부하산정 모

델은 집배구별로 취급 우편물에 따라 집배업무를 분석하여 다
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음 <Table 1>과 같이 집배업무 프로세스를 정의하였다. 

Table 1. Definition of Postal Delivery Process

업무 상세 업무 업무 내용

출국
준비

출근체킹 및 교육
집배복 착용, PDA 인수, CS 

교육, 도착통지서 작성 등 
업무준비 시간

이륜차 운반/적재 배달 물량 이륜차 운반 및 적재

우편물 파속 순로구분 완료 우편물 파속

배달증 생성 PDA 작업 후 배달 증 생성

자루 체결/인계 중간수도 자루 체결/인계

순로
구분

일반통상

코스구분+순로구분 업무등기/특급/EMS

소포

이동 차량/이륜차 이동 건물 간 이동

배달

일반통상 수취함 투함

등기/특급/EMS

건물 내 이동 및 고객 배달 업무소포

맞춤형계약등기

부대

지환우편물 처리 통상/등기/소포 지환 우편물 처리

배달결과등록 당일 배달결과 등록

수집우편물처리
택배 픽업
우체통/관내국 수집 우편물 처리

부가

우체통 수집 우체통 우편물 수집

관내국 수집 관내국 우편물 수집

중간수도 배달업무 중간수도 자루 배달 

중간자루체결
중간수도 자루 체결 및 이륜차 
적재

택배 픽업 택배 픽업

도착통지서 발행 고객 부재시 도착통지서 발행

<Table 1>에서 정의한 집배업무 프로세스는 집배원이 출근

하여 퇴근하기까지 집배원이 담당하는 업무를 취급 우편물을 

기준으로 분석한 것으로 출국준비업무, 순로구분업무, 이동업

무, 배달업무, 부대/부가업무로 구분하였다. 출국준비업무는 

출근해서 배달을 위해 집배국을 출국하기 전까지의 업무이다. 

순로구분업무는 우편물을 배달하기 위하여 통상과 등기(특급, 

EMS, 맞춤형 계약등기), 소포 우편물을 배달 경로에 따라 구분 

작업하는 업무이다. 이동업무는 차량이나 이륜차를 이용하여 

우체국에서 집배구로 이동하거나 집배구 내에서 건물 간을 이

동하는 업무이다. 배달업무는 우편물 배달을 위해 건물 내를 

이동하거나 우편물을 고객에게 전달하기 위하여 발생하는 업

무이다. 부대업무는 귀국 후 집배국에서 추가적으로 수행하는 

업무이고, 부가업무는 옥외업무 중 배달업무 이외 발생하는 

모든 업무를 통칭하여 정의하였다. 

집배업무 부하 산정에 있어 <Table 1>은 가장 기준이 되는 

업무이며, <Table 1>의 상세 업무에 대하여 표준시간을 분석

하여 집배업무 표준시간을 산정하고 이에 따라 집배업무 부하

값을 산정한다. 표준시간 분석 방법 및 결과는 제 4장에서 설명

한다. 

3.2 배달환경 정의

우편 집배업무 부하산정에서 집배업무 프로세스 정의와 함

께 가장 중요한 것은 배달환경이다. 배달환경은 집배원이 담

당하는 집배구의 환경정보를 의미하며, 집배원별 집배 표준시

간의 차이가 발생하는 가장 큰 원인 중의 하나이다. <Table 2>

는 배달환경을 정의한 표이다. <Table 2>와 같이 집배원이 담

당하는 집배구의 배달환경은 크게 5개 유형으로 구분할 수 있

다. 전국을 대상으로 수행한 집배국 현장실사를 통해 집배유

형을 14개 상세유형으로 구분하고 표준시간 분석을 통해 유사

군을 모아 5개 유형으로 군집화하였다. 

Table 2. Definition of Postal Delivery Environment

배달환경 상세 배달환경 설명

아파트형

고층 아파트 16층 이상 아파트

중층 아파트 15층 이하 아파트

저층 아파트 5/6층 엘리베이터 없는 아파트

오피스텔형

오피스텔

한 층에 여러 세대수가 존재복도식 아파트

고시텔

다세대형

빌라

빌라, 저층 빌딩 형
원룸

상가

시장

단독주택 단독주택 단독주택

회사/법인

회사

우편물 다량 배달처 공공기관

학교/병원

4. 집배업무 부하 산정모델 개발

제 3장에서 집배업무 프로세스와 배달환경에 대하여 정의하

였다. 본 장에서는 정의된 집배업무 프로세스와 배달환경에 

기반한 집배업무 부하 산정 모델에 대해서 설명한다. 제 4.1절

에서는 집배업무 부하 산정 모델에 대해서 설명하고, 집배업

무 부하 산정을 위한 표준시간 분석에 대해서는 제 4.2절에서 

설명한다. 

4.1 집배업무 부하 산정모델

본 장에서 설명하는 집배업무 부하 산정모델은 기존 모델에
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서 나타난 집배유형 분류에 따른 표준시간 산정 방식을 배달

환경 중심으로 변경하고, 개별 배달물량 중심의 업무 부하 산

정 방식을 배달 개소수 중심으로 적용하여 개발되었다. 이와 

같이 개발된 집배업무 부하 산정 모델에 대한 프로세스는 다

음 <Figure 1>과 같다. <Figure 1>과 같이 집배업무 부하 산정

모델은 배달환경을 고층/중층/저층 아파트, 오피스텔, 다세대, 

단독 그리고 회사법인을 포함한 7개 유형으로 분류하고, 개별 

배달물량뿐만 아니라 일괄배달물량에 대한 배달 개소수 정보

를 통해 부하를 산정한다. 

    Figure 1. Model on Workload Measurement of Postal Delivery 

Process

개개 집배원의 일일 표준근무시간을 <Figure 1>과 같이 출

국준비, 순로구분, 이동, 배달 그리고 부대/부가 업무시간의 합

으로 산정하고, 이것을 일일 8시간 근무시간 기준으로 나누어 

집배업무 부하를 산정한다. 각 업무는 제 3.1절의 집배업무 프

로세스 분석을 통해 정의되었다. 또한, <Figure 1>은 각 업무

시간 산정에 필요한 입력 데이터를 간략히 보여주고 있다. 예

를 들어 출국준비 업무시간 산정을 위해 필요한 입력 데이터

는 중간수도 자루 개수이다. 출국준비를 위한 다른 세부 업무

에 포함된 시간들은 고정시간으로 표준시간을 산정하여 적용

하였다. 순로구분과 배달 업무시간 산정에 있어 입력 데이터

는 기록 우편물과 비기록 우편물로 구분한다. 기록 우편물 (등

기, 소포, EMS, 특급, 맞춤형 계약등기)의 입력 데이터는 배달 

개소수 정보이다. 2개의 배달물량을 한 곳에 배달할 경우 한 개

의 배달 개소수로 정의하고, 나머지 한 개 물량은 일괄배달 물

량으로 계산한다. 비기록 우편물(통상)은 개별 배달물량과 일

괄 배달 물량으로 구분한다. 비기록 우편물 일괄 배달 물량은 

배달 개소수와 함께 입력한다. 배달환경 정보는 집배원별 또

는 집배구별 고층/중층/저층 아파트, 오피스텔, 다세대, 단독 

및 회사법인에 대한 세대수 정보로서 순로구분 업무시간과 배

달 업무시간 산정에 영향을 미친다. 각 업무시간에 대한 상세

한 산정 방법은 다음과 같다.

(1) 출국준비 업무시간 산정

출국준비 업무시간은 식 (1)과 같이 업무준비, 배달물량 운

반 및 적재, 그리고 배달증 생성 업무에 소요되는 시간은 고정

값을 적용하고 중간수도 자루를 처리하는 업무는 중간수도 자

루수에 따라 업무시간을 계산하여 전체를 합산하여 산정한다. 

    × (1)

  : 업무준비 표준시간(고정값) 

   : 배달물량 운반/적재 표준시간(고정값)

  : 배달증 생성 표준시간(고정값)

×  : 중간수도 자루수×중간수도 자루처리 표준

시간(초/자루) 

(2) 순로구분 업무시간 산정

순로구분 업무시간은 소형/대형 통상, 등기와 소포 우편물의 

순로구분시간이며, 집배국별 순로구분기 유/무에 따라 산정된

다. 식 (2)와 같이 소형통상의 순로구분 업무시간은 소형통상 

순로구분 기계작업 물량과 수작업 물량을 배달환경별(세대수 

입력정보) 비율과 배달환경별 소형통상 순로구분 표준시간 값

을 곱하여 산정한다. 대형통상의 순로구분 업무시간은 소형통

상과 동일한 방법으로 산정한다. 등기와 소포의 순로구분 업

무시간은 배달환경별로 크게 차이를 보이지 않기 때문에, 일

정한 표준시간 값을 적용하여 산정한다. 

순로구분업무에서 사용하는 배달환경 유형은 <Table 2>에 

정의한 5개 배달환경(아파트, 오피스텔, 다세대, 단독 및 회사

법인) 유형이다. 배달환경 비율은 집배구별로 관리되고 있는 

세대수 정보를 의미한다. 집배구별 세대수 정보는 아파트 유

형(고층/중층/저층), 다세대, 단독, 오피스텔, 회사법인 유형으

로 관리되고 있으며, 배달환경 비율은 각각의 세대수 유형별 

점유율을 의미한다. 

  ×








× 



 (2)

            ×








× 





            ×








× 





             × ×

 : 소형통상 순로구분 기계작업 물량, 

 : 소형통상 수작업 물량,  : 대형통상 배달물량, 

 : 등기 배달물량,  : 소포 배달물량

 : 배달환경 비율,  : 순로구분 표준시간(초/통)

(I = 1 : 순로구분 유, I = 2 : 순로구분기 무, I = 3 : 대형통상) 

(j = 1 : 아파트, j = 2 : 다세대, j = 3 : 단독, j = 4 : 오피스텔, 

j = 5 : 회사법인)

 : 등기 순로구분 표준시간(초/통), 

 : 소포 순로구분 표준시간
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(3) 이동시간 산정

집배업무 부하를 산정하는데 있어 차량 또는 이륜차 이동시

간은 평균속도를 적용하여 산정하는 방법과 실제 이동시간을 

적용하여 산정하는 방법이 있다. 이동은 날씨와 도로 교통 상

황, 지형과 지물에 많은 영향을 받는 업무이다. 이러한 환경변

수들은 정량화하거나 정보화하기 힘들기 때문에 집배업무 부

하를 산정하는데 있어 실제 이동시간을 반영하는 방법이 효과

적이다. 그러나 실제 이동시간을 반영하기 위해서는, 이를 지

원 할 수 있는 IT 기기를 필요로 한다. 평균속도 적용방법은 전

체 이동거리를 평균이동 속도로 나누어 이동시간을 산정하는 

방법이다. 그러나 본 연구에서는 식 (3)과 같이 이동시간을 우

체국에서 배달지역까지 이동하는 배달준비 이동과 배달지역 

내에서 발생하는 배달 중 이동으로 나누어 산정하였다. 

 = 배달준비 이동거리(km)/배달준비 평균속도(km/h)  (3)

             +배달중 이동거리(km)/배달중 평균속도(km/h)

(4) 배달 업무시간 산정

배달 업무시간은 우편종별 순수배달 시간과 건물 내 이동시

간의 합으로 산정한다. 우편종별 순수배달 시간은 고객 배달

점에 방문하여 고객에게 우편물을 전달하고 PDA로 고객의 싸

인을 받는 프로세스로 정의한다. 일반통상 우편물 배달은 수

취함 투함으로 정의한다. 건물 내 이동시간은 아파트, 오피스

텔, 다세대, 회사/공공기관/병원 내에서 고객 배달점 까지 이동

하는데 소요되는 시간이다. 건물 내 이동시간은 기록우편물

(등기, 소포, 특급, EMS, 맞춤형계약등기)을 대상으로 한다. 

배달 업무시간은 식 (4)와 같이 각 우편종별 배달물량을 우

편종별 배달환경별 표준시간에 곱하여 산정한다. 이 때, 동일

한 배달점에 한 번에 전달되는 우편물은 일괄배달 물량으로 

합산하여 전체 배달 개소수로 표준시간을 산출한다. 이 때, 등

기 및 소포와 같은 기록우편물의 경우는 각 우편물에 대해 일

일이 확인하는 작업이 추가로 부가되기 때문에 일괄배달 물량

에 일괄확인 표준시간을 곱하여 더하여 준다.

배달 업무시간 산정에 있어 배달환경은 고층/중층/저층 아

파트, 다세대, 단독, 오피스텔 및 회사법인 등 7개 유형으로 분

류하여 표준시간이 적용된다. 식 (4)에서 배달환경 비율은 7개 

유형의 세대수 관리 정보에 대한 각각의 점유율 비율을 의미

한다.

   ×








× 



× (4)

             ×








× 





             ×

             ×








× 



×

  : (소형+대형) 개별 배달물량,   : 통상 일괄배달 개소수 

 : 등기 배달 개소수,  : 등기 일괄배달 물량

 : 소포 배달 개소수,  : 소포 일괄배달 물량

 : 배달환경 비율,  : 통상배달 표준시간(초/통), 

 : 통상 일괄배달 표준시간(초/개소)

 : 등기배달 표준시간(초/개소), 

 : 등기 일괄확인 표준시간(초/개소)

 : 소포배달 표준시간(초/개소), 

 : 소포 일괄확인 표준시간(초/개소)

(j = 1 : 고층아파트, j = 2 : 중층아파트, j = 3 : 저층아파트, 

j = 4 : 다세대, j = 5 : 단독, j = 6 : 오피스텔, j = 7 : 회사법인)

(5) 부대/부가 업무시간 산정

부대업무는 집배국 귀국 후 수행하는 업무이며, 부가업무는 

배달 업무외 옥외작업에서 추가적으로 수행하는 업무이다. 식 

(5)와 같이 통상 반송처리, 등기 지환처리, 택배 픽업물량 처리, 

우체통/관내국 수집, 중간수도 자루배달, 중간수도 픽업 및 수

집 우편물 처리 업무가 부대/부가업무에 해당한다. 

 ×× (5)

             ×××

             ××

             

  : 통상 반송 물량,  : 등기 지환 물량, 

 : 택배 픽업 물량,   : 우체통 수집 개소, 

 : 관내국 수집 개소,   : 중간수도 자루 배달 물량, 

 : 중간수도 픽업 개소 

 : 통상 반송 표준시간(초/통), 

 : 등기 지환 표준시간(초/통), 

 : 택배 픽업 표준시간(초/통), 

 : 우체통 수집 표준시간(초/통),

 : 관내국 수집 표준시간(초/통), 

 : 중간수도 자루배달 표준시간(초/자루), 

 : 중간수도 픽업 표준시간(초/개소), 

 : 배달결과 등록 표준시간(고정값), 

 : 수집우편물처리 표준시간(고정값)

<Figure 1>의 업무부하량산정에서 8로 나눈 이유는 8시간

을 기준으로 업무 부하량을 산정할 경우이며, 기준을 9시간으

로 변경하여 적용 가능하다. 다음 제 4.2절에서는 본 절의 수식

에서 사용된 집배업무별 표준시간 분석 방법에 대해 설명한다. 

4.2 집배업무 프로세스 표준화 및 표준시간 분석

본 절에서 설명하는 집배업무 표준시간 분석은 집배업무 부
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    Table 3. Measurement process to estimate the standard time of 

preparation process

업무 업무 설명 표준시간 산정 프로세스

출근
체킹 및 
교육

집배복 착용
PDA 인수 둥
업무준비

∘우체국 지문 인식 후 집배복 
으로 환복하고 PDA를 인수 
하여 자리에서 업무를 수행 
하기 전까지의 시간 측정 

∘도착통지서 준비, 주변 정리 
등 준비 시간

CS 및
안전교육

∘집배국별 CS 및 안전 교육 
시간 측정 
(집배국별로 매일 또는 매주 
시행)

배달
물량
처리

배달증
생성

WF 1 : 자리에서 PC로 이동 
WF 2 : PDA 작업 후 PC에서 

배달 증 생성 작업 
WF 3 : 자리로 이동 

운반 및 
이륜차 적재

WF 1 : 자리에서 이륜차 이동 
(배달물량 적재 상자) 

WF 2 : 이륜차 적재함에 
배달물량 적재 

WF 3 : 상자 정리

중간
수도
업무
처리

중간수도
자루적재

WF 1 : 중간수도 자루 준비
WF 2 : 중간수도 자루에 우편물 

적재

중간수도
자루인계

WF 1 : 중간수도 자루 이동 
(인계 위치로 이동)

WF 2 : 중간수도 자루 인계

하 산정 모델 개발의 핵심이다. 각 세부 업무별 표준시간 분석 

결과 값에 따라 집배업무 부하 산정 결과가 다르게 나타나기 

때문이다. <Figure 2>는 집배업무 표준시간 분석 방법을 나타

내고 있다. 집배업무 표준시간 분석의 1단계는 집배업무를 위

한 각 세부 업무별 표준 프로세스를 명확히 정의하는 것이다. 2

단계는 정의된 집배업무에 따라 표준시간 분석을 위한 대상자

를 선정하는 것이다. 대상자는 집배구 및 배달환경 유형을 고

려하여, 집배 경력 5년에서 10년 사이로 집배구를 6개월 이상 

담당하고 있는 집배원을 선정한다. 3단계는 선정된 집배원에 

대해 정의된 세부 업무별로 비디오를 촬영하고 표준시간을 산

정하는 것이다. 

Figure 2. Methodology on Standard time of Postal Delivery Process

표준시간을 산정하기 위하여 먼저 집배업무에 대하여 프로

세스 표준화를 수행하고, 표준화된 프로세스를 표준시간 분석

을 위한 단위행동요소들로 구분해야 한다. 단위 행동요소는 

집배업무 프로세스를 시간 분석이 가능한 최소 단위로 구분한 

것이다. 이와 같은 단위행동요소는 일반적으로 노동 생산성과 

표준시간 분석에 활용되는 것으로, 본 연구 범위에서와 같이 

노동집약적인 업무 환경분석에 유용하게 사용할 수 있다. 노

동집약적이고 표준화가 되어 있지 않은 업무 프로세스에 대해 

단위 행동요소 분석을 통해 업무 프로세스에 대한 표준화를 

이룰 수 있다. 본 연구에서의 프로세스 표준화와 단위 행동요

소(WF : Work Factor)에 대해서는 다음과 같이 집배업무 정의를 

중심으로 설명한다.

(1) 출국준비 업무 표준시간 산정

출국준비 업무 표준시간 산정을 위해서 <Table 3>과 같이 

출국준비 업무별 프로세스를 정의하고, 촬영된 비디오를 분석

하였다. 

(2) 순로구분 업무 표준시간 산정

순로구분 업무 표준시간은 배달환경별로 정의하였다. 아파

트의 경우 순로구분은 1단계 동구분, 2단계 라인구분을 수행한

다. 다세대, 오피스텔 그리고 단독주택은 1단계로 번지구분을 

하고 2단계로 순로구분을 수행한다. 회사법인은 1단계에서 번

지와 빌딩 명칭으로 구분하면 순로구분이 완료된다. 순로구분 

업무 표준시간 산정은 순로구분 단계별 형태를 기준으로 코스

구분, 순로구분 그리고 파속으로 업무를 구분하여 산정하였다. 

<Table 4>의 표준시간 산정 프로세스와 같이 업무를 구분하

고, 각 업무에 대해 단위 행동요소로 프로세스를 분석하였다.

(3) 배달 업무 표준시간 산정

배달 업무 표준시간은 우편종별 순수 배달시간과 배달환경

별 건물 내 도보 이동시간의 합으로 정의하였다. 순수 배달시

간은 등기, 소포, 특급, EMS, 맞춤형 계약등기와 같이 PDA 로 

싸인을 받아야 하는 우편물에 대한 배달시간이다. 순수 배달

시간에 단위행동요소는 다음과 같이 정의하였다.

WF 1 : 초인종 누름, WF 2 : 우편물 전달, 

WF 3 : PDA 전달 및 사인, WF 4 : PDA 수거, WF 5 : 완료

위 단위행동요소 단계에 따라 배달 업무를 수행하며, 순수 

배달시간에 대한 표준시간을 분석하였다. 건물 내 이동에 대

한 표준시간은 고층/중층/저층 아파트, 다세대, 오피스텔, 회사

법인 건물 내 배달점에 우편물을 배달하기 위하여 건물 입구

에서 고객 배달점까지 이동하는데 걸린 시간이다. 7개 배달환
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 Table 4. Measurement Process to Estimate the Standard Time of 

Sorting Process

유형
순로구분 업무
단계별 형태

표준시간 산정 프로세스

아파트
1단계 : 동 구분
2단계 : 라인 구분

∘ 코스 구분
 WF 1 : 우편물 취합
 WF 2 : 구분칸 투입 

∘ 순로 구분(순로구분기 무)
 WF 1 : 구분칸 우편물 취합
 WF 2 : 순로구분
 WF 3 : 완료 우편물 구분칸 

투입

∘ 순로구분(순로구분기 유)
 WF 1 : 구분칸 수작업 우편물 

취합
 WF 2 : 기계작업 우편물 취합
 WF 3 : 수작업 우편물 

기계작업 우편물에 
끼어넣기

 WF 4 : 완료 우편물 구분칸 
투입

∘ 파속
 WF 1 : 구분칸 완료우편물 

취합
 WF 2 : 우편물 파속(끈/파속기)
 WF 3 : 완료 우편물 구분칸 

투입

다세대

1단계 : 번지 구분
2단계 : 순로 구분

오피
스텔

단독
주택

회사
법인

1단계 : 번지, 
빌딩 명칭

경 구분에 따라 건물 내 도보 이동시간을 분석하였다.

(4) 부대업무 표준시간 산정

부대업무 표준시간 산정을 위한 프로세스는 <Table 5>와 

같이 단위 업무를 정의하고 표준시간을 산정하였다.

   Table 5. Measurement Process to Estimate the Standard Time of 

Indoor Work Process

업무 업무 설명 표준시간 산정 프로세스

지환
우편물
처리

통상/등기/소포/

특급/EMS 등
지환우편물 처리 

 WF 1 : 우편물 준비
 WF 2 : 반송/지환처리
 WF 3 : 특수실 구분대 이동
 WF 4 : 특수실 구분대 작업

배달
결과 
등록

배달결과 
등록 

 WF 1 : 자리에서 PC 로 이동
 WF 2 : 배달결과 PC에 등록
 WF 3 : 자리로 이동

수집
우편물 
처리

소포 픽업 
우체통수집 
관내국 수집 
우편물 처리 

 WF 1 : 발착계로 이동
 WF 2 : 수집 우편물 구분 작업
 WF 3 : 자리로 이동

(5) 부가 업무 표준시간 산정

부가업무 표준시간 산정을 위한 프로세스는 <Table 6>와 

같이 단위 행동요소를 정의하고 표준시간을 산정하였다.

   Table 6. Measurement Process to Estimate the Standard Time of 

Outdoor Work Process

업무 표준시간 산정 프로세스

우체통 
수집 

 WF 1 : 우체통 열기
 WF 2 : 우편물 수집 바코드 스캔
 WF 3 : 우편물 수집
 WF 4 : 우체통 닫기

관내국 
수집 

 WF 1 : 차량(이륜차) 하차
 WF 2 : 관내국 우편물 수집
 WF 3 : 차량(이륜차) 적재

중간수도 
배달업무 

 WF 1 : 차량 하차
 WF 2 : 중간수도 물량 차량에서 취합
 WF 3 : 중간수도에 물량 배달
 WF 4 : 차량으로 이동

중간수도 
픽업 

 WF 1 : 이륜차 하차
 WF 2 : 중간수도물량 이륜차 적재
 WF 3 : 중간수도 자루 정리

5. 결  론

본 연구는 우편 집배업무 부하 산정을 위한 모델 개발에 대해 

다루고 있다. 노동집약적이고 표준화되지 않은 집배업무의 특

성을 고려하여 집배업무 부하를 산정하기 위한 모델과 표준시

간 분석 방법론을 개발하였다. 

규격화된 업무환경과 표준화된 업무 프로세스에서의 업무 

부하 산정과 생산성 분석은 일반 작업 현장에서 많이 사용되

고 있지만, 집배업무와 같이 개인의 성향에 많이 좌우되는 노

동환경에서 업무 부하를 정확히 산정하고 이에 따른 생산성을 

분석하는 것은 상당히 어려운 문제다. 본 연구에서는 집배업

무 프로세스 정의, 프로세스 표준화 그리고 이를 통한 부하 산

정 모델 개발을 통해서 현장에 적용할 수 있는 실행 모델을 개

발하였다. 본 연구에서 개발한 모델은 규격화되거나 표준화되

지 않은 업무 환경에서 부하를 산정하기 위한 모델로 노동집

약적인 환경 하에서의 부하 산정 모델 개발 방향을 제시하였

다는데 의의가 있다. 

전국 약 500개 이상의 집배국은 집배국사의 크기와 형태 그

리고 내부 평면도가 각기 다르며, 집배국 내부에서 수행되는 

업무의 형태 또한 차이가 있다. 이와 같이 본 연구 개발 모델은 

집배국별 업무 프로세스가 상이하고 집배원의 개인적 성향에 

따라 업무 프로세스가 변하는 집배업무에 대하여 표준 프로세

스를 수립하고 업무 부하를 산정 할 수 있는 모델을 제시하고 

있으며, 이를 통해 집배업무 효율성 향상과 집배원 그리고 집

배구/집배팀/집배국의 업무 부하를 평준화할 수 있다. 차후 본 

연구의 모델을 적용하여 집배 평준화 등 지속적인 집배업무 

부하 관리와 집배 배달환경 변화를 능동적으로 관리 할 수 있

는 시스템 개발이 필요할 것으로 사료된다.
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한국과학기술원 산업공학과 박사

현재 : 경상대학교 산업시스템공학부 교수

관심분야 : SCM, 기업정보시스템, 물류시스템 

심 정 택

부산대학교 경영학 석사

동아대학교 경영학 박사

현재 : 창원대학교 경영학과 교수

관심분야 : SCM, 환경경영

차 병 철

부산대학교 산업공학과 학사, 석사, 박사

한국전자통신연구원 물류프로세스연구 팀장

현재 : 창원대학교 경영학과 조교수

관심분야 : SCM, 물류시스템최적화
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