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In this study, we develop a method for analyzing business process based on the event-driven process chain (EPC) model. 
The method consists of five stages such as identifying abnormal events, finding causes for the abnormal events and problems 
caused by the abnormal events, making cause-and-effect chains, drawing root-cause map, and defining improvement areas. We 
illustrate how to apply the method with some examples for the domestic registered mail delivery process.
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1. 서  론1)

Thomas Davenport와 Michael Hammer가 비즈니스 프

로세스의 혁신과 재설계를 주창한지가 벌써 20년이 넘게

지났다. Thomas Davenport는 F.W. Taylor의 과학적 관리

가 산업공학의 시작이 되었던 것처럼 IT를 활용한 비즈

니스 프로세스의 혁신은 산업공학의 새로운 시작이 될

것이라고 한 바 있다[2]. 또한, Michael Hammer는 IT를

사용하여 기존 업무들을 자동화하는데 그치지 말고 이전

의 업무 수행 방식은 내버린다는 각오로 백지 상태에서

부터 비즈니스 프로세스를 획기적으로 다시 설계하라고

주장하였다[4]. 여기서 비즈니스 프로세스란 인적 또는

물적 자원들을 사용하여 입력물들을 산출물들로 변환하

는 논리적으로 순서있게 연결된 업무들을 말한다. 따라

서, 비즈니스 프로세스의 혁신 또는 개선이라는 것은 개

별 업무의 성과보다는 연결된 전체 업무들에서의 성과

향상을 강조하는 것이다. 다만, 성과의 획기적 향상을 추
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구할 때는 프로세스 혁신(Process Innovation)이라는 용어

를 주로 사용하고 그렇지 않은 경우에는 프로세스 개선

(Process Improvement)이라는 용어가 많이 사용된다. 비즈

니스 프로세스는 연결된 업무들이기 때문에 특정 업무에

서의 성과는 연결되어 있는 다른 업무들의 성과에 영향을 
미칠 수 있고, 나아가 비즈니스 프로세스 전체의 성과에

영향을 줄 수 있다. 또한, 비즈니스 프로세스들도 서로

연결되어 있기 때문에 특정 비즈니스 프로세스의 성과가

연결되어 있는 다른 비즈니스 프로세스들의 성과에 영향

을 줄 수 있다. 즉, 특정 업무들 또는 비즈니스 프로세스

들에서의 성과 저하의 원인들이 연결된 다른 업무들이나

비즈니스 프로세스들에 존재할 수 있다는 것이다. 따라서, 
현재의 비즈니스 프로세스보다 획기적인 또는 개선된 성과

를 내는 비즈니스 프로세스를 만들기 위해서는 비즈니스 
프로세스들에서의 성과를 떨어뜨리는 문제들의 원인들을

업무들 또는 비즈니스 프로세스들의 연결성을 고려하여 
찾아내는 것이 선행되어야 한다. 이는 계획(Plan), 분석(Ana-
lyze), 재설계(Redesign), 자원 확보(Acquire Resources), 실행

(Implement), 지속적 개선(Continually Improve)과 같은 과정

들을 거쳐 수행되는 일반적인 비즈니스 프로세스 개선 방법
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<Figure 1> Cause-and-Effect Diagram

론의 계획(Plan)과 분석(Analyze) 단계에 해당된다[12]. 계

획과 분석 과정을 통해 개선 대상 프로세스들을 선정하고 
개선의 범위와 영역을 설정하며 선정된 개선 대상 프로

세스들을 분석하여 개선 기회들을 발견하게 된다.
비즈니스 프로세스 개선을 위한 계획과 분석 과정에서 

사용되는 대표적인 도구는 원인결과도(Cause-and-Effect Dia-
gram)이다[7]. 원인결과도는 하나의 결과를 일으키는 원인

들을 생선의 뼈 모양으로 표시하는 방식이다. 원인들은 유

형별로 묶어서 표시될 수 있으며 결과에 영향을 주는 1차

원인, 1차 원인에 영향을 주는 2차 원인 그리고 2차 원인에 
영향을 주는 3차 원인을 연결하여 근본 원인들을 발견하

는데 활용할 수도 있다. <Figure 1>은 일반적인 원인결과

도를 보여주고 있다. <Figure 1>에서 보는 바와 같이 결과

로 발생되는 문제는 다양한 원인들을 가지며 이러한 원인

들을 원인그룹들로 묶을 수가 있다. 문제를 발생시키는

원인의 원인을 찾아야 하며 궁극적으로는 근본 원인들을

찾아 이들을 제거하는 것이 필요하다. 비록 원인결과도가 
문제를 발생시키는 원인들을 찾아 정리하는데 유용한 점

들을 많이 가지고 있지만 이는 비즈니스 프로세스 관점에

서 문제들의 원인들을 표시하는 데에는 한계가 있다. 비즈

니스 프로세스는 연결된 업무들로 구성되며 여러 사람들, 
부서들 또는 기업들의 여러 단계들을 거쳐 수행되는데, 
원인결과도는 발생되는 문제가 어느 단계에서 어떤 수행

주체에 의해 야기되는 원인들에 의한 결과인지를 표현하

기 어렵다. 즉, 원인결과도는 문제의 근본 원인들을 규명

하는 효과적인 도구이지만, 비즈니스 프로세스 개선 범위

와 영역을 파악하는 데에는 한계를 가지고 있다. 그러나

개선 범위와 영역을 파악하는 것은 비즈니스 프로세스

개선을 위해 매우 중요한 과정으로서 이에 대한 효과적인 
방법을 개발하는 것은 매우 의미있는 것이라고 할 수 있다. 

본 연구에서는 원인결과도와 같은 기존 도구의 한계를 
넘어 문제를 야기하는 원인들과 함께 원인 발생 단계와

지점을 함께 파악하여 비즈니스 프로세스 혁신이나 개선

의 범위를 설정하는 효과적인 방법을 제안하고자 한다. 

이를 위해, 비즈니스 프로세스의 수행 결과를 효과적으로 
모델링할 수 있는 EPC(Event-driven Process Chain) 모델

을 이용한다. EPC는 1990년대 초반 Wilhelm-August Scheer 
교수에 의해 개발된 것으로, 사건들(Events), 기능들(Func-
tions), 자원들(Resources)과 규칙들(Rules)로 비즈니스 프

로세스를 표현하는 비즈니스 프로세스 모델링 방법이다

[14]. EPC에서는 사건들의 발생에 의해 비즈니스 프로세

스가 시작되도록 모델링한다. 또한, 발생한 사건들은 특

정 업무 기능들을 수행하게 만들며 업무 기능들의 수행

결과로 다시 사건들이 발생한다. 이와 같이 사건들과 업

무 기능들을 체인처럼 연결하여 비즈니스 프로세스를 모

델링한다.
본 논문은 다음과 같이 구성되어 있다. 먼저, 제 2장에서

는 EPC 모델 기반의 비즈니스 프로세스 분석 방법을 설명

하였다. 제 3장에서는 국내 등기 우편 프로세스를 대상으로

제 2장에서 제안한 방법의 적용 사례를 간략하게 소개하

였다. 결론과 추후 연구 과제를 마지막 장에 정리하였다.

2. 비즈니스 프로세스 분석

EPC 모델 기반의 비즈니스 프로세스 분석 방법은 다음

과 같은 5단계로 구성된다. 
단계 1 : 이상 사건 규명

단계 2 : 이상 사건 별 원인 및 파생 문제 규명

단계 3 : 인과 관계 체인 작성

단계 4 : 근본 원인 지도 작성

단계 5 : 프로세스 개선 영역 정의

각 단계에 대한 자세한 설명은 다음과 같다. 

단계 1 : 이상 사건 규명
먼저, 전체 비즈니스 프로세스에 대한 계층 구조를 정

의한다. 여기서 계층 구조란 전체 프로세스를 여러 수준

의 하위 프로세스들로 나누는 것을 말한다. 계층 구조 정

의가 완료되면 가장 낮은 수준에서의 하위 프로세스들을

EPC로 모델링한다. 이때, 특정 업무 기능의 결과로 발생

하는 사건들을 다음과 같이 정상 사건과 이상 사건으로

구분한다.
•정상 사건(Normal Event) : 비즈니스 프로세스 수행 과정

에서 정상적으로 발생하는 사건으로써 프로세스의 성과

를 저하시키지 않는 사건

•이상 사건(Abnormal Event) : 비즈니스 프로세스의 성과를 
저하시키는 원하지 않는 사건으로써 제거 또는 통제의 대

상이 되는 사건

이상 사건들은 현재의 비즈니스 프로세스에서 제거되
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<Figure 2> Framework of Cause-and-Effect Chain

거나 추가적인 조치를 취해야만 하는 것들이며, 이들을

어떻게 제거할 지와 이러한 사건들이 발생하였을 때 어

떻게 조치를 취할 것인지에 대한 방안들을 수립해야만

프로세스의 개선 효과를 기대할 수 있게 된다. 따라서 하

위 프로세스들에서 발생하고 있는 이상 사건들을 규명해

내는 것은 매우 중요한 과정이며 사건을 중심으로 프로

세스를 표현하는 EPC 모델은 이상 사건들을 규명해 내

는데 커다란 도움을 준다.

단계 2 : 이상 사건 별 원인 및 파생 문제 규명
단계 1에서 규명된 각각의 이상 사건에 대해 이상 사

건을 발생시키는 원인들과 이상 사건으로 인해 파생되는

문제들을 찾는다. 이상 사건을 발생시키는 원인들은 전

체 프로세스의 다양한 지점들에서 존재할 수 있으므로

업무 프로세스들의 수행 주체들에 대한 면담 조사가 필

요하다.

단계 3 : 인과 관계 체인 작성
각 이상 사건에 의해 파생되는 문제들과 이상 사건을

일으키는 원인들에 대한 규명이 완료되면 인과 관계 체인

을 작성한다. 
<Figure 2>는 인과 관계 체인의 양식을 나타내는데, 인

과 관계 체인에는 이상 사건을 중심으로 왼쪽에는 이상 사건

을 발생시키는 원인들이 있고 오른쪽에는 이상 사건에 의

해 파생되는 문제가 표시된다. 하나의 이상 사건이 여러

개의 문제들을 파생시킬 수도 있다. <Figure 2>에서 이상

사건의 왼쪽에 있는 원인들은 이상 사건 발생에 직접적인

원인이 되는 1차 원인들이며, 1차 원인들의 왼쪽에 위치

하고 있는 원인들은 1차 원인의 원인들로써 이상 사건 발

생의 2차 원인들이라고 생각할 수 있으며, 3차․4차 또

는 그 이상의 원인들도 존재할 수 있다. 인과 관계 체인

에서 가장 왼쪽에 위치하는 원인들(<Figure 2>에서 회색

으로 칠해져 있는 원인들)은 이상 사건 발생을 일으키는

원초적인 원인들이며 근본 원인들(Root Causes)이라 부

른다. 즉, 이상 사건의 근본 원인들만 제거하면 이상 사건 

발생을 막을 수가 있다. 근본 원인들이 아닌 원인들은 근

본 원인들을 제거함으로써 부수적으로 제거될 수 있는 것

들이다. 인과 관계 체인의 아래쪽에는 이상 사건과 이상 
사건에 대한 원인들이 발생하는 프로세스들과 발생 지점

들이 표시된다.

단계 4 : 근본 원인 지도 작성
각각의 이상 사건에 대해 인과 관계 체인을 작성하고 나

면, 파생 문제 별로 근본 원인들이 어느 지점의 어떤 프로

세스에서 존재하고 있는지 보여주는 근본 원인 지도(Root 
Cause Map)를 작성할 수 있다. 근본 원인 지도는 인과 관

계 체인들에 나타난 근본 원인들(<Figure 2>에서 회색으로

칠해져 있는 원인들)을 파생 문제 별로 모두 모은 것이다. 
<Figure 3>은 근본 원인 지도의 양식을 보여 준다. <Figure 
3>을 보면 동일한 문제를 일으키는 근본 원인들이 서로

다른 이상 사건들로부터 규명되고 있음을 알 수 있다. 
즉, 근본 원인 1에서부터 4까지는 <Figure 2>에 주어진

이상 사건으로부터 규명된 것들이며 근본 원인 5와 6은

다른 이상 사건으로부터 규명된 것들임을 알 수 있다. 
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<Figure 3> Framework of Root Cause Map

단계 5 : 프로세스 개선 영역 정의
근본 원인 지도를 활용하여 개선이 필요한 프로세스

들과 개선 영역들을 정의할 수 있는 도표를 작성할 수

있다. 개선 영역은 특정 부서에 대해 정의할 수도 있고, 
부서보다 더 큰 조직 단위에 대해서도 정의할 수 있다. 
<Table 1>은 프로세스 개선 영역 정의에 사용되는 도표

의 양식을 보여 준다.
일반적으로, 종단 지점 또는 하류 단계에 놓인 프로세스

들에서는 시작 지점 또는 상류 단계에서 존재하는 근본 원

인들 때문에 발생하는 파생 문제의 간접적인 원인들이 주

로 존재한다. 따라서, 파생 문제들을 없애기 위해서는 프

로세스의 시작 지점이나 상류 단계에 존재하는 근본 원인

들을 제거하는 데에 초점을 맞추어 개선 영역을 정의한다. 
근본 원인들을 제거함으로써 비즈니스 프로세스의 성과
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Reception Mail Center
(Sending)

Major Office
(Sending)

Exchange 
Center

Mail Center
(Delivery)

Major Office
(Delivery)

Delivery

<Figure 4> Domestic Mail Processing Sequence[11]

Organization Process Root Causes

Place or Department 
where Events Occur

i.e., 
Department B

Processes in the 
selected area where 

has root causes

Root causes which 
occur at the selected 

area

Process B.1.7 Root Cause 4
Root Cause 6

Process B.1.8 Root Cause 5

… …

<Table 1> Framework of Process Improvement Areas 

를 향상시킬 수 있다. 근본 원인들의 제거는 근본 원인

각각을 개별적으로 제거하기보다는 발생 지점, 파생 문제 
또는 제거 방법 등의 그룹화 기준(Grouping Criteria)에 따라 
근본 원인 그룹(Root Cause Group)들을 형성하여 하나의

근본 원인 그룹에 포함된 모든 근본 원인들을 일괄적으

로 제거하는 것이 효과적이다. 이를 위해서 근본 원인 그

룹에 속해 있는 근본 원인들을 제거하기 위한 프로세스

개선 과제들을 정의해야 한다. 개선 과제들을 수행하는

데에는 자금과 인력 등의 자원들이 소요되고 자원 제약

으로 인해 개선 과제들의 우선 순위를 정하는 것이 필요

할 수가 있다. 과제 선정의 순위 결정 방법은 본 연구의

범위를 초과하나, 이에 관련한 많은 선행연구들([1, 6, 
13])이 있으며, 손쉬운 방법 중의 하나로 근본 원인들의

발생 빈도를 활용할 수 있을 것이다.

3. 적용 사례 - 국내 등기 우편 서비스 프로세스

Lim and Kang[10]은 국내 등기 우편 서비스 프로세스

개선 용역 과제를 수행하며 제 2장에서 제시한 프로세스

분석 방법을 실제 적용한 바 있다. 용역 과제의 산출물을

활용하여 본 연구에서 제안한 방법의 적용 과정을 보다

구체적으로 설명하고자 한다. 

3.1 국내 등기 우편 서비스 프로세스 개요
우리나라에는 현재 3,600개 이상의 우체국이 있으며, 25개

의 집중국(국제우체국 1국 포함)과 200개 이상의 총괄우

체국들이 있다[9]. 각 집중국은 2개에서 17개까지의 총괄

우체국의 우편물 배송을 담당하며 이를 관할 우체국이라

한다. 전국 각 지역은 6자리 우편번호로 구분되어 있으며, 
각 총괄우체국은 우편번호와 연계된 일정 지역의 우편물

수집․배달을 담당한다. <Figure 4>는 국내의 우편물이

접수되어 배달되는 과정을 나타내는데, 접수, 발송구분, 
교환, 도착구분, 배달 과정을 거쳐 수신자에게 전달되고, 
이를 우편 조직의 측면에서 보면, 우체국에서 접수된 우편물

은 총괄우체국(Major Office, Sending)이 수집하여 집중국

(Mail Center, Sending), 교환센터(Exchange Center), 집중국

(Mail Center, Delivery)을 거쳐총괄우체국(Major Office, Deli-
very)으로 보내져서 배달된다. 참고로, 접수는 일반 우체

국과 총괄우체국에서 이뤄지나 배달은 총괄우체국이 전담

하며, 각집중국과총괄우체국은배송과정에 따라 발송(Sen-
ding)과 배달(Delivery)의 역할을 모두 수행한다.  

<Figure 4>에 표시된 우편물 배송 과정을 보다 자세히

살펴보면, 총괄우체국에 접수․수집된 우편물들은 해당

우체국을 관할하는 (발송)집중국으로 보내지고, (발송)집
중국에서는 관할 총괄우체국들로부터 수집된 우편물들이 
배송 목적지(=총괄우체국)에 따라 (배달)집중국 별로 구분

되는데 이를 발송구분이라 한다. 이어서 (배달)집중국으로 
배송된 우편물들은 관할 총괄우체국 별로 구분되어 보내

지게 되는데, 이를 도착구분이라 한다. 특정 집중국간의 배

송 우편 물량이 많으면 집중국간 직접 배송이 이뤄지고, 
물량이 적은 집중국들간의 우편물들은 교환센터에 수집되

고 (배달)집중국 별로 재 구분되는데 이를 교환이라 한다. 
현재 국내 등기우편 서비스의 경우 접수 단계에서 우

편물 고유번호가 부여되고 바코드 형태로 우편물에 부착

되어, 상기에 설명된 각 배송단계에서 직접 혹은 간접적

으로 바코드 스캔을 통해 우편물의 위치를 파악할 수 있

도록 전산화되어 있으며, 이를 종추적 정보라 한다. 우편

물은 우편상자 또는 우편자루에 담겨 배송되는데 이때, 
개별 우편물의 바코드를 직접 스캔할 수 없으므로 상자

(혹은 자루)에 적재 시 개별 우편물의 바코드와 상자의

바코드를 연결시키는데 이를 체결이라 하고, 체결 정보를 
이용해 상자의 바코드 스캔만으로 내용 우편물 전체의

종추적 정보를 갱신할 수 있다. 
국내 등기 우편 서비스 프로세스(우편물의 접수에서

배달까지의 과정)와 접수 배달 네트워크에 대한 보다 자

세한 설명은 Lim et al.[11]을 참고하길 바란다.
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1. Reception 
at  Post 
Office

2. Departure 
from  Post 
Office

3. Arrival at 
Mail 
Center

4. Sorting at 
Mail 
Center

5. Departure 
from  Mail 
Center

6. Arrival at 
Post 
Office

7. Sorting at 
Post 
Office

8. Delivery

1.1 Check suitability and select proper service
1.2 Select special mail
1.3 Input sender and recipient information
1.4 Calculate discount and payment
1.5 Attach barcode label, categorizing and storing
1.6 Couple and check one-day express mails
1.7 Couple and check except for one-day express mails
1.8 Check and transfer

2.1 Take over mail-box/sack
2.2 Sort, couple and load mail-box/sack to pallet
2.3 Load pallet to truck

3.1 Check truck ID
︙
3.9 Confirm, sort and transfer mail box/sack

4.1 Take over and move mail-box/sack to work station
︙
4.5 Open and Check box for registered mails
4.6 Register and sort registered mails
︙

5.1 Take over mail-box/sack
︙
5.3 Send mail-box/sack/pallet/trolley

︙
6.4 Sort and transfer mail-box/sack

︙
7.3 Register∙sort mails and create transfer information

︙
8.4 Register delivery result

<Figure 5> Domestic Registered Mail Delivery Process

4.1Charge and 
move mail 
box/sack to 
work station

Box/sack for 
registered 

mail

Open and 
check the 
box/sack

V

Not arrival of 
registered 

mail

Wrong arrival 
of regisger 

mail

Arrival without 
coupling 

information

Arrival of 
normal mail

Normal arrival 
of registered 

mail

V

Affirm to 
sending post

Call on 
special team 

to create 
coupling info.

Transfer to 
proper team

4.6 Register 
and sort 
registered 
mails

<Figure 6> EPC Model for the Process‘4.5. Open and Check Box for Registered Mails’

3.2 프로세스 분석 방법의 적용
이제 제 2장에서 제시한 프로세스 분석 방법을 앞에서

설명한 등기 우편 서비스 프로세스 분석에 적용한 사례

를 소개하고자 한다.

단계 1 : 이상 사건 규명
<Figure 5>는 등기 우편 서비스 프로세스의 계층 구조를 

보여준다. 우체국 영업팀 접수에서부터 시작하여 우체국

집배실 배달까지 8개의 프로세스들로 구성되며, 각각의

프로세스는 여러 개의 하위 프로세스들을 포함하고 있다. 
계층 구조의 가장 낮은 수준에 포함된 각각의 최하위 프

로세스를 EPC로 모델링한다. 
<Figure 6>는 집중국 특수팀이 수행하는 ‘4.5. 보통 등기 

우편 상자/자루개낭및 확인(Open and Check box for regis-
tered mails)’이라는 프로세스의 EPC 모델이다. EPC 모델

에서 회색으로 칠해져 있는 사건들은 이상 사건들이다. 즉, 
보통 등기 우편물 미도착, 보통 등기 우편물 오도착, 보통
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Unrecognizable 
barcode due to 
poor printing

Damaged 
Barcode

Mis-handtyping
after barcode 

scanning failure

Mis-recognition of 
barcode during 

mail-to-box 
coupling 

Barcode with 
various fonts

Causes Abnormal Events Derived Problems

Missing track and 
trace information

Registered mail 
arrival without 

coupling 
information

Putting mail in 
box without mail-
to-box coupling

Process 
in 

1.5. Attach barcode label, 
categorize and store 1.7. Couple and check mails 4.5. Open and check 

mail boxes

Organization Post Office’s Sales Team Post Office’s Sales Team Mail Center’s Special 
Team

<Figure 8> Cause-and-Effect Chain for the Abnormal Event‘Arrival without coupling information’

등기 우편물 체결정보 없이 도착, 등기 우편물이 아닌 우

편물 또는 소포 도착이라는 사건은 ‘보통 등기 우편 상자

/자루 개낭 및 확인’이라는 업무를 수행하였을 때 발생하

는 정상적이지 못한 결과들이다. 

<Figure 7> An Example of Missing Track and Trace Informa-
tion for a Registered Mail

프로세스 수행에서 원하는 정상적인 결과는 회색 칠이 
되어 있지 않은 맨 오른쪽의 보통 등기 우편물 정상 도착

이다. 정상 사건의 경우에는 ‘4.6. 보통 등기 우편물 확인

정보 등록 및 구분(Register and sort registered mails)’이라

는 프로세스를 곧바로 수행하면 되지만 이상 사건들의 경

우에는 발송국에 확인(Affirm to sending post), 발송국 특

수팀 체결정보 생성 요청(Call on special team to create 
coupling info.), 해당 부서(팀 또는 계)로 이동(Transfer to 
proper team)이라는 추가적인 업무들을 수행해야만 한다.

단계 2 : 이상 사건 별 원인 및 파생 문제 규명
<Figure 7>은 등기 우편물이 접수되어 수신자의 이사불명

에 의한 반송, 그리고 발신자에게 우편물이 반송 배달되는 
전 과정에서의 종추적 정보를 보여 주고 있다. <Figure 7>
에 따르면, 서울 우이동 우체국에서 광주로 가야 하는 우편

물이 의정부집중국과 성남집중국을 거쳐 광주우체국에 도

착한 것으로 나오는데, 성남집중국에 도착 정보는 있으나 
발송정보가 없는 것을 알 수 있다. 즉, 성남집중국 도착 후 
상자에 적재될 때 체결이 되지 않음으로써 이후 종추적 정

보가 모두누락되고 배달우체국에서 개별 우편물의 직접 스

캔이 이뤄지는 순간 종추적 정보가 재생성 된 것이다. 이는 
<Figure 6>에 표현된 4가지 이상사건 중 ‘보통 등기 우편물

체결정보 없이 도착(Arrival without coupling information)’
에 해당하는 이상 사건으로부터 파생되는 문제이다. 

이와 같이 하나의 이상 사건(‘보통 등기 우편물 체결정보 
없이 도착’)을 중심으로 이상 사건에 의해 파생되는 문제(‘종
추적 정보 누락’)들과 이상 사건을 발생시키는 원인들을 규

명해야 한다. 이를 위해 이상 사건이 발생하고 있는 ‘4.5. 보

통 등기 우편 상자/자루개낭및 확인’ 프로세스가 수행되고 
있는 집중국 특수팀의 업무 담당자와의 면담 조사가 필요

하다. 또한, 이상 사건의 원인들을 파악하기 위해 ‘4.5. 보통 
등기 우편 상자/자루 개낭 및 확인’ 프로세스와 연결되어

있는 상류 프로세스들의 EPC 모델들도 검토해야 한다.

단계 3 : 인과 관계 체인 작성
단계 2에서 파악된 이상 사건의 원인들과 파생사건은

인과 관계 체인을 통해 기술된다. <Figure 8>은 ‘보통 등기 
우편물 체결정보 없이 도착(Registered mail arrival with-
out coupling information)’이라는 이상 사건에 대한 원인들

과 파생 문제로 그려진 인과 관계 체인을 보여준다. ‘보통 
등기 우편물 체결정보 없이 도착’의 직접 원인으로 ‘체결 시 
바코드 스캔 오류로 인한 정보 오인식(Mis-recognition of 
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<Table 2> Process Improvement Area for Post Office Sales 
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<Figure 9> Root Cause Map for the Missing Track-and-Trace Information Case

barcode during mail-to-box coupling)’을 찾을 수 있었고, 
이는 ‘인쇄 불량으로 인식이 어려운 바코드 라벨 부착(Un-
recognizable barcode due to poor printing)’, ‘다양한 서체의 
바코드 라벨 부착(Barcode with various fonts)’, ‘손상된

바코드 라벨 부착(Damaged Barcode)’이라는 근본 원인들에

의해 야기됨을 알 수 있었다. 또한, 그 결과로 ‘종추적 정보

누락(Missing track and trace information)’이라는 파생 문

제가 발생함을 알 수 있었다. 

단계 4 : 근본 원인 지도 작성
단계 3의 인과 관계 체인은 이상 사건 별로 그려지는데, 

복수의 인과 관계 체인이 동일한 파생 문제를 포함할 수

있다. 이럴 경우 같은 파생 문제를 포함하는 모든 인과 관계 
체인들로부터 근본원인들을 추출한다. <Figure 9>은 파생 
문제인 ‘종추적 정보 누락’에 대한 근본 원인 지도를 나타

내는데, 해당 파생 문제를 포함하는 모든 인과 관계 체인

들로부터 근본원인들을 추출한 것이다. 

단계 5 : 프로세스 개선 영역 정의
<Table 2>는 우체국 영업팀에서 발생하는 근본원인들을

모은 것으로, 우체국 영업팀에서 수행하는 8가지 프로세스

들 중에서 ‘1.3. 발송인/수취인 정보 입력’, ‘1.5. 바코드

라벨 부착 및 구분 보관’, ‘1.6. 당일 특급 등기 우편물 체결

및 확인’, ‘1.7. 당일 특급 이외 등기 우편물 체결 및 확인’, 
‘1.8. 인계를 위한 확인 및 인계’ 프로세스의 개선이 요구

됨을 보여준다. 각각의 프로세스에서 개선이 요구되는

내용들은 존재하는 근본 원인들을 제거하는 것이다. 
이상의 5 단계까지의 분석 결과를 활용하면 <Table 3>에

주어진 것처럼 근본 원인들을 발생지점(Ensued Organiza-
tion), 제거방법(Elimination Method), 그리고 파생문제(Derived 

Problems)를 기준으로 그룹화하여 개선 과제를 정의할 수

있다. <Table 3>에서 보듯이 발생 지점이 동일한 ‘수취인

정보 미입력(Input no information about recipient)’이라는 근

본 원인과 ‘수취인 정보 오입력(Input wrong information about 
recipient)’이라는 근본 원인을 하나의 그룹으로 묶으면 이

들을 제거하기 위한 ‘무오류접수 체계 구축(Build error-free 
reception system)’이라는 개선 과제를 정의할 수 있다. 
유사하게, ‘종추적 정보 누락’이라는 동일한 파생 문제를

발생시키는 ‘우편 상자/자루 국명표 스캔하지 않고 상차

(Load box to pallet w/o scanning barcode)’, ‘팔렛/트롤리

국명표 스캔하지 않고 상차(Load pallet/trolley to truck w/o 
scanning barcode)’, ‘우편 상자/자루 인계 정보 생성하지

않고 인계(Transfer mail box/sack w/o transferring informa-
tion)’, ‘등기 우편물 인계 정보 생성하지 않고 인계(Transfer 
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Grouping 
Criteria Root Cause Group Improvement 

Project

Ensued 
Organization

- Input no information 
about recipient

- Input wrong 
information about 
recipient

Build error-free 
reception system

Elimination 
Method

- Barcode with poor 
printing quality

- Barcode with various 
fonts

- Damaged Barcode

Develop high-quality 
barcode printing 
system

Derived 
Problems

- Load box to pallet w/o 
scanning barcode 

- Load pallet/trolley to 
truck w/o scanning 
barcode

- Transfer mail box/sack 
w/o transferring 
information

- Transfer mail w/o 
transferring information

Develop automatic 
information 
transferring system

<Table 3> Define Process Improvement Projects

mail w/o transferring information)’라는 근본 원인들을 하

나의 그룹으로 묶으면 이들을 일괄적으로 제거할 수 있는

인계 정보 자동 생성 시스템 개발(Develop automatic infor-
mation transferring system)이라는 과제를 정의할 수 있다.

4. 결  론

본 연구에서는 비즈니스 프로세스 개선 영역들과 기회

들을 발견하는데 효과적으로 활용할 수 있는 EPC 모델

기반의 비즈니스 프로세스 분석 방법을 제안하였다. 본

연구에서 제안한 5단계 비즈니스 프로세스 분석 방법은

원인결과도를 개선한 인과 관계 체인(Cause-and-Effect 
Chain)을 이용하여 비즈니스 프로세스의 성과를 떨어뜨

리는 문제들의 근본 원인들과 발생 지점을 찾는 것과 비

즈니스 프로세스 개선 영역들을 정의하는 방법들을 포함

한다. 본 연구에서 제안하는 방법은 국내 등기 우편 서비

스 프로세스 개선 용역 과제를 수행하며 실제 적용된 바

있으며, 제안하는 방법의 보다 구체적인 설명을 위해 국

내 등기 우편 프로세스 개선에 적용된 사례를 소개하였다.
본 연구에서 제안하는 방법은 다음과 같이 비즈니스

프로세스 개선에 효과적으로 활용될 수 있을 것으로 기

대한다. 첫째, 인과 관계 체인과 근본 원인 지도를 활용

하여 전체 비즈니스 프로세스 관점에서의 근본 원인들을

효과적으로 파악할 수 있기 때문에 특정 업무 또는 특정

비즈니스 프로세스의 성과 향상이 아닌 연결된 전체 비

즈니스 프로세스들의 성과 개선이 가능하도록 비즈니스

프로세스를 재설계할 수 있다. 이때, 개선된 비즈니스 프로

세스 설계를 위해 Hammer and Hershman[5]과 El-Sawy[3]
가 제안한 설계 원칙들과 기법들을 근본 원인 제거에 적용

할 수도 있을 것이다. 둘째, 제안한 방법을 활용하면 발생

된 문제들의 사후 처리를 위한 과제들이 아니라 문제들의

발생을 원천적으로 방지하기 위한 개선 과제들을 정의하

는데 초점을 맞출 수 있게 된다. 셋째, 업무 수행자, 업무 
부서 또는 공급 사슬에 연결된 기업과 같은 프로세스 수행 
주체 각각이 전체 프로세스 성과 향상을 위해 어떤 노력들

에 집중해야 하는지를 파악할 수 있게 함으로써 제한된

시간과 자원을 효과적으로 사용할 수 있게 만들어 준다.
본 연구에서 제안한 방법을 활용하여 발견한 근본 원인

들을 모두 제거하는 것만이 최선이 아닌 경우도 존재할 수 
있다는 점을 인지할 필요가 있다. 비즈니스 프로세스 개선

의 목표가 무엇인가에 따라 근본 원인을 제거하기 보다는 
발생한 이상 사건에 적절하게 대응하는 것이 보다 효과

적일 수 있기 때문이다. 비용, 품질, 속도 등과 같은 성과

척도로 표시할 수 있는 프로세스 개선 목표를 고려하여

발생되는 이상 사건들에 어떻게 대처할 것인지를 결정해

야 한다. 이는 분석 결과들을 토대로 비즈니스 프로세스

재설계 대안들을 생성하고 평가하여 가장 적합한 대안을

선정하는 과정에서 수행되어야 할 비즈니스 프로세스 개

선을 위한 또 다른 중요한 과정이라 할 수 있다.
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