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Abstract

With steady increase in the demand for door-to-door delivery services, courier 

service providers are facing a constant pressure to reduce delivery price in order to 

secure quantity order and to improve the efficiency and reliability for customer 

service. 

The objective of this research is to explain the structure of the door-to-door 

delivery including door-to-door delivery service demand, sorting capacity in the 

hub-terminal, and the system performance measures such as service reliability 

networks using causal loop diagram(CLD). Based on causal relation, this research 

describes a comprehensive approach to examine how capacity reliability contributes 

to the renewal of the firm’s competences through its reciprocal relationship with 

travel time reliability and connectivity reliability.

Also, this research suggests the policy alternatives to improve effectiveness and 

efficiency of door-to-door delivery network in response to increase customer 

satisfaction and profit maximization of the courier service providers: operational, 

tactical, and strategic levels.
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Ⅰ. 서론

최근 들어, 온라인 쇼핑이나 CATV 홈쇼핑과 같은 무점포 판매시장의 확산으로 전통적 

상품구매 과정과는 다른 패턴의 구매 형태가 발달하고 있다. 전화로 상품을 주문하는 

CATV 홈쇼핑이나 인터넷을 통해 제품을 주문하는 인터넷 쇼핑몰 등의 웹 기반의 전자상

거래시장이 급속히 성장하고 편의성 위주의 라이프스타일 변화로 인하여, 택배화물 운송사

업인 택배 산업이 중요성이 더해가고 있다. 또한 일반 소비자들의 개인 대 개인 간의 택배 

화물 문전 운송 서비스(door-to-door delivery service)에 대한 요청이 급증함으로 인해 택배 

서비스에 대한 수요가 급증하고 있다. 

1992년부터 도입된 택배 시장은 지난 약 10여 년간 물량기준으로 연평균 20% 이상의 

고성장을 거듭하여 2010년에는 연간 처리물량이 약 15억 박스에 달할 정도로 커졌다(한국

경제매거진, 2010). 이렇게 택배 시장이 급성장한 것은 정보통신 기술의 발달에 따른 온라

인 소비문화의 확산과 문전 운송 서비스라는 편리성이 더해졌기 때문으로 이제 택배 서비

스는 국민생활의 필수부분이 자리매김하고 있다.

이와 같은 택배 수요의 증가는 [그림 1]에서 보는 바와 같이 택배사들의 가격 경쟁(price 

competition between D-to-D delivery company)을 심화시키며, 또한 택배 가격(D-to-D 

delivery price) 파괴에 따른 택배 네트워크상의 구조 변화를 발생시키고 있다. 즉, 택배물량

이 증가(Q1→Q2)함에 따라 평균비용(average cost) 곡선상의 배송가격은 P1에서 P2로 감소

되었다. 또한 과거의 네트워크 경제(old network structure)에서 새로운 디지털 경제의 네트

워크 경제(new network structure)로 패러다임이 전환됨에 따라서, 택배 수요가 Q2에서 Q3

로 급격히 증가하는 택배 산업의 양적 성장을 가져 왔다. 또한 이와 같이 택배 기업들의 

규모와 수가 증가함에 따라 가격경쟁도 심화되어 평균비용 곡선이 이동하며, 배송가격은 

P2에서 P3로 지속적으로 하락하게 되었다(임현우 외 2007; 2008). 배송가격의 하락은 고객 

입장에서는 온라인 구매의 매력성(attractiveness of online purchasing)을 증가시켜 전체 배송 

서비스 산업의 규모(D-to-D delivery service industry demand)를 커지게 하며, 온라인 구매

(online sales)를 증가시키는 긍정적 역할을 하게 된다. 그러나 다른 한편으로는 배송가격의 

하락으로 인해 택배업체들의 수익성(total revenue)이 악화되며, 더 나아가 장기적으로는 택

배회사들의 수(number of D-to-D delivery company)를 감소시키거나 경쟁력을 갖춘 택배 전

문기업만이 경쟁적 상황에서 살아남을 수 있는 경영환경을 조성하게 된다. 따라서 최근에

는 택배 산업의 대내외적의 구조변화가 야기되고 있으며, 향후 국내 택배물류산업의 급격

한 패러다임 변화가 예상되고 있다. 

이와 같은 택배 기업 간의 과당 경쟁은 택배 가격이 인하시키는 요인이 되며, 이는 택배
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[그림 1] 택배물류산업의 현황

기업의 수익성을 악화시켜 기업의 중장기 투자를 저해하게 되고, 그 결과 증가하는 택배 

물량을 효율적으로 배송할 수 없게 된다. 즉, 택배 기업들은 공생적 발전 관계를 형성하는 

것이 아니라 상호 간의 성장을 제한하는 위험 요인이 되고 있다. 따라서 문전운송 택배 서

비스의 미래는 택배 서비스의 운영 합리화를 통한 택배 가격의 효율적 조정과 최상의 택배 

서비스품질 시스템 구축을 통한 고객만족 극대화에 달려 있다.

따라서 본 연구에서는 이와 같은 택배 산업의 현황 분석을 통해 택배 기업들의 내부 프

로세스를 분석하고 이와 같은 구조적 문제점을 극복할 수 있는 전략적 정책 방안을 도출하

고자 한다. 즉 기존의 단선적인 사고에서 벗어나 내부 순환적 피드백 구조를 강조하는 시

스템 사고 체계에 기반을 둔 인과 지도(causal loop diagram)를 작성하여 구조 중심의 동태

적 행태 분석과 다변수들 간의 순환 관계를 파악하고자 한다. 또한 택배 물류네트워크 상

의 수요증가에 따른 택배네트워크의 영향관계를 나타내는 변수들을 파악하고, 택배 물류네

트워크 상의 각 부문 간인지 모델의 개별적인 루프를 통합하여 이를 전체적인 관점에서 의

사 결정을 지원할 수 있는 정책적 방안을 제시하고자 하는 것이다. 

기존의 택배 산업과 관련된 대부분의 연구들이 일정한 네트워크 흐름 하에서 운송비 및 

재고비를 포함한 확정된 비용 구조에서 전체 물류비용의 극소화를 위한 최적 방안이 무엇

인가를 연구하고 있는 데 반해서, 본 연구에서는 전반적인 택배 물류의 내부 구조를 파악

하고, 택배 수요 증가에 따른 각 변수들 사이의 인과 구조를 시스템 사고(system thinking)

를 기반으로 살펴본다. 즉 택배 수요가 지속적으로 변화하는 동태적 환경 하에서, 허브 터

미널의 운영 효율성을 통한 조업 및 운송 스케줄 통제와 고객 신뢰성의 확보, 그리고 간선 

및 지선 운송의 효율성 증대를 통한 총원가 절감 등과 같은 전략적 운영 의사결정 방안을 

제시하려고 한다. 또한 택배유통 네트워크의 중장기적 구조변화를 사전에 예측하여 효율적
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[그림 2] 택배서비스의 일반적 서비스 제공구조

자료: 한국소비자원(2000), 택배서비스 이용 및 피해 실태조사.

으로 대응할 수 있는 정책방안을 마련하고자 한다. 즉 수요변화에 따른 허브 터미널의 물

량처리능력의 중요성을 제시함으로써 단기적인 운영 변수들의 조정과 중장기적으로 택배

유통 네트워크의 구조변화를 어느 시점에 어떤 방식으로 진행하여야 할지에 대한 전략적 

의사결정 대안을 제시하고 있다. 

Ⅱ. 택배산업의 운영 현황

공정거래위원회의 택배 표준약관에 의하면, 택배를 ‘소형·소량 운송물을 고객의 주택, 사

무실 또는 기타의 장소에서 수탁하여 수하인의 주택, 사무실 또는 기타의 장소로 인도하는 

것’으로 정의하고 있다. 즉 택배업을 소화물 일관수송업이라고 규정하고, 기업과 기업 간

(BtoB)의 서비스, 기업과 개인 간(BtoC) 서비스, 개인 대 개인(CtoC)의 다품종 소량 물량을 

운송하는 서비스 형태로 분류하고 있다. 

이와 같은 택배 서비스의 제공과정을 살펴보면, 다음의 [그림 2]와 같이 택배 사업자가 

고객(송하인)으로부터 택배 화물을 수집하여 취급점에서 화물을 집화하고, 이를 터미널로 

운송하여 목적지 별로 분류 후 취급점으로 운송하여 고객(수하인)에게 배송하는 것을 말한

다. 소량이며 다빈도의 불특정 다수로 구성되는 택배 서비스 이용고객의 수요를 충족시키

기 위해서는 운송거점 중심의 서비스 네트워크 구축이 필수적인 데, 일반적으로는 터미널

간 거점운송인 허브 앤 스포크(Hub and Spoke) 방식을 통해 여러 지역에 환적 터미널을 입
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지시켜 운송하는 방식을 이용하고 있으며, 택배운송서비스의 네트워크 규모에 따라 역내 

터미널(발송지 및 도착지 서브 터미널)과 중계 허브 터미널로 구분하여 운송망을 구축한다.

현재 국내 택배 서비스업의 시장 상황을 살펴보면, 택배 산업은 일정 부분의 내부 시장

을 가지고 있는 대기업 그룹 소속의 대형업체들조차도 운영이 힘들 정도로 무한 경쟁에 돌

입해 있다. 특히 몇몇 개의 대형 택배업체를 제외하고는 택배업체의 규모가 영세할 뿐만 

아니라 전국 단일시장에서의 치열한 단가 경쟁과 물량 확보 경쟁으로 시장질서가 붕괴되고 

있는 형국이다. 따라서 전체 택배 산업의 지속적인 성장을 도모하고, 새로운 시장질서를 확

립하기 위해서는 새로운 발전 방향을 모색해야 한다. 

이와 같이 급성장하고 있는 택배 산업에 존재하는 구조적 문제점을 살펴보면, 다음과 같

다(현대경제연구원, 2009; 박찬석, 2011). 첫째로 전반적인 택배 시장의 동향을 살펴보면, 

현재 택배업법의 입법 상황이 지지부진해서 법적으로 택배업이란 업태 자체가 존재하지 않

는 상황이다 보니 영세사업자들까지도 무분별하게 택배시장에 뛰어들어 시장질서를 교란

시키고 있다. 즉 지금까지 택배 사업에 대한 법적 규제가 없어 택배업은 누구나 진입할 수 

있는 사업이었으며, 이로 인해 택배시장의 과당경쟁을 유발하게 되었다. 통계청의 운수업

조사를 기준으로 보면, 택배업체(퀵서비스업인 늘찬배업 포함)는 2007년 기준으로 1,309개

로서 업체당 평균 종사자수가 36명, 매출액이 16억 4천만 원으로, 상당히 많은 영세규모의 

업체들이 택배업을 운영하는 것으로 조사되었다. 이와 같이 택배 사업자들이 많아짐에 따

라 택배 시장경쟁이 심화되고 이에 따라 택배 단가경쟁이 가속화와 택배단가의 지속적 하

락 등이 반복되는 악순환의 고리를 가지고 있다. 따라서 최근에는 중소형 택배업체들과 대

형 택배업체들 간의 M&A가 활성화되는 택배 시장의 구조조정이 가속화되고 있다. 

[그림 3] 국내 택배시장의 환경변화 동인

자료: 박찬석(2011), 2011년 물류시장 전망, 우정경영연구소.
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둘째, 2005년부터 시작된 우체국 택배 서비스의 저가 정책으로 인하여 택배 시장가격이 

왜곡되어 있다. 택배 단가는 2000년 초반 3,600원 전후의 안정적인 수준을 유지하고 있었

으나, 2005년부터 우체국 택배의 저가정책(2,900원)으로 인하여 가격 하락이 촉발되었으며, 

후발 중소업체의 물량 수주경쟁으로 인하여 택배 가격이 급락하기 시작했다. 이에 따라 최

근에는 손익분기점 수준에도 미달하는 택배 가격이 형성되어 2010년 택배가격 예상치는 

2,503원으로 2005년도에 비해 400원 이상 떨어진 수치를 보여주고 있다. 이에 반해서 택배 

원가구조를 살펴보면(한국경제매거진, 2010), 택배 운송의 주력 운송수단인 트럭들의 연료

비는 2005년에 리터당 1,077원이었던 경유가격이 2010년에는 리터당 1,490원으로, 그리고 

2011년 상반기에는 1,800원 대로 2005년 대비 약 700원 이상 증가되어 택배 기업의 원가

부담을 가중시키고 있다. 즉 국제 유가의 급등으로 인하여 국내 유가가 오르고 있으며, 이

러한 유가부담이 증가됨에 따라 택배기업들의 원가상승의 압력이 가중되고 있는 실정이다.

[그림 4] 택배물류산업의 현황

주: 2010년은 추정치

자료: 한눈에 보는 대한민국 산업지도(택배), 한국경제매거진, 2010년 8월 30일.

셋째, 택배 산업의 시장 성장세를 뒷받침하고, 단위당 원가절감을 위해서는 차량, 터미널

의 기반시설 확충이 필요하다. 그러나 택배 기업들은 낮은 수익성으로 인하여 적정설비를 

보유하지 못하고 있으며, 또한 지속적인 택배수요 증가에 따른 신규 투자가 필요함에도 불

구하고 확장 투자가 부진한 실정이다. 2008년의 대형 택배업체의 터미널 가동율(터미널 1

일 처리용량 대비 실제 처리량)은 평균 80% 전후에 이르고 있으나, 특히 수도권 지역이나 

명절이나 추석과 같은 특별 성수기에는 터미널 가동률이 100%를 초과하는 어려운 상황이 
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발생하고 있으며 물동량 증가로 인하여 택배 차량도 매우 부족한 실정이다. 그러나 2004년

부터 실시된 정부의 신규차량 증차 제한조치로 인하여 산업 전체로 늘어나는 처리물량을 

감당할 택배 차량이 부족한 상황이며, 개별 택배업체는 택배 차량을 늘리기 위해서 기존 

차량의 면허 등을 추가적인 프리미엄을 주고 구입해야 하는 상황이었다. 즉 정부의 화물증

차 금지 연장정책으로 인하여 택배기업의 택배원가가 상승하게 되고, 시장경쟁으로 인하여 

택배단가가 하락하는 상황에서 택배 기업들의 수익성은 지속적으로 감소하고 있다. 

Ⅲ. 택배유통 네트워크에 대한 기존 문헌 연구 

기존의 택배유통 네트워크에 관한 연구는 다른 연구 분야에 비교하여 상대적으로 부족

한 편이다. 기존의 연구들을 살펴보면, 대체적으로 일정한 시점에서의 확정된 비용 구조를 

활용하여 전체 물류비용 극소화를 위한 택배비용함수 추정 연구나 도로와 화물터미널 등과 

같은 준 고정요소들의 기술 및 규모의 효율성을 측정하는 연구, 그리고 도로 네트워크 및 

화물터미널 형태에 따른 배송효율성 분석 연구와 영업소에서 운영적 측면인 고객 화물을 

수집하거나 배송문제를 다루는 차량경로 및 스케줄링 연구들이 주를 이루고 있으며, 그 외

에 화물 집하 이슈와 관련한 몇몇 개의 연구가 있을 뿐이다. 

우선 택배 산업에서 택배 유통 네트워크의 운영에 관한 국내 연구를 살펴보면, 김우제 

외(2000)의 연구에서는 실제 업계의 자료를 이용하여 택배의 효율적 간선수송을 위해 순환 

경로, 단일 화물집중센터, 중계 지점의 활용 등의 세 가지 대안들을 비교, 평가하였다. 또한 

정기호 외(2005)는 화물터미널의 개수와 위치가 지정되어 있는 상황에서 전국 영업소를 각 

터미널에 할당하는 연구를 진행하였으며, 고창성 외(2006)는 순회방식의 택배 서비스에서 

수집 및 배달 경로를 탐색적 알고리즘을 이용하여 도출하였다. Ko et al.(2007)은 화물터미

널의 용량을 고정시킨 상황에서 각 영업소의 수주마감시간을 결정한 연구를 수행하였다. 

또한 임현우 외(2007)의 연구에서는 온라인 상권지도를 제시하면서 배송수요의 증가에 따

른 택배업계의 단기적, 중장기적 대응책을 실증 조사하였다. 특히 온라인 매출증가에 따라 

배송물량이 증가하게 되고, 이는 배송가격을 인하시켜 소비자 측면에서 서비스 품질의 향

상시키는 과정을 설명하고 있다. 또한 택배수요 증가에 따른 국내 택배업계의 대응 방안으

로 단기적인 지역별 대응과 중장기적인 대응 부재 등을 지적하고 있다. 

또한 택배유통 네트워크의 운영에 대한 국외연구로, Visser & Lanzendorf(2004)는 B2C 전

자상거래의 화물운송에 미치는 영향 요인에 대해 분석하고 있는 데, 이 연구에서는 택배수

요 증가는 톤당 운임료, 화물과 트럭의 이동거리 및 트럭의 크기와 적재율의 변화를 초래
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하며, 이에 따라 택배회사의 복합운송(consolidation) 및 운행 루트의 대응관계를 정(+)의 효

과와 부(–)의 효과로 도식화하였다. Sherif et al.(2006)은 총 운송비용, 고정 및 운영비용, 

경로비용을 최소화하기 위해 창고위치 및 수, 창고 이용고객 할당, 차량 수 및 경로 등에 

대한 통합모델을 제시하고 있다.

이와 같은 기존의 물류 네트워크와 관련한 연구들은 출발지와 목적지의 화물 흐름과 운

송비가 확정되어 있는 경우의 물류 네트워크의 최적 구조인 허브 앤 스포크 네트워크에 대

한 연구는 상대적으로 많이 진행되었으나, 온라인 택배수요가 급증함에 따라 택배 물류 네

트워크의 구조가 어떻게 대응하여야 하는 가에 대한 연구는 상대적으로 부족하였다. 또한 

기존의 연구들은 주로 택배 네트워크의 설계 및 화물터미널의 개별적 운영과 관련된 최적

화 분석 연구들로서 택배 기업의 부분적이고 단기적인 운영 의사결정을 제공하고 있으나 

총합적이며 장기적인 의사결정을 지원하는 데에는 다소 한계를 가지고 있다. 

따라서 본 연구에서는 이와 같은 국내의 기존 연구를 기반으로 전체론적이고 장기적인 

관점에서 택배 서비스 시스템의 상호 순환적인 운영의 인과분석을 수행하며, 이를 통해 택

배시스템의 전반적인 구조와 운영 방안을 제시하고자 한다. 즉 본 연구에서는 택배수요가 

증가하고 있는 현재의 상황에서 허브 터미널의 물량처리능력을 고려하여 터미널의 효율적

인 운영방안과 이를 통해 허브 터미널과의 연결 신뢰도 증대, 고객 신뢰성의 제고 및 운송

비의 감소로 이어지는 상호순환적 피드백 관계(reciprocal feedback relation)를 동태적으로 살

펴보고자 한다.

기존의 택배 물류와 관련된 또 다른 연구 분야는 소비자 측면에서, 고객들은 택배업체의 

선택 시에 택배 서비스 품질을 중요시하고 이는 온라인 쇼핑의 선호도에도 영향을 미친다

는 연구들이다(정현영․안아람, 2008; 박정희․이상환, 2008). 그러나 이러한 연구들에서도 

택배 서비스품질을 개선하기 위한 택배유통 네트워크의 요건은 무엇이며 택배 서비스품질

의 정시성과 정확성 등의 배송 신뢰성을 개선하기 위한 대책이 무엇인가에 대한 연구는 상

대적으로 부족한 형편이다. 

따라서 본 연구에서는 택배 기업의 택배 서비스품질을 개선하고 지속 가능한 성장을 도

모하기 위해 택배 서비스 시스템의 다양한 내부적 구조 속에서 허브 터미널의 분류처리능

력의 신뢰성(capacity reliability)과 택배 서비스품질을 중심으로 연구를 수행하였다. 일반적

으로 택배업무는 집하(pick-up)−분류(sorting)−배달(delivery)의 3단계로 구성되어 있는 데, 

수많은 지역의 출발점에서 모인 집하 활동과 수많은 지역으로 분산되는 배송을 연결하는 

병목구간이 바로 허브 터미널에서의 분류작업이다. 허브 터미널에서 분류작업에 문제가 생

기면 집하와 배송 전체의 활동에 심각한 영향을 미치게 된다. 또한 허브 터미널에서의 병

목문제를 예측하고 대책을 사전에 완벽하게 준비하지 못하면 대량수요를 확보하는 경쟁에
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[그림 5] 전자상거래 규모추이

자료: 통계청

[그림 6] 택배물량 성장추이

자료: 물류신문

서 탈락하게 된다. 따라서 본 연구에서는 허브 터미널의 분류처리능력의 신뢰성을 높일 수 

있는 택배 회사 내부의 구조적인 방안들에 대한 탐색적 연구를 진행하며, 이는 온라인 쇼

핑의 수요변화에 대응하여 택배 회사의 효율적인 허브 터미널 운영에 따른 물류 구조의 단

기적, 중장기적 변화와 소비자에 대한 물류 서비스 품질의 향상 등의 변수들이 상호간에 

어떠한 순환적 인과 관계를 가지는가를 분석하는 것이다.

Ⅳ. 택배 유통 네트워크의 인과구조

본 연구에서는 택배산업의 경쟁력 원천을 허브 터미널의 분류능력 및 시설 이용률로 정

의하며, 택배 서비스품질 요소로서 배송 신뢰성(delivery reliability)과 배송 정시성(delivery 

timeliness)을 측정지표로 평가하도록 제시하고 있다. 보다 구체적으로, 본 연구에서는 허브

터미널의 처리용량 증설과 관련하여 물류 간선 및 지선 네트워크 변화를 어떻게 변화할 것

인지를 사전에 예측하고 이에 따른 택배 서비스품질의 운영방안을 수립하고자 한다. 즉 허

브 터미널 처리용량 증설에 따른 간선 및 지선 네트워크의 물동량 변화와 그에 따른 택배 

서비스품질의 변화 그리고 수요량의 변화에 따른 택배 서비스의 내부 프로세스 변화 즉 허

브 터미널의 시간당 분류랑, 운행스케줄의 변화, 허브 터미널의 가동시간, 서브 및 허브 터

미널의 수 결정과 각 터미널 간의 연결관계 등 택배 시스템을 운영하는 다양한 변인들 간

의 인과관계를 시스템 사고를 기반으로 구조분석을 수행한다. 

1. 택배유통 네트워크의 자기강화 루프

전자상거래 규모가 증가하고 CATV 홈쇼핑 등이 활성화됨에 따라 온라인 상거래 증가율

(online business increasing rate)은 점진적으로 증가하게 된다. 이에 따라 온라인을 통한 고객

의 주문 빈도(number of online customer order)는 증가하게 되며, 이는 각 택배 기업의 총이
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익(total profit)을 증가시키게 한다. 다음의 [그림 5]와 [그림 6]에서 살펴보는 바와 같이, 전

자상거래 규모는 지속적으로 증가하고 있으며, 이에 따라 택배 물량 또한 연평균 22%의 

증가율을 보이며 급속히 성장하고 있다(전경련, 2010). 

이와 같은 택배 기업의 총이익(total profit) 증가는 택배 기업의 총이익 중에서 일정 비율

을 물류 터미널의 물량처리능력에 대해 재투자(reinvestment on terminal capacity)하게 되고, 

이를 통해 택배 기업의 허브 터미널 분류처리능력(sorting capacity in hub-terminal)이 증가

하게 된다. 이에 따라 허브 터미널의 물량처리능력의 신뢰성(Capacity Reliability of 

Hub-terminal)이 증가하게 되며, 이렇게 증가된 물량처리능력의 신뢰성은 허브 터미널에서

의 분류 지연(Sorting Delay in Hub-terminal)을 감소시켜 주며, 이러한 분류 지연의 감소는 

배송상의 여유시간(delivery slack time)을 증가시켜 준다. 이와 같은 충분한 배송 여유시간

은 배송 차량들의 순환시간 신뢰성(travel time reliability)을 증가시켜 종국에는 고객에게 배

송되는 택배물량의 정시배달율(on-time delivery rate)을 증가시키는 역할을 하게 된다(Yang 

et al., 2000; Chen et al., 2003). 

일반적으로 배송 차량의 순환시간 신뢰성은 배송차량이 허브 터미널을 떠나 서브 터미

널에서 하역 및 집하하여 다시 허브 터미널로 돌아오는데 걸리는 전체시간을 의미하는 것

으로써, Lo et al.(2006)와 Rakha et al.(2006), Zhu et al.(2007)의 연구에서는 배송 차량의 순

환시간 신뢰성은 주어진 출발지(origin)와 목적지(destination) 간의 운송이 정해진 시간 내에, 

특정의 서비스 수준으로 효율적으로 달성될 확률로서 배송시간의 변동이 클수록 배송시간 

신뢰성은 감소하게 된다고 분석하였다. 간선수송의 경우에는 정해진 시간 내에 수송하여야 

할 각 화물터미널 간의 수송물량이 각각 주어지므로 운행시간 제약을 가지게 된다. 따라서 

배송 차량이 정해진 시간 내에 얼마나 정확하게 배송하느냐는 매우 중요한 문제이다. 또한 

간선 운송은 이동거리에 대한 배송 차량의 순환시간 신뢰성이 높은 데, 운송빈도가 감소되

는 만큼 트럭들의 이동시간이 절대적으로 감소하므로, 이동시간에 대한 배송 차량의 순환

시간 신뢰성도 증가하게 된다. Lyman(2007)는 일일 수요 변동에서 발생되는 배송시간의 변

동성을 측정하는 수단으로 운송시간 신뢰성을 제시하고 있는 데, 일반적으로 배송차량의 

순환시간 신뢰성은 운송시간의 변동계수로 표시할 수 있으며, 이 개념은 정상적인 일일 물

동량의 변동 흐름에서 네트워크의 성과를 평가하는 데 매우 유용한 척도이다.

한편, 허브 터미널의 물량처리용량 신뢰성 증가로 인한 허브 터미널의 분류지연 감소는 

허브 터미널에서 서브 터미널로의 출발 지연(slow start between hub and sub-terminal)을 감

소시키며, 이로 인해 허브 터미널과 서브 터미널 간의 연결 신뢰성(connectivity reliability 

among hub-sub terminal)이 증가하게 된다. 

터미널 간의 연결 신뢰성은 택배 물량의 원활한 흐름을 위해 각 물류네트워크 상의 허브 
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정의 연구자

처리능력 

신뢰성

(Capacity     

Reliability)

네트워크 내에 존재하는 설비용량들이 

특정의 배송수요를 만족시켜 줄 수 있는 

확률 값으로 정의

Asakura & Kashiwadani, 1991; Bell 

& Iida, 2003; Brilon, 2005; Chen et 

al., 1999, 2000; Nicholson et al., 

2003; Siu & Lo, 2008; Zhang & 

Rakha, 2005

통행(운송)시간 

신뢰성

(Travel Time   

Reliability)

정해진 출발지(O)로부터 목적지(D)로의 

운송이 특정 시간 범위 내에서 성공적으

로 이루어질 확률 값으로 정의하며, 운

송시간의 변동계수로 표시하며, 운송시

간의 일관성을 의미

Chen et al., 2003; Lo et al., 2006; 

Lyman, 2007; Rakha et al., 2006; 

Yang et al., 2000; Zhu et al., 2007

연결(연계) 

신뢰성

(Connectivity   

Reliability)

특정한 유통경로 즉 출발지로부터 목적

지로의 네트워크상의 각 노드(nodes)의 

연결 정도를 의미하는 것으로, 유통 경

로가 연결 기능을 제대로 수행하느냐와 

관련된 신뢰성을 의미

Asakura & Kashiwadani, 1991; 

Chen et al., 2002; Shariat & Babaei, 

2010

<표 1> 네트워크 신뢰성의 정의 및 관련 연구자

터미널과 허브 터미널, 또는 허브 터미널과 서브 터미널들 간의 원활한 연결 정도를 의미

하는 데(Asakura & Kashiwadani, 2001; Chen et al., 2002; Shariat & Babaei, 2010), 서브 터

미널에서의 연결 신뢰성 증가는 다시 정시 배달율을 높이게 되어 전반적으로 고객인지 배

송 정시성 품질에 정(+)의 영향을 주게 된다. 

이와 같이 허브 터미널의 물량처리능력의 신뢰성은 연결 신뢰성이나 배송차량 운송시간 

신뢰성에 정(+)의 영향을 미쳐 정시 배송율을 높여주는 긍정적인 요인이 된다. 결과적으로 

허브 터미널의 분류설비의 물량처리능력 확대는 고객인지 배송 정시성 품질(perceived 

delivery timeliness quality)을 높여 배송 서비스품질(delivery service quality)을 높여 주며, 온

라인 구매의 매력도(attractiveness of online purchasing)를 증가시킴으로써 택배 기업의 총이

익이 증가되는 선순환의 구조를 가지게 된다(R1 Loop). 그러나 기존의 분류설비의 증설이

나 추가적으로 분류설비의 신규 물량처리능력의 확장은 상당한 시간 지연을 초래하고 대규

모의 투자를 발생시키므로 전략적인 정책접근 방안이 필요하다. 즉 장기적인 관점에서 증

가하고 있는 택배수요를 고려하면서 허브 터미널의 분류설비에 대한 신규 투자를 확대할 

수 있는 전략적 안목이 필요하다. 

예를 들어, 허브 터미널은 지역적으로 흩어진 출발점으로부터 수화물을 허브 터미널로 

집중시키고, 화물들이 모이면 다시 목적지 별로 분류하여 화물을 목적지 터미널로 출발시

키는 기능을 수행하는 데, 만약 허브에서의 분류 능력이 부족하여 다른 곳에서 분류기능을 
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추가하게 된다면 비용이 추가로 발생하게 된다. 즉, 하루에 분류해야 할 화물이 8만 개인 

경우를 가정해 본다면, 하루에 10만 개를 분류할 수 있는 허브 터미널이 있는 경우에는 8

만개의 화물을 한곳에서 집적(agglomeration)하여 분류하면 된다. 그러나 분류능력이 3만 개

라면 3곳의 허브 터미널로 화물을 분산시켜야 하며, 전체적으로 터미널의 고정비와 변동비

가 증가하게 된다. 또한 허브 터미널의 분류처리능력의 신뢰성과 효율성은 택배 네트워크의 

운송루트, 운송모드, 운송비용 그리고 고객에 대한 택배 서비스품질에 큰 영향을 미친다. 

따라서 허브 터미널에서 분류설비의 물량처리능력의 신뢰성은 택배 기업의 운명을 결정하

는 중요한 요소일 뿐 아니라 온라인 쇼핑의 구매자와 판매 의뢰자에게도 상당한 영향을 미

치는 부분이다. 즉 증가하는 택배 수요의 변동성을 사전에 인지하여, 허브 터미널에 대한 투

자 의사결정을 효과적으로 수행하는 기업만이 경쟁적 상황에서 지속적으로 성장할 수 있다.

Number of Online
Customer Order

Amount of Pick-up
& Delivery

Sorting Throughput in
Hub-terminal

Delivery Slack Time

Perceived Delivery
Timeliness Quality

Connectivity Reliability
among Hub-Sub terminal

Delivery
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+

+

+

+

Sorting Capacity in
Hub-terminal

+
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Increasing Rate
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Capacity Reliability of
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Delivery Cost

Attractiveness of
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+

Reinvestment on
Terminal Capacity
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Total Profit
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Slow Start between Hub
and Sub-terminal

-
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Information Quality
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Service Reliability

+
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[그림 7] 택배유통 네트워크의 인과지도 

한편, 택배 기업의 터미널 용량 증설과 관련한 또 다른 투자의사결정 중의 하나는 서브 

터미널을 증설하여 여러 지역에 서브 터미널을 운영하는 것이다. 즉 서브 터미널을 추가하

여 허브 터미널의 물량처리능력을 경감시켜 주는 전략인 데, 서브 터미널의 수(increasing 

number of sub-terminal)를 증가시킴으로써 허브 터미널에서의 집하 및 배송의 속도(pick-up 

& delivery speed in sub-terminal)를 증가시켜 주고, 허브 터미널과 서브 터미널 간의 출발 
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지연을 감소시켜 줄 수 있다. 이를 통해 터미널 간의 연결 신뢰성을 증가시켜 고객에게 정

시 배달율을 높여 주게 된다(R3 Loop).

또한, 허브 터미널에 대한 투자 확대를 통한 허브 터미널의 물량처리능력 신뢰성 증가는 

택배 트럭의 간선 및 지선운행 간에 적재율을 만차로 운행하는 TL 배송(full truckload 

delivery among main & branch Line)을 증가시켜 누적 배송 원가(cumulated delivery cost)를 

감소시키게 된다(R2 Loop). 즉 분류처리능력의 신뢰성이 감소하게 되면, 간선 또는 지선 네

트워크 상에 적재율이 만차 미만인 LTL 운행이 많아지게 되는 데, 택배의 경우에는 간선 

및 지선 이동시 LTL 차량이 많으면 많을수록 전체적인 물동량을 운행하기 위한 트럭의 배

송빈도가 많아지게 되고, 이에 따라 배차 상의 어려움이나 전반적인 운송비용이 증가한다. 

따라서 TL 차량의 간선 및 지선운행 운송이 많아질수록 택배관련 누적비용이 절감될 수 

있으며, 이는 택배 기업의 총이익을 극대화시키는 또 다른 방법 중의 하나가 된다. 즉 허브 

터미널의 처리용량을 증설함으로써, 처리물량이 허브 터미널로 집중되어 현재 각 허브 터

미널에서 발생하는 LTL 차량수송을 절감할 수 있는 효과가 나타나며, 이를 통해 간선 및 

지선 간의 전반적인 네트워크 운송비용을 절감할 수 있게 된다. 

일반적으로 물류원가는 터미널 간 운송비(inter-hub transportation cost)와 허브터미널 분

류비용(sorting cost)로 구성되는 데, 터미널 간 운송비는 트럭의 크기와 트럭의 적재율, 물

류네트워크 구조에 의해 결정되며, 분류비용은 분류횟수에 의해 결정된다. 택배 수요의 증

가에 따라 택배운송의 터미널 간 운송비 절감을 위한 다양한 변화가 야기되는 데, 우선 트

럭의 적재율이나 운행빈도를 통제하거나, 또는 대형 트럭(트레일러)의 비중을 높이는 등의 

여러 방안이 이용되고 있다. 또한 택배수요가 증가함에 따라 기존의 운송루트에서 새로운 

운송루트를 개발하거나, 대형트럭의 터미널 간 수송과 중형 트럭의 허브 및 서브 터미널 

간의 운송 등과 같은 운송 형태를 변화시킴으로써 택배수요의 변동성에 대처하고 있다. 

택배 기업 측면에서 물류 터미널의 물량처리능력에 대해 장기적인 투자의사결정 이외에 

또 다른 중요한 전략적 투자의사결정 중의 하나는 고객들이 인지하는 택배 서비스품질을 

높이는 것이다. 즉 택배 기업은 택배 서비스품질을 높이기 위해 다양한 운영방안을 모색하

고 있는 데, 그 중의 하나는 택배 정보시스템에 대한 투자(reinvestment on delivery IT 

system)이다. 이러한 택배 정보시스템에 대한 투자 확대는 배송 정보품질(delivery information 

quality)을 높여주게 되는 데, 국내 택배 기업들은 일반적으로 예약시스템, 집하시스템, 배송

시스템과 같은 정보 시스템을 운영하고 있으며, 이러한 기본적인 시스템 이외에 고객서비

스 관리를 위해 화물추적 시스템, 집하지령 시스템, 운행정보 시스템, 운임정산 시스템, 일

반관리 시스템 등을 운영하고 있다. 

예를 들어, 택배추적 시스템(delivery tracking system)은 송하인으로부터 화물을 수탁 받아
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서 수하인에게 배달이 완료될 때까지 물류의 각 공정에서 화물의 배송정보를 수시로 파악

할 수 있게 하는 시스템으로서, 이와 같은 정보시스템은 고객들에게 주문한 택배화물의 위

치 및 상태 등과 같은 정보를 실시간으로 제공해 줌으로써 고객에 대한 서비스의 신뢰성을 

높일 수 있다. 또한 작업단계에서 사무 간소화를 추구할 수 있고 정보입력 착오를 방지함

으로써 오배송 및 미배송률을 감소시킬 수 있다(최지호, 2003). 즉 이러한 택배 정보품질은 

택배 서비스품질 차원에서 정확성 및 신뢰성 차원의 향상뿐만 아니라 고객에게 효과적으로 

응대할 수 있는 편리성 차원과도 관련이 높아 고객인지 택배서비스 신뢰성(perceived 

delivery service reliability)을 높여주게 된다(R5 Loop).

이와 같이 택배 기업들은 고객인지 택배 서비스품질(perceived delivery quality)을 향상시

키기 위해서는 다양한 노력을 경주하게 되는 데, 고객이 택배 서비스에 대해 느끼는 만족

요인들과 택배 기업의 선택기준을 조사한 트랜드 모니터(trend monitor)와 엠브레인(2010)의 

‘택배서비스 이용 현황 조사’를 살펴보면 다음과 같다. 즉 고객들이 택배를 이용할 때 주로 

고려하는 요인으로 배송시간의 신속성(28.1%)과 배송 정확성(24.5%)이 가장 중요하며, 택

배 이용 시 가장 불편하게 생각하는 사항은 물품도착의 예정시간확인이 잘 안 되는 것

(27.9%)과 부재시 택배수령이 번거롭다(26.2%)는 의견이 높아, 택배를 받는 시점에서 가장 

많은 불만이 야기되는 것으로 조사되었다. 또한 2009년의 조사에서는 소비자가 택배서비스

를 이용 시에 가장 중요한 고려 요인으로 비용 적절성(28.5%)을 꼽고 있으며, 다음으로 배

송시간 신속성(20.1%), 접근 편의성(15.0%)의 순서였으며, 2008년의 조사에서는 택배서비

스 이용시 고려사항으로는 배송시간의 신속성(28.9%), 배송 정확성(16.5%), 비용의 적절성

(15.0%)이 중요했다.

이상과 같은 조사결과를 살펴보면, 고객들이 전반적으로 택배 서비스에서 기대하는 서비

스품질 요인은 배송의 신속성이나 배송의 정확성이 중요한 요인으로 나타나고 있으며, 따

라서 택배 기업들은 고객만족을 높여주기 위해 인과지도의 R2, R3, R5 루프에서 제시하고 

있는 배송의 정시성이나 배송의 신뢰성에 대한 효율적 운영이 필요하다. 

 

2. 택배유통 네트워크의 자기균형 루프

전자상거래나 CATV 홈쇼핑 등이 활성화됨에 따라 온라인이나 CATV 홈쇼핑을 통한 고

객의 주문 빈도가 증가하게 되고, 이에 따라 택배를 통한 배송량이 증가하게 된다. 즉, 각 

택배기업의 네트워크상의 집하 및 배송량(amount of pick up & delivery)이 증가하게 되는 

데, 이러한 택배 물량이 증가함에 따라 택배 서비스를 위한 허브 터미널에서의 분류 물동

량(sorting throughput in hub-terminal)이 증가하게 된다. 그러나 택배 기업의 허브 터미널 1
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일 물류처리용량의 제한으로 인하여 허브 터미널의 물량처리능력 신뢰성은 감소하게 된다

(Zhang & Rakha, 2005). 허브 터미널 물량처리능력 신뢰성은 물류 네트워크 내에 존재하는 

설비용량들이 특정의 배송수요를 만족시켜 줄 수 있는 확률 값으로서, 기존의 Chen et 

al.,(1999, 2000), Brilon(2005), 고창성과 민호기(2006) 그리고 Siu & Lo(2008)의 연구를 살펴

보면, 증가하고 있는 고객의 물류수요변동에 효과적으로 대응하기 위한 물류유통 네트워크

의 적정 설비용량을 계획하는 것으로 정의하고 있다. 즉 전체 물류네트워크 상에서 허브 

터미널 및 서브 터미널의 설비들이 특정의 물류수요수준을 처리할 수 있는 확률을 설비처

리능력 신뢰도로 정의하고, 설비처리능력 신뢰도를 측정하기 위한 방안으로 요구되는 서비

스 수준을 유지하면서 물류네트워크가 수용할 수 있는 최대 물량흐름(maximum attainable 

flow)을 제안하고 있다(Nicholson et al., 2003). 그러나 본 연구에서는 기존의 연구들과 같이 

설비처리능력 신뢰도를 전체 물류네트워크 상의 전체 물류흐름으로 정의하기보다는 허브 

터미널에서의 분류시설용량 신뢰도로 한정하여 허브 터미널 물량처리능력 신뢰성을 정의

하고자 한다. 

일반적으로 허브 터미널의 1일 분류 처리용량을 고려하여 제한된 분류처리능력을 초과

하는 경우에는 허브 터미널 물량처리능력 신뢰성이 감소하는 데, 예를 들어, 택배기업의 허

브 터미널에서 처리할 수 있는 1일 물류처리용량이 400,000 박스(box)인 경우에 고객의 주

문량이 폭주하여 400,000 박스를 초과한 경우에는 배송수요를 만족시켜 줄 수 없게 되는 

데, 이러한 경우에 허브 터미널 물량처리능력의 신뢰성은 감소하게 된다. 특히 수도권 지역

이나 성수기에는 택배 분류를 위한 물동량이 급증하여 분류 가동률이 최대 물량처리능력인 

100%를 초과하는 상황이 연속적으로 발생하고 있으며, 또한 택배 시장이 지속적으로 성장

함에 따라 터미널 가동률은 매우 불규칙하게 증감을 반복하고 있다. 

허브 터미널의 물량처리능력 신뢰성이 감소되면, 허브 터미널에서의 분류 지연이 증가하

게 되며, 이로 인해 배송 여유시간이 감소하게 되는 데, 이러한 배송 여유시간의 부족은 배

송 차량들의 순환시간 신뢰성을 감소시켜 종국에는 고객에게 배송되는 택배물량의 정시 배

달율을 감소시키는 역할을 하게 된다(B1 Loop). 즉 허브 터미널의 물량처리능력의 변동에 

따라 차량의 순환시간 신뢰성은 영향을 받게 되며, 이러한 결과를 통해 고객에게 약속한 

정시배송 약속을 지키는데 어려움이 발생하며, 전반적으로 고객인지 배송 정시성 품질이 

감소하게 된다. 

또한, 허브 터미널의 물량처리용량 신뢰성 저하로 인한 허브 터미널의 분류 지연 증가는 

허브 터미널에서 서브 터미널로의 출발 지연을 증가시키며, 이로 인해 허브 터미널과 서브 

터미널 간의 연결 신뢰성이 감소하게 된다. 즉 허브 터미널과 허브 터미널, 또는 허브 터미

널과 서브 터미널들의 원활한 물류 흐름을 유지하기가 힘들게 된다. 이와 같은 허브 터미
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널에서의 연결 신뢰성 저하는 다시 정시 배달율을 떨어 뜨려 고객인지 배송 정시성 품질을 

감소시키게 된다(B2 Loop). 

일반적으로 터미널 간의 연결신뢰성 문제는 허브 터미널과 각 지역의 서브 터미널간의 

간선 운송에서 주로 발생한다. 즉 지역별 분류를 위해 허브 터미널에 도착하는 차량들이 

정해진 수주마감시간(cut-off time) 이후에 도착하게 되면, 허브 터미널에서 분류하여 지역

별 터미널로 선적하게 되는 시간이 지연되고, 목적지 터미널에 늦게 도착함으로 인해 최종 

목적지로 배송하는 트럭과의 연결성에 문제가 생긴다. 또한 각 지역 터미널로 배송하는 차

량에 대한 선적시간이 늦추어지며, 전국 도로망의 교통 혼잡 시간대에 배송이 이루어지게 

되어 추가적인 배송지연이 야기될 뿐만 아니라 결과적으로 고객에게로의 배송이 늦어지는 

결과를 초래하게 된다. 

또한, 허브 터미널의 물량처리용량 신뢰성 저하는 허브 터미널에서의 물동량의 대기시간

에 영향을 주게 된다. 즉 허브 터미널 분류설비의 물량처리용량 제한으로 인하여 허브 터

미널에 분류작업을 위해 도착한 트럭들도 허브 터미널의 분류설비에 화물을 입고시키지 못

하고 대기하게 된다. 이와 같은 허브 터미널에서 차량들의 대기시간 증가는 허브 터미널의 

연결신뢰성을 저하시키는 또 다른 요인이 되고 있다. 

따라서, B1루프에서의 배송 차량의 순환시간 신뢰성과 B2루프에서의 터미널 간의 연결 

신뢰성으로 인한 고객인지 배송 정시성 품질의 감소는 고객이 기대하는 배송 품질(expected 

delivery quality)과의 차이(gap)를 통해 온라인 구매의 매력을 감소시키게 되며, 이와 같이 

택배 서비스품질에 불만족한 고객들은 기존의 이용하던 택배 서비스업체를 다른 택배 서비

스업체로 전환하게 될 가능성을 높여주게 된다. 

일반적으로 택배 서비스품질은 고객이 제공받기를 기대하는 서비스 수준과 실제로 배달

된 서비스에 대해 고객이 지각하는 수준과의 차이로서 PZB(1988)의 서비스품질 모델이 제

안하는 서비스품질 차이(SERVQUAL Gap)에 해당된다. 즉 서비스품질의 수준은 고객이 기

대하는 서비스 수준과 지각하는 서비스 수준의 차이에 의해 결정되며, 이러한 차이는 서비

스를 창출하고 전달하는 과정에서 발생되는 차이들의 크기와 방향에 의해 결정된다. 택배

서비스의 경우에 고객이 기대하는 택배 서비스품질은 과거의 택배 서비스 이용경험에 의해 

고객들이 기대하게 되는 택배배송기간, 배송정보품질, 택배주문편리성 등을 포함한 총체적 

개념이다. 

추가적으로 택배 시장의 거시적 측면인 R4와 B3 루프에 대해 살펴보면, 택배기업의 총

이익 증가는 다른 신규 택배기업의 시장진입을 가속화시키고, 이를 통해 택배기업들 간의 

경쟁이 촉진된다. 이러한 택배기업들 간의 경쟁심화는 택배 서비스가격을 낮추게 되는 데, 

이러한 택배 가격의 하락은 동전의 양면과 같이 택배 기업에게 정(+)의 효과와 부(-)의 효
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과의 두 가지 측면을 제공한다. 즉 택배 가격의 하락은 고객들에게 온라인 구매의 매력을 

증가시켜 온라인 구매자 수를 증가시키는 긍정적 요인(R4 Loop)임과 동시에 택배기업에게

는 총이익을 감소시키는 부정적인 역할(B3 Loop)을 하여 거시적으로 경쟁력을 갖춘 택배 

전문기업만이 경쟁적 상황에서 살아남을 수 있는 경쟁 환경을 조성한다. 또한 택배 기업의 

수익성 악화는 다양한 요인에 대한 전략적 투자를 불가능하게 하여 그 결과로서 증가하는 

택배 물량에 효과적으로 대응할 수 없게 되며, 장기적으로는 배송 서비스품질을 악화시키

는 요인이 된다. 따라서 택배 기업들 간의 상생적 발전을 도모하기 위해서 택배 기업은 택

배단가의 인상 및 인하에 따른 상충적 관계를 정확하게 측정하여 효과적인 전략적 가격관

리를 수행해야 한다. 

Ⅴ. 택배유통 네트워크의 효율적 운영 전략방안 

택배 유통네트워크의 전반적인 인과구조를 종합해 보면, 허브 터미널에서 분류설비의 물

량처리능력 신뢰성에 문제가 발생하면 우선, 분류시간의 증가에 따라 배송차량 순환시간이 

길어지고, 또한 허브 터미널과 서브 터미널 간의 연결 신뢰성이 악화되어 궁극적으로 배송 

서비스품질을 감소시키게 된다는 것이다. 둘째로, 이와 같은 여러 가지 제약으로 인하여 전

반적인 물류비용이 증가하여 기업의 수익성이 떨어진다는 점이다. 따라서 택배 기업측면에

서는 이와 같은 문제점을 해결하기 위한 전략적 접근이 필요하며, 이를 통해 운영 효율성

을 극대화할 수 있는 정책방안의 도출이 필요하다. 

1. 택배유통 네트워크에 대한 단기 운영적 접근(operational approach)

단기적인 관점에서 물류 네트워크의 원활한 조정을 위한 방안으로 다음과 같은 운영적 

정책방안이 있다. 첫째, 허브 터미널에서 분류조업시간을 가능한 한 일찍 시작하면 단기적

으로 조업시간을 연장하여 분류시설 처리능력을 증가시킬 수 있다. 각각의 터미널에서의 

적재율이 낮아지더라도 허브 터미널로의 운행빈도를 증가시키면 허브 터미널에서 조기 분

류작업을 시작할 수 있게 됨으로써 터미널 운영의 효율성을 달성하게 된다. 그러나 허브 

터미널의 조업시간이 연장될수록 단기적으로 허브 터미널과 서브 터미널 간의 운행빈도 증

가와 적재율 만차 미만인 LTL 운행이 많아져 이에 따른 운송비의 증가라는 부작용이 발생

하게 된다. 따라서 R2 루프와 B2 루프 간의 상충적 관계를 고려하여 허브 터미널의 조업

시간을 조정하여야 한다. 즉 LTL 운행빈도 증가에 따른 운송비의 증가와 허브 터미널과 각
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각의 서브 터미널 간의 연결 신뢰성 증가로 인한 고객만족도 향상 효과를 비교하여 시기  

적절한 운영정책을 이용하여야 한다. 

둘째, 택배 서비스의 생산성과 서비스 향상은 화물터미널의 운영방법과 밀접하게 연관되

어 있는 데, 대부분의 택배업체에서는 수주마감시간(cut-off time) 동안 수주한 화물을 화물

터미널로 일괄 운송하여 프로세스를 수행하는 것이 일반적이다. 그렇게 때문에 지역별 각 

영업소의 수주량과 화물 터미널의 운영은 밀접한 관련성을 가질 수밖에 없다. 여기서 수주

마감시간과 영업마감시간(closing time)은 구분되어야 하는 데, 영업소의 마감시간과 수주마

감시간은 같은 경우도 있지만 일반적으로 상이한 경우가 대부분이다. 즉 수주마감시간은 

익일배송이 가능한 시간을 지칭하며, 영업마감시간은 익일배송 화물이 아니더라도 수주를 

하기 위해 영업할 경우의 마감시간을 말한다. 각각의 영업소 입장에서는 수주마감시간을 

늘려서 보다 많은 물량을 받기를 원하며, 이를 통해 매출액 증가를 기대하게 된다. 그러나 

수주마감시간을 늘리게 되면, B2 루프에서 살펴 본 바와 같이 허브 및 서브 터미널의 작업

지연을 유발할 가능성이 있어 정시 고객서비스 제공에 어려움을 겪을 수 있다. 따라서 전

체적인 물류 네트워크의 상충관계를 적절히 조정하면서 수주마감시간을 유연하게 통제하

여야 한다. 즉 택배물량의 원거리 및 근거리 개념에 따른 택배물량의 수주마감시간 조정을 

통해 각 영업소와 화물 터미널 간의 수주마감시간을 유연하게 통제한다면 보다 효율적인 

운영이 가능해 질 것이다.

셋째, 허브 터미널로의 입고 대기 중인 트럭들에게 허브 터미널로의 입고순서를 조정

(adjustment of sorting sequence)함으로써 분류설비의 처리능력을 증가시킬 수 있다. 실제 허

브 터미널의 분류설비에 대한 가동율을 살펴보면, 일부 특정 시간대에 수화물이 집중적으

로 도착하여 운영되는 경우가 많아서, 분류설비 처리능력의 전반적인 가동율이 떨어지는 

데, 허브터미널의 초기 작업시간 대에 수화물의 도착을 고려한 수주마감시간 조정을 통해 

허브 터미널의 분류설비 처리능력을 극대화할 수 있다. 기존에 허브 터미널의 차량입고 운

영정책은 허브 터미널의 가동시간에 맞추어 선입선출 방식으로 분류작업을 수행하였다. 그

러나 원거리 차량과 근거리 차량을 구분하여 입고순서를 결정하게 된다면, 보다 효율적으

로 허브 터미널의 분류시설 처리능력을 운영할 수 있다. 예를 들어 분류 마감시간이 새벽 

4시까지인 경우에, 원거리 차량은 반드시 새벽 4시까지 분류작업을 마무리하여 각각의 서

브 터미널로 배송하고, 근거리 차량은 시간 조정을 통해 새벽 4시 이후에 분류작업을 하여 

배송할 경우, 보다 유연한 허브 터미널의 분류 작업을 수행할 수 있다. 이와 같은 허브 터

미널의 유연한 분류 작업수행은 허브 터미널의 물량처리능력의 신뢰성을 증가시켜 인과지

도의 B1이나 B2루프처럼 택배 트럭의 간선 및 지선운행간의 순환시간 신뢰성과 연결 신뢰

성을 높여 배송 서비스품질을 향상시킬 뿐만 아니라 인과지도의 R2에서 살펴본 바와 같이 
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차량 적재율을 만차로 운행하는 TL 운행을 증가시켜 배송 원가를 낮게 조정할 수 있게 된다.

물류 계획
Time 

Horizon
주요 변수

전략적 계획

Strategic   

Planning

장기

(2년~10년)

◎ 터미널 입지 및 규모 (Terminal Location & Scope)

◎ 지역적 협동일관수송 (Regional Intermodal Transportation) 

◎ 택배 네트워크 설계 (Door-to-Door Network Design) 

전술적 계획

Tactical   

Planning

중기

(2개월~1

년)

◎ 서비스 네트워크 재조정 (Service Network Readjustment)

◎ 차량경로문제 (Vehicle Routing Problem) 

◎ 택배정보시스템 (Delivery Information System)

운영적 계획

Operational 

Planning

단기

(일 단위)

◎ 작업자 할당 (Worker Allocation)

◎ 시간 통제 (Cut-off Control)

◎ 작업 스케줄링 조정 (Work Scheduling Adjustment) 

◎ 입고순서 조정 (Sorting Sequence Adjustment)

<표 2> 택배유통 네트워크의 운영효율성 방안 계획

2. 택배유통 네트워크에 대한 중기 전술적 접근(tactical approach)

허브 터미널의 분류설비의 물량처리능력의 한계 상황이 도래하게 되면, 단기적으로는 분

류 조업시간을 연장하거나 수주마감시간의 조정을 통해 분류설비의 물량처리능력을 증가

시키는 전략이 있는 반면에 중기적으로는 현재의 택배 유통네트워크를 다른 방식의 택배 

네트워크로 네트워크 재조정(door-to-door service network readjustment)하여 택배 경쟁력을 

강화시킬 수 있다. 즉 각 택배회사들은 각각의 특성에 따라 메인 허브 터미널과 각 지역별 

서브 터미널의 위치를 최적화하고, 기존의 택배 유통네트워크의 재조정을 통하여 간선운송

비용을 절감하고 적기 배송 및 집하에 초점을 맞추어 터미널을 운영하는 것이다. 또한 기

존의 포인트 앤 포인트(point to point) 방식의 간선 네트워크와 허브 터미널 중심의 허브 

앤 스포크 방식을 적절하게 운영함으로써 효율적으로 택배 네트워크를 운영하는 것이다. 

또한 차량경로문제(vehicle routing problem) 해법을 통한 배송 트럭의 경로설정을 최적화

하여 보다 빠르고 효율적으로 배송할 수 있는 최적 경로를 설정하는 것이다. 기본적인 차

량경로문제는 적재용량이 같은 여러 대의 차량들이 본점을 출발하여 수요량이 미리 알려진 

각 수요지점에 물건을 수배송하고 다시 본점으로 돌아올 때까지의 총 운행거리를 최소화하

기 위한 차량경로로, 이와 같은 차량경로문제는 차량종류 수, 차량 수, 택배수요형태, 배송

지 위치, 차량 적재용량, 차량 최대운행시간, 특정시점에서의 도착시간 등의 다양한 특성에 

따라 여러 가지 해법이 개발되어 왔다. 따라서 이와 같은 최적의 택배 서비스 네트워크 재
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조정과 차량경로문제의 최적화를 통하여 보다 효과적으로 택배 차량의 경로 설정 및 운행 

합리화를 달성할 수 있다.

마지막으로 인과지도 R5 루프와 같이 고객 지향적인 고품질의 택배 서비스를 제공하기 

위해 택배 정보시스템의 개선을 통한 택배 서비스 차별화 전략과 상품 다양화 전략이 필요

하다. 즉 최근 들어 다양하고 빠르게 변화하고 있는 정보시스템을 활용하여 고객지향적인 

택배 서비스를 개발해야 한다. 택배기업들이 지속적인 성장을 누리기 위해서는 고객의 요

구에 효과적으로 대응해야 하며, 고객이 원하는 시간에 물품이 정확하게 배달되어야 하며, 

고객이 원하는 정보에 체계적으로 응대해야만 된다. 이러한 고품질의 택배 서비스 제공을 

위해서 정보시스템의 개발은 필수적이며, 따라서 택배 기업은 다양한 정보시스템의 활용을 

통해 택배 서비스에 대한 고객만족을 높여나가기 위한 전략의 개발이 필요하다. 

3. 택배유통 네트워크에 대한 장기 전략적 접근

장기적인 관점에서 택배 서비스품질을 개선하고 안정적인 수익 창출을 위해서는 허브 

터미널의 분류설비의 물량처리능력을 증가시키는 것이 중요하다. 즉 인과지도의 R1 루프와 

B1/B2 루프에서 살펴 본 바와 같이 허브 터미널 분류설비의 물량처리능력의 신뢰성은 운

송차량 순환시간 신뢰성 및 서브 터미널로의 연결 신뢰성 등 다양한 측면에 영향을 미치고 

있으며, 궁극적으로 허브 터미널의 분류능력이 물류가격 및 고객 서비스를 좌우하게 된다. 

따라서 장기적인 관점에서 분류설비의 물량처리능력에 대한 투자 확대를 통하여 급격히 변

화하는 배송 수요에 대해 안정적으로 대처하여야 한다. 또한 허브 터미널의 시간당 물량분

류 처리능력을 증가시키기 위한 또 다른 해결책은 인과지도의 R3 루프에서 살펴 본 바와 

같이 허브 터미널의 능력부족을 다른 허브 터미널이나 지역별 서브 터미널에 떠넘기거나 

혹은 추가적인 서브 터미널의 분류능력을 증가시키는 것이다. 일반적으로 허브 터미널의 

시간당 물량분류 처리능력을 증가시키려면 대규모의 투자가 필요하고 보통 2~3년 정도의 

장기간 시간지연이 발생한다. 따라서 택배 기업들은 차선책으로 고객에 대한 택배 서비스

품질을 유지하기 위하여 지역별 서브 터미널의 활용을 선택하게 된다(고창성과 이희정, 

2007; 고현정 외, 2010). 그러나 지속적으로 택배물량이 증가하는 현실을 감안한다면, 지역

별 서브 터미널의 증가보다는 R1 루프같이 허브 터미널의 확장 및 추가적인 물량분류 처

리용량 증설이 최적의 의사결정이 될 수 있다. 

장기적으로 택배물류 네트워크 설계의 거점과 관련한 의사결정은 주로 물류네트워크 내

에 존재하는 물류자원의 위치, 규모, 존폐여부에 대한 전략적 판단으로서 물류센터의 신설, 

거점 폐쇄, 창고규모 확장 등의 의사결정을 포함한다. 국내 대형택배업체들의 허브 터미널 
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운영 현황을 살펴보면 <표 3>와 같은 데, 많은 기업들이 허브 및 서브 터미널을 운영하고 

있으며, 향후에도 택배 서비스품질을 개선하기 위해 지속적으로 터미널의 수를 증가시키며, 

자동분류처리 시스템 등과 같은 시설에 대한 투자를 확대하고 있다.

구분 운영 방식 전국 택배 허브터미널 운영현황

현대택배 H&S + PtoP 혼합
총 14개소 터미널 

(1개 허브터미널, 13개 서브 터미널)

한진택배 H&S
총 57개소 터미널

(9개 허브터미널, 48개 서브 터미널)

대한통운 H&S + PtoP 혼합
총 5개소 터미널 

(1개 허브터미널, 4개 서브 터미널)

CJ-GLS H&S
총 43개소 터미널 

(4개 허브터미널, 40개 서브 터미널)

우체국택배 H&S + PtoP 혼합
총 22개소 터미널

(서울, 수도권 7개 집중국, 지방 15개 집중국)

주: H&S는 Hub & Spoke, PtoP는 Point-to-point 임.

자료: 손정우(2008), 국내 택배시장 현황과 전망, 우정경영연구소.

<표 3> 국내 대형택배업체의 허브터미널 운영현황

택배물류 네트워크에 대한 또 다른 장기 전략 중의 하나는 늘어나고 있는 택배 수요에 

맞는 택배 네트워크의 재설계 부문이다. 전략적인 관점에서 모든 물류유통 네트워크는 성

장의 한계를 가지고 있다. 성장의 한계를 극복하려면 물류유통 네트워크의 구조를 변화시

켜야 한다. 즉 택배 물류의 간선 및 지선 네트워크의 재설계를 통해 운송경로를 합리화하

여야 하며, 이를 통해 전체 운송거리와 운송시간을 절감함으로써 서비스 수준을 높여주는 

프로세스를 개발하여야 한다. 허브 터미널의 대형화를 통해 공격적인 물류 인프라 구축과 

첨단 시스템 운영으로 최적의 업무 효율화를 추구하는 동시에 물류의 동선을 단축시킴으로

써 최적의 물류 환경을 조성하여야 한다. 

더불어, 출발지에서 목적지까지 운송 여러 모드(mode)를 사용하여 수화물을 운반하는 방

법인 지역적 복합일관수송(regional intermodal transportation)을 통해 수배송의 유연성을 극

대화하여야 한다. 즉 점차 증가하고 있는 택배 수요에 효율적으로 대응하기 위해 현존하는 

모든 교통역량을 최대로 활용하여 지역 간 수화물의 이동성(mobility)을 확보하기 위한 방

안으로 지역별 복합일관 수송이 적극적으로 고려되어야 한다.
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VI. 결론 및 향후 연구

최근 들어, 택배 서비스에 대한 수요가 급증함에 따라 대다수의 택배회사들은 과감한 투

자와 역량집중을 통해 터미널의 대형화와 첨단화를 추구함과 동시에 총 물류비용 절감을 

위해 다양한 정책방안을 사용하고 있다. 특히 기존의 단순 분류업무만을 수행해왔던 택배 

터미널의 기능을 대폭 강화하여 택배 화물의 분류뿐만 아니라 기업 화물의 보관이나 3PL 

서비스, 국제간 화물 운송 등 다양한 부가적인 기능에 초점을 맞추어 변화하고 있으며, 세

계 글로벌 운송회사와 전략적 제휴를 통하여 글로벌 택배회사로의 도약을 시도하고 있다. 

또한 고객의 니즈를 충족시키기 위해 시간지정 집하서비스나 당일 또는 오전 배송 등 다양

한 고객 맞춤형 특화서비스를 시행하고 있으며, 택배 집배송 라우팅 시스템을 전국으로 확

대하여 집배송 예정시간 SMS를 제공하고 있다. 특히 최근에는 고객 맞춤형 신규 서비스 

개시를 통해 개인택배 시장을 특화할 뿐만 아니라, 차별화된 프리미엄 서비스를 더욱 확대

하여 택배기업의 성장기반을 강화하고, 원가절감 및 생산성 향상을 통해 경쟁력을 제고시

킬 수 있도록 운영 프로세스 개선, 네트워크 재배치 등 택배사업 합리화개선 작업을 지속

적으로 추진하고 있다.

이와 같은 상황 하에서 본 연구는 현재 증가하고 있는 택배 수요에 따른 물류네트워크의 

전략적 운영방안으로써, 허브 터미널의 분류설비 처리능력에 초점을 맞추어, 분류설비 처

리능력에 영향을 받는 다양한 요인들 간의 순환적 인과 관계를 밝혀내고, 사전에 분류설비 

처리능력의 제한조건 및 시간 지연을 방지하면서 분류 설비용량의 운영 효율성을 달성할 

수 있는 전략적 정책 방안을 제안한다. 

첫째, 현재 운영되고 있는 택배 서비스는 지속적인 성장을 거듭하고 있지만, 일정 시점

이 지나면 성장이 멈추는 성장의 한계에 다다르게 된다. 이러한 성장의 한계(limit to 

growth)에 도달했을 경우에 이러한 성장의 한계에 효과적으로 대응하는 기업은 지속적으로 

성장할 수 있으며, 이러한 한계를 극복하지 못하는 택배 기업은 경쟁에서 도태될 수밖에 

없다. 따라서 본 연구에서는 현재 운영되고 있는 택배 물류시스템의 성장 한계는 어떤 상

황에서, 어떤 방식으로 나타날 것인가를 사전적으로 예측하고, 이와 같은 택배 서비스 시스

템에 내제되어 있는 내부 순환적 인과관계를 밝혀 구조적 문제점을 해결할 수 있는 전략적 

정책 대안을 제시하는 데 본 연구의 의의가 있다. 둘째, 택배 수요증가에 의한 허브 터미널

의 분류작업의 혼잡, 분류 시간지연, 배송 시간지연, 배송품질 악화에 이르게 되는 음(−)의 

피드백 루프와 택배 기업의 지속적인 수익 증가를 통한 재투자로 연결되는 양(+)의 피드백 

루프간의 상충관계를 설명함으로써 택배 산업의 성장을 지연시킬 가능성을 사전에 예측하

고 미리 대응함으로써 새로운 성장커브로 진입할 수 있도록 이론적 분석을 시도하였다. 또
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한 이와 같은 피드백 구조 속에서 시간의 변화에 따라 효율적으로 대응할 수 있는 택배기

업의 전략적 대응방안을 시차별로 제시하였다는 점이 본 연구의 또 다른 의의이다. 

본 연구에서는 이상에서 살펴 본 택배 물류 네트워크의 인과지도를 이용하여 향후에는 

실제 기업의 사례를 응용한 시스템 다이내믹스 시뮬레이션(system dynamics simulation)을 

구축할 것이며, 이를 통해 보다 구체적이고 실효 있는 정책 대안을 제시할 것이다.
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