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Abstract

An inquiry on CFS LCL import work improvement and 

servicemodels about the owner of goods 

(focused on work processes of G-company)
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Major in Department of Port Logistics

Graduate School of Maritime Industrial Studies

Korea Maritime University

Compared to a terminal , a shipping company , a transport company etc, 

CFS(Container Freight Station) has had low work efficiency. So it often  faces a 

lot of  complaints.

This study considers a lot of problems of CFS as work process problems. 

So I approach the problems from two perspectives. The first is information 

exchange problems between the owner of goods and CFS. The second is a shortage 

of  information sharing inside CFS. Based on this  two perspectives, this study 

suggests improvement and servicemodel through G-company work processes.

I split LCL import work processes and problems of G-company into three  

categories : warehouse in/out data processing officer , field workers and the 

cowner of goods (agent of the owner of goods)

  

I draw a servicemodel which provides the owner of goods with information in good 

times to deal with a problem of sharing information between the owner of goods 

and CFS  in import work processes and a problem of work delivery.

To do this , we have to make website check service that the owner of goods can 

check work progresses in real time and need to use data system that warehouse 

in/out data processing officer and field workers can share their information 



frequently. Also Using ARS service about work processes and telephone inquires 

can distinguish between simple work and  business-to-business calls , so it 

makes work efficiency high. 

Through the introduction of these service models , CFS can claim a fair fee to 

the owner of goods. Also we can make paid service items which provide 

information. 

A satisfactory service offer to the owner of goods  raises  differentiated 

competitiveness which tells from other company CFS. Also reducing simple repeat 

works enhances productive placement of labor force  and  work prediction 

possibility, so it allows  stable CFS management.

From a practical point of view, This study is helpful to improvement of CFS LCL 

import work processes. But  there isn't specific studies on equipments for 

information exchange. So additional studies need to be done. Later, problems 

about  introduction of data system and the effectiveness need to be analyzed.
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제 1 장 서 론

 

제 1 절 연구의 배경 및 목적

전 세계가 하나의 경제 시장으로 변모하면서 각 국가의 기업들은 글로벌한 경

쟁 속에서 살아남기 위해서 다양한 노력들을 펼치고 있다. 원가 절감에서부터 

만족스러운 고객서비스 제공을 위해서 다양한 경영 전략이 요구되고 있다. 특

히나 기업들은 원가 절감을 위해 물류비를 줄여나가려고 여러 노력을 거치고 

있다.

화주의 입장에서는 운송 과정에서 지체되는 시간을 줄이는 것이 무엇보다도 중

요하다. 화물의 이동 지체는 시간과 비용의 증대로 이어지기 때문에 각 구간별

로 신속한 이동이 물류비를 줄이는 가장 중요한 요인이 된다. 

여러 운송 경로 중에서 시간과 비용의 지체에 대한 예측이 가장 어려운 곳이 

CFS일 것이다. 예상되는 소요 시간과 그에 따른 비용이 불확실하기 때문이다. 

CFS의 여러 업무 중 화주라는 고객 접점에 가장 많은 부분을 차지하는 것이 

LCL 수입 업무일 것이다. LCL 수입 업무는 CFS의 작업 상황에 따라 연계된 여

러 업무(통관, 차량 배차, 보수, 검사 등)가 순차적으로 진행되어야 하기 때문

에 화주의 입장에서는 CFS의 작업 상황에 대하여 관심을 가질 수 밖에 없다.

부산신항 배후부지 내의 물류센터에 근무하면서 물류센터의 중요 업무 중 하나

인 CFS 작업에 대하여 많은 개선점이 필요함을 느꼈다. 해운선사나 터미널에 

비해 아직까지 전산화되지 못하여 업무의 비효율성이 나타나고 이는 화주들의 

불만으로 이어지고 있었다. 

LCL 수입 업무시 발생하는 문제는 화주와 CFS간의 정보 전달과 CFS내의 정보 

공유가 원활히 이루어지지 못함에 따라 발생하는 것들이 대부분이다. 정보를 

체계화시키고 매뉴얼화하지 못하기 때문에 화주가 원하는 정보를 신속하게 서

비스의 형태로 제공하지 못하고 있었다.  

본 연구는 부산신항 배후부지 내에 위치한 G사의 LCL 업무프로세스를 통해 문

제점을 고찰하고 그에 대한 개선방향과 화주서비스 모델에 관한 연구를 진행하
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고자 한다. 

  

제 2 절 연구 범위 및 구성

 

본 연구의 범위는 CFS의 LCL 수업 업무 과정으로 그 범위를 한정하고자 한다. 

제 2 장에서 CFS의 정의 및 업무에 대한 선행연구를 고찰하고 CFS의 전반적 업

무 형태를 파악한다. 

제 3 장에서는 부산신항 배후부지 내에 위치한 G사의 운영형태, 인원구성 등과 

함께 LCL 수입 업무프로세스에 대해 분석하고자 한다. G사의 업무프로세스상에

서 「GFS와 화주」,「CFS내의 현장담장자과 반출입전산담당자」라는 시각에서 

업무프로세스의 문제점을 도출한다.

제 4 장에서는 G사의 업무프로세스 개선 방향과 그에 따른 서비스 모델을 구축

하고자 한다. 이와 함께 서비스 모델 도입시 예상되는 기대효과를 알아본다. 

제 5 장에서는 결론과 함께 본 연구의 실무적 및 학문적 기여와 한계점을 정리

함으로서 마무리하고자 한다.
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제 2 장 CFS의 정의 및 선행 연구에 대한 고찰

제 1 절 CFS의 정의

CFS에 대한 정의는 여러 논문에 대동소이하게 제시되어 있으나 대부분이 물류

프로세스의 전체적인 흐름속에서 거쳐가는 공간의 하나로 간략하게 설명되어 

있다. 여러 선행 연구중에서 CFS에 대한 정의 중 현 논문의 논의 방향에 맞는 

정의를 인용한다.

이승연(2006년)은 “CFS(Container Freight Station)는 CY 인근 및 항만 배후

부지에 위치하여 화주의 의뢰를 받아 컨테이너 화물의 적입(stuffing, 

vanning)과 적출(unstuffing, devanning) 작업을 하는 곳이다. 통상 CFS를 창

고로 칭하며 컨테이너 화물이 수출입 작업을 위해서 반드시 거쳐야 하는 곳이

다. 그리고 CFS는 유관기관과의 업무 협조를 위해 세관 관리대상 화물검사 지

정장소, 세관 부두 직통관 화물 검사장소, 농림축산검역본부 등의 역할도 같이 

하고 있어 세관에서 수입된 화물에 문제가 있을 경우 CFS에 보관해 두고, 재검

사를 하여 처리하기도 한다.” 그리고 “컨테이너 운송은 화물의 양과 목적지, 

집합 방식 등에 따라 그 운송형태가 다르며 이에 따라 운임구조, 책임한계 등

에도 차이가 생긴다. 컨테이너 화물은 집하장소가 CY냐 CFS냐에 따라 

CY-CY(FCL-FCL), CFS-CFS(LCL-LCL), CFS-CY(LCL-FCL), CY-CFS(FCL-LCL)의 운

송형태로도 나뉜다.”1)

 

CFS 작업의 종류는 컨테이너 화물의 형태에 따라 FCL(Full Container Load)화

물 및 LCL(Less than Container Load) 화물로 나눠지며 FCL은 컨테이너 1개 분

량의 화물로 이루어진 것이며 LCL은 컨테이너 1개의 분량이 안되는 소량화물로 

여러 화주의 화물을 1개의 컨테이너 분량에 맞게 적입 및 적출작업을 하는 화

물을 뜻한다. LCL화물을 1개의 FCL 화물로 만드는 것을 혼재(Consolidation)라

고 한다.

 

CFS는 그 구조상 컨테이너 상하차, 적입 및 적출을 할 수 있는 하역 장비, 전

문 작업 인력 등으로 구성되어 있다. 이와 함께 적출작업이 완료된 화물의 보

관, 적입 예정의 화물 보관을 위한 야드 및 고내(庫內) 그리고 반출입 전산 작

1) 이승연, “CFS의 업무 효율화를 위한 RFID시스템 적용방안 연구” 2006년 31~32p
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연구자명
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제목 비고
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물류정보시스템의 관점에서 

CFS 정보관리시스템을 분석

건설교통부 

한국건설교통

기술평가원

전자상거래와 물류정보망 

연계기술연구 연구보고서

물류정보망 연계 기술을 위해 

CFS 하위 업무 기능 연구 

하창승

부산항신항 배후단지 물류업체의 

물류시비스 활성화를 위한 

실시간 라우팅시스템

물류업체의 물류서비스 활성화를 

위한 프로세스 모델링

업을 위한 사무공간으로 구성되어 있다.

제 2 절 CFS의 업무에 대한 선행 연구

CFS의 업무에 대하여 그동안 이루어져왔던 선행 연구는 <표1> 과 같다.

 <표1> CFS 업무에 대한 선행 연구
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이승연(2006)은 RFID 시스템 도입을 통한 CFS 업무 효율화에 대하여 연구하고 

CFS의 상세 업무에 관하여 <표2>과 같이 설명하였다. 

<표2> CFS 관리 상세업무 설명

출처:이승연(2006),“CFS의 업무 효율화를 위한 RFID 시스템 적용방안 연구”동아대학

교 산업대학원 항만물류시스템학과 공학석사학위 논문, 36p

이승연 외에도 RFID를 통한 각 물류 주체 간의 프로세스 개건에 대한 연구는 

많았으나 CFS 현장에서의 업무에 대한 연구는 많지 않았다. 이승연은 다른 연

구에 비해 CFS업무에 집중하였고 CFS의 문제점과 그 문제점의 개선방안으로서 

RFID의 도입을 제안하였다. 그러나 그 외의 연구자료들은 CFS를 중심으로 다루

기보다는 정보시스템의 도입이나 물류서비스 향상의 관점에서 CFS의 역할을 다

루었다. 또한 터미널 내의 CFS로 그 범위를 한정하였다. CFS는 터미널 외에도 

배후부지 및 내륙ICD 등에도 다수 분포하고 있다. 부산신항 배후부지의 경우만 

하더라도 CFS기능을 하고 있는 물류센터 30여곳이 활동중이며 각각의 장점을 

활용하여 그 영역을 확장해나가려고 경쟁중이다.
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박동기(2008)는 국내 CY운영기업의 물류정보시스템 활용성과를 연구하면서 <표

3>과 같이 CFS 정보시스템을 분석하였다.

<표3> CFS 정보시스템

출처:박동기(2008),“국내전문물류기업의 물류정보시스템 활용성과에 관한 실증적 연

구-국내 CY운영기업을 중심으로- ”, 부경대학교 경영대학원 국제통상물류학과 경영학

석사학위 논문, 28p
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하창승(2010)은 물류업체의 물류서비스 활성화를 위한 라우팅시스템 연구를 위

해서 <표5>와 CFS와 SYSTEM, Consignee, Shipping Co. Foward, Custom 의 관계

를 수입화물 출고 순차 다이어그램을 통해 나타내었다. 

<표4> 수입화물 출고 순차 다이어그램 

출처:하창승(2010),“부산항신항 배후단지 물류업체의 물류서비스 활성화를 위한 실시

간 라우팅시스템”,한국해양대학교 대학원 동북아물류시스템학과 물류학박사학위 논

문, 51p 
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하위

업무
주요기능 세부기능

입고

관리

수출화물

 입고

입주사/운송사로부터 입고의뢰서 접수, 작업계획 수립 및 화물 인수

검수회사 입회하에 화물의 수량, 상태 확인

수출화물 반입신고서에 장치확인 기재후 입주사/운송사에 발급

수출화물반입신고서 세관에EDI로 보고

수입화물

 입고

입주사/운송사로부터 적하목록접수 및 작업계획수립

반출계 작성 및 컨테이너 인수, 검수회사 입회하에 반입확인서 작성

수입화물 반입신고서 세관에 EDI로 보고

월별 반출입 및 체화량 보고서 세관에 제출

출고

관리

수출화물

 출고

입주사/운송사로부터 출고의뢰서 접수, 야드에 반입계 제출

수출화물 반출보고서 세관에 EDI로 보고

수입화물

 출고

입주사/운송사로부터 출고의뢰서, 수입신고서 접수

화주로부터 D/O 접수, 보관료, 보험료, CFS료 정산 및 청구

출문증(반출계) 발행, 화물내용 확인 및 상차

수입화물 반출보고서 세관에 EDI로 보고

입주사/운송사로부터 작업의뢰서(이고) 접수

작업계획 수립, 작업비 정산 및 청구

출문증 발행, 화물내용 확인 상차

적입

인출 

관리

적입

관리

입주사/운송사로부터 적입의뢰서 접수

내용 확인 및 작업계획 수립

Empty 컨테이너를 야드장치장으로부터 접수

세관, 검수인 입회하에 화물검량, 검수, 적입 및 봉인

Tonnage List 작성, 작업비 정산 및 청구

Stuffing Report 선사/운송사에 송부

검수회사에 검수보고서 발행

인출3)

관리

세관의 입회하에 Seal 확인 후 개봉 및 적출

검수회사 입회하에 화물량 체크하여 적하목록과 대조 확인

검수회사에 검수보고서 발행

Devanning Report 입주사/운송사에 송부

건설교통부2)(2003)에서는 한국건설교통기술평가원과 함께 2003년에 『2000건

설교통기술혁신사업 최종보고서』에서 전자상거래와 물류정보망 연계 연구를 

위해 <표4>과 같이 CFS의 업무기능을 입고관리, 출고관리, 적입 인출관리 로 

나눠 그 세부기능을 설명하였다.

<표5> CFS 관리 업무기능

출처:건설교통부, 한국건설교통기술평가원(2003),“전자상거래와 물류정보망 연계기술

연구 연구보고서”, 2000건설교통기술혁신사업 최종보고서, 274p

2) 현 국토교통부

3) CFS에서는 인출이라는 용어를 사용하기보다는 적출(devanning, unstuffing) 이라는 용어를 사용한다
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기존 선행연구는 CFS의 세부 업무를 항목별로 정리하거나 CFS에서 이루어지는 

정보 관리 내용 또는 물류시스템 전반의 개선을 위한 RFID 시스템 도입에 대한 

연구가 대부분이었다. 이는 CFS의 해당 업무에 대한 이해를 높이고 CFS와 다른 

물류 주체 간의 업무적 연결성을 설명하는데 많은 도움을 주었다. 

그러나 많은 화 주들이 CFS의 작업 상황에 대하여 궁금하고 그 비용 절감에 대

하여 여러 노력을 기울이는 상황에서 이제는 CFS를 화주에게 물류서비스를 제

공하는 주체라는 관점에서 접근할 필요가 있다. CFS가 화주에게 제공하는 서비

스를 통해 화주는 물류서비스에 대한 만족감을 느낄 수 있어야 하기 때문이다.

그래서 본 연구에서는 CFS 내에서 이루어지는 업무에 집중하고 그 중에서도 화

주들로부터 가장 많은 서비스 수요가 있는 LCL 수입 업무 프로세스를 분석하고

자 한다. 기존의 선행 연구가 보다 광의적인 시각에서의 접근이었다면 본 연구

는 협의적인 시각에서, 실무적인 관점에서 그 논의를 전개해나가고자 한다.

그리고 부산 신항 배후부지 내에 위치한 G사의 사례를 통해 업무 과정과 그에 

따른 문제점을 분석하고 개선 방안을 도출하고자 한다.
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제 3 장 G사의 LCL 수입 업무프로세스 분석

제 1 절 G사의 운영형태 및 인원구성

본 논문의 연구사례인 G사는 부산신항 북 컨테이너 배후물류부지 4단계 내에 

위치하여 있으며 연면적 20,543㎡, 건축면적 6,047.04㎡에 총 3개동으로 이루

어져 있다. 보관시설은 A동과 B동으로 이루어져 있으며 사무공간은 주 메인 건

물인 A동 내부에 위치하고 있다.

2011. 10. 15 입주업체 관리부호(세관코드)를 부여받아 정식 개장하였다. 2013

년 4월 현재 31,000 R/T4)(1,520 TEU5)) 를 처리하고 있다. 전체 물동량중 FCL

이 약 10,000 R/T, LCL이 20,000R/T 정도 된다. 주로 취급하는 화물은 FCL의 

경우 건설기자재, 코일, 석재, 목재, 피팅, 파이프, 케이블 등이며 LCL의 경우

는 잡화이며 보관 화물은 알루미늄 인고트, 주방용후드, 식품 등이다. 

G사의 전체 매출액에서 FCL과 LCL이 차지하는 금액 비중은 <표6>, <표7>과 같

다. G사의 경우 전체 매출액에서 LCL이 전체 57%를 차지하고 금액은 143,125천

원이다. LCL의 수입은 67,761천원으로 전체 매출액에서 26.6%를 차지한다. G사

의 매출 대비 전체에서 FCL과 LCL이 차지하는 물량 비중은 <표8>, <표9>와 같

다. G사의 매출 대비 전체 물량에서 LCL이 차지하는 물량(R/T)은 20,281 이고 

LCL 수입은 8,776 으로 전체 물량의 27.6% 이다. TEU로 전환해보면 29.9% 이

다. 

4) R/T은 운임톤(Revenue Ton)으로서 운송화물의 운임을 결정하기 위해서 중량과 용적 중에서 높게 계산

되는 편을 택하여 표시한다. 총 중량과 총 용적에 각각의 운임단가를 곱하여 총 중량의 운임이 총 용적

보다 클 경우는 무게단위인 M/T를, 총 용적이 클 경우에는 CBM을 운임단위로 표시한다 공길영 편, 선

박항해용어사전, 한국해양대학교

5) TEU(Twenty-foot Equivalent Unit) 일반적으로 많이 볼 수 있는 길이 20ft 컨테이너 박스 1개를 나타

내는 단위임 공길영 편, 선박항해용어사전, 한국해양대학교
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<표6> G사의 매출 비율(%)

출처:G사의 매출 자료(2013. 04)

<표7> G사의 FCL, LCL 매출액(천원)

출처:G사의 매출 자료(2013. 04)
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<표8> G사의 FCL, LCL 수출입 물량(R/T)

출처:G사의 실적 자료(2013. 04)

<표9> G사의 FCL, LCL 수출입 물량(TEU)

출처:G사의 매출 자료(2013. 04)
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G사에 근무중인 총 인원은 39명6)이며 화주 및 청소관리, 경비 인원을 제외한 

G사의 직원수는 28명(노무반 5명 포함)이다. 현장작업인원 19명, 내부운영인원 

5명, 관리인원 2명, 임원 2명, 기타 3명, 화주 8명으로 이루어져 있다. 세부적

인 직원 구성 조직도는 <표10>과 같다.

<표10> G사의 직원 구성 조직도

출처:G사의 업무 조직도

※ 밝은 음영이 사무실내 업무데스크 및 운영 인원이고 짙은 음영이 현장운영

담당자임

※ 화주 A,B,C 는 화물 관리를 위해 상주하는 직원임(파견)

※ 반장, 반원은 정규직 근무 인원임

※ 경비는 외부 인력이며 청소관리는 일용직 인력임

6) 노무반(일용직), 경비(외부 인력), 화주, 청소관리(일용직) 이라 근무인원에서 제외함  
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구 분 담당업무 인 원 비 고

FCL (6명)

팀장 1

수입관리 1

수출관리 1

현장관리 1

지게차운용(수출입) 1

반장 1 수출입 지원

LCL (17명)

팀장 및 수출관리 2

지게차운용(수출) 2

지게차운용(수입) 2

지게차운용(화물 출고) 2

반입, 협정 담당 1

출고담당 1

명세서 청구 1

반원 1 수출 지원

노무반 5
수입4명, 

출1명
R/S(ReachStacker) 

(1명)
R/S 운용 1 컨테이너상하차

관 리 (2명)
총무 1

경리 1

임 원 (2명)
상무이사 1

대표이사 1

경 비 (2명) 경비 2 외부 위탁

청소관리 (1명) 청소관리 1 일용

화 주 (8명)

화주A 1
화물관리를 위한

상주 직원(파견)
화주B 5

화주C 2

합 계 39

G사의 FCL 및 LCL 업무에 따른 인원 현황은 <표11>과 같다.

<표11> G사의 업무 인원 현황
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<표11> G사의 업무 인원 현황를 보면 G사는 총 근무인원 총 28명중(화주, 경

비, 청소관리 제외) 수출입업무와 관련하여 FCL에 6명, LCL에 17명(노무원7) 

포함), R/S 1명으로 구성되어 있다. 전체 인원 중 절반이상의 인원이 LCL 수출

입화물 작업에 투입된다. 또한 LCL의 경우 작업의 종류에 따라 노무원이 10명 

가까이 필요할 때도 있다. 특히 LCL 수입 작업을 위해서 12의 인원(경리 포함)

이 투입되고 있다. 

G사에 있어 LCL 수입업무는 물량, 매출, 인력 투입 면에서도 중요한 비중을 차

지하고 있는 사업 영역이다. 투입된 인원과 장비를 통해서 효과적인 작업과 화

주 서비스 제공이 중요한 이유가 바로 여기에 있다.

제 2 절 G사의 LCL 수입 업무프로세스

제 1 절의 인원을 통해 G사가 현재 운영하고 있는 LCL 수입 업무프로세스에 대

하여 알아보고자 한다. 앞서 언급한 CFS 업무에 대한 선행연구가 CFS와 터미

널, 화주 등과 연계된 프로세스에 집중되었다면 본 논문에서는 CFS업무 내에서 

반출입전산담당자와 현장담당자 그리고 화주(화주의 대리인)라는 3가지 분류 

속에서 업무프로세스를 나눠보고자 한다.  

G사의 LCL 수입 업무를 맡고 있는 현장 및 업무데스크 담당자에게 업무 내용 

및 문제점 그리고 개선 방안에 대하여 인터뷰한 결과 몇 가지 공통적인 의견을 

얻을 수 있었다.

1. 현재의 업무가 예측이 어려워 작업에 어려움이 많다.

2. 현장과 업무데스크의 원활한 업무 공유가 이루어져야 한다. 

3. 단순 응대 업무를 줄여서 화주 서비스 업무를 늘려야 한다.

4. CFS의 업무 처리 지연으로 인한 화주 컴플레인을 줄여야 한다.

7) 노무원은 항운노동조합을 통해 공급받으며 일용직 근무자임
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상기 공통적인 의견의 1, 2번은 CFS내의 현장과 업무데스크의 업무 공유 부족

으로 인한 문제이고 3, 4번은 그로 인한 증가된 단순 응대 업무와 CFS 업무 처

리 지연에 따른 CFS와 화주의 문제이다.

위에서 언급된 CFS내의 문제점을 해결하기 위해서는 CFS - 화주의 관계속에서 

이루어지는 유기적인 업무 내용에 대한 이해가 선행되어야 한다. 이러한 문제

점을 보다 심도 깊게 이해하기 위해서는 LCL 수입 업무 프로세스를 화주, 업무

데스크, 현장이라는 3가지 범위 내에서 접근할 필요가 있다. 그리고 업무의 흐

름과 각 세부 과정에 대한 이해를 높이기 위해서는 업무의 흐름을 순서도로 표

현하는 것이 가장 적절할 것으로 판단된다. 이를 통해 각 단계별 개선 방안 도

출하여 전체적인 업무 프로세스를 개선을 이루어 낼 수 있다.

업무 공유를 구분 지어주는 3가지 범위에서 업무데스크는 화주와의 고객 접점

으로서 현장에서 작업하는 내용을 전산 작업을 통해 반출입 입력을 담당하는 

인원이고 현장이라 함은 실제 현장에서 컨테이너 적출작업을 하고 화물을 고내 

및 야드에 장치시키는 업무를 맡는 인원을 말한다.

본 논문에서는 화주와 각 담당자간의 직접적인 접점(point of contact)을 나타

내기 위해 화주, 업무데스크, 현장 대신 화주(화주의 대리인), 반출입전산담당

자. 현장담당자로 설명하고자 한다. 다소 생소한 표현인 반출입전산담당자는 

통상 세관담당자 또는 반출입 담당자, 입출고 담당자 등으로 다양하게 불리는

데 본 논문에서 반출입전산담당자라고 한 이유는 화물이 CFS에 도착하거나 출

발할 때 사용되는 표현인 입고, 출고와 구분하여 세관에 EDI 전송을 담당하는 

업무를 수행하는 자라는 의미에 초점을 두기 위해서다. 세관 EDI 전송을 통해 

반입과 반출이 이루어지면 그 반출입시간을 기준으로 화물의 책임소재가 나눠

지고 통관 및 그 외 작업(검역, 검사, 보수작업) 등이 수행되기 때문이다. 특

히 자유무역지역을 비롯하여 보세구역 내에서의 화물의 반출입은 세관에 반드

시 신고되어야 하며 미신고시 과태료와 같은 행정처분이 내려지기 때문에 매우 

중요한 업무다. 대부분의 경우 반입담당자와 반출담당자가 따로 근무하며 G사

에서는 반출담당자를 출고담당자, 반입담당자를 반입 및 협정 담당자로 지정하
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여 근무하고 있다. 본 논문에서는 <표10>에서의“반입, 협정 담당”과“출고담

당”이 반출입전산담당자에 해당된다. 본 논문에서 서술할  G사의 LCL 수입 업

무프로세스를 <표12>와 같다.
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<표12> G사의 LCL 수입 업무프로세스
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상기 표는 LCL 수입 업무프로세스 중 CFS에 컨테이너가 입고되는 시점부터 CFS

에서 화물이 출고되는 순간까지의 과정을 나타낸 것이다. 화주는 화물이 선적

되어진 컨테이너선이 양하항에 입항하게 된 것을 A/N(Arrival Notice)을 통해 

알게 되고 관세청 UNI-PASS8)의 수입화물 진행정보 조회를 통해서 알 수 있다. 

화주의 운송의뢰를 받은 화주의 대리인 통상 포워더는 CFS에게 수입 업무를 의

뢰한다. CFS는 화주의 대리인이 지정한 운송사 혹은 CFS와의 계약 운송사를 통

해 터미널로부터 컨테이너를 반출한다.

<표12> G사의 LCL 수입 업무프로세스의 각 단계별 내용은 다음과 같다.

8) 관세청 UNI-PASS 수입화물 진행정보는 화물관리번호(MRN-MSN-HSN) 또는 B/L 번호(MASTER, 

HOUSE 무관)만 알고 있으면 누구든지 조회할 수 있다 http://portal.customs.go.kr
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① CFS는 운송사를 통해 터미널로부터 반출된 컨테이너의 보세운송을 알리는 

보세운송신고필증(반입신고용)을 팩스로 전달받는다. 이후 CFS는 보세운송신고

필증(반입신고용)을 기준으로 전산 반입 작업을 한다. 

<그림1> 보세운송신고필증(반입신고용) 
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② CFS는 화주(화주의 대리인)로부터 터미널로부터 반출된 컨테이너에 들어있

는 화물의 목록이 담긴 즉 “혼재화물 적화목록”을 팩스로 전달받는다. 

<그림2> 혼재화물 적화목록(해상수입)

③ 운송사는 컨테이너를 터미널에서 반출하여 CFS에 입고시킨다. 이를 셔틀

(Shuttle) 운송이라고 한다. 부산항의 경우 크게 북항과 신항으로 나눠지며 신

항-신항 구간의 경우 10분 내외, 북항-신항 구간의 경우 1시간 가량 소요된다. 

컨테이너를 실은 트레일러가 CFS내로 진입하면 컨테이너 상하차 장비인 리치스

태커(Reach Stacker)가 컨테이너를 하차하여 야드에 장치한다.

④ 현장담당자는 전일 및 금일 운송되어진 컨테이너를 확인하고 반출입전산담

당자와 함께 작업의 긴급 여부와 주의사항에 대한 협의를 거친 후 작업 순서를 

정한다. 작업순서를 결정하는 과정은 최우선으로 컨테이너 입고순서이나 화주

의 긴급 반입 요청이나 작업의 난이도에 따라 현장담당자의 판단에 따라 달라

질 수도 있다. 예를 들어 지게차로만 작업이 가능한 파렛트로 이루어진 화물인

지(기력). 현장인력이 투입되어 직접 들고 나와야 하는 화물(인력)인지에 따라

서 작업의 시간이나 작업순서 등이 달라진다.
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⑤ 컨테이너 문에 달려있는 봉인(Seal)을 해제를 하고 적출작업이 시작된

다.(devanning, unstuffing) 

<그림3> 적출작업 사진
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⑥ 적출된 화물을 야드 또는 고내에 장치한다. 야드와 고내에 화물이 장치되면 

현장담당자는 각 화물에 수입화물품목카드9)를 부착한고 화물 위치를 반출입전

산담당자에게 알려준다. 이는 화물의 이름표와 같은 역할을 한다. 

<그림4> 수입화물품목카드

9) 보통 화철이라고 표현하기도 한다.
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⑦-⑨ 적출된 화물의 검수 작업을 진행하고 화물 이상 여부를 확인한다. 적출

된 화물이 혼재화물 적화목록과 일치하면 화물에 이상이 없는 것으로 판단한

다.

⑦-⑧ 적출된 화물의 검수 작업을 진행한 결과 화물의 Damage 가 있거나 수량

이 다르거나 화물의 marking 이 없는 경우에는 화물에 이상이 있는 것으로 판

단한다.

⑩ 이상이 있는 화물은 현장에서 화물에 대한 사진 촬영을 한다. 
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⑪ 현장담당자가 촬영한 화물 사진이 CFS 업무데스크에 전달되면 반출입전산담

당자는 화물의 사진을 첨부한 협정서를 작성하고 화주에게 메일로 협정에 대한 

내용을 전달한다.10)

<그림5> 협정서(반입화물점검실시명세서)

10) 반출입전산담당자가 화주에게 협정서를 전달하는 것은 직접적인 수입자가 아닌 화주의 대리인 즉 포워

더인 경우가 대부분이다. 포워더는 전달받은 협정서를 또 다른 중계 포워더 혹은 화주에게 전달하게 된

다. 실제 화주가 협정의 내용을 확인하는 데까지는 여러 단계를 거치게 된다. 
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<그림6> 협정서 첨부 사진
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⑫ 화주 또는 화주의 대리인은 CFS 반출입전산담당자로부터 전달받은 협정서의 

내용을 확인한다. CFS 반출입전산담당자는 화물의 내용을 확인하기 위해 화주 

또는 화주의 대리인에게 화물의 패킹리스트(PACKING LIST)를 요청하기도 한다.

<그림7> 패킹리스트(PACKING LIST)
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⑬ 화주 또는 화주의 대리인은 CFS 반출입전산담당자에게 화물의 반입을 요청

한다.

⑭ CFS 반출입전산담당자는 화물의 전산 반입 작업을 한다.(⑦-⑨인 화물의 이

상이 없을 경우에는 바로 전산 반입 작업을 한다.)

⑮ CFS 반출입전산담당자가 전산 반입을 하면 화주 또는 화주의 대리인은 관세

청 UNI-PASS에서 반입이 된 것을 확인할 수 있다.

⑯ 화주 또는 화주의 대리인은 반입이 확인되면 통관 혹은 보세운송을 위한 작

업을 진행한다. 통관을 위해서 화물의 특징에 따라 세관의 검사나 검역, 혹은 

보수작업11)이 진행된다.

11) 보수작업은 통관을 위한 작업으로 주로 원산지표시시정지시에 따른 원산지 표시 혹은 식품수입신고에 

따른 한글표시사항 스티커 부착 등이다. 검사 및 검역 기관은 세관, 식품의약품안전처, 농림축산검역본

부 등이다.
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<그림8> 검역신청서(식물검역대상물품 수입신고 및 검역신청서)
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<그림9> 보수작업 신청(승인)서
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<그림10> 원산지표시시정요구서
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⑰ 검사 및 검역에서 정상적으로 승인이 되면 화주 또는 화주의 대리인이 화물

의 통관(수입신고수리) 작업을 한다. 이 작업은 화주의 의뢰를 받은 관세사가 

진행한다.

⑱ 화주 또는 화주의 대리인은 CFS 반출입전산담당자에게 통관되었음을 증명하

는 수입신고서12)(혹은 보세운송신고필증)과 화물인도지시서(D/O, Deliever 

Order)를 CFS에 접수한다. D/O는 선사가 발행한 Master D/O를 접수시켜야한다.

12) 통상 수입신고서를 “면장” 이라고 한다.
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<그림11> 수입신고서
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<그림12> 화물인도지시서(D/O)
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⑲ CFS 반출입전산담당자는 수입신고서와 D/O에 표시된 화주의 연락처에 거래

명세표를 팩스로 전송한다. 거래명세표는 작업료(적출료)와 보관료 그 외 할증

료가 표시되어 있다. 할증료는 선별할증료, 중량할증료 등으로 이루어져 있다.

<그림13> 거래명세표
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⑳ 화주(화주의 대리인)는 CFS가 보낸 거래명세표를 확인하고 CFS의 입금 계좌

로 창고료 거래명세표 금액을 송금하고 입금확인증(이체확인증)을 팩스로 보낸

다. 이체확인증을 보낸 화주 또는 화주의 대리인은 CFS에 입금 확인 전화를 한

다.13) CFS에 따라 해당 화물의 일부에 대하여 담보금액을 지불하고 출고를 허

가하는 경우도 있다. CFS는 정산이 완료된 화물에 한해 출고되는 것을 원칙으

로 한다.

<그림14> 입금확인증

13) 요즘에는 인터넷뱅킹으로 실시간 계좌조회를 할 수 있지만 LCL 수입화물의 특성상 컨테이너당 화주가 

적게는 4개에서 20개 가까이 되기 때문에 CFS 담당자가 해당화주의 입금 여부를 실시간 확인하기 어

려울 때가 많다. 그래서 화주 또는 화주의 대리인은 입금 후 입금을 알리는 전화 통화를 하는 경우가 

많다.
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㉑ 화주 또는 화주의 대리인은 화물을 출고하기 위해 출고차량을 배차한다. 

CFS의 근무 시간이 종료된 후에 운송차량이 도착할 경우에는 특허로 출고시키

며 특허에 따른 할증수수료가 추가 발생한다.14)

㉒ 출고차량이 CFS에 도착한다. 출고차량은 CFS의 위치를 전화로 문의하는 경

우가 많다. 부산신항내의 “북” 컨테이너 배후부지의 경우 30여개 가까운 CFS

가 위치되어 있어 CFS의 위치를 헷갈리는 출고차량이 많다.

㉓ 출고기사가 CFS에 도착해서 CFS 반출입전산담당자에게 화주를 얘기하면 CFS 

반출입전산담당자는 수입신고서(보세운송신고필증), D/O 의 접수 여부와 창고

료 정산 여부를 확인한 후 출고지시서(1), 출문증을 출고기사에게 교부한다. 

출고지서서(2)는 반출입전산담당자가 보관한다. 출고기사는 화주 또는 화주의 

대리인이 팩스로 전송한 송장을 “송장 정리대”15) 에서 찾는다.

14) “특허”는 CFS 근무시간(통상 평일 09:00~18:00, 토요일 09:00~12:00) 이후에 발생하는 출고에 대하

여 발생한다.

15) 화주 또는 화주의 대리인은 출고기사에게 화물이 운송되어서 도착되어할 곳이 표시되어 있는 송장을 

CFS에 팩스로 전송해놓는다. CFS 반출입전산담당자는 송장을 송장 정리대에 모아 두면 출고기사는 자

신의 송장을 찾는다.
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<그림15> 송장
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㉔ 출고기사는 출고지시서(1), 출문증을 지참하고 LCL 수입화물이 보관되어 있

는 야드 또는 고내로 이동하여 현장담당자에게 출고지시서를 전달하면 현장담

당자는 해당 화물의 화물관리번호를 확인하여 화물을 출고차량에 상차한다.  

<그림16> 출고지시서
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㉕ 출고기사가 화물 상차를 완료하면 CFS에서 송장에 기재되어 있는 해당 도착

지로 출발한다. CFS 정문 통과시 출문증을 경비원에게 제시한다.

㉖ CFS 반출입전산담당자는 화물이 출고되면 화물을 전산 반출 작업을 한다.

㉗ CFS 반출입전산담당자가 전산 반출을 하면 화주 또는 화주의 대리인은 관세

청 UNI-PASS에서 반출이 된 것을 확인할 수 있다. 특히 보세운송의 경우 출고

와 동시에 반출 전송이 이루어져야 한다. 왜냐하면 보세운송도착지에서도 전산 

반입 작업을 하기 때문이다. 출발지에서의 전산 반출이 도착지의 전산 반입 보

다 늦어질 경우 세관에서는 과태료를 부과한다. 
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<그림17> 수입화물 진행정보
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항 목 정보전달과정 원하는 이유

컨테이너 

입고 여부

반출입전산담당자

→현장담당자

→반출입전산담당자

터미널에서의 FREE TIME 안에 정상 

반출 여부 확인

(Demmurage Charge발생 관련)

컨테이너 작업 

화물 반입 여부

반출입전산담당자

→현장담당자

→반출입전산담당자

CFS 작업 후 전산 반입이 되면 

통관을 진행하기 위해 사전에 확인

협정 관련 내용
현장담당자

→반출입전산담당자
화물 이상 여부에 대한 확인

화물의 크기 

확인

반출입전산담당자

→현장담당자

→반출입전산담당자

화물의 크기에 따라 차량 배차가 

달라지므로 화물에 대한 정확한 

크기 확인

제 3 절 G사의 업무프로세스 분석

제 2 절에서 G사의 LCL 수입 업무프로세스의 각 단계별 진행 내용을 살펴보았

다. CFS에 컨테이너가 입고되는 순간부터 화물이 운송차량에 상차되어 CFS에서 

출고되는 순간까지 CFS - 화주, CFS내의 담당자(반출입전산담당자-현장담당자) 

간의 직접적인 정보 전달이 이루어지는 것을 알 수 있다. 프로세스상에서 각 

주체간의 정보 전달이 제대로 이루어지지 않으면서 다음 단계로의 진행이 매끄

럽게 진행되지 못하고 정체되는 것이다. 정체는 예상치 못한 비용의 발생으로 

이어진다. 이러한 문제점을 CFS - 화주 그리고 CFS내의 업무전달상의 문제로 

나눠서 알아보고자 한다. 

3.3.1 CFS - 화주와의 문제

CFS - 화주와의 문제가 발생하는 이유는 화주가 원하는 정보를 CFS가 신속하게

전달하지 못하기 때문이다. 화주가 원하는 정보는 <표13> 과 같다

<표13> 화주가 원하는 정보 
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항 목 정보전달과정 원하는 이유

세관 검사, 

검역, 

보수작업 여부

반출입전산담당자

→현장담당자

→반출입전산담당자

통관 전 혹은 통관 후 이루어지는 

검사, 검역, 보수작업 등이 진행

여부를 확인

출고 준비 서류 반출입전산담당자

수입신고필증, 보세운송신고필증,

화물인도지시서(D/O) 접수 여부 

확인

출고차량 도착

상차 여부

반출입전산담당자

→현장담당자
출고 차량 도착 및 상차 확인

CFS 위치, 

운영시간
반출입전산담당자 출고차량 배차를 위한 확인

세관 코드, 

기타 정보
반출입전산담당자 통관을 위한 CFS 기초 정보

<표13> 화주가 원하는 정보를 보면 각 항목별로 정보의 전달과정이 다른 것을 

알 수 있다. 

「컨테이너 입고여부, 작업, 화물 반입여부, 화물의 크기 확인, 세관 검사, 검

역, 보수작업 여부」 는 반출입전산담당자가 먼저 전산에서 정보를 확인 후 현

장담당자에게 내용을 확인하면 현장담당자가 해당 화물에 대한 정보를 다시 반

출입전산담당자에게 알려준다.  

「협정 관련 내용」은 현장담당자가 작업 중에 정보를 접하게 되고 이른 반출

입전산담당자에게 전달하게 된다.

「CFS 위치, 운영시간, 세관 코드, 기타 정보협정 관련 내용」는 CFS 의 고객 

접점인 반출입전산담당자가 고객인 화주에게 정보를 전달한다.

화주가 원하는 정보를 파악하는 데는 각 항목별로 몇 가지 문제점이 있는데 

<표14>과 같다
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항 목 내 용

컨테이너 

입고 여부

현재
터미널 반출 확인을 통한 CFS 입고 추정

(터미널 전산 조회)

문제점
터미널-CFS와의 거리

운송사의 배차 상황을 파악하기 어려움

컨테이너 작업 

화물 반입 여부

현재 반입이 완료되면 관세청 UNI-PASS 상에서 확인

문제점
CFS에 수시로 작업 및 반입 여부를 전화 확인해야

함

협정 관련 내용

현재
반입이 되지 않으면 화주가 반입 확인 여부 문의

를 하면 협정 관련 내용을 알려줌

문제점
화주가 실시간으로 협정 관련 내용을 확인할 수 

없음

화물의 크기

현재
화물의 크기에 따라 차량 배차가 달라지므로 화물

에 대한 정확한 크기 확인

문제점

화물의 크기 확인 요청을 팩스나 전화로 하고 있

는데 반입 관련 전화 과다로 인해 확인 요청 누락

이 빈번함

세관 검사 

검역, 보수작업 

여부

현재 세관 검사. 검역, 보수작업 여부를 전화로 확인함

문제점

검사, 검역, 보수작업 등 실시 여부를 확인하는 

전화 문의가 많음

검사, 검역, 보수작업 등의 결과를 화주가 실시간

으로 확인하기 어려움

출고 준비 서류

현재
수입신고필증, 보세운송신고필증을 팩스로 접수한 

후 전화로 접수 여부 확인

문제점
접수서류가 일시에 몰려 서류가 누락되거나 정상

적으로 접수되지 않아 재전송하는 경우가 빈번함

<표14> 화주가 원하는 정보 파악의 문제점 
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항 목 내 용

출고차량 도착

 상차 여부

현재 출고차량 도착 및 상차여부를 CFS에 전화로 문의

문제점

출고 차량의 도착 및 상차 등을 화주의 전화 

확인과 관세청 UNI-PASS 상의 반출 전산을 

통해서만 알 수 있음

(화주중의 일부는 관세청 UNI-PASS 조회를 위한 

기본 화물정보를 숙지하고 있지 못함)

CFS 위치

운영시간

현재
출고차량 배차를 위해 CFS 위치 및 운영시간을 

전화로 문의

문제점 위치 및 운영시간 관련한 단순 전화 문의 과다

세관 코드 

기타 정보

현재
통관 및 보세운송면허 신청 시 등에 필요한 정보 

등을 전화로 문의

문제점 단순 문의 전화 과다로 인한 업무 지연

화주가 원하는 정보를 정리하면 “화주는 터미널로부터 컨테이너가 반출된 후

CFS에 반입되어 통관(혹은 보세운송)이 된 후 빠른 시간 안에 출고 되어 도착

지로 운송되어지길 원한다” 이를 위해서는 CFS에 컨테이너가 입고되는 순간부

터 화물이 출고되는 순간까지 화주와 CFS는 적절한 시기에 맞게 해당 업무를 

진행되어야 한다. 만약 업무프로세스상에서 정체가 이루어지면 다음 단계로 진

행될 수 없으며 그 기간 동안 CFS에 보관료가 발생하게 된다.

CFS 보관료는 화물이 CFS에 반입된 일자부터 반출되는 일자까지 청구되어지는

데  LCL화물의 보관료는 FCL화물처럼 일자별로 동일한 요율을 적용하지 않고 

종가료와 종량료, 1일 할증료로 구성되며 그 기준은 감정금액과 CBM에 의해 결

정된다. 보관일수가 늘어남에 따라 증가의 폭이 커지기 때문에 화주의 입장에

서는 보관료에 신경을 쓰지 않을 수 없다. 화주에게 시간의 지체는 곧 비용의 

증가를 의미한다. 

3.3.2 CFS내의 업무전달상의 문제

다음으로 CFS 내의 업무전달상의 문제이다. 앞서 언급되었던 CFS - 화주와의 

정보 공유 문제의 해결을 위해서 전제되어야 할 것이 바로 CFS 내의 업무전달
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현장담당자 업무 내용 공유 반출입전산담당자

작업 진행 여부

검사, 검역

보수작업 여부

협정 관련 내용

화물의 크기 정보

상의 문제이다. 현장담당자와 반출입전산담당자가 신속하게 필요한 정보를 서

로 공유하고 화주에게 제공되어야 하기 때문이다. 정확한 정보가 신속하게 공

유되어야 한다.

CFS내의 업무 전달상의 문제는 <표15>과 같다

<표15> CFS 내의 업무전달상의 문제 

CFS 내의 업무전달상의 문제는 4가지로 나눠볼 수 있다. 컨테이너의 작업 진행 

여부, 화물의 검사, 검역, 보수작업 여부, 협정 관련 내용, 차량 배차를 위한 

화물의 크기 정보 이다. 이 4가지 사항은 화주가 궁금해 하는 정보이다. 

현장담당자는 작업시 얻게 되는 정보를 실시간으로 반출입전산담당자에게 전달

되는 것이 중요하다. 왜냐하면 화주가 CFS에 문의하는 창구(고객 접점)는 데스

크 업무를 맡고 있는 반출입전산담당자이다. 반출입전산담당자는 현장의 상황

을 신속하게 파악하고 그 내용을 화주에게 전달해야 한다. 또한 반출입전산담

당자는 화주의 요청사항을 신속하게 현장담당자에게 전달해야 한다. 

▪ 작업 진행 여부

작업의 진행 여부는 화주에게 매우 중요한 정보이다. 컨테이너 입고 일정에 따

라 현장담당자는 작업여부와 작업일정을 반출입전산담당자와 조율한다. 또한 

컨테이너 작업 예정시간과 작업 완료시간에 대하여 실시간으로 정보 공유가 이

루어져야 한다. 때로는 화주의 요청에 따라 컨테이너 입고 순서 보다 우선적으

로 작업이 진행되기도 한다. 
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▪ 검사, 검역, 보수작업 여부

검사, 검역, 보수작업 여부는 화주가 통관을 위한 사전 작업이다. 화주는 통관 

작업을 위해 세관 검사, 검역이 진행되었는지 여부를 수시로 CFS에 확인한다. 

세관이나 검역 관련 기관이 화주에게 검사 및 검역 여부에 대한 정보를 실시간

으로 제공하지 않기 때문에 화주는 CFS에 해당 기관의 담당자가 방문했는지 여

부를 통해 검사 및 검역 여부를 확인한다. 

반출입전산담당자가 화주로부터 팩스나 유선으로 통해 검사(검역) 예정 사항이

나 현장담당자과 직접 검사 및 검역 기관으로부터 전달받은 정보에 대하여 상

호 공유가 필요하다. CFS의 경우 하루에 많게는 10 여 차례 이상의 검사 및 검

역이 이루어지기 때문에 사전 준비 및 정보 공유가 꼭 필요하다.  

보수작업의 경우 화주의 의뢰를 받은 작업자가 CFS에 방문하여 작업 요청을 하

면 업무데스크의 반출입전산담당자는 해당화물의 반입 여부와 장치 위치를 확

인하고 화물로 안내한다. 보수작업이 완료되면 작업자는 보수작업 완료를 현장

담당자에게 확인을 받고  확인 서류를 반출입전산담당자에게 제출하면 반출입

전산담당자는 CFS 보세사 직인을 찍어 확인을 해준다. 

검사, 검역, 보수작업에 대하여 현장담당자와 반출입전산담당자가 수시로 정보

를 공유하고 있으면 화물을 고내와 야드에 장치시킬 때에도 검사(검역)를 감안

해서 장치를 하고 검사 및 검역을 위한 화물을 찾는 과정도 보다 신속해질 것

이다. 

▪ 협정 관련 내용

협정 관련 내용은 화주가 반드시 확인해야 할 내용이다. CFS의 입장에서는 화

물의 Damage(파손,분실등) 여부를 화주가 확인하고 반입을 해도 무관하다고 할 

때에만 전산 반입 작업을 한다. 신속한 통관 작업을 위해서 화주들은 일단 반

입을 요청하지만 협정은 반입 후 화물의 책임 소재와도 직결된 문제이기 때문

에 시간이 걸리더라도 화주가 반드시 화물을 확인해야 한다.
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반출입전산담당자는 현장담당자를 통해 얻은 화물의 협정 관련 정보를 기준으

로 <그림5>, <그림6>과 같이 협정서를 작성하고 사진을 첨부하는데 화주에 따

라서는 화물의 사진을 추가로 요구하는 경우도 있고 Damage가 발생한 화물에 

대한 임시 조치(케이스 보수, 랩 재포장 등)를 요청하는 경우도 종종 있다. 현

장담당자는 화물의 Damage 상태를 정확하고 자세하게 반출입전산담당자에게 전

달되어야 한다.

▪ 화물의 크기 정보

화물의 크기16) 정보는 필수적인 정보는 아니다. 다른 정보는 화주들이 수시로 

확인하는 정보이지만 크기에 대한 정보는 화주 또는 화주의 대리인이 packing 

list 를 근거로 화물을 크기를 판단했을 때 예상했던 것과 차이가 있다고 판단

될 때 CFS에 요청하는 경우가 대부분이다. LCL 운송차량의 경우 운송차량에 화

물을 적재할 때 여러 LCL 화물이 혼재되는 경우가 대부분인데 운송업자에게는 

미세한 차이에 따라 화물을 적재할 수도 못할 수도 있다. 그래서 정확한 크기 

정보는 필수이다. 화물에 따라 특이한 모양이나 주의가 요구되는 내용이 있다

면 이를 감안하여 고내 및 야드에 장치하고 차량 상차나 하차에도 주의할 수 

있다. 

화주가 반출입전산담당자에게 화물의 크기 측정을 요청하면 반출입전산담당자

는 현장담당자에게 해당 내용을 요청하고 크기 측정이 완료되면 다시 반출입전

산담당자에게 알려준다. 현장담당자에게 전달받은 크기 정보를 반출입전산담당

자는 화주에게 알려준다. 

3.3.3 CFS – 화주, CFS내의 업무전달상의 문제로 인한 업무 손실

▪ 작업과정의 예측 부족으로 인한 불필요한 시간 소요

실시간으로 현장담당자와 반출입전산담당자가 작업 상황에 대해 구체적인 정보

를 교환하지 못함으로써 수시로 반출입전산담당자는 현장에 내려가서 작업 상

황을 체크해야 한다. 그로 인하여 반출입전산담당자는 화주 응대 업무 및 반출

16) 화물의 크기는 보통 사이즈(size)라는 표현을 많이 사용한다. size 외에 measure 혹은 dimension 이

라는 표현을 사용할 수도 있다. 정확한 표현은 dimension 으로 볼 수 있다.
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입전산 업무에 집중해야 할 시간이 줄어들게 된다. 

반출입전산담당자와 현장담당자는 화주의 요청이나 긴급한 작업 건에 따라 작

업 순서를 조정하고 작업 종료 예정 시간을 신속하게 공유할 수 있어야 한다. 

작업 상황을 탄력적으로 조정함으로써 작업의 효율과 예측가능성을 높여야 한

다. 

▪ 화주의 문의에 대한 신속한 응대가 어려움

CFS에서 가장 많이 받는 화주의 불만은“작업이 늦어지는 이유”와“문의사항

에 대한 부정확한 응대”이다. 업무데스크에서 화주의 문의에 신속하게 대응하

기 위해서는 현장에서 발생하는 상황에 대한 정보가 신속하게 취합되어야 한

다. 컨테이너 화물의 특성에 따라 작업 진행 여부, 혹은 협정 여부, 화물의 이

상여부에 대한 정보를 현장에서 업무데스크로 신속하게 전달되지 못하면 화주

의 문의에 대한 신속한 응대가 어렵다. CFS LCL 업무시 업무데스크에서는 작업 

상황을 수시로 확인하는 화주의 전화가 폭주한다. 특히나 업무의 특성상 입항

과 동시에 해당 컨테이너들이 한꺼번에 터미널에서 반출되기 때문에 CFS에는 

컨테이너로 붐비게 된다. 무엇보다도 전화가 집중적으로 폭주하는 경우에는 업

무데스크의 반출입전산담당자외에도 지원 부서에 있는 근무자들도 전화 응대를 

하는 일이 종종 발생하는데 현장의 상황을 파악하고 있지 못하면 화주들의 전

화 문의에 제대로 응대할 수가 없다. 문의에 대한 응대 시간이 증가되면 업무

의 효율성이 떨어지고 업무의 손실로 이어진다.

▪ CFS 운영에 대한 노하우 축적의 어려움

CFS를 운영하면서 다양한 상황에 직면하는 경우가 자주 발생한다. 화물의 종류

나 특징에 따라 작업 방법이 다르고 각 화주 별로 다양한 요구 사항이 있을 수 

있기 때문에 해당 노하우의 축적에 많은 어려움이 있다. 특히나 중소 CFS처럼 

인원운영이 한정적일 경우에는 대체 인원이 없기 때문에 근무인력간의 원활한 

업무 공유가 무엇보다도 중요하다. CFS내의 담당자간 정보 공유가 원활하게 이

루어지지 않는다면 시스템이 아닌 사람을 통해서만 운영이 되기 때문에 노하우 

축적은 사실상 어렵다. 또한 CFS 운영이 반출입전산담당자에게만 의존하여 운

영되는 것은 전체적인 운영 측면에서도 좋지 않다. 프로세스 운영에 대한 노하
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우가 없으면 해당 인원의 결원이 발생하였을 경우 업무 마비 등과 같은 문제를 

발생할 수밖에 없다.



51

프로세스

번호
항 목 내 용

1

단계 컨테이너 반입예정 확인

문제점
터미널에서 반출된 컨테이너가 CFS로 들어올 시간을 

예측하기 어려움

개선방안 운송사에 컨테이너 위치 정보 공유

2

단 계 혼재화물 적입목록 확인

문제점
화주의 대리인(포워더)에서 팩스로 혼재화물 적입목록

을 송부하는데 팩스수신량이 많아 정리가 어려움

개선방안
포워더 등과 협의해 PDF 파일로 전환해 메일로 수신 

받아 누락이나 착오가 없도록 함

3

단 계 컨테이너 CFS내 입고

문제점
컨테이너의 CFS 입고 여부를 반출입전산담당자가 수시

로 현장에 내려가서 확인해야함

개선방안

컨테이너가 CFS 정문을 통과하여 리치스태커에 의해 

장치가 되면 현장담당자가 전산장비를 통해 실시간으

로 반출입전산담당자에게 입고 여부를 알려주도록 함

제 4 장 G사의 업무프로세스 개선방안 및 서비스 모델 구축

제 1 절 G사의 업무프로세스 개선방안

4.1.1 개선방안

앞서 제 3 장에서는 업무프로세스의 단계별 내용을 알아보았다. 제 4 장에서는 

단계별 문제점과 개선방안을 도출하고자 한다. G사의 업무프로세스 상의 각 단

계별 문제점 및 개선방안은 <표16>와 같다

<표16> 업무프로세스상의 문제점 및 개선방안
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프로세스

번호
항 목 내 용

4

단 계 작업순서 결정

문제점
담당자간 긴급 작업 건 등 작업에 대한 정보 공유가 

원활하게 이루어지지 않음

개선방안

반출입전산담당자가 화주로부터 요청받은 정보에 대하

여 현장담당자와 실시간으로 공유할 수 있도록 시간대

별로 정보 공유

5

단 계 적출작업

문제점 문제점 없음

개선방안

6

단 계 화물 입고(장치위치선정)

문제점
출고 여부에 대한 정보가 없어 현장담당자가 임의로 

화물 장치위치 선정함

개선방안
금일 출고 건과 출고 예정에 대한 일정을 반출입전산

담당자가 실시간으로 현장담당자에게 정보 공유 

7

8

9

단 계 검수 및 화물 이상 여부 확인

문제점

현장담당자가 적출이 완료된 후 화물 이상 여부를 카

메라로 촬영한 후 전체 화물을 모두 확인한 후에 반출

입전산담당자에게 내용을 전달함

개선방안

검수와 동시에 화물 이상 여부가 확인되면 화물 건별

로 현장담당자가 전산장비 등을 이용해 실시간으로 반

출입전산담당자에게 촬영 사진과 내용을 전달함

10

단 계 화물 사진 촬영

문제점

현장담당자가 사진 촬영한 후 파일 번호를 혼재화물 

적화목록에 수기로 표시하여 반출입전산담당자에게 전

달함

개선방안
현장담당자가 촬영한 사진을 무선인터넷망 등을 활용

하여 자동적으로 반출입전산담당자에게 전달되도록 함
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프로세스

번호
항 목 내 용

11

단 계 협정서 작성

문제점
반출입전산담당자가 협정서를 엑셀파일로 작성하여 화

주 또는 화주의 대리인에게 메일로 전송함

개선방안

반출입전산담당자가 협정서의 내용을 CFS 홈페이지에 

업로드하여 화주(화주의 대리인)가 실시간으로 조회할 

수 있도록 함

12

13

단 계 협정서 확인 / 반입 요청

문제점

협정서 내용을 실화주가 확인하는데 많은 시간이 소요

되고 협정 내용을 확인한 후 반출입전산담당자에게 전

화로 반입을 요청함

개선방안

화주(화주의 대리인)가 CFS 홈페이지에 업로드된 협정

내용을 확인하고 홈페이지 상에서 반입 요청을 할 수 

있도록 구성함

14

15

단 계 화물 전산 반입 / UNI-PASS 전산반입확인

문제점

화주(화주의 대리인)가 반입 여부를 수시로 전화로 확

인하고 UNI-PASS로만 반입 여부를 전산으로 확인할 수 

있는 상황임

개선방안
반입 여부를 CFS 홈페이지를 통해 제공하고 반입 시간 

및 예정 시간을 게시함

16

단 계 검사, 검역, 보수작업

문제점
CFS에서는 검사, 검역, 보수작업 여부를 알 수 없는 

상황임

개선방안

화주(화주의 대리인)가 CFS 홈페이지를 통해 검사, 검

역, 보수작업 진행 여부를 통보하면 CFS에서는 해당 

화물을 별도로 관리하여 신속한 검사, 검역, 보수작업

이 이루어질 수 있도록 조치함

CFS에서는 검사, 검역, 보수 작업이 완료되면 내용을 

홈페이지를 통해 게시함



54

프로세스

번호
항 목 내 용

17

단 계 수입신고수리(통관), 보세운송

문제점 문제점 없음

개선방안

18

단 계 수입신고서(보세운송), 화물인도지시서(D/O) 접수

문제점

화주(화주의 대리인)가 수입신고수리 또는 보세운송 

면허가 완료되면 수입신고서(보세운송), 화물인도지시

서(D/O)를 팩스로 접수하는데 팩스수신량이 많이 서류

가 누락되는 경우가 발생함

개선방안

수입신고서(보세운송), 화물인도지시서(D/O) 사본으로 

접수하므로 해당 서류를 팩스 또는 PDF 파일로 CFS 홈

페이지에 업로드할 수 있도록 함

19

단 계 창고료, 보관료 청구

문제점

화주(화주의 대리인)가 창고료 및 보관료 청구처 또는 

세금계산서 발행 이메일 주소를 수기로 표시하여 보내

서 확인이 잘 안되거나 착오가 자주 발생함

개선방안

화주가 청구처 변경이나 세금계산서 이메일 주소 등에 

대한 내용을 CFS 홈페이지에 비고란에 메모를 남길 수 

있도록 함

20

단 계 창고료, 보관료 정산

문제점 창고료, 보관료 정산에 대하여 문의전화가 많음

개선방안 홈페이지에 창고료, 보관료 입금 안내 내용을 게시함

21

단 계 출고차량 배차

문제점 문제점 없음

개선방안
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프로세스

번호
항 목 내 용

22

단 계 출고차량 CFS 도착

문제점 문제점 없음

개선방안

23

단 계 출고지시서, 출문증 교부, 출고기사 송장 확인

문제점

송장은 화주(화주의 대리인)가 팩스로 송부하는데 팩

스수신량이 많아 수입신고서(보세운송), 인도지시서

(D/O)가 섞어 누락되는 경우가 자주 발생함

개선방안
송장을 팩스 또는 PDF 파일을 CFS 홈페이지에 업로드

하도록 함

24

단 계 화물 상차

문제점 문제점 없음

개선방안

25

26

27

단 계
CFS 내에서 화물 반출 / 화물 전산 반출 / UNI-PASS 

전산반출확인

문제점
화물 반출 여부를 화주(화주의 대리인)는 CFS로 전화 

문의를 하거나 UNI-PASS를 통해서만 알 수 있음

개선방안
반출 여부를 CFS 홈페이지에서 알려주고 반입 시간 및 

예정 시간을 게시함

<표16> 업무프로세스상의 문제점 및 개선방안을 통해 각 단계별 개선방안을 알

아보았다. 각 단계별의 개선방안의 핵심은 CFS - 화주, CFS내의 업무전달상의 

정보 공유가 신속하고 정확하게 전달되어야 한다는 것이다 또한 제공되어지는 

정보가 서비스의 형태로 가공되어야 한다. 정보의 신속하고 정확한 전달과 서

비스 제공에 대한 논의는 다음과 같다.
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4.1.2  정보의 신속하고 정확한 전달

CFS는 화주에게 신속하고 정확한 정보를 전달해야 한다. 앞서 <표13>에서 화주

가 필요한 정보를 알아보았다. 화주는 업무프로세스의 각 단계별로 필요한 정

보를 원하고 그 정보를 바탕으로 다음 단계의 작업을 진행한다.

화주에게 신속한 정보 전달을 위해서는 우선 CFS내의 담당자간의 원활한 정보 

공유가 선행되어야 한다. 반출입전산담당자와 현장담당자가 현장 상황에 대하

여 수시로 내용을 공유하고 돌발적인 변수에 탄력적으로 대응할 수 있어야 한

다. 그리고 각 정보들을 업무데스크에서는 체계적이고 표준화해서 정리해야 한

다. 현장에서 취합된 정보를 바탕으로 업무데스크의 반출입전산담당자는 화주

가 필요한 정보를 화주에게 신속하게 제공할 수 있다.

일부의 화주의 경우 화물에 대한 정확한 정보 없이 작업 상황을 문의하거나 작

업이 완료되지도 않았는데 운송 차량을 배차하는 경우도 있다. 이러한 경우 화

물의 작업 상황을 현장에 확인하고 또 운송사를 통해 컨테이너 이동 상황을 다

시 확인하는 등 시간이 지체하게 된다.

작업이 완료되지 않은 상태에서 운송차량이 배차되게 되면 운송기사는 화물이 

작업(적출)이 완료될 때가지 CFS에서 대기해야 하고 다른 운송 오더(order)를 

받을 수 없어 손해를 보게 된다. 불필요한 대기에 따른 대기료를 화주에게 요

구할 수도 있다.

또한 배가 입항하기 전이거나 터미널에서 컨테이너가 반출이 이루어기지 전인

데 CFS에서의 적출작업이 언제 되는지를 문의하는 경우도 있다. 수입화물의 진

행 흐름을 이해하지 못한 채 화물을 신속하게 반출해 나가야 하는 급한 마음에 

우선 CFS에 문의하는 경우인데 CFS에서는 화주의 요청이 난감할 수밖에 없다. 

CFS의 특성상 컨테이너가 주기적으로 입고되는 게 아니라 선박 스케줄에 따라 

요일별로 집중된다. CFS에서는 신속하게 화물량을 처리하려고 하나 수요에 맞

게 공급이 못 따라가는 경우가 생길 수밖에 없다. 컨테이너의 크기에나 작업의 

난이도(기력17), 인력18))에 따라서도 작업시간이 늘어나거나 줄어든다.

17) 기력(機力)이란 기계의 힘 이란 뜻으로 통상 지게차로 작업할 수 있는 pallet로 되어 있는 화물이다.

작업시간이 짧고 작업이 용이하다

18) 인력(人力)이란 사람이 직접 힘을 써서 이동시켜야 하는 화물이다. 작업시간이 길고 작업이 어렵다.
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이러한 화주들의 긴급한 요청들에 대하여 신속하고 정확하게 응대하기 위해서

는 사전에 CFS내에서 정보를 체계적으로 관리하여 미리 화주에게 정보를 전달

할 수 있어야 한다. 화주는 CFS에서 제공되는 정보를 근거로 화물이 지금 어느 

단계인지 그리고 그 다음 단계는 어떤 것인지에 대하여 알 수 있게 된다. 이로

써 화주와 CFS 모두 작업에 대한 단순 확인 업무가 줄어들어 업무의 효율성을 

높일 수 있다.

4.1.3 화주에 대한 정보 제공 항목을 서비스화

우리는 CFS - 화주와의 문제에서 화주가 원하는 정보에 대하여 알아보았다. 이

제는 화주의 정보 문의를 응대하는 수준에서 벗어나 정보 제공을 하나의 서비

스로 판단하고 이를 체계적으로 정리하는 노력이 필요하다. 

화주들은 자신의 화물의 이동 경로 및 작업 상황을 한 눈에 볼 수 있게 CFS에

서 정보를 제공해주기를 원하고 있다. 각 정보들을 묶어서 하나의 정보 형태로 

가공할 필요가 있다. 터미널에서 컨테이너의 반출 여부 등을 조회할 수 있는 

것이나 수입 작업시 컨테이너 운송 여부 등을 인터넷으로 조회할 수 있는 것이 

좋은 예가 될 수 있다. 

이제 CFS도 컨테이너 터미널과 같이 실시간으로 각종 정보를 전산화하여 제공

할 필요가 있다. CFS에서 제공되는 정보는 CFS에 반입 과 작업, 반출로 이어지

는 일련의 과정을 제공하면 된다. 물론 다른 주체(터미널, 관세사, 운송사, 그 

외 검사기관 등)와 연계되면 좋겠지만 현재로서는 CFS내에서 발생하는 정보에

만 충실할 필요가 있다. CFS는 화물이 컨테이너에서 비로소 나오는 과정이고 

그 과정이 문제없이 잘 이루어져서 화주에게 잘 전달되어지는 것을 화주에게 

알려주는 것이 가장 중요하다.

CFS에서 제공할 수 있는 조회서비스는 터미널에서 제공한 조회서비스이 좋은 

예시가 될 수 있다. 다음은 부산신항만터미널이 조회서비스 화면이다.
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<그림18> 부산신항만터미널 조회서비스19)

출처:http://svc.pncport.com/info/ContainerInfo.pnc

19) 각 터미널은 자체 조회서비스를 제공하고 있다 <그림15>는 부산신항만주식회사 의 조회서비스 화면이

다. 터미널에서는 선박의 접안, 양·적하 상황, 적하본선의 작업상황, 컨테이너 장치 위치, 컨테이너의 반

출입에 대한 정보를 실시간으로 제공하고 있다.
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4.1.4 G사의 업무프로세스에 개선방안 적용

앞서 <표16>에서 각 단계별 개선방안을 적용한 G사의 개선된 LCL 수입 업무프

로세스는 다음과 같다.

<표17> G사의 개선된 LCL 수입 업무프로세스
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분류 내용 정보 표시 형태

컨테이너 관련 입고 여부 입고 / 미입고 / 입고 예정

작업 관련 작업 개시 및 종료
작업 전 / 작업 중 / 

작업 완료 /  검수 중

화물 관련 반입, 협정, 반출
반입 예정 / 반입 완료 / 

반입 보류 / 반출 완료 / 협정확인

검사, 검역 

보수작업

견품반출 관련

검사, 검역 

보수작업, 견품반출

검사, 검역, 보수작업 

견품반출 완료

서류 접수 관련

수입신고서

(보세운송신고필증)

화물인도지시서(D/O)

상업송장(C/I)20)

선하증권(B/L)21)

송장22)

수입신고서(보세운송신고필증) 

화물인도지시서(D/O) 

상업송장(Commercial Invoice) 

선하증권(Bill of Landing)

물품송장

미접수 / 접수

제 2 절 G사의 서비스 모델 구축

4.2.1 화주에게 제공되어야할 서비스

CFS에서 화주에게 정보를 제공하는 것을 대(對) 화주 서비스의 관점에서 접근

할 필요가 있다. 화주에게 제공되어야 할 정보들을 일회성이나 개별적이지 않

고 항목별로 정리가 되어야 한다. CFS가 화주에게 제공되어야 할 정보는 <표

18>과 같다.

<표18> 화주에게 제공되어야 할 정보 

20) CFS에서 반입 후 통관하지 않고 보세운송을 할 화물은 보관료 산출을 위해서 상업송장을 CFS에 보내

야 한다. CFS에서는 상업송장에 기재되어 있는 감정가를 근거로 보관료를 산출한다. 보세운송면허를 하

고서 화물을 반출하기 위해서는 반드시 상업송장을 CFS에 보내야 한다. 

21) 해상운송계약에 따른 운송화물의 수령 또는 선적을 인증하고, 그 물품의 인도청구권을 문서화한 중권 

네이버 지식백과 두산백과 참조 

22) 운송기사에 도착지 정보가 나와있는 서류, 규정된 양식은 없고 보통 운송사에서 운송기사에게 알려주

기 위해 CFS에 팩스로 전달한다.
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4.2.2 홈페이지를 통한 작업 상황 조회 및 서류 업로드 서비스 제공

화주에게 제공되어야 할 정보에 대하여 CFS에서는 실시간으로 제공할 수 있는 

서비스를 구축해야한다. 이러한 정보를 CFS 홈페이지에 별도의 조회화면을 만

들어 화물관리번호(혹은 B/L No.)를 통해 해당 화물에 대하여 조회할 수 있게 

해야 한다. 해당 항목 별로 조회를 하는 게 아니라 화물의 컨테이너 입고에서 

부터 화물의 반출이 이루어지는 과정을 흐름도를 통해 일목요연하게 제공되어

야 한다. 

또한 화물 반출을 위해 CFS에 접수하는 서류를 팩스가 아닌 홈페이지에 PDF 파

일로 업로드하고 접수 여부를 홈페이지 조회서비스에 표시해주면 팩스 수신으

로 인한 과도한 업무 손실을 줄여나갈 수 있다. 반출입전산담당자는 한 눈에 

각 화물에 관련된 서류의 수신 여부를 확인할 수 있고 미 수신된 서류를 신속

하게 확인할 수 있다. 또한 서류 접수 여부를 화주와 반출입전산담당자가 함께 

확인함으로서 업무의 신뢰도를 높일 수 있다.

이를 표로 나타내면 <표19> 과 같다.

<표19> 홈페이지에서 제공되어야 할 정보
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현재 컨테이너 반출 관련하여 제공 중인 사이트인 eTrans가 좋은 모델이 될 수 

있다

<그림19>23) eTrans 조회서비스

출처:http://etrans.klnet.co.kr/index.jsp 

대부분의 업무가 전화와 팩스를 통해 이루어지는데 CFS LCL 화물은 전화량이 

과도하게 집중된다. 한 화물에 대한 정보 요청을 화주, 화주의 대리인인 포워

더, 관세사, 운송사 등에서 여러 차례 해당 정보를 확인하기 때문에 해당 내용

을 신속하게 홈페이지를 통해 제공하면 업무데스크에 집중되는 전화량도 감소

하고 화주의 정보 획득 욕구도 충족될 것이다.

4.2.3 현장 상황을 실시간으로 공유할 수 있는 전산시스템의 도입(현장-내부)

화주에게 전달될 정보를 CFS에 제공하기 위해서는 현장과 업무데스크가 긴밀하

게 정보 공유가 이루어져야 한다. 현재는 현장에서 발생한 상황이나 업무데스

크로 접수된 정보를 현장담당자와 반출입전산담당자가 전화를 이용하거나 무전

을 사용하거나 혹은 직접 현장과 데스크를 이동하면서 확인하고 있는 실정이

다. 이로 인해 시간이 과도하게 소요되고 업무의 집중력이 떨어진다. 현장담당

자는 현장에서 발생하는 정보에 대하여 PDA와 같은 단말기를 통해 반출입전산

담당자와 업무를 주고받아야 한다. 가령 협정 관련 내용을 무선인터넷망이나 

사내 네트워크망을 이용하여 바로 홈페이지 협정 관련 조회화면에 전송을 하거

23) 포워더 또는 CFS에서는 컨테이너 반출 여부 등을 확인하기 위해 etrans 등의 여러 조회서비스에 가입

하여 이용하고 있다. 대표적인 조회사이트중의 하나는 이트란스이다
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컨테이너 

번호

화물관리번호

(MRN-MSN-HSN)

작업

여부
협정

검사,검역 

보수작업

출고

여부

GESU1234567 13HDMUA1653-4012-004 작업중 ○
해당사항

없음
출고전

나 반입 요청 등을 PDA와 같은 장치를 통해 실시간으로 요청하는 것도 좋은 방

법이 될 수 있다. 

현장담당자가 제공한 정보를 업무데스크의 전광판 등을 통해 <표19>과 같이 표

시하면 업무의 큰 효율성이 있을 것이다. 

<표20> 업무데스크 제공 정보

현장담당자가 실시간으로 PDA 등의 휴대장비를 통해 제공한 정보를 업무데스크

에서 한 눈에 파악할 수 있다면 고객 접점의 업무데스크 담당자인 반출입전산

담당자는 화주의 정보 제공 요청에 신속하고 정확하게 응대할 수 있을 것이다. 

또한 화주의 긴급한 요청 건에 대해서도 전산반출입담당자가 현장에 내려가지 

않고 해당 내용을 현장담당자와 실시간으로 공유할 수 있게 된다.

4.2.4 음성 안내 시스템 구축을 통한 단순 응대 업무 경감 (ARS 서비스 구축)

양질의 정보를 제공하기 위해서는 정보의 중요도에 따라 정보를 구분하는 것 

또한 필요하다. CFS의 위치를 문의하거나 세관 코드를 문의하는 등의 단순한 

정보를 안내하는 시간을 줄일 필요가 있다. CFS 개장 초기에는 이러한 단순 문

의 전화가 폭주하는 경우가 있는데 운송차량의 기사 경우 수십 개의 CFS를 가

기 때문에 각 CFS의 위치를 다 기억하기는 어렵다. CFS를 방문하기 전 그때그

때마다 대략의 위치를 확인하거나 주소를 문의하는 경우가 많다. CFS에 전화를 

걸면 안내 멘트에 따라 주소를 자동으로 알려주는 시스템이 필요하다. 홈페이

지에 CFS 위치를 지도를 통해 상세히 다운로드할 수 있게 되면 운송사에 차량

배차시 물품송장에 위치를 표시하여 보다 신속하게 CFS를 찾을 수 있다. 주변

에 쉽게 접할 수 있는 A/S 센터 전화 ARS 서비스가 좋은 예가 될 것이다.
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순 번 항 목

1 CFS 소개

2 CFS 홈페이지 안내

3 위치 확인

4 세관 코드 확인

5 담당자 연결

음성 안내 구축(자동응답시스템)24) 은 구성 항목은 <표21>와 같이 나타낼 수 

있다.

<표21> 음성 안내 시스템 구축(자동응답시스템)의 구성 항목

음성 안내 구축은 앞서 언급되었던 홈페이지 활용과도 밀접한 관계가 있다. 전

화문의를 통해 홈페이지 조회서비스를 안내할 수 있다. 이를 통해 반출입전산

담당자의 전화 업무량을 획기적으로 줄일 수 있을 것으로 판단된다.

제 3 절 서비스 모델 구축에 따른 계량적 기대효과

4.3.1 팩스 수신을 홈페이지 업로드 형태로 전환하였을 경우의 기대효과

다음으로 서비스 모델의 구축에 따른 계량적 효과를 알아보고자 한다. 실제 G

사에 적용한 전후 값을 비교하면 가장 좋겠지만 여러 사정상 G사의 업무데스크

에 하는 출고담당자, 세금계산서 발행 담당자, 반입담당자 및 업무 지원근무자

를 대상으로 한 인터뷰를 기초로 한 예측값을 통해 그 기대효과를 도출하고자 

한다. 

인터뷰 결과 담당자들은 홈페이지 업로드 형태로 구축하였을 경우 단순 업무인 

팩스 수신량과 전화 통화량을 현저히 줄일 수 있을 것으로 예상했다. 또한 신

속한 도입이 필요하다는 공통적인 의견을 나타냈다.

24) 자동응답시스템(ARS, Automatic Response System) : 음성으로 된 각종 정보를 기억장치에 저장하여 

사용자가 원하는 정보를 자동으로 전달하는 시스템, 네이버 지식백과 두산백과 참조 
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항 목
내 용

(건, 장수)

출고 건수

대비 비율
비 고

일 평균 출고건수 70 건 1

수입신고서 70 장 1

화물인도지시서(Master D/O) 70 장 1

화물인도지시서(House D/O) 70 장 1

Commercial Invoice 15 장 0.2

송 장 70 장 1

295 장 4.2

G사의 출고 건수 대비 팩스 수신량 결과는 <표21>과 같다

<표22> G사의 출고 건수 대비 팩스 수신량(홈페이지 구축 전)

2013년 5월 기준

출고 건수 1건에 대해 4.2장의 팩스 수신이 필요한 것을 알 수 있다. 또한 팩

스 수신이 정상적으로 이루어졌는지 확인하기 위해서는 전화 통화 역시 필요하

다. 일평균 출고건수가 70건 정도이며 70건의 출고를 위해서는 각 건별로 수입

신고서, 화물인도지시서 2건(Master, House D/O)이 필요하다. 통관이 아닌 보

세운송면허의 건일 경우에는 보세운송신고필증과 함께 상업송장(Commercial 

Invoice)가 추가로 필요하다. 그리고 도착지를 알려주는 송장도 필요하다. 출

고건수에서 통관과 보세운송의 비율을 8:2 정도 비율이다.
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항 목
내 용

(건, 장수)

출고 건수

대비 비율
비 고

일 평균 출고건수 70 건 1

수입신고서 30 장 0.42

화물인도지시서(Master D/O) 30 장 0.42

화물인도지시서(House D/O) 30 장 0.42

Commercial Invoice 7 장 0.1

송 장 40 장 0.57

137 장 1.93

홈페이지가 구축하게 되면 팩스 수신량은<표22>와 같이 예상된다.

<표23> G사의 출고 건수 대비 팩스 수신량(홈페이지 구축 후)

홈페이지를 구축하기 전에는 1건의 출고를 위해 의 4.2장의 팩스 수신이 필요

하였는데 이것을 홈페이지에 PDF 파일 형태로 업로드 하도록 유도하면 반출입

전산담당자의 단순 업무량이 현저히 줄어들 것으로 예상된다. 또한 화주는 자

신이 송신한 서류가 정상적으로 접수되었는지를 전화로 확인하지 않아도 된다.  

4.2장의 팩스 수신이 1.93으로 줄어들 것으로 예상된다. 

도입 초기에는 PDF를 통한 서류 송신이 팩스 송신보다 불편하다고 느낄 수 있

다. 하지만 화물 출고가 집중되어 팩스 수신이 원활하지 못하면 홈페이지를 통

한 접수를 선호하게 될 것으로 예상된다. 또한 접수 여부를 홈페이지를 통해 

확인 할 수 있기 때문에 화주에게는 신뢰감을 줄 수 있다.

<표22>와 <표23>의 결과를 그래프로 나타내면 <그림20>과 <그림21>로 나타낼 

수 있다. 홈페이지 구축에 따른 효과를 크다는 것을 알 수 있다.
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홈페이지 구축에 따른 팩스 수신량의 변화는 <그림20>과 같다

<그림20> 홈페이지 구축에 따른 팩스 수신량의 변화

<그림 20>를 팩스 수신량이 획기적으로 줄어드는 것을 알 수 있는데 특히 대부

분의 항목들이 100% 가까이 줄어드는 것을 알 수 있다. 초기에 팩스 수신을 홈

페이지 업로드 형태로 변환시키는 과정에서 혼란과 어려움이 있는 것을 감안하

더라도 그 효과는 충분히 클 것으로 예상된다.
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항 목 내 용
소요

시간

소요

시간

(초)

통화

시간

(1통)

출고 

건수

(1)

비 율 비 고

일 평균 

출고건수
70 건 1

작업 확인 140 통 70분 4,200 30초 2 36%
작업당

평균 2통

수입신고서 

접수 확인
70 통 35분 2,100 30초 1 18%

화물인도지시서 

접수 확인
70 통 35분 2,100 30초 1 18%

위치 문의 10 통
3분 

20초
200 20초 0.14 2%

화물의 크기 

확인 요청
7 통

3분

30초
210

15초

(30초)
0.1 1%

요청:15초

확인:15초

특허 접수 10 통
3분

20초
200 20초 0.14 2%

보관료 및 작업료 

문의
15 통 45분 2,700 3분 0.2 23%

322 통
195분 

10초
11,710 4.58 100%

4.3.2 ARS 시스템 구축에 따른 기대효과

현재 G사의 출고건수 대비 통화 건수는 <표24>와 같다.

<표24>  G사의 출고 건수 대비 통화 건수(ARS시스템 구축 전)

<표24>를 보면 1건의 출고를 위해서는 평균 4.58통의 통화가 필요한 것을 알 

수 있다. 이는 앞서 언급되었던 팩스 수신 확인을 위한 통과 건수가 큰 비중을 

차지하고 있다는 것을 알 수 있다. 통화량의 대부분이 작업 확인 및 수입신고

서, 화물인도지시서 접수 확인과 같은 단순 확인이다. 작업 확인, 수입신고서 

접수 확인, 위치 문의와 같은 단순 응대 통화가 290통으로 전체의 90%를 차지

하고 그 중에서 팩스 접수 확인 통화량이 140통으로 전체의 43%를 차지하고 있

다.
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항 목 내 용
소요

시간

소요

시간

(초)

통화

시간

(1통)

출고 

건수

(1)

비 율 비 고

일 평균 

출고건수
70 건 1

작업 확인 80 통 40분 2,400 30초 1.14 38%
작업당

평균 2통

수입신고서 

접수 확인
30 통 15분 900 30초 0.42 13%

화물인도지시서 

접수 확인
30 통 15분 900 30초 0.42 14%

위치 문의 7 통
2분

20초
140 20초 0.1 2%

화물의 크기 

확인 요청
5 통

2분

30초
150

15초

(30초)
0.1 2%

요청:15초

확인:15초

특허 접수 7 통
2분

20초
140 20초 0.14 2%

보관료 및 작업료 

문의
10 통 30분 1,800 3분 0.14 28%

169 통
107분

10초
6,430 2.46 100%

<표25>  G사의 출고 건수 대비 통화 건수(ARS시스템 구축 후)

<표25>를 보면 <표24>의 팩스 수신량 감소에 따라 접수 확인 통화 건수 및 통

화량이 큰 폭으로 줄어드는 것을 볼 수 있다. 우선 전체 통화 건수가 322통에

서 169통으로 줄어들어 100% 가까이 줄어들었다. 또한 단순 응대 통화인 작업 

확인, 수입신고서 접수 확인, 화물인도지시서 접수 확인, 위치 문의의 통화 건

수가 290통에서 147통으로 감소했다. 전체 통화량도 195분 10초에서 107분 10

초로 줄어들어 88분을 다른 업무를 할 수 있게 되었다. 출고 1건에 대한 통화 

건수는 4.58에서 2.46로 줄어드는 것으로 예상된다. 
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ARS시스템 구축에 따른 통화 건수 및 통화 분량의 변화는 <그림21>, <그림22> 

와 같다.

<그림21> ARS시스템 구축에 따른 통화 건수 변화

<그림22> ARS시스템 구축에 따른 통화 분량 변화
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<그림21>, <그림22> 를 보면 알 수 있듯이 ARS시스템 구축을 통해 통화 건수와 

통화 분량이 크게 감소하는 것을 볼 수 있다. 통화의 대부분이 팩스 서류의 접

수 확인과 단순 작업 문의였던 것임을 감안할 때 반출입전산담당자의 업무량은 

상당부분 줄어들 것이다. 또한 전화 통화로 인한 업무 강도 또한 줄어들 것으

로 판단된다. 이로 인해 다른 업무를 할 수 있는 시간이 생겨 탄력적인 업무 

운영과 효율적인 인력 배치가 이루어질 수 있다.

제 4 절 서비스 모델 구축에 따른 비계량적 기대효과

4.4.1 화주에게 정확한 정보 제공과 그에 대한 정당한 보상(요율) 요구

제 3 절에서 제시된 홈페이지 구축을 통한 조회서비스, 팩스 수신을 홈페이지 

업로드 형태로의 전환, 현장-업무데스크 전산시스템 도입, 음성 안내 서비스 

구축을 통해 화주에게 보다 정확한 정보 제공이 가능하게 될 것이다. 기존에 

수기나 메모에 그쳤던 내용들을 정보라는 형태로 가공되어 전산화하게 되기 때

문이다. 이때까지 흩어져 있던 단순 정보들을 가공하여 하나의 데이터로 축적

이 되는 것이다.

이를 통해 CFS는 화주에게 적절하고 만족스러운 정보를 제공할 수 있게 된다. 

화주가 요청하는 사항에 대해 화주의 임의적인 부탁인지 혹은 정식적인 서비스 

제공인지를 구분하기 어려워 그동안 CFS가 적절하게 대응하지 못하였다. 화주 

역시 당연히 제공받아야 할 정보 이외의 사항을 CFS에게 요청할 때 그에 해당

하는 비용을 지불하지 않았다. 

자신의 화물의 긴급한 반출을 위해 다른 컨테이너보다 먼저 작업을 요청하게 

될 경우에는 그에 대한 비용을 지불하는 것이 필요하다. 또 검사, 검역, 보수

작업 여부를 확인하는 과정은 CFS가 대행하는 업무가 아니다. 화주의 대리인

(관세사)은 실제로 CFS에 방문하여 해당 내용을 확인해야함을 CFS에 맡기는 경

우가 대부분이다. 차량 배차를 위해 화물의 크기 확인을 요청하는 것 또한 화

주의 요청에 의해서 CFS에서 임의적으로 제공하는 것이다. 이렇게 작업이나 반

입과 직접적인 관련이 없는 화주의 요청 사항을 항목별로 정리할 필요가 있다.

CFS에서 시간과 비용, 인력이 투입되는 건에 대하여는 화주가 그에 따른 비용 

지불이 필요하다.
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항 목 내 용 비 고

긴급작업 

급행료

다른 컨테이너보다 

우선적으로 작업 시행

주간 근무시간에 적용하기 보다는 

야간이나 근무시간 이전에 

탄력적으로 적용

화물의 크기 

확인

화물의 크기를 측정, 

화물별 사진 촬영 후 전송

2단 적재 여부, 각 화물별 중량, 용적

관련 정보등과 함께 화물 사진 전송

검역,검사 

견품 반출

보수작업

검역, 견품 반출

검사, 보수작업 확인

확인 여부를 넘어 검역, 검사, 

보수작업 서비스를 대행하고 

그 결과를 화주에게 전달

협정에 따른

화물 보수
외포장 파손 등 외포장 케이스 재작업, 랩 재포장 작업

차량 배차
화주가 운송차량을 배차를 못했을 경우 

긴급하게 연계운송사를 통해 차량 배차

한정된 인력으로 운영되기 때문에 화주의 요청 사항 중 그 우선순위와 작업의 

효율성을 감안하여 이를 유료서비스의 형태로 적용해 볼 수 있다. 그 형태는 

<표26>과 같다

<표26> CFS에서 제공할 수 있는 유료서비스의 형태

<표26>에서 나타난 유료서비스는 서비스 제공과 함께 그 결과를 화주에게 정확

하게 전달할 수 있어야 한다. 화물의 크기 확인이나 검역, 검사, 견품 반출, 

보수작업, 협정에 따른 화물 보수 등은 작업 전후의 사진 촬영과 내용을 정리

하여 공문 형식으로 화주에게 전달이 될 수 있어야 한다. 그동안 제공되었던 

정보가 대강의 정보였다면 유료서비스에서 제공되는 정보는 세부적이고 구체적

이어야 한다. 화주의 입장에서 화물을 실제로 보고 있는 것 같이 느낄 수 있어

야 한다. 화주에게 비용을 청구하는 것에 대해 CFS의 인원과 장비가 투입되어 

유무형적인 비용이 수행되는 것을 화주에게 보여주어야 한다. 유료서비스 제공

에 따른 시간과 비용에 맞게 그에 맞는 적정한 요율을 산정할 필요가 있다. 계

근서비스25) 등이 좋은 예가 될 수 있다.

25) 화물의 무게를 측정하는 것을 계근이라고 한다. 계근대 위에 화물을 싣기 전의 공차 중량을 먼저 측정

한 다음 화믈을 실은 후 다시 무게를 측정하여 화물의 무게를 산출한다. 계근서비스는 지역에 따라 다

르지만 보통 7,000원~10,000원 정도 비용이 발생한다. 
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그리고 화주의 긴급한 요청에 의해 진행된 작업의 경우 다른 작업에 비해 먼저 

진행됨을 눈으로 확인할 수 있어야 한다. 통상 CFS에서는 근무시간 이후의 화

물 반출에 대하여“특허”라는 형태로 할증을 부과하는데 긴급 작업 건에 대하

여서도 할증의 형태가 필요하다고 판단된다. 작업순서를 조정하는 문제는 긴급 

요청에 의해서만 판단되기 보다는 여러 상황을 고려하여 결정될 필요가 있다. 

모든 화물의 화주는 자신의 화물이 신속하게 작업되길 원하기 때문에 주간 근

무시간 중에 작업순서 조정보다는 근무시간 이외의 특별한 경우에 한해 진행되

고 해당 작업 건에 대해서는 반드시 그에 대한 급행료 등의 할증이 필요하다.

이러한 노력들은 CFS의 수익 모델을 다양하게 만들 수 있을 것이다. 기존 작업

료, 보관, 특허, 선별, 중량 할증료 외에 새로운 항목을 구성하여 CFS의 수익 

개선에 도움이 될 것이다. 여기에 가장 중요한 것은 화주가 납득할 수 있고 만

족할 수 있는 서비스를 제공한다는 전제가 반드시 있어야 한다. 

4.4.2 타 CFS와의 차별화된 경쟁력 확보

저자가 근무하는 부산신항내 배후부지의 경우에 “북”컨테이너 지역의 경우 

CFS 기능을 하는 물류센터가 30여개가 있고 웅동 지역에 10여개 이상의 물류센

터가 오픈할 예정이다. 각자의 수익모델이 있지만 CFS의 업무 형태는 크게 다

르지 않다. 얼마나 신속하고 안전하게 많은 화물을 처리 할 수 있는가가 중요

한 경쟁력이겠지만 화주에게 차별화된 서비스를 제공하는 것 역시 중요하다. 

저자는 타 CFS와의 경쟁력 확보를 위해서 가장 필요한 것은 CFS의 전산화를 통

한 CFS – 화주간의 원활한 정보 공유라고 판단했다. 그리고 이를 바탕으로 서

비스 모델을 개발하여 화주에게 타 CFS와 다른 경쟁력을 보여주는 것이 필요하

다고 생각한다. 이러한 서비스를 CFS의 강점으로 부각한다면 타 CFS와 분명 구

별되는 앞서가는 CFS로 평가되리라 판단된다.

4.4.3 업무담당자의 단순 업무 비율 경감

대(對) 화주 서비스 모델 개발을 통해 반출입전산담당자의 단순 업무 비율이 

크게 경감할 것으로 예상된다. 기존 화물에 대한 정보 요청이 대부분 전화로 

이루어졌기 때문에 이를 음성 안내 시스템(ARS)으로 대체하고 또 CFS 홈페이지 

조회서비스를 통해 화물 작업 현황과 서류 접수 상황을 실시간으로 전달하면 
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단순 전화 문의나 화물 작업 진행을 전화 문의는 크게 줄어들 것이다.

또한 현장담당자가 휴대용 단말기 등을 통해 반출입전산담당자와 실시간으로 

정보를 공유하게 되면 현장 상황을 확인하러 가는 이동하는 시간을 크게 줄이

고 본연의 업무인 반출입 업무에 집중할 수 있다. 반출입 업무는 통관, 보세운

송에 따라 즉시 EDI 전송을 해야 한다. 만약 반출입이 제대로 이루어지지 않으

면 세관의 과태료 부가 대상이기 때문에 주의를 기울여야 한다.

4.4.4 작업 및 업무의 예측 가능성 증대에 따른 업무 시간의 생산적 운용 가능

전산시스템 도입을 통한 정보의 공유를 인해 CFS의 전체적인 업무의 예측 가능

성이 높아진다. 금일 작업량과 작업 종료시간에 대하여 예상이 가능하고 어떤 

작업이 보다 우선적으로 이루어져야 하는지에 대한 판단의 근거도 생긴다. 이

에 따라 인력과 장비를 보다 효율적으로 배치할 수 있다. 보통 CFS의 경우 자

체 인력 외에도 추가로 외부 인력이나 장비를 투입하는 경우가 많아 인력 및 

장비 운용은 경영에 중요한 부분을 차지한다.

 

기존 관리자의 경험이나 예상으로 판단되던 것들을 이제 축적된 업무 데이터를 

바탕으로 예상하여 적기적소에 인력과 장비를 배치하고 운영할 수 있게 된다. 

그리고 그동안 단순 업무 처리 때문에 계획하지 못했던 다양한 비즈니스모델 

개발과 보다 다양한 고객서비스 구축에도 그 역량을 집중할 수 있다. 

4.4.5 LCL 수입 업무프로세스 정보의 축적 및 노하우의 공유

LCL 수입 업무프로세스 상에서 발생한 정보들이 체계적으로 정리되기 시작하면 

그동안 개개인의 업무 역량이나 경륜에 의지하여 판단되었던 것들을 축적된 데

이터를 바탕으로 객관적으로 판단하여 의사 결정을 내릴 수 있도록 바뀌게 된

다. 또한 담당자의 결원이나 변경으로 인해 업무가 영향을 받지 않고 안정적으

로 운영될 수 있다. 

앞으로는 얼마나 많은 작업 데이터를 축적하고 그 노하우를 체계적으로 관리하

느냐가 바로 CFS의 경쟁력이 될 것이다. 축적된 데이터를 근거로 작업의 효율

성과 수익성에 대한 분석이 가능해지고 업무 자료들이 체계적으로 정리 될 것

이다. 
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또한 각 해당 업무에 대한 프로세스와 매뉴얼이 정형화되고 체계적으로 정리되

면서 CFS 운영의 중요한 SOP(표준작업절차서, Standard Operating Procedur

e)26)의 한 축이 될 것이다. 

제 5 절 서비스 모델 구축을 위한 비용 분석

앞서 논의하였던 계량적 및 비계량적 기대효과를 내기 위해서는 필수적으로 사

내 네트워크 및 전산 시스템의 도입이 필요하다. 크게 2가지로 나눠볼 수 있는

데 CFS내의 반출입전산담당자와 현장담당자가 정보를 실시간으로 공유할 수 있

는 사내 네트워크와 사내 네트워크로 수집된 정보를 신속하게 화주에게 제공할 

수 있게 하는 홈페이지 조회서비스와 음성 안내 서비스(ARS)로 나눠볼 수 있

다. 현장담당자가 수집한 정보를 반출입전산담당자와 화주에게 신속하게 전달

하는데 그 목적을 두고 있다.

현재 CFS에 PDA를 통한 사내 네트워크를 구축한 사례가 없으며 G사의 프로그램 

운영업체인 Y사를 통해 예상금액을 산정하였다. 사내 네트워크 및 고객서비스

를 위한 시스템 구축 비용은 <표 27>과 같다

26) 표준운영절차(Standard operating procedure) : 조직 내 복잡하고 일상적인 업무를 신뢰성 있고 일관

성 있게 수행하자면 관련 활동들을 조정ㆍ통제하는 수단이 필요하다. 표준운영절차(Standard Operating 

Procedure: SOP)란 ‘조직이 과거 적응 과정에서 한 경험을 기초하여 유형화한 업무 추진 절차’ 또는 

‘업무수행의 기준이 되는 표준적인 규칙 또는 절차’를 의미한다. 표준운영절차는 조직이 장기적인 적응 

과정에서 학습한 결과이므로 조직 구성원을 통제하고, 단기적 의사 결정을 좌우하는 수단이 된다. 표준

운영절차는 동질성 있는 업무를 체계적으로 처리할 수 있도록 해 주어 시간과 노력을 절약하고, 조직의 

효율성을 도모한다. 또한 불확실성이 극복되어 조직의 안정감이 제고되며, 정책 결정자의 재량의 축소로 

공정성이 확보될 수 있다. 그러나 SOP는 정책의 보수화와 타당성으로 조직이 침체될 수 있고, 정책 집

행에서 전국적으로 동일한 기준이 적용되면 집행 현장의 특수성이 무시될 수 있으며, 정책 담당자가 환

경 변화에 대한 검토 없이 적용하는 경우에 실패할 가능성이 있다. 시사경제용어사전, 기획재정부, 

2010.11, 대한민국정부 
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구 분 항 목 비 용 비 고

사내 

네트

워크

구축

서버 구축  2,000 OS, DBMS 포함

업무데스크 전광판  150 47형 LED

프로그램 구축  6,000 신규 개발

무선중계기 설비 100

PDA 540
모토로라 symbol MC55

산업용 PDA (대당 180만원*3)

고객

서비스 

제공

홈페이지 조회서비스 제공 2,000 고객서비스 포함

음성 안내 시스템(ARS) 구축 50 단순정보 안내

초기 설치 비용 10,840

시설 유지 비용 100 발주금액의 7~10%(년간)

<표27> 사내 네트워크 및 화주 서비스 제공을 위한 시스템 구축 비용

단위 : 만원

출처:G사 프로그램 운영업체인 Y사의 예상견적

※ OS27) (Operating system):운영체제 

※ DBMS28) (Database management system):데이터베이스관리시스템, 다수의 컴

퓨터 사용자들이 컴퓨터에 수록한 수많은 자료들을 쉽고 빠르게 추가·수정·

삭제할 수 있도록 해주는 소프트웨어

27) 컴퓨터의 하드웨어와 소프트우어를 제어하며, 사용자가 컴퓨터를 쓸 수 있게 만들어주는 프로그램임

    네이버 지식백과 두산백과 참조

28) DBMS의 목적은 데이터베이스 내의 정보를 검색하거나, 데이터베이스에 정보를 저장하기 편리하고 효

율적인 환경을 제공하는 데 있다. DBMS의 기능은 ① 축적된 자료구조의 정의, ② 자료구조에 따른 자

료의 축적, ③ 데이터베이스 언어에 의한 자료 검색 및 갱신 ④ 복수 사용자로부터 자료처리의 동시실

행제어, ⑤ 갱신 중에 이상이 발생했을 때 갱신 이전의 상태로 복귀, ⑥ 정보의 기밀보호(security) 등

이 있다. 데이터베이스 관리자라고도 불리며 다수의 컴퓨터 사용자들이 데이터베이스 안에 데이터를 기

록하거나 접근할 수 있게 해주는 프로그램이다. 또한 DBMS는 응용소프트웨어 별로 흩어져 있는 자료

들을 통합하고 통합된 자료들을 각 응용소프트웨어가 공유하여 정보의 체계적인 활용을 가능하게 한다. 

네이버 지식백과 두산백과 참조
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<표27>을 보면 사내 네트워크  및 화주 서비스 제공을 위한 시스템 구축을 위

해 1억 1천만 원의 초기 비용이 예상되며 연간 유지비용으로 100만 원가량이 

소요되는 것을 알 수 있다. CFS로서는 부담스러웠고 투자하기에 많은 고민이 

따르는 비용이다. CFS를 운영할 때 초기 건축비와 설비, 장비 구입비 외에는 

큰 비용이 발생하지 않는 점을 감안할 때 전산장비 구축을 위해 1억 원 비용은 

크게 느껴질 수밖에 없다.

1억 원의 비용의 금액은 CFS에서 가장 많이 사용하는 지게차 4.5ton(4천4백만 

원 상당)을 2대 구입하는 비용이고 업무직 직원을 3명(연봉 3,000만원 기준)을 

채용할 수 있는 비용이다. 지게차의 경우 사용을 할수록 감가삼각이 되고 직원 

채용의 경우 시간이 지남에 따라 인건비가 상승하게 된다. 이를 감안하면 사내 

네트워크 및 화주 서비스 제공을 위한 시스템 구축은 CFS를 안정적이고 원활한 

운영을 위한 장기 투자로 볼 수 있다. 

현재의 대다수의 CFS들은 전산 장비의 도입보다는 인원을 더 투입함으로써 그 

부족한 부분을 채워왔지만 인원이 많아질수록 정보 공유가 복잡해지고 어려워

진다. 또한 직원의 퇴직이나 인사이동으로 인해 업무의 연속성이 떨어지고 무

엇보다도 업무프로세스에 대한 자료 축적이 쉽지 않다. 전산 장비 도입을 통해 

담당자의 변경에 관계없이 업무가 지속적이고 안정적으로 운영될 것이다. 

또한 CFS와 화주가 서로 윈-윈 하는 관점에서도 CFS의 전산 장비 구축은 반드

시 필요하다. 화주가 통관 및 운송 그 외 부가적인 업무 진행을 위해서 실시간

으로 CFS의 작업 상황을 확인하고 그에 따른 준비를 사전에 함으로써 비용과 

시간을 아낄 수 있다. CFS의 전산시스템 도입으로 인한 경제적인 이익을 화주

도 함께 누릴 수 있게 된다.

이와 함께 전산 장비 구축을 바탕으로 CFS내의 작업을 데이터베이스 하여 각 

작업의 효율성과 문제점 및 개선방안 등을 도출해낼 수 있다. 축적된 자료를 

바탕으로 향후 작업의 방향과 개선점을 현장 및 업무데스크에 신속하게 반영할 

수 있다.

마지막으로 홈페이지 조회서비스나 음성 안내 시스템(ARS) 구축 등은 화주들에

게 타 CFS와 달리 경쟁력 있고 고객서비스를 추구하는 물류전문기업으로서의 
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모습을 나타낼 것이다. 직접 CFS 현장을 가서 작업 상황을 확인하고 싶은 화주

에게 원거리에서도 작업 상황과 진행 여부를 알려줌으로써 이용 중인 CFS에 대

한 신뢰감을 형성할 것으로 판단된다.
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제 5 장 결 론  및  제 언

제 1 절 결 론

CFS LCL 수입 업무에 있어서 업무 개선을 위해서 LCL 수입 업무의 프로세스에 

대해서 알아봤다. LCL 수입업무상의 문제점은 각 주체(화주, 반출입전산담당

자, 현장담당자) 간의 정보 공유 및 전달이 제대로 이루어지지 못하기 때문이

다. 이를 CFS - 화주와의 문제, CFS내의 업무전달상의 문제로 나눠서 분석하였

다.

CFS - 화주와의 문제를 해결하기 위해 먼저 화주가 원하는 정보들을 항목별로 

정리하고 CFS내에서의 정보들을 체계적으로 정리할 필요가 있다. 화주가 원하

는 정보를 홈페이지 조회서비스나 음성 안내 시스템(ARS) 구축을 통해 신속하

게 전달되어야 한다. 

또 CFS내의 업무전달상의 문제를 해결하기 위해서는 현장담당자와 반출입전산

담당자가 실시간으로 정보를 공유할 수 있도록 사내 네트워크망이나 무선인터

넷망을 기반으로 한 전산시스템의 도입 필요성을 제시하였다.

이러한 개선 방안을 통해 CFS는 정보의 축적과 가공 등을 통해 CFS의 경쟁력을 

높이고 화주에게 보다 높은 고객서비스를 제공할 수 있다. 기존의 단순 요청을 

서비스 모델로 개발하여 화주에게 만족할 수 있는 서비스의 형태로 제공하는 

것이다

이와 함께 CFS 업무 외적인 요청사항을 항목별로 정리하여 추가적인 비용을 청

구하는 유료서비스 형태도 고려해볼 수 있다. 이를 위해서는 정확한 정보 제공

과 비용 지불에 따른 효과를 화주에게 보여주는 것을 전제로 해야 한다.

서비스 모델의 개발과 그에 대한 제공은 화주의 만족도를 높이는 동시에 CFS 

내의 근무자의 업무 효율성도 함께 증가할 수 있다. 그동안 과도한 단순 전화 

응대 업무의 양을 줄이고 보다 창조적이고 생산적인 업무에 인력과 장비를 투

입할 수 있다. CFS의 경우 거의 대부분 비슷한 장비와 비슷한 규모의 인력을 

구성하고 있기 때문에 해당 인력과 장비를 얼마나 효율적으로 투입하는 것이 
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그 무엇보다 중요하다. 

제 2 절 실무적 및 학문적 기여

본 논문의 실무적 기여는 CFS의 업무 특성과 업무프로세스에 대한 각 단계별 

고찰을 통해 그 문제점과 개선방안을 모색한 것이다. 그동안 개개인의 업무 능

력이나 경륜에 의지해서 진행되었던 업무를 보다 체계화시키고 시스템적으로 

접근함으로써 그동안 간과해왔던 문제점을 도출시키고 그에 대한 해결책을 도

출할 수 있었다.

또한 LCL 수입 업무 프로세스에 대한 이해의 폭을 넓히고 CFS 운영에 있어 수

익모델의 가능성을 제시하였다. LCL 화물을 작업하면서 제공되는 서비스를 체

계화하고 이를 발전시킨다면 CFS 운영에 큰 도움이 될 것으로 판단한다.

본 논문의 학문적 기여는 그동안 CFS에 대한 연구가 전체 물류 흐름상에서의 

한 단계로서 CFS를 다루었다면 본 논문은 CFS 내에서 이루어지는 업무프로세스

를 조명함으로써 CFS의 연구 범위를 한층 넓혔다.

또한 CFS와 화주간의 관계를 정보 전달 및 공유 관계로서 규정하고 그 정보를 

CFS가 화주에게 제공하는 서비스라는 측면에서 접근한 것이다. 정보를 하나의 

서비스로 제공할 수 있는 항목으로 발전시킴으로서 CFS와 화주와의 관계를 새

로운 관점에서 모색할 수 있게 되었다. 

제 3 절 논문의 한계점 및 향후 연구 방향

본 논문을 준비하면서 여러 아쉬운 점과 한계점은 다음과 같다. 

우선 CFS 업무에 대한 자료가 많지 않은 점과 LCL 수입 업무에 대한 선행 연구

가 거의 없었다는 점이다. 물류의 흐름상에서 CFS가 차지하는 비중은 크지 않

다. 그래서인지 그동안 CFS에 대한 연구는 많이 이루어지지 않은 것 같다. 하

지만 화주가 가장 많이 전화하고 확인하는 곳이 바로 CFS라는 점에서 CFS의 효

율성 및 경쟁력 그리고 화주의 서비스 만족도는 계속 연구되어야 할 것이다.
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본 논문의 한계점은 크게 3가지로 나눌 수 있다.

첫째 다양한 CFS의 사례에 대한 연구가 부족하였다. 각 CFS마다의 특징과 장단

점을 분석하였다면 보다 좋은 해결책이 제시되었으리라 예상된다. 또한 각 CFS

의 사정에 따라 여러 가지 대안이 도출될 수도 있다. G사 외에도 다른 CFS의 

사례를 비교하지 못해 다양한 시각의 심도 있는 연구가 수행되지 못하였다.

둘째 CFS에서의 LCL 수입화물의 처리에 대한 보다 포괄적인 접근 또한 부족했

다. CFS와 포워더, CFS와 관세사, CFS와 검사(검역)기관과 같이 보다 다양한 

주체와의 상호 작용을 연구하는 과정이 부족했다. 화주와 CFS 그리고 CFS 내의 

반출입전산담당자와 현장담당자로 그 범위를 한정지어 CFS와 그외 다른 주체들

과의 상호 연관 관계에 대한 연구가 없었다.

셋째로 본 논문을 준비하면서 개선방안으로 제시하였던 CFS 홈페이지 내 조회

서비스 구축, 음성 안내 시스템 구축 및 전산 장비의 도입을 실제 사례에 적용

하지 못하고 예상치를 제시함으로써 논거의 틀을 강화하지 못하였다. 향후 연

구에서는 본 논문에서 제안하였던 것들을 실제 CFS에 적용하여 그 효과와 문제

점에 대하여 분석할 필요가 있다.

또한 현장과 업무데스크의 원활한 정보 공유를 위해서는 전자 장비의 도입과 

그 효율적 운용 역시 같이 논의되어야 할 것이다. 실제 휴대 장비 및 전산 장

비를 도입시 발생하는 문제점과 효과 등에 대하여 추가적인 연구가 필요할 것

이다.
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