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요  약  최근 유통산업에서는 Future Store(미래형 매장)를 통해 효율 인 매장운 과 차별화된 고객 서비스를 창출하고 있다.
이러한 매장의 지능화는 IoT 등의 기술을 활용하여 용되고 있으며 이로 인한 업무 로세스의 개선을 통한 효율 인 매장

운 과 고객의 쇼핑 편리성을 제공하기 한 서비스 개발에 이 맞춰져 있다. 이러한 유통산업에서의 추세의 변화는 국내
유통업계에 이미 발 기를 거쳐 성숙기로 어들고 있다는 의미이기도 하다. 미국  유럽 등 유통산업이 먼  성숙한 국가

의 경우에서도 최근의 추세는 운 의 효율성과 고객서비스를 극 화하는 방향으로 가고 있는데 가장 큰 이유는 이미 수많은 

유통업체들이 포화상태에 이르러 경쟁에서 살아남기 함이다. 본 논문은 유통 매장의 고객의 상품주문 후 수취 서비스의 
자동화와 효율화를 한 드라이  스루 서비스에 한 연구로서 고객이 구매하고자하는 상품을 주문하면 피킹 스 링 에

이 트를 통해 시에 상품 패킹  피킹 처리를 한다. 이후 고객이 매장 주차장에 입장하면 입장 정보와 킹 치를 악하
여 고객에게 신속하게 상품을 달할 수 있도록 지원하는 서비스이다. 이를 해 서비스 시스템 구성, 서비스 로세스, 소
트웨어 에이 트에 의한 상품 피  스 쥴링 기법  주문상품 수취  확인 로세스를 제안한다. 제안한 서비스는 유통매
장 드라이  스루 시스템, 유통매장 배송 시스템, 유통․물류 디지털 피킹 시스템, 실내외 형 주차 리 시스템에 용가능

하며, 유통매장의 IoT 기술 용을 통한 한 차원 높은 고객 서비스를 제공할 수 있는 장 이 있다. 

Abstract  Recently, the retail industry has created efficient store operations, and has differentiated customer service
through the future store. The intelligence of these stores is being applied by using technologies such as the Internet
of Things (IoT), and the business process is being improved through this. The process also focuses on efficient store 
operations and service developments to provide customers with shopping convenience. The change in trends in the
industry means that domestic distribution has already reached maturity. Even in countries where retail industries are
mature, such as the U.S. and Europe, recent trends are moving toward maximizing operational efficiency and customer
service. The reason is that many retailers have already reached saturation and survived the competition. This paper
is a study of a drive-through service for automation and efficiency in receiving service after ordering by a customer
of the distribution store. When ordering a product being purchased by a customer, the product picking process is done
in a timely fashion through a picking scheduling agent. When the customer enters the store parking lot, a service 
supports the entry of information and finding a parking place so the customer can quickly pick up the goods. The
proposed service can be applied to a retail store drive-through system, the distribution store's delivery system, the 
digital picking system, and indoor/outdoor large parking management systems, and it is possible to provide 
one-dimensional customer service through the application of IoT technology.
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1. 서론

최근 유통산업에서는 미래형 매장(Future Store)을 통
해 효율 인 매장운 과 차별화된 고객 서비스를 지속

으로 창출하고 있다. 이러한 매장의 지능 인 고객 서비

스는 IoT 기술을 활용하여 각 부문에 용되고 있으며 
이로 인해 업무 로세스의 개선과 효율 인 매장운 , 
고객의 쇼핑 편리성 제공 등 고객 서비스의 고도화에 

이 맞춰져 있다[1]. 
이러한 유통산업에서 IoT 기술 기반의 서비스 변화는 

유통업계에 이미 발 기를 거쳐 성숙기로 어들고 있다

는 의미이기도 하다. 미국  유럽 등 유통산업이 먼  

성숙한 국가의 경우에서도 최근의 추세는 운 의 효율성

과 고객서비스를 극 화하는 방향으로 가고 있으며, 그
러한 방향의 가장 큰 이유는 이미 수많은 유통업체들이 

이미 포화상태에 이르러 경쟁에서 살아남기 함이다

[2].
먼  최근 소비자의 특징을 살펴보면 스마트폰의 보

과 인터넷의 확산으로 정보의 격차를 낮춰 정확한 정

보력을 바탕으로 한 합리  소비를 이끌고 있다. 각 제품
별로 가격비교 사이트가 인기를 끌고 있는 것도 이런 성

향을 반 한다[3].
인터넷 망에 연결되는 각 종 디바이스의 수가 2020년

이 되면 500억 개 이상 증가하여 사실상 거의 모든 디바
이스가 서로 통신하게 될 망이다[4]. Mckinsey에 따르
면, IoT 기술 용으로 인해 세계시장의 유통 매장 비즈
니스 역에서 창출될 반 인 경제  가치는 2025년 
기 으로 연간 약 3,800억 달러 정도의 수 이 될 망

이다[5].
최근 국내외 유통매장에서의 IoT 기술의 도입을 통한 

고도화된 고객 서비스  효율 인 매장 리가 진

으로 추진되고 있다[6-8]. 하지만 신선식품 배송에 있어
서 고객 불만 문제, 쇼핑이 아닌 단순목  구매 고객에 

한 정보 서비스,  주차 리(자동 주차구역 안내) 문제, 
유통매장의 Drive in Thu 도입 문제 등 아직도 해결되지 
못한 많은 이슈가 있다[9].

한 장애인이나 노약자들과 같이 매장 안 쇼핑에 불

편을 많이 느끼는 고객들이나 바쁜 직장인들과 같이 별

도의 쇼핑시간을 내기 힘든 고객이나 쇼핑이 아닌 단품

단 의 목 구매 고객들은 주문한 상품을 바로 장에서 

배송받기를 원하고 있다. 더욱이 짧은 시간 안에 변질 가

능성이 높은 신선식품(생선류, 육류, 냉동식품 등)의 경
우는 배송을 한 배차시간이 평균 3시간마다 이루어지
고 있어 고객이 원하는 시간에 최상의 상품 상태로 모든 

상품을 배송하기가 매우 힘든 실정이다[10].
따라서 온라인이나 화상으로 고객이 주문하고 도착 

정시간에 직  매장을 방문할 때에 자동으로 고객의 

매장(주차장) 입장  주차 치를 악하여 즉각 인 배

달이 이루어질 수 있도록 고객  매장 모두가 자동화된 

시스템의 필요성이 제기되고 있다.
본 논문에서는 이러한 문제 을 극복하기 해 지능

형 고객 서비스를 한 IoT기반 Drive Thru(DT) 서비스 
기법을 제안한다. 

2. 관련 연구

2.1 유통매장의 지능화

최근 IoT 기술을 용한 국내의 Future Store 모델들
이 서서히 등장하고 있다. 를 들어, 고객이 쇼핑하기 
 쇼핑몰 웹사이트에 속하여 쇼핑 목록을 작성하고 

고객 회원카드로 스마트 카트를 여하면 스마트 카트에 

부착된 화면에 고객이 작성한 쇼핑목록이 디스 이 된

다. 고객은 자신의 쇼핑 목록을 보면서 쇼핑하며 원하는 
상품의 치를 빠르게 찾을 수 있고 바코드 는 RFID 
리더기로 상품을 스캔하면 가격과 원산지, 추천요리 등
의 안내를 받을 수 있고 자신의 이메일로 그 내용을 보

낼 수도 있다[11-12]. 
IoT 기술기반의  다른 유통 매장 서비스는 손님이 

매장을 방문하면 온라인에서 봤던 상품으로 안내하고, 
개인별 할인쿠폰을 문자로 보내 으로써 오 라인 구매

와 연계할 수 있다. 한 지속 인 고객 서비스의 지능화

를 통해 데이터 기반 매장 상품진열 최 화, 완  자동결

재 구 , 재고 리 효율화와 새로운 비즈니스 모델의 도

출에도 기여할 것이다[13]. 

2.2 Drive Thru(DT) 시스템

드라이  스루(DT) 란 운   차에서 내리지 않고 

원하는 일을 신속하고 편하게 처리할 수 있는 시설을 말

하며 유통산업에서는 주문할 때부터 계산이 끝날 때까지 

차에서 내리지 않고 한 번에 해결하는 서비스를 말한다. 
외국에서는 매우 화된 시스템이지만 국내에서는 
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재 몇몇 외국 랜드의 패스트푸드 스토랑에서만 운

되고 있다. 면 이 넓거나 자동차 산업이 발달한 나라

에선 보편화되어 있어, 이미 2000년에 미국은 자국 내 
패스트푸드 매장  65%, 일본은 40% 이상이 DT 매장
이었을 정도이다[14]. 
국내에서도 차 DT 매장은 확산되어 가고 있어 지

난 1986년 KFC가 방배동에 처음으로 Drive Thru 매장
을 개 한 후 재 50여 곳이 운  에 있다. 
국내에 DT매장을 처음 들여온 맥도날드는 1992년 부

산 해운 을 시작으로 재 국내 매장 440여곳  
반이 넘는 240여곳을 DT 형태인 ‘맥드라이 (McDrive)’ 매
장으로 운 하고 있다. 롯데리아도 1997년 명일DT 을 

시작으로 재 56개 매장을 DT 매장을 보유하고 있다
[15]. 그림 1은 국내 맥도날드의 드라이  스루 매장인 

McDrive이다.

Fig. 1. McDonald's Drive-through Store

Fig. 2. Starbucks's Drive-through Store

최근에는 커피 문 에도 드리이  스루 시스템이 

도입되어 확산되고 있는 추세다. 업계에 따르면 미국에
서만 스타벅스 드라이  스루 매장 수가 1,000개를 훌쩍 
넘었으며 장기 으로는 체 매장의 반까지 차지할 것

으로 상되고 있다. 미국 내 스타벅스 매장은 재 약 
1만3,000여개에 달한다. 스타벅스는 최근 10년간 신규 
오 하는 매장의 60% 정도가 드라이  스루 기능을 갖

출 것이라고 밝혔다[16].그림 2는 국내 커피 문 인 

스타벅스의 DT 매장이다.
스타벅스에 이어 할리스커피와 커피빈즈도 최근 드리

아  스루 매장 1호 을 국내에 오 하여 커피 문 의 

드라이  스루 서비스 시 를 열어가고 있다. 그림 3은 
국내 커피 문 인 할리스커피의 DT 매장이다.

Fig. 3. Hollys Coffee's Drive-through Store

한 이제는 편의 도 외는 아니며, GS25는 편의
 최 로 창원에 드라이  스루 매장을 오 하여 운  

에 있다. 편의  GS25는 지난 22일 경남 창원시에 있
는 GS25 창원불모산 을 드라이  스루 포로 문을 열

었다. 경남 창원에서 부산 방면으로 일 평균 3만  이상

의 차량이 지나가는 창원터  입에 치해 운 자의 

이용이 많을 것으로 단에서다. 고객이 차량유도선을 
따라 용 카운터 앞으로 이동해 벨을 르고 물건을 요

청하면 직원이 물건을 바로 달하고 계산까지 끝낼 수 

있다. 빠른 순환을 해 매 상품을 카페25·얼음컵 음
료·생수·담배 등으로 한정했다[17]. 그림 4는 편의  

GS25의 DT 매장이다.

Fig. 4. DT store of GS25 convenience store
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3. 유통매장 드라이브 스루 

서비스의 설계

3.1 시스템 구성

제안하는 유통매장 드라이  스루 서비스 시스템의 

구성도는 그림 5와 같다. 

Fig. 5. System Architecture

드라이  스루 시스템에 의한 상품 주문부터 고객에

게 주문상품 배달까지의 처리 과정은 다음과 같다.
Step 1) 고객의 온라인 쇼핑몰 는 화로 상품 주문 

 도착 정시간 약

Step 2) 형마트 수  상품 픽업 스 링  수행

Step 3) 고객 마트 도착(주차장 입구 고객 태그 인식)
Step 4) 고객 주차 완료(수취존 주차 인식)
Step 5) 차 안 기 후 주문 상품 수취
Step 6) 수취 확인  결재

그림 5에서 나타내었듯이, 우선 고객은 화나 혹은 
인터넷 쇼핑몰(온라인)로 원하는 상품을 주문하면, 유통 
매장 본사 콜 센터에서는 주문과 동시에 매장 도착 정 

시간을 통보한다. 매장에서는 주문을 수받아 드라이  

스루 시스템에 의한 주문 상품 수취  패킹 스 링을 

처리를 한 후 각 담당자(수취/배달 직원, 매코  직원)
에게 주문 내용을 u-단말기로 달한다. 이후 수취직원
이 각 코 를 방문하여 고객의 주문상품을 수거한다. 이 
때, 각 코 별 u-단말기에 수취 직원 카드 인식  수거 
상품을 등록한다. 주문 상품을 모두 수취하면 POS 계산 
후 백룸 기장소에 보  후 고객이 매장 주차장에 들어

올 때까지 기다린다. 고객이 주차장에 입장하면 고객 센
서 태그로 주차장 입구 차량을 인식하여 시스템 서버에 

고객 주차장 입장에 한 정보를 송한다. 주차장 입구 
고객 인식과 동시에 배달직원에게 주문고객의 주차 치 

정보와 주문 상품을 달하라는 메시지가 통보된다. 고
객 주차구역 치가 악되면 배달 직원 u-단말기에 
치 정보가 조회되며, 고객의 주차 치로 이동하여 주문

상품을 고객에게 달한다. 직원용 u-단말기로 고객 카
드 인식  주문 상품 배달 완료 확인을 한 후 드라이  

스루 서비스가 종료된다.

3.2 시스템 프로세스

제안하는 드라이  스루 서비스의 주요 로세스를 

살펴보면 3단계로 분류할 수 있다. Picking scheduling 
agent를 통해 상품 주문 수 후부터 각 상품별 패킹  
피킹시간을 계산하는 과정인 피킹 스 링 로세스가 

있고, 피킹 직원이 각 상품 코 를 방문하여 주문 상품을 

수취하는 과정인 피킹 로세스, 그리고 고객이 매장 주
차장에 입장하여 주문한 상품을 배달 받는 배달 로세

스가 있다. 그림 6은 3가지 각 주요 로세스를 나타낸
다.

Fig. 6. System Process

그림 6에서 표시된 것과 같이 Picking scheduling 
agent의 해당 주문 상품의 패킹  피킹 시간 계산은 이
 주문에서 발생된 패킹 시간  피킹 시간을 학습하여 

그 학습 데이터를 분석한 후 재 주문 상품의 패킹  

피킹 시간을 계산한다. 각 로세스에서의 센서 태그의 
센싱 부분에서 피킹 직원 인식은 상품 피킹  상품 패
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킹직원이 해당 상품의 피킹 직원이 맞는지에 한 인증

과 한 상품의 인수확인을 해 사용된다. 고객 인식은 
주차 구역에서 센서 리더를 통해 고객의 차량이 주차되

었는지에 한 인식을 해 사용된다. 한 배달시 고객 
카드 인식을 통해 주문자가 맞는지의 여부를 확인한다. 
고객은 매장의 시스템 구축 환경에 따라 SMS 문자로 배
달 황을 메시지로 받을 수도 있고 키오스크를 통해 배

달 황을 조회할 수도 있다. 

3.3 상품 주문 및 Picking Scheduling 

온라인 혹은 화로 고객의 상품 주문이 수되면 시

스템 서버의 Picking scheduling agent에 의해 다음과 같
이 피킹 로세스가 시작된다. 그림 7은 Picking 
scheduling agent의 스마트 패킹  피킹 스 쥴링에 

한 기능  로세스이다. 

Fig. 7. Smart Packing & Picking Process

1) Picking 담당직원 배정

매장 피킹직원  재 피킹을 수행하고 있지 않은 직

원을 조회한 후 해당 직원이 없을 시 가장 피킹 완료 작

업이 먼  종료하는 직원에게 새 피킹 작업을 지시한다.

2) 각 상품 코너별 상품 Packing Time 계산

피킹 직원이 최 의 피킹을 한 각 상품별 패킹 시간 

 체 패킹 시간을 계산한다. 이 의 Packing time 
history에서 각 상품별로 패킹 시간을 지속 으로 학습

하여 평균 패킹 시간을 계산한다. Packing time의 기
은 시스템 서버에서 각 상품 코 에 주문 후 패킹 직원

이 u-단말기를 통해 시스템 서버에 패킹 종료를 통보하
기까지의 시간이다.

3) 최적 Picking 시간 계산

에서 설명한 상품 패킹 시간  고객이 통보한 도착 

정 시간을 분석하여 피킹 시간을 계산한다.

4) 최적 Picking 순서 계산

에서 설명한 각 상품별 패킹 시간에 따라 패킹 시간이 
빠른 상품부터 늦는 상품 순으로 피킹 순서를 계산한다.

Picking Scheduling에서 사용하고자 하는 최  Picking 
Time 계산 알고리즘은 다음과 같다.

*  : 특정 상품 x에 한 평균 패킹 시간  

*  : 특정 상품 x에 한 평균 피킹 시간  

*  : 상품에 한 패킹 회수
*  : 상품에 한 피킹 회수

*   : 패킹 시간 변동 속성에 따른 패킹시간 보정 가 치

*   : 피킹 시간 변동 속성에 따른 피킹시간 보정 가 치

  = 





  
      (수식 1)

  = 





  
      (수식 2)    

  
        

(수식 3)

패킹 시간 변동 속성에 따른 패킹시간 보정 가 치인 

값은 해당 상품에 한 패킹시간이 시간 , 기간, 고객/
주문 혼잡도 등에 따른 패킹 시간 변동 속성을 부가한 

보정 값으로 매장의 환경  특성에 따라 용하여 최  

패킹시간을 산출할 수 있도록 보정 가 치를 용한다.
피킹 시간 변동 속성에 따른 패킹시간 보정 가 치인 

값은 해당 상품에 한 피킹시간이 피킹 직원 진행 작업 

유무, 고객 상 도착시간 등에 따른 피킹 시간 변동 속
성을 부가한 보정 값으로 매장의 환경  특성에 따라 

용하여 최  피킹시간을 산출할 수 있도록 보정 가 치

를 용한다.
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3.4 주문상품 수취 및 확인

매장 안에서 주문 상품의 수취  확인은 다음 흐름도

와 같이 이루어진다. Picking scheduling에 의해 배정된 
수취 직원은 휴 용 u-단말기를 휴 하여 상품 패킹 

황을 모니터링하면서 상품을 수취한다. 해당 상품 코
에서는 각 코 의 u-단말기를 통해 직원 센서 태그를 인
식하여 수취 직원임을 확인한 후 수취 직원이 수취하여

야 할 고객의 상품 리스트가 조회되면 수취직원에게 상

품을 달한 후 휴 용 u-단말기를 통해 달  수취확
인을 한다. 그림 8은 주문상품의 피킹  확인에 한 정
보 송수신 흐름도이다.

Fig. 8. Information flow for picking and confirm

상품 수취 직원은 Picking scheduling agent에 의해 
계산된 수취 스 에 따라 최  상품 수취 경로를 직원

용 u-단말기를 통해 안내 받는다.

4. 결론

본 논문에서는 유통 매장의 고객의 주문 약  수취 

서비스의 자동화  고객 편의성 증 를 한 유통 매장 

드라이  스루 서비스 시스템에 해 제안하 다. 제안
하는 시스템은 고객이 구매하고자하는 상품을 주문한 후 

매장 주차장에 입장하면 입장 정보와 킹 치를 악

하여 피킹 스 링 시스템을 통한 피킹 직원의 상품 피

킹  패킹 로세스를 거쳐 고객에게 신속하게 상품을 

달할 수 있도록 지원하는 시스템이다[18-19]. 이를 
해 서비스 시스템 구성, 서비스 로세스, 소 트웨어 에

이 트에 의한 상품 주문  Picking Scheduling 기법 

 주문상품 수취  확인 기법을 제안하 다. 
본 제안 시스템과 기존 드라이  스루 서비스 시스템

과 기능 인 비교를 하면 표 1과 같다.

Function Existing system Proposed system

Inform. Service
for oder

Only Delivery 
Status Inform.

Packing/Picking/
Delivery Status 

Inform.
Picking Scheduling X O
Packing Scheduling X O

Delivery in customer
arrival time △ O

Table 1. Feature comparison with existing systems in 
retail store(Mart)

재 일부 약 주문한 상품에 해 배송 정시간이 

언제라는 정보는 SNS로 서비스하고 있는 유통 매장이나 
패스트푸드 매장이 일부 있으나, 국내외 유통매장에서는 
아직 고객의 주문 상품에 해 고객의 매장 방문 시간에 

맞추어 상품 패킹  피킹 스 쥴을 하여 고객의 매장 

방문을 자동으로 인식하여 시에 주문 상품을 배달해 

주는 서비스는 아직 하고 있지 않다.
제안한 서비스는 유통매장 드라이  스루 시스템, 유

통매장 배송 시스템, 유통․물류 디지털 피킹 시스템, 실
내외 형 주차 리 시스템에 용가능하며, 유통매장의 
IoT 기술 용을 통한 한 차원 높은 고객 서비스를 제공
할 수 있는 장 이 있어 미래형 매장 구축에 도움이 될 

것으로 기 한다.
향후, 본 논문에서 설계한 제안 시스템을 구 한 후에 

시스템 성능을 형 유통매장 필드 테스트를 통해 실험 

 평가할 계획이다.
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