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[Abstract] 

Since the mid-1990s, small and medium distribution and retail businesses have been experiencing difficulties 

due to the active entry of domestic and foreign distribution companies into the distribution industry. Accordingly, 

in 2003, the government established a small and medium distribution logistics center to secure self-sustainability 

and strengthen the competitiveness of small and medium distribution and retail businesses. However, in the 

rapidly changing distribution environment, small and medium distribution logistics centers were becoming 

increasingly difficult. To strengthen the management capabilities of small and medium distribution logistics 

centers, 4 primary factors (management operational ability, employee professional competency enhancement, 

product delivery, customer CS management) and 16 secondary factors were established based on literature 

research and FGI. We intend to derive the final weight and priority of these factors using AHP, and establish 

strategies to strengthen the competitiveness of small and medium distribution logistics centers. 

▸Key words: Small and Medium Distribution Logistics Center, Small and Medium Distribution and 

Retail Business, Management Operational Ability, AHP(Analytic Hierarchy Process), 
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[요   약]

1990년대 중반 이후 국내·외 유통기업의 적극적인 유통산업 진출로 중소 유통소매업은 어려움

을 겪고 있었다. 이에 정부는 2003년 중소 유통소매업의 자생력 확보 및 경쟁력 강화를 위해 중

소유통물류센터를 건립하였다. 하지만 급변하는 유통환경 속에서 중소유통물류센터는 점점 더 어

려워지고 있었다. 중소유통물류센터 경영역량 강화를 위해 문헌연구와 FGI를 기반으로 4개의 1차 

요인(경영자의 운영능력, 직원의 전문성 역량강화, 상품배송, 고객 CS관리)과 16개의 2차 요인을 

설정하였다. AHP를 이용하여 이 요인들의 최종 가중치와 우선순위를 도출하고, 중소유통물류센터

의 경쟁력을 강화할 수 있는 전략들을 수립하고자 한다.
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I. Introduction

우리나라는 1990년대 중반 이후 외국계 대형 유통업체(월

마트, 까르푸 등)와 대규모 자본 및 하이테크기반의 유통업체

(신세계, 롯데 등)가 할인점, 백화점, 도매업, 홈쇼핑사업 등 

국내에 본격적으로 진출하였다. 이에 대기업과 중소 유통소

매업 간의 갈등은 심해졌고, 유통업계 시장 양극화는 점점 

가속화되고 있다. 중소유통업의 경우 공동구매와 공동물류

의 제약으로 경쟁력이 지속적으로 약화되고 있음에 따라 중

소유통소매업 경쟁력 강화를 위한 노력이 필요하다[1-3].

정부는 2003년에 중소 유통소매업의 경쟁력 향상을 지

원정책으로 상품의 공동구매 및 기획과 개발, 상품의 공동

물류사업(보관, 배송, 포장 등), 상품의 전시, 유통물류정

보시스템을 제공하기 위하여 중소유통공동도매물류센터

(이하 중소유통물류센터)을 건립하였다[4]. 

중소 유통소매업이 대형 유통업과의 자생력 확보를 위

한 경쟁력 강화를 위해서는 공동물류 및 공동구매를 요구

하였으며, 이에 전국 지역별 공동도매물류센터 구축 지원

을 통해 공동물류(보관, 수‧배송) 및 공동구매 등을 유도하

여 지방중소유통업의 본질적인 물류시설 부지확보 문제를 

동시 해결함으로 물류비 절감을 도모하였다[1].

중소 유통소매업의 유통환경 변화에 따른 유통구조를 

개선하고 상품 가격의 인하와 필요 상품의 원활한 공급이 

가능하도록 하는 것을 목적으로 하고[5], 중소유통물류센

터는 기존의 다단계‧고비용의 유통단계를 축소시켜 중소 

유통소매업의 가격 경쟁력을 확보하고, 제조업체로부터 상

품을 대량구매 한 후 직접 중소 유통소매업에 공급하여 물

류비용을 절감하는 것을 말한다[6]. 

정부의 노력에도 불구하고 중소유통물류센터의 홍보부

족으로 인한 중소 유통소매업의 점주가 공동구매를 못하

고 있는 실정이다. 중소 유통소매업의 경우 공동구매 및 

공동물류가 아닌 개별적 구매 및 일부 한정된 상품에 한하

여 직거래공급으로 공급량과 가격경쟁력이 대형유통업체

에 비해 낮고[7], 중소유통물류센터 1개소의 공급되는 연

간 공산품 구매능력이 1백억 원 수준 정도로 대형마트 1개 

점포규모에 불과하여 구매파워에 의한 운영효과도 기대할 

수 없는 형편이다[8]. 

중소유통소매업의 경쟁력을 강화를 위해 2000년대에 

학계를 중심으로 학문적 연구와 실무적(실태조사) 연구 진

행되었다. 

학문적 측면에서는 중소유통 공동물류센터건립 및 운영

방안 연구를 하였으며[3], 중소유통공동물류센터의 합리화

를 통한 소규모 종합 소매점의 상생경영에 관한 연구[9], 

중소유통물류센터와 소매점 간 공급망 관리에 대한 연구

[10], 중소유통물류센터의 경영지원이 동네슈퍼 관계결속

과 경영성과에 미치는 영향을 연구하였다[11]. 실무적 측

면에서는 중소유통공동물류단지 개발을 위하여 수요조사, 

사례조사 등을 포함한 실태조사를 시행하였으며[1], 중소

유통 경쟁력 강화를 위한 도매물류시스템 개선 방안 연구

[12], 중소유통공동도매물류센터의 경쟁력 강화방안에 관

한 사례연구[13], 서울시 중소유통공동도매물류센터의 효

율적인 운영방안[6], 중소유통공동물류센터의 경쟁력 강화

를 위한 효율성 분석 연구를 하였다[2],

그러나 선행연구에서는 중소유통공동물류센터와 소매업

자를 총체적으로 고려한 모델이 부재하였다. 본 연구는 먼

저 선행연구의 고찰을 통해 중소유통물류센터의 경쟁력 

강화 요인들을 도출하고, FGI를 통한 경쟁력 강화에 미치

는 영향 중 경영능력 요인에 대해 AHP 분석을 실시하여 

세부전략을 도출하고자 한다. 본 연구의 결과는 중소유통

물류센터의 운영상 효율적인 마케팅 계획 수립하는 데 필

요한 이론적 기반을 제안하고, 향후 골목상권의 중소 유통

소매업을 효율적으로 지원함으로서 중소유통물류센터에 

유의한 이론적, 실무적 시사점을 제공할 것이다.

II. Preliminaries

1. Small and Medium Distribution Logistics Center

중소유통물류센터는 제조업체(생산자)로부터 상품을 공

동구매를 한 후 직접 중소 유통소매업(소매점)에게 공동물

류를 통한 물류비용을 절감함을 말하며, 물류보다는 도매

기능을 수행함에 따라 Fig. 1와 같이 ‘도매물류센터’라고

도 불린다[5].

Fig. 1. Comparison before and after the distribution process 

of small alley supermarkets following the establishment of 

small and medium distribution logistics centers 
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유통산업이 1990년대 중반이후 국내‧외 전면 개방 및 

유통업체들의 과감한 투자에 따른 성장이 빠른 반면에 중

소 유통소매업은 급격히 위축되었고, 중소 유통소매업들은 

물류시설(공동물류센터)의 부족과 물류비 증가로 인해 경

쟁력 약화를 초래하였다[1]. 

중소유통물류센터연구들은 경쟁력, 발전방향, 운영효율, 

환경 측면으로 이루어지고 있다. 중소유통 도매물류의 기

반이 되는 중소규모 슈퍼마켓 조직화 또는 전략적 제휴가 

성공하여 제반 지능이 효율적으로 운영되면 장기적으로 

경쟁력 강화를 위한 원천적 이점을 갖게 된다고 하였다

[14]. 중소 유통업체의 발전방향은 제품의 경쟁력 구축, 정

보 인프라구축 입지의 인프라구축, 중소유통 공동물류센터 

건립, 유통거래 질서의 확립, 중소 유통업체 전담 금융 인

프라구축에 대한 연구를 제시하였다[15]. 물류센터 공동화

를 통한 개별 기업들의 물류센터 운영 효율을 높일 수 있

는 방안에 대해 연구를 제시하였다[16]. 물류지원은 “판매

자와 구매자 사이의 재화서비스 유통에서 배송·보관·정보·

가공 등에 대한 시간, 장소의 효용을 창출하는 것”으로 정

의하였다[17-19]. 소상공인의 시장 경영전략과 환경특성

이 사업성과에 미치는 영향을 연구하였다[20].

2. Top Management Ability

2.1 Resource-based theory

자원기반이론(Resource-based theory)은 기업의 경쟁

우위와 이익의 기본이 산업의 외부 자원요소에서 결정되

기보다는 기업이 본래 가지고 있는 내부 자원요소에서 기

인한다고 주장한다[21][22]. 내부자원이란 ‘자원 또는 기업

의 능력’으로 볼 수 있고 유형 또는 무형 자원을 모두 포함

하고 있으며, 자원기반이론에 의하면 차별화되는 각각의 

자원이 기업의 성과와 전략을 결정한다. 즉, 자원기반이론

은 기업이 이윤을 극대화하는데 있어 강력한 경쟁력을 갖

게 하는 것은 업계의 경쟁 구조가 아니라, 타사가 모방 불

가능하고 대체성이 낮은 각 기업이 보유한 내부자원이라 

하며, 이는 기업의 내부 환경에 초점을 두고 있다[23] 

Barney는 자원기반이론에 입각한 VRIN 모델을 제시하

였다. 그는 기업이 시장에서 경쟁력을 가지기 위해서는 가

치성(Value), 희소성(Rarity), 모방가능성(Imitability), 대

체 불가능성(Nonsubstitutable) 특성을 가진, 소위 VRIN

적 속성을 지니는 자원이나 능력을 확보해야 한다는 점을 

강조하였다[21]. 자원기반이론은 경영학의 다양한 분야에

서 넓고 빈번하게 사용되고 있는 이론 가운데 하나이다. 

그 이유는 기업의 경쟁 우위의 원인을 기업 내부의 자원에

서 찾고 있다[24]. 

자원기반이론은 기업의 경쟁우위와 이익의 기본이 산업

의 외부 자원요소보다는 내부자원에서 찾고 있다.

본 연구에서는 경영자의 운영능력, 공동구매의 전문화, 

상품배송, 고객관리 등 중소유통물류센터의 핵심 역량요인

으로 분류한다.

2.2 Management Operational Ability

기업을 이끌어가는 경영자의 의사결정은 다양한 경로를 

통해 기업의 성과에 영향을 미친다[25]. 주어진 자원을 이

용하여 매출을 달성하는 효율성 가운데에서 경영자의 몫이

라고 고려하는 부분을 경영자 능력으로 정의하였다[26]. 선

행연구에 따르면 경영자의 특성은 기업의 경영성과에 많은 

영향을 미치며, 경제 및 경영 연구뿐만 아니라 다양한 분야

의 실무에도 영향을 미친다[27-31]. Baik 외[32]는 경영자 

능력 차이에서 경영자의 이익 예측경향과 빈도가 증가하는 

상관관계를 확인하였고, 경영자 능력이 높은 경영자는 정

확성이 높고, 경영자의 이익예측 공시와 관련하여 시장이 

더 민감하게 반응한다는 실증결과를 제시하였다. 기업 성

과와 경영자 능력 관련 연구는 전략적 리더십이론에서 시

작한다. 전략적 리더십은 최고경영층의 업무 방식, 기업 성

과 등 모든 부분을 포함한다[33]. 전략적 리더십을 “경영진

의 심리적 특성 및 관찰 가능한 인구통계학적 특성을 밝혀

내고 경영진의 업무수행방식을 파악하여 조직의 성과를 궁

극적으로 예측하는 것”이라 정의하였다[34]. 경영진은 기

업조직관련 전체성과에 대해 책임을 지고, 경영진의 모든 

결정과 행동은 조직이 가지고 있는 성과 및 조직의 운명까

지도 중대한 영향이 미치므로 경영진이 지니고 있는 역할

과 행동에 대해 이해하는 것은 매우 중요한 의미를 갖는다

[33]. 경영자 교체 표본을 활용하여 기업 특성 효과로부터 

경영자 특성 효과를 나누었고, 경영자의 경영 스타일이 연

구개발과 투자 및 재무의사결정에 영향을 줄 수 있으며 기

업 성과와 보상에 관련이 있다고 하였다[35]. 

Malmender 외[36]는 관리적 자만을 지니고 있는 경영

자들이 기업의 투자관련 모든 정책에 왜곡을 불러일으킨

다는 것을 밝혔고, 최고경영자의 명성 또는 언론노출정도 

등을 이용한 연구도 진행되었다. 경영자의 경영 스타일이 

기업의 연구개발에 따른 투자 및 재무의사결정에 많은 영

향을 미치며 기업 성과, 보상 등 관련이 있음을 제시하였

다[37]. 경영자는 주어진 자원을 통하여 기업의 가치를 증

가시키는 의사결정에 대해 지속적으로 수행하며, 경영자는 

기업의 투자의사결정 및 투자활동과 연관된 효과 등의 책

임과 가장 밀접하게 관련되었다[38]. 경영자의 능력이 높

으면 관리비(판매 및 일반)의 하방경직성이 높아진다는 실
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증결과를 통하여 경영자 능력에 따라 경영전략이 변화될 

수 있는 가능성을 제시하였다[39]. 

최고경영진들은 조직의 전략적 선택과 결정에 중요한 

영향을 미치고, 그들의 경험, 가치, 성격 등이 이들의 비전, 

선택적 지각, 해석에 영향을 미치며, 최고경영자이론에서 

이들의 심리적 특성은 계량화가 어려워 인구통계학적 특성 

변수와 근속연수, 교육, 기능적 배경 등이 중점적으로 탐구

되었다[40]. 그러나 경영자의 경력, 학력, 다양한 산업배경 

등을 경영자의 경영행위에 대한 구체적 지표라고 하기에는 

부족하였다[41]. 경영자 능력은 기업 운영에 있어서 제한된 

자원을 보다 효율적으로 활용하여 기업이 지니고 있는 기

업 가치를 증가시키는 능력을 말하며[26], 또한 보상과 관

련이 있으므로 보상에 영향을 미치는 경영자의 개인적인 

특성은 경영자의 능력에 영향을 미칠 수 있다. 경영자는 기

업 전략을 수립하고 난 후 자본투자, 노동투자에 우선 결정

하며 다음 자금 조달 등 기업의 경영성과와 관련된 모든 

의사결정을 수행한다. 따라서 기업의 경영성과에 미치는 

영향은 경영자의 능력이 매우 중요하다[42]. 

중소유통물류센터 비효율적 운영의 근본 원인은 운영 

주체의 의지와 능력 등 전문성 부족으로 역할을 제대로 수

행되지 못하고 있고[12], 또한 전문적 인재 부족 및 경영자

의 관리능력 부족으로 성공하지 못하였다[43]. 서울시 중

소유통물류센터의 운영 주체는 중소 유통소매업에 종사했

던 상인으로 구성되고 있어 도매 물류업 및 소매업 조직화

에 대한 이해와 전문성 및 인식도 부족해 보였다[6]. 그리

고 규모의 경제 구축의 어려움과 운영관련 전문성 부족으

로 상대적으로 많은 비용이 지출되고 있다[2].

2.3 Specialization of Joint Purchase

공동 구매사업(group purchasing)이란 재화 또는 용역

의 구입을 원하는 많은 기업의 경영주체가 상호 협력하여 

원하는 품목을 공동 구매함으로써 대량구매에 의해 가격

경쟁력을 강화하고 불필요한 노력의 낭비를 제거함으로써 

원가절감 및 경영합리화를 꾀하고자 수요자 중심의 협력

사업을 의미한다[44]. 공동구매는 특정 물건을 개인이 아

닌 단체로 사는 구매방식을 말한다. 구매력이 대기업에 비

해 열악한 중소기업들은 공동 구매 관련 컨소시엄을 형성

함으로써 제조업체와의 협상력을 증가시키고, 공동구매로 

인한 규모의 경제의 이점을 최대한 극대화하기 위해서는 

중소기업은 주문 수량을 최대한 많이 구매하는 것이 무엇

보다 중요하다[45]. 공동구매의 장점은 가격절감, 위험 감

소, 거래비용 감소이며, 단점은 제품 다양성 부족, 시간지

연, 공동구매에 대한 태도 및 의도이다[46]. 비용의 절감을 

위한 가장 주요한 동기는 공동구매 참여이며, 기업들이 공

동구매에 참여하는 이유는 기업들 간의 협상력 증가로 상

품단가를 인하하고, 거래에 있어서 비용 공유를 통해 비용 

절감을 하며, 해외 공급자에 대해서도 많은 정보 수집을 

하기 위한 것이라 하였다[47]. 공동구매를 판매자의 관점

에서 볼 때 가격 차별화를 통한 이익 극대화라는 관점에서 

분석하였다[48]. 

상품 경쟁력을 갖추기 위해서는 가격 및 구색에서 공동

구매 물량 확보 등 규모의 경제 효과를 얻을 수 있을 정도

의 되어야 한다[12]. 그리고 신업태와의 비교분석과 더불

어 가격경쟁력도 확보 및 최적의 상품구성을 제시해야 할 

것이다[2]. [13]는 공동구매를 통하여 비용절감을 얻은 가

격경쟁력을 통해 효율화를 얻고, 상품의 종류와 전문성이 

뛰어나야 상품경쟁력이 있다고 판단하였다.

2.4 Product Delivery

물류활동은 하역, 운송, 보관, 포장, 물류가공, 출고, 배

송 등으로 분류할 수 있으며, 마케팅과 물류 사이의 믹스 

변수에 대한 부분은 물류 활동에 있어서 차별화하는 기준

을 상품과 서비스로 구분하고 충족하기에 서비스라고 결

론을 내린다[49]. 

물류서비스 품질에 관한 연구 초기에 의하면 9가지 요

소로 구성하였고, 구성 요소로는 정보품질, 주문 절차, 주

문 적시성, 주문 방출량, 주문의 정확성, 주문 품질, 제품

의 상태, 주문에 불일치하는 대한 신속한 처리, 고객센터 

품질이다[50]. 온라인 쇼핑몰 배송서비스 품질을 구성하기 

위해서 고객 만족도를 결정하는 서비스 품질의 5개 차원

(SERVQUAL 모델)구성 요소인 신뢰성, 확신성, 공감성, 

유형성, 대응성을 바탕으로 하였다[51]. Ahn[52]는 인터넷 

쇼핑몰 및 온라인 물류서비스를 측정하기 위해 물류서비

스 품질 요인으로 주문품질, 배송가격, 배송품질, 고객서

비스를 적용하였다.

Mentzer 외[53]는 물류 서비스의 구성 요소는 적시성, 

가용성과 배송 품질측면에서 고객 성능에 대한 인식을 제

시하였다. 주문한 제품이 손상 없이 정확하고 제시간에 도

착하는 것이 배송 서비스 품질에 매우 중요한 영향을 미치

고 있다[54]. 최근 배송 서비스관련 업체들 마다 신속성과 

정확성 등 품질 수준이 평준화되면서 신속성과 정확성 외

에 고객들이 배송과정을 직접 확인 및 참여하거나, 배송관

련 상품이 안전 및 서비스를 제공하는 직원의 친절 상태가 

중요한 서비스 속성으로 자리 잡고 있다. Kim 외[55]는 물

류 서비스 품질 모델을 기반으로 전자상거래 플랫폼 물류

의 특성을 결합하여 물류 서비스 품질 요인을 4개 차원(배



                                      The Effect of Management Capability of Small and Medium Distribution 

Logistics Centers on Competitiveness Reinforcement: AHP Analysis   171

송서비스, 반품서비스, 사후서비스, 고객대응서비스)으로 

구분하여 물류 서비스 품질이 고객성과에 미치는 영향을 

분석하였다. 분석 결과는 물류 서비스 품질은 고객이 생각

하는 만족과 신뢰에 영향을 미치는 것과 고객만족도 형성

에 있어 강력한 영향을 미치는 것을 제시되었다.

물류공동화의 도입필요성은 주문 소량화 및 소량 다빈

도 배송을 하지 않을 수 없게 되었다[56]. 즉시배송을 위한 

개선안을 마련하여 실행함으로 열악한 소상공인의 주문빈

도를 더욱 높여 매출에 도움을 주고, 중소물류센터는 고객

만족을 통해 이익 상승을 가져올 수 있을 것이다[10]. 현장

방문판매를 주력함으로 배송비 절약 및 물류센터의 매출

액 증가를 상승할 필요가 있을 것으로 판단된다[6]. 고객 

서비스 수준을 향상시키기 위해서는 약속된 시간에 맞게 

준수되어야 한다[57].

2.5 Customer Management

서비스 품질 및 경쟁우위 확보가 이루어지기 위해서는 

어떻게 차별화하는가에 따라서 고객과의 상호작용이 나타

날 수 있다[58-61].

고객관계관리능력이란 고객 서비스만족도 향상과 장기

적 신뢰관계 구축을 통한 고객과의 상호작용 과정에서 지속

적 구매 유도를 할 수 있는 개인적 능력이라 할 수 있다[60]. 

고객관계관리는 조직능력 및 조직차원의 프로세스로서 이

론화 되어 왔다. 고객관계관리는 기업이 이익을 극대화하고 

고객관계의 형성 및 유지를 목적으로 개발 및 활용하는 지

속적인 관리프로세스라 말한다[62][63]. 프로세스 고객관계

관리는 미래 고객을 사전에 예측하고 지식을 창출함으로 꾸

준하게 수익성이 나타날 수 있도록 상호 우호적 고객관계를 

형성 및 실행되는 모든 행위를 말한다. 또한 조직능력관련 

고객관계관리는 고객의 변화 니즈를 파악 및 서비스를 변경

에 대해 제공할 수 있는 능력과 자원을 말한다[62]. 성공적

인 고객관계관리는 고객과 지속적인 관계를 유지함으로써 

충성도를 향상시켜 재구매를 유도함으로써 기업의 수익성

을 향상시키는 효과를 가져 올 수 있다[62][63]. 고객관계관

리는 고객맞춤형 서비스를 제공하고 판매효율성을 향상 시

킬 수 있으며 그 성과는 결과적으로 높은 가격과 수익성으

로 연결 될 수 있다[63]. 고객관계관리란 기업의 조직차원에

서 실행되는 기본적인 경영활동이다.

중소유통물류센터는 좀 더 세분화된 컨설팅을 창업 초

기의 소매점에게 해주어 안정적인 운영이 되도록 협력해

야 한다[10]. 중소 소매업체 컨설팅 지원 능력까지 증대시

켜 향후 물류도매업으로 성장할 수 있도록 기반을 만들어

야 해야 할 것이다[12]. 서울시 중소유통물류센터 내 물류

관련 정보 인프라 및 시스템이 미흡하다[6]. 기업혁신을 위

해서는 고객만족 프로그램, 선진기법 도입, 유통경영 노하

우 축적 등 교육만이 해결할 수 있는 길이다[43]. 중소유통

물류센터를 이용하는 조합원들에게 제공할 수 있는 점포 

경영지도, 교육 훈련, 정보 제공 등을 말한다[13].

본 연구에서는 중소유통물류센터의 고객관리는 중소 유

통소매업과의 거래관계에 있어서 점포에 대해 ABC 분석

을 통한 상품관리, 경영지도 및 점포 활성화를 위한 마케

팅 다양화 등 자생력 확보를 위한 경쟁력 강화 측면에서의 

고객관리라 볼 수 있다.

본 연구에서는 2.2~2.5의 내용을 기반으로 Fig. 2와 같

이 중소유통물류센터의 경쟁력 강화를 위해서 주요 변수

요인을 운영주체의 경영능력, 도매물류기능, 공동구매, 공

동물류, 고객관리, 직원의 전문화, 시스템 구축 등을 도출

하였다. 하지만, 대형유통물류기업이 진행하고 있는 O2O

서비스, 스마트물류 서비스를 중소유통물류센터에서 적용

한 연구는 부재하며, 이에 본 연구에서는 이를 포함하여 

연구모형을 설정하고자 한다.

Fig. 2. Differentiation between existing research and 

this study

3. AHP analysis

AHP(Analytic Hierarchy Process)는 Saaty 교수가 

1970년대 초반에 의해 제안된 계층 분석적 의사결정방법

이다. 체계적으로 분석하기 위하여 분석 계층과정이라는 

분석기법을 개발하였고, 결정목표, 평가기준, 선택대안을 

계층구조로 파악하였다.

정해놓은 기본적인 기준에 따라 대안들 간의 상대적인 

비교 정보에 대해 수치화하여 대안 간 우선순위 및 중요도

를 측정하는 방법으로 복잡 다양한 평가기준을 계층화하여 

의사결정 계층구조를 구성하고 있는 단계별 요소간의 쌍대

비교(Pairwise comparison)를 통하여 상대적 중요도 또는 

선호도를 비율 척도화하여 평가자의 경험, 지식, 직관을 정
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량적 형태의 결과로 얻고자 하나의 새로운 의사결정 방법

으로 정책 결정에 있어서 우선순위를 결정하거나 경영능력 

요인 및 역량 도출 등 다양한 분야에서 활용되고 있다[64].

III. The Proposed Scheme

1. Data collection

본 연구의 진행절차는 다음과 같다.

첫째, 중소유통물류센터 현상파악 후 개선전략을 도출

하고자 연구모형 설정과 선행연구를 고찰한다.

둘째, 외‧내부 환경 분석을 한 후 AHP 분석방법을 설명

하고 설문지를 배포 및 분석하여 신뢰성을 높였다. AHP 

분석결과를 최종적으로 세부요인들의 가중치 및 우선순위

를 도출한다. 

셋째, 우선순위가 도출한 내용을 기본으로 중소유통물

류센터의 경쟁력 강화의 우선순위를 도출하고자 Fig. 3와 

같이 연구조사를 하고자 한다.

Fig. 3. Research Process 

2. AHP Matrix

중소유통물류센터를 중심으로 센터운영자(임직원), 점포

운영자, 정책입안자를 대상으로 FGI를 실시하여 2차 AHP 

경쟁력 요인이 도출되었다. 따라서 1차 FGI에서 도출된 경쟁

력 요인들을 고려하여 Table 1에서와 같이, 최종적인 평가 

항목으로 중소유통물류센터의 AHP Matrix가 도출되었다.

중소유통물류센터의 센터운영자, 정책입안자, 점포운영

자 그룹을 대상으로 FGI를 실시하여 문헌연구 기반의 

Table 1를 수정 보완하여 Table 2와 같은 최종 AHP 모형

을 수립하였다. 

최상위계층은 본 연구의 목적인 중소유통물류센터의 경

쟁력 강화 수립을 최종 목표를 정하였고, 제2계층은 AHP 

Matrix의 그룹요인의 4개 그룹요인으로 도출되었다. 계층

구조의 최하위 수준의 요소인 제3계층 세부요인들이 위치

되고 있는 평가 대상과 위의 제2계층에는 4가지 그룹요인

의 세부요인들로서 각 그룹별로 4개씩 총 16개의 세부요

인들로 AHP가 도출되었다.

3. Questionnaire Survey (FGI)

설문조사는 중소유통물류센터 관련 이해관계자 20명을 

대상으로 설문조사가 실시되었다. 일관성 확보와 신뢰성을 

높이기 위해서 현장방문 설문과 FGI가 실시되었다. 조사

방법은 본인이 직접 중소유통물류센터 사무실 및 물류현

장을 방문하여 우선 설문 배경 및 AHP 분석 방법에 대해 

설명하고 난 후 설문지를 배포하였다. 단. 지방(서산 등)은 

전화 또는 이메일을 통하여 조사되었다. 그리고 이해관계

자 가운데 중소유통물류센터 관련 컨설턴트는 배제시켰다. 

그리고 이러한 과정을 통해 18명의 응답자의 CR값

(Consistency Ratio)은 0.10 미만으로 허용 가능한 수준

의 일관성이 확보된 자료를 본 분석에 활용하여 설문 내용

에 대한 신뢰성에는 문제가 없는 것으로 판단되었다. 이 

최종가중치와 우선순위가 도출되었다.

Lack of managerial expertise

1. Absence of professional managers

2. Overall understanding of the organization 

3. Operating and understanding wholesalers

4. Rational operation of business management

Specialization of joint purchase

1. Product competitiveness (price, PB product)

2. Variety of goods (assortment)

3. Product management (response for shortages)

4. Establishment of purchasing organization

Product delivery

1. Subdivision sales (labor cost)

2. Immediate delivery (vehicle)

3. On-site sales (cash&carry) or order sales 

(order&delivery) operation

4. Compliance with customer delivery date

Customer management

1. Customized consulting for each store

2. Regular training

3. Data management (ABC analysis)

4. Network between small and medium distribution 

logistics centers

Table 1. Competitiveness factors derived from 

previous studies
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Evaluation factor (tier 1) Evaluation factor (tier 2)

Property weight ranking Property weight ranking

Management

operational 

ability

0.3791 1

Delegation of authority and division of responsibilities in the  

organizational system
0.1101 2

Purchasing and Logistics Efficient Operation 0.1458 1

Ability to win government small and medium supermarket 

collaboration support projects
0.0577 8

Neighborhood Super Consulting Suggestion 0.0755 5

Strengthening 

the professional 

competence of 

employees

0.2001 3

PB product development and product expertise 0.0476 13

Manufacturer (product supplier) bargaining power 0.0630 6

Securing online (app, web) purchasing manpower 0.0523 11

Securing manpower to purchase raw food (primary products) 0.0372 14

Product delivery 0.2243 2

Multi-item subdivision delivery and occasional delivery 

system establishment
0.0775 4

Smart logistics delivery using platform 0.0601 9

O2O service establishment 0.0523 10

Raw Food Delivery 0.0344 16

Customer CS 

management
0.1965 4

Product management through ABC analysis 0.0838 3

Marketing diversification for store revitalization 0.0489 7

Store management guidance 0.0379 12

Information sharing among small and medium distribution 

logistics centers nationwide
0.0259 15

Table 3. AHP Final Weight Comprehensive Evaluation Table 

Management operational ability

1. Delegation of authority and division of responsibilities 

in the organizational system

2. Purchasing and Logistics Efficient Operation

3. Ability to win government small and medium 

supermarket collaboration support projects

4. Neighborhood Super Consulting Proposal

Strengthening the professional competence of employees

1. PB product development and product expertise

2. Manufacturer (product supplier) bargaining power

3. Secure online (app, web) experts

4. Securing raw food purchasing manpower

Product delivery

1. Multi-item subdivision delivery and occasional 

delivery system establishment

2. Smart logistics delivery using platform

3. O2O service establishment

4. Raw Food Delivery

Customer CS management

1. Product management through ABC analysis

2. Marketing diversification for store revitalization

3. Store management guidance

4. Information sharing among small and medium 

distribution logistics centers nationwide

Table 2. Modified AHP Competitiveness Factors of 

Small and Medium Distribution Logistics Centers

IV. Results

중소유통물류센터와 관련 일을 수행하는 자를 대상으로

Table 2의 문항으로 AHP가 실시되었다. 이에 Table 3와 

같이 최종가중치와 우선순위가 도출되었다.

1. AHP 1st tier group survey results

기하평균법에 의해서 설문한 전체 설문지를 분석한 결

과, 각 그룹별 세부요인들의 그룹 가중치 평가표(Table 4)

에서는 경영자의 운영능력 속성의 전체 그룹별 가중치가

0.3791로 가장 높게 나타났다. 경영자의 운영능력의 가장 

높게 나온 것은 중소유통물류센터의 운영주체가 소매업의 

점주가 대표로 하는 수퍼마켓협동조합이 운영함에 있어 

체계적인 운영이 어렵다고 3개 그룹이 경영자의 운영능력

을 최우선으로 하였다. 경영자의 운영능력에는 중소유통물

류센터의 운영함에 있어서 직원관련 조직체계의 권한위임

과 책무분장, 공동구매, 공동물류, 정부지원 사업, 동네슈

퍼 컨설팅 등 속성을 포함한다. 상품배송(2위, 가중치

0.2243). 직원의 전문성 역량 강화(3위, 가중치 0.2001), 

고객 CS관리(4위, 가중치 0.1965)의 순으로 도출되었다. 

한편, CR은 0.0125로 일관성이 있는 것으로 판단되었다.

2. AHP 2nd tier detailed factor comprehensive 

survey result

2.1 Management Operational Ability

경영자의 운영능력에 속하는 세부요인 가중치 평가표

(Table 5)에서는 구매 및 물류 효율적 운영(1위, 가중치 

0.3846)이 가장 높게 도출되었다. 중소유통물류센터를 운

영함에 경영자의 운영능력 중 가장 중요하게 판단되는 것

은 공동구매와 공동물류가 대기업과의 경쟁력 강화에 중

요한 사항이며, 중소유통물류센터의 건립 목적이기 때문이 

다. 다음으로, 조직체계의 권한위임과 책무의 분장(2위, 가

중치 0.2640), 동네슈퍼 컨설팅 제안(3위, 가중치 0.1991),
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By whole group

Factor CR weight ranking

Management operational ability

0.0125

0.3791 1

Strengthening the professional competence of employees 0.2001 3

Product delivery 0.2243 2

Customer CS management 0.1965 4

Center operator

Factor CR weight ranking

Management operational ability

0.0233

0.4469 1

Strengthening the professional competence of employees 0.1986 2

Product delivery 0.1819 3

Customer CS management 0.1726 4

Policy makers

Factor CR weight ranking

Management operational ability

0.0202

0.2804 1

Strengthening the professional competence of employees 0.2588 3

Product delivery 0.2692 2

Customer CS management 0.1919 4

Store operator

Factor CR weight ranking

Management operational ability

0.0054

0.4078 1

Strengthening the professional competence of employees 0.1392 4

Product delivery 0.2258 3

Customer CS management 0.2272 2

Table 4. AHP Group Weight Evaluation Table of Tier 1 Group Factors

By whole group

Factor CR weight ranking

Delegation of authority and division of responsibilities in the organizational system

0.0043

0.2640 2

Purchasing and Logistics Efficient Operation 0.3846 1

Ability to win government small and medium supermarket collaboration support 

projects
0.1523 4

Neighborhood Super Consulting Suggestion 0.1991 3

Center operator

Factor CR weight ranking

Delegation of authority and division of responsibilities in the organizational system

0.0042

0.2655 2

Purchasing and Logistics Efficient Operation 0.3227 1

Ability to win government small and medium supermarket collaboration support 

projects
0.1985 4

Neighborhood Super Consulting Suggestion 0.2132 3

Policy makers

Factor CR weight ranking

Delegation of authority and division of responsibilities in the organizational system

0.0210

0.3199 2

Purchasing and Logistics Efficient Operation 0.4005 1

Ability to win government small and medium supermarket collaboration support 

projects
0.1088 4

Neighborhood Super Consulting Suggestion 0.1708 3

Store operator

Factor CR weight ranking

Delegation of authority and division of responsibilities in the organizational system

0.0096

0.1998 3

Purchasing and Logistics Efficient Operation 0.4470 1

Ability to win government small and medium supermarket collaboration support 

projects
0.1482 4

Neighborhood Super Consulting Suggestion 0.2050 2

Table 5. AHP 2nd tier “Management Operational Ability” detailed factor weight evaluation table

정부 지원사업 수주능력(4위, 가중치 0.1523)의 순으로 도

출되었다. 경영자의 운영능력 요인의 가장 높은 1순위 평

가요인과 가장 낮은 4순위 평가요인의 요인가중치 차이가 

크게 나타났다. 중소유통물류센터를 운영함에 있어서 경영

자의 운영능력이 다른 세부요인보다 공동구매와 공동 물

류의 경쟁력 강화라 볼 수 있고, 점포운영자의 경쟁력 강

화를 통한 자생력 확보라 볼 수 있기 때문이다. 한편, CR

은 0.0043로 일관성이 있는 것으로 판단되었다.
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By whole group

Factor CR weight ranking

PB product development and product expertise

0.0052

0.2380 3

Manufacturer (product supplier) bargaining power 0.3149 1

Securing online (app, web) purchasing manpower 0.2613 2

Securing manpower to purchase raw food (primary products) 0.1858 4

Center operator

Factor CR weight ranking

PB product development and product expertise

0.0051

0.3211 1

Manufacturer (product supplier) bargaining power 0.2637 2

Securing online (app, web) purchasing manpower 0.2391 3

Securing manpower to purchase raw food (primary products) 0.1760 4

Policy makers

Factor CR weight ranking

PB product development and product expertise

0.0265

0.1720 4

Manufacturer (product supplier) bargaining power 0.3970 1

Securing online (app, web) purchasing manpower 0.2523 2

Securing manpower to purchase raw food (primary products) 0.1786 3

Store operator

Factor CR weight ranking

PB product development and product expertise

0.0273

0.2189 3

Manufacturer (product supplier) bargaining power 0.2898 2

Securing online (app, web) purchasing manpower 0.2934 1

Securing manpower to purchase raw food (primary products) 0.1779 4

Table 6. AHP Tier 2 "employee’s professionalism and competency enhancement” detailed factor weight e 

valuation table

2.2 Strengthening the professional competence of 

employees

직원의 전문성 역량강화에 속하는 전체 그룹별 하부 평

가요인들의 요인가중치 평가표(Table 6)에서는 제조업체

(상품공급업체) 협상력(1위, 가중치가 0.3149)이 가장 높게 

도출되었다. 직원의 전문성 역량 강화를 고려한 제조업체 

(상품공급업체)와의 협상을 우선 시 하는 가격 경쟁력 확

보가 점포운영자의 자생력 확보를 위한 방법으로 도출되

었다. 직원의 전문성 역량강화 요인은 중소유통물류센터를 

운영함에 있어서 PB 상품개발 및 상품 전문성 확보, 제조

업체(상품공급업체) 협상력, 온라인(앱, 웹) 전문가 확보, 

생식품 구매인력 확보 등 속성을 포함한다. 온라인(앱, 웹) 

전문가확보(2위, 가중치 0.2613), PB 상품개발 및 상품전

문성 확보(3위, 가중치 0.2380), 생식품 구매인력 확보(4

위, 가중치 0.1858)의 순으로 도출되었다. 한편, CR은 

0.0052로 일관성이 있는 것으로 판단되었다.

2.3 Product Delivery

상품배송에 속하는 하부 평가요인들의 요인가중치 평가

표(Table 7)에서는 다품목 소분배송 및 수시배송 체계구축

(1위, 가중치 0.3457)이 가장 높게 도출되었다. 점포운영자

의 영업매장 및 창고 보관면적을 고려함과 동시에 매출 기회

로스를 줄이기 위한 방법으로 중소유통물류센터에서 취급

하는 수많은 상품을 소분배송과 배송체계 재구축이 대기업

의 편의점과의 경쟁력이 된다고 도출되었다. 상품배송 요인

은 다품목 소분배송 및 수시배송 체계구축, 플랫폼을 활용한 

스마트물류 배송, O2O 서비스 구축, 생식품 배송 등 속성을 

포함한다. 다음으로, 플랫폼을 활용한 스마트 물류배송(2위, 

가중치 0.2679), O2O 서비스구축(3위, 가중치 0.2333), 생

식품 배송(4위, 가중치 0.1532)순으로 도출되었다. 상품배

송의 세부요인인 생식품 배송은 중소유통물류센터가 향후 

중소 소매업에서 취급해야 할 품목이라 제시되었다. 한편, 

CR은 0.0100로 일관성이 있는 것으로 판단되었다.

2.4 Customer CS management

고객 CS관리에 속하는 하부 평가요인들의 요인가중치

평가표(Table 8)에서는 ABC 분석을 통한 상품관리(1위, 

가중치, 0.4264)가 가장 높게 도출되었다. 중소유통물류센

터를 운영함에 있어 ABC 분석을 통한 상품관리는 점포 활

성화를 위한 최고의 분석방법으로 도출되었다. 고객 CS관

리 요인은 ABC 분석을 통한 상품관리, 점포활성화를 위 

한 마케팅 다양화, 점포 경영지도, 전국 중소유통물류센터 

간 공유 등 속성을 포함한다. 다음으로 점포활성화를 위한 

마케팅 다양화(2위, 가중치 0.2491), 점포 경영지도(3위, 

가중치 0.1929), 전국 중소유통물류센터 간 정보공유(4위, 

가중치 0.1317)순으로 도출되었다. 한편, CR은 0.0114로 

일관성이 있는 것으로 판단되었다.
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By whole group

Factor CR weight ranking

Multi-item subdivision delivery and occasional delivery system establishment

0.0100

0.3457 1

Smart logistics delivery using platform 0.2679 2

O2O service establishment 0.2333 3

Raw Food Delivery 0.1532 4

Center operator

Factor CR weight ranking

Multi-item subdivision delivery and occasional delivery system establishment

0.0054

0.4135 1

Smart logistics delivery using platform 0.2497 2

O2O service establishment 0.1970 3

Raw Food Delivery 0.1397 4

Policy makers

Factor CR weight ranking

Multi-item subdivision delivery and occasional delivery system establishment

0.0265

0.2856 2

Smart logistics delivery using platform 0.2815 3

O2O service establishment 0.3065 1

Raw Food Delivery 0.1263 4

Store operator

Factor CR weight ranking

Multi-item subdivision delivery and occasional delivery system establishment

0.0273

0.3227 1

Smart logistics delivery using platform 0.2648 2

O2O service establishment 0.2045 4

Raw Food Delivery 0.2080 3

Table 7. AHP Tier 2 “Product Delivery” Detailed Factor Weight Evaluation Table

By whole group

Factor CR weight ranking

Product management through ABC analysis

0.0114

0.4264 1

Marketing diversification for store revitalization 0.2491 2

Store management guidance 0.1929 3

Information sharing among small and medium distribution logistics centers 

nationwide
0.1317 4

Center operator

Factor CR weight ranking

Product management through ABC analysis

0.0125

0.3786 1

Marketing diversification for store revitalization 0.2513 2

Store management guidance 0.2118 3

Information sharing among small and medium distribution logistics centers 

nationwide
0.1583 4

Policy makers

Factor CR weight ranking

Product management through ABC analysis

0.0226

0.4667 1

Marketing diversification for store revitalization 0.2092 3

Store management guidance 0.2127 2

Information sharing among small and medium distribution logistics centers 

nationwide
0.1114 4

Store operator

Factor CR weight ranking

Product management through ABC analysis

0.0038

0.4395 1

Marketing diversification for store revitalization 0.2944 2

Store management guidance 0.1454 3

Information sharing among small and medium distribution logistics centers 

nationwide
0.1206 4

Table 8. AHP Tier 2 "Customer CS Management" Detailed Element Weight Evaluation Table
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V. Conclusions

본 연구는 중소유통물류센터의 경영능력이 경쟁력 강화

에 미치는 영향을 알아보고자 하는 연구로서 본 연구의 시

사점은 다음과 같다. 

먼저, 이론적 시사점은 자원기반이론(Resource-based 

theory)은 기업의 이익과 경쟁우위의 원천이 산업의 구조

나 외부 환경요소에서 결정되기보다는 기업이 본래 갖고 

있는 내부 자원에서 기인한다고 주장하고[21][22], 기업이 

이윤을 극대화하는데 있어 강력한 경쟁력을 갖게 하는 것

은 업계의 경쟁 구조가 아니라, 타사가 모방 불가능하고 

대체성이 낮은 각 기업이 보유한 내부자원이라 하며, 이는 

기업의 내부 환경에 초점을 두고 있다[23]. 자원기반이론

은 경영학의 다양한 분야에서 넓고 빈번하게 사용되고 있

는 이론 가운데 하나이다. 그 이유는 기업의 경쟁 우위의 

원인을 기업 내부의 자원에서 찾고 있다[24]. 

본 연구에서는 중소유통물류센터의 내부자원에 초점을 

맞춰 경쟁력 강화 원인을 분석하였다는 점에서 기존 중

소유통물류센터를 대상으로 한 선행연구들과의 차별성이 

있다. 역량기반 관점을 가진 핵심 역량과 지속가능한 경쟁 

우위를 할 수 있는 기본이다. 특히, 중소유통물류센터가 

가진 자원과 능력 및 조직내부의 영향관계를 연구하여 중

소유통물류센터의 경쟁력 강화 역할에 관한 시사점을 제

시하였다는 점에서 의의가 있다.

실증분석 결과를 바탕으로 한 실무적 시사점은 다음과 

같다. “경영자의 운영능력” 중 조직체계의 권한위임과 책

무의 분장(2위), 구매 및 물류 효율적 운영(1위), 동네슈퍼 

컨설팅 제안(5위)로 중소유통물류센터의 경쟁력 강화를 위

한 16개요인 중 3가지 세부요인들이 6위안에 포함되어 가

장 중요한 요인으로 판단된다. 

첫 번째 중요 요인은 구매 및 물류 효율적 운영으로 도

출되었는데 공동구매를 위한 상품별 ABC 분석을 통하여 

적정하게 상품구매를 하며, 공동물류를 위해서는 점포별 

배송체계 시스템구축이 필요하다[6][12]. 이를 위해 점포에 

주별, 일별, 즉시배송 등 물류의 효율성 있는 배송체계시

스템을 구축하고, 점포의 상품품절을 방지해야 한다[10]. 

또한 점포운영자의 정기적인 교육을 통해 공동구매 및 공

동물류의 필요성을 강조해야 한다[43][56]. 센터운영자는 

공동구매 시 ABC 분석을 통한 구매 시스템구축 및 제조업

체와의 정보공유(행사상품, 신상품 등)가 요구되며, 정책입

안자는 정책, 시스템 측면의 다양한 노력이 필요하다. 

두 번째 중요요인은 조직체계의 권한위임과 책무의 분

장으로 도출되었다. 구매인력의 상품군별 인력구성으로 권

한위임과 중소유통물류센터 내의 현장직원의 전문화(창고, 

소분직원 등)와 배송인력의 전문가 구성으로 배송체계 등 

각각 조직체계의 권한위임과 책무분장이 제대로 되는 것

이 중요하며[6][12], 즉시 배송시스템을 구축해야 한다

[10]. 센터운영자는 구매전담인력, 현장직원의 소분직원, 

창고책임자 분류 및 배송인력의 전담책임자 등 직원에 대

한 업무분장을 명확히 해야 한다. 정책입안자는 배송에 대

한 배송지원시스템을 체계화하고, 점포운영자는 중소유통

물류센터와 유기적인 관계구성을 위한 점포 전담인력과의 

업무관계의 유지가 필요하다. 

세 번째 중요요인으로는 동네슈퍼 컨설팅제안이 제시되

었다. 중소유통물류센터 경영자의 컨설팅 능력을 보유하거

나 외부 컨설팅을 시행하여 이를 기반으로 한 합리적 경영

운영이 중요하며[6][10], 중소 유통소매업의 점주에 대한 

주기적인 경영교육 및 공동 구매, 공동 물류의 필요성이 

강조되어야 한다[43]. 센터운영자의 관점에서는 중소유통

물류센터를 이용하는 점포운영자를 대상으로 컨설팅이 필

요하며, 정책입안자는 정책적 지원 및 시스템 지원이 지속

적이고, 체계화 시켜야 하며, 점포운영자는 동네슈퍼의 컨

설팅 제안을 통하여 적극적 참여가 필수적이다[6].

“직원의 전문성역량강화”를 위한 세부요인들 중 제조업

체(상품공급업체)협상력(6위)이 가장 중요한 요인으로 도

출되었다. 제조업체(상품 공급업체) 협상력 개선 전략은 

제조업체와의 상품가격 및 정보 등 협상력 강화와 유통환

경에 따른 신상품 및 PB상품 개발을 통해 중소 유통소매

업의 매출활성화에 기여하였다[2][6][10][12]. 센터운영자

는 구매직원의 전문적 지식보유로 협력업체와의 협상력 

강화로 공급가격인하 및 고객에게 신상품을 제안함으로 

점주 신뢰도를 높일 수 있고, 정책입안자는 중소유통물류

센터에서 가장 중요한 점은 공동구매의 상품공급 원가인

하라 판단하였다[2][7][10][12][13][43]. 따라서 제조업체

(상품공급업체) 협상력이 가장 중요하게 도출되었다. 점포

운영자는 중소유통물류센터에서 상품에 대한 정보(가격, 

신상품 등)를 고객에게 먼저 제공하는 역할을 해야 한다.

“상품배송”을 원활하기 위한 세부요인들 가운데 다품목 

소분배송 및 수시배송 체계구축(4위, 16개요인 중)이 중요

한 요인으로 제시되었다. 개선방안은 중소유통물류센터의 

상품공급방법 개선과 구매 및 물류에 대한 시스템 구축이 

필요하며[2][56][57], 중소 유통소매업의 영업면적을 고려

한 즉시배송 및 수시배송구축이 필요하였다. 센터운영자는 

점포를 위한 배송관리 지원시스템이 구축되어야 하며, 정

책입안자는 중소유통물류센터의 인건비 및 배송 관련에 

필요한 다양한 지원을 지속적으로 해야 된다.
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“고객 CS관리”를 위해서는 ABC 분석을 통한 상품관리

(3위, 16개요인 중)가 중요한 세부요인으로 제시되었다. 

효율적 방안은 정기적인 상품관리(ABC 분석)를 통한 마케

팅의 다양화(가격행사, 증정행사 등)로 고객만족 극대화 

및 점포활성화를 도모해야 한다. 센터운영자는 상품을 취

급하는 전체 상품을 월별, 주별 판매 분석으로 중소 유통

소매업의 상품제안을 통해 경쟁력 강화하고[15][16], 정책

입안자는 중소유통물류센터의 운영자 및 점포운영자(이용

자)을 위한 정책을 수립해야 한다. 

본 연구에서는 먼저, 중소유통물류센터의 경영자의 운

영능력, 직원의 전문성 역량강화, 상품배송, 고객 CS관리

를 총체적으로 다룬 연구라는 점에서 의의가 있다. 첫째, 

대기업과 달리 인력이 부족한 중소유통물류센터의 경우에 

있어서는 조직 및 이들의 컨설팅 능력, 최근의 IT 기술발

전으로 인한 웹, 앱 기술전문가 및 제품 구매 등에 있어서 

직원의 영업 및 협상력, 상품배송에 있어서도 O2O 등의 

요인들을 포함한 최초의 연구이다. 

둘째, 4개의 핵심요인과 16개의 세부요인 분석을 통해 

중소유통물류센터 역량강화를 위한 주요 전략들을 센터운

영자, 정책입안자, 점포운영자 측면에서 중요 요인을 도출

되었다. 특히 공급자측면의 센터운영자와 소비자측면의 점

포운영자들 간 인식차이를 비교하고, 이들 사이에서 필요

한 정책을 도출하고, 우리나라 중소유통물류센터의 경쟁력 

강화에 기여하였다.

본 연구는 한계점 및 향후 연구과제는 다음과 같다.

첫째, 서울, 경기, 서산 등 일부 중소유통물류센터만을 

대상으로 실시되었다. 향후 전국에 위치하고 있는 각 센터

별, 지역별, 권역별 특성과 규모에 따른 중소유통물류센터

의 역량을 분석하고, 이들에 따른 구체적인 개선방안 도출

에 관한 연구로 확대될 필요가 있다.

둘째, 중소 유통소매업을 운영하는 점주(중소유통물류

센터 소비자)의 중소유통물류센터에 대한 선호요인과 비선

호 요인을 도출할 필요가 있다. 이를 통해 향후 중소 유통

소매업 점주가 중소유통물류센터의 활용률을 높일 수 있

는 방안을 도출하고자 한다.
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