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 요약

기업의 SCM 전략은 기업의 성과 및 고객 만족에 영향을 미치게 된다. 따라서 기업은 제품의 특성에 

적합한 SCM 전략을 선택하는 것이 필요하다. 국내 연구에서는 기업이 선택한 전략과 해당 제품의 규범적 

전략 사이의 적합성에 대한 실증적 연구가 미흡하다. 따라서 본 연구는 공급체인에서의 일반적인 순연

(Postponement)전략과 투기(Speculation)전략을 결정하는 요인에 대한 프로파일 분석을 통해서, 국내 종

합 전자산업의 31개 제품에 대하여 규범적인 전략(TO-BE)과 채택한 전략(AS-IS)간의 어떠한 차이가 

있는지를 연구하였다. 그 결과, 총 31개 제품 중에서 규범적 전략과 채택된 전략이 일치하는 6개 제품, 

불일치하는 10개의 제품이 구분되었다. 연구 결과에 의하면, 규범적 전략과 일치하는 전략을 채택한 경우 

고객의 만족도가 높았고 구매 전 만족도 대비 구매 이후 만족도가 더 높은 결과를 나타냈다. 이는 각 기업

이 제품별 특성 및 공급체인 환경에 맞는 공급체인 운영전략을 구사하여야 함을 강하게 시사하고 있는 

것이다.
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Abstract

Supply chain (SC) strategies will influence corporate performance and customer satisfaction. 

However, few empirical research has investigated the impact of the gap between prescriptive 

and current strategy on customer satisfaction. Based on the profile analysis with data from 31 

products, the results of this study show the significant relationship between customer 

satisfaction and the fit between SC context and speculation-postponement strategies. The 

results imply that different SC strategies should be applied in accordance with product 

attributes and supply environments. 
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I. 서 론 

공급체인(supply chain) 운영의 가장 기본적 가치는 

낮은 비용과 높은 효율로 고객 요구에 부응하는 것이다 

[1]. 특히, 제조업체는 고객들의 다양한 요구를 충족시

키기 위하여 대량 맞춤 생산을 달성하고자 노력하고 있
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다. 이러한 문제를 해결하기 위해서는, 공급체인 참여 

기업의 제조와 물류 프로세스 간 협업과 통합이 중요하

며, 공급체인관리(supply chain management, SCM)는 

제조 및 물류(Logistics) 프로세스를 효과적으로 운영

하기 위한 활동으로 정의할 수 있다. 또한, 최근의 기업

들은, 반응형 비즈니스 모델(Responsive-Based Business 

Model)에 근거한 SCM을 통하여, 모든 참여 기업이 동

기화된 정보를 공유하면서 공급체인의 전체적인 재고

를 줄이고 중복되는 비용을 감축함과 동시에, 고객이 

요구하는 바를 가장 신속하게 반영할 수 있는 효과적인 

운영을 도모하고 있다 [2].

그러나 지금까지 SCM에 대한 문헌은 제조와 물류 

프로세스간의 협업과 통합 보다는, 불확실성을 줄이기 

위한 방안으로 개별 프로세스 기능을 중심으로 정교하

고 복잡한 수요예측 기법 등을 발전시키는 데 초점을 

맞추어 왔다. 이는 SCM이 기업 간 의존 관계를 가지고 

서로 연계되어 있어 연구 범위가 매우 넓은 특성을 가

지고 있기 때문에, 전체 공급체인과 관련된 복잡한 프

로세스에 대한 포괄적인 분석이 매우 어렵기 때문이다. 

이로 인하여, SCM 운영 전략에 대한 연구는 주로 기능 

간 통합의 필요성에 대한 논의에 그치고 있을 뿐, 구체

적인 통합방향이나 통합 기준들에 대한 실증적 연구가 

부족한 실정이다 [3]. 

더욱이 순연(postponement) 및 투기(speculation) 전

략(P/S 전략)은 효과적인 SCM 구축에 있어 매우 핵심

적인 전략으로 인식되고 있음에도 불구하고 [4], 이들 

전략이 기업 성과에 미치는 영향에 대한 실증적 연구는 

거의 이루어지지 않고 있는 실정이다. 한편, 효과적인 

공급체인의 관리를 위해서는 무엇보다도 공급체인을 

하나의 분석 단위로 하는 공급체인 구조에 대한 연구가 

선행되어야 할 것이다. 또한, 이러한 공급체인 관리에 

대한 이론 및 실증연구를 전개함에 있어 우선적으로 고

려되어야 할 것은 제품의 특성이기 때문에, 결국 제품 

단위의 공급체인을 분석하는 것이 필수적이라 할 수 있

다 [5][6].

따라서 본 논문에서는 Pagh and Cooper [3]가 제시

한 P/S 전략에 대한 프레임워크를 활용하여, 국내 전자

업체의 사례를 통하여 제품별 P/S 전략이 공급체인 성

과에 미치는 영향을 실증적으로 살펴보고자 한다. 본 

연구의 목적은 구체적으로 다음의 두 가지로 요약할 수 

있다. 첫째, Pagh and Cooper [3]가 제시한 P/S 모델에 

대한 확장을 위하여, P/S 전략의 결정 요인 중 기업의 

“정보통신 기술 활용 환경”을 추가하고 자 한다. 또한 

이들 요인들을 이용한 profiling 분석 방법을 통하여 제

품 특성과 정보통신 기술 활용 환경을 함께 고려하여 

각 기업과 제품에 적합한 규범적(to-be) 운영 전략을 

도출하고자 한다. 둘째, 현재 공급체인에서 선택하고 있

는 운영 전략과 앞서 도출한 규범적 운영 전략과의 적

합성에 따라 기업 성과가 어떠한 차이를 보이는 지를 

밝히고자 한다. 

본 연구는, 이러한 연구 목적에 대한 실증적 분석을 

위해, 국내 전자업체를 연구 대상으로 선정하였다. 이는 

국내 전자업체는 다양한 형태의 제품군을 운영하고 있

기 때문에, 대량 생산과 규모의 경제를 활용하는 투기 

전략과 반응형 비즈니스 모델인 순연  전략 간의 적절

한 조합이 필요하다는 점에서 본 연구에 매우 적합할 

것으로 판단하였기 때문이다. 

본 연구의 구성은 다음과 같다. 제 2 장은 공급체인의 

순연 전략과 관련된 선행연구를 정리하고, 이를 바탕으

로 연구 가설을 설정하고자 한다. 제 3 장은 앞서 설정

한 연구 가설에 대한 실증 분석을 위하여 실시한 기업

의 공급체인 전략에 대한 프로파일 분석과 고객의 만족

도 측정 방법 및 연구 결과를 살펴보고자 한다. 마지막

으로, 제 4 장에서 본 연구의 요약, 시사점 및 한계점을 

살펴보고자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경 및 연구가설

1. 공급체인 투기 및 순연 전략
Pagh and Cooper [3]는 제조와 물류 분야에서의 순

연 및 투기 전략을 조합하여, [표 1]과 같은 2x2 Matrix

를 제시하였다. 이러한 P/S 매트릭스는 완전투기, 제조

순연, 물류순연, 완전순연 전략으로 구성되며, 각 전략

에 대한 설명은 아래에서 자세히 다루고자 한다.
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전략구분

물류

투기
(분산재고)

순연
(통합재고, 직배송)

제조

투기
(MTS)

완전투기
(full speculation)

물류순연
(logistics - 

postponement)

순연
(MTO)

제조순연
(manufacturing - 
postponement)

완전순연
(full postponement)

표 1. P/S Matrix (Pagh and Cooper, 1998)

1.1 완전투기 전략
완전투기 전략은 제조 기업에서 가장 일반적으로 사

용되는 전략이다 [3]. 이 전략은 기업들이 물류나 제조 

과정에서 “규모의 경제”를 달성하기 용이하다는 특징

을 가지고 있기 때문에, 고객 수요에 대한 예측을 기반

으로 전체 제조와 물류 프로세스를 완전투기 형태로 실

행하는 것이다. 다음의 [그림 1]에서 볼 수 있듯이, 수요 

예측에 의하여 생산을 하고 생산된 제품은 유통과정을 

거쳐, 고객과 가장 가까운 지점에 배치하는 방식이다.

그림 1. 완전투기 전략 개념도

이 전략은, 1980년대 이후, 국내 전자업체가 채택해온 

가장 일반적인 전략으로 볼 수 있다. 전자제품 중에서

도 저 관여 제품에 해당하는 표준 범용성 제품(오디오, 

미니카세트, 일반TV, 청소기 등)이 이에 해당된다. 이

러한 제품군은 대부분 미래 수요에 대한 예측을 통해서 

생산 및 분배되고 있으며 이러한 제품의 시장 지배를 

위해서는 짧은 배송 시간이 필수 조건이므로 가능한 고

객 가까이에 배치하고 있다. 

1.2 제조순연 전략 
제조순연 전략은 최종조립, 상품화 포장, 상표 부착과 

같이 비교적 간단한 생산 공정이 차별화가 실행되는 물

류단계의 한 지점으로 이동하여 실행되는 것을 말한다 

[3]. 즉, 제조 공정의 일부가 고객과 근접한 공급체인의 

하류 지점으로 이동하는 것이다. 이것은 [그림 2]에서와 

같이, 소매상 또는 고객의 주문대응점이 최종 물류 공

정으로 이동하는 것으로, 이러한 최종 공정은 고객의 

주문이 접수될 때까지 지연되고 있다가 고객 주문 접수

이후에 실행되어 진다. 

그림 2. 제조순연 전략 개념도

이 전략은, Dell 사가 성공적으로 수행하고 있는 전략

으로 잘 알려져 있다. 즉, 미래에 예상되는 고객주문을 

기반으로 제품 혹은 반제품을 분산된 물류 창고에 저장

하고, 고객의 최종 주문이 발생한 후에 고객이 원하는 

사양의 컴퓨터로 조립하여 배달하는 방식이다. 

1.3 물류순연 전략
물류순연 전략은 제조에 대한 투기와 물류에 대한 순

연에 기반하고 있다 [3]. 이 전략은 집중화된 물류센터

에서 소매상 (고객)에게 직접 완제품을 배송하는 형태

로, [그림 3]과 같이 소매상(고객)의 주문 지점이 공장 

또는 중앙 창고 수준까지의 상류로 이동하게 된다.

그림 3. 물류순연 전략 개념도

이 전략은, 최근 정보통신기술의 발달로 인하여, 공급

체인 참여 기업들 간의 전자적 정보공유가 용이해짐으

로써, 더욱 증가하고 있는 실정이다. 특히, 인터넷을 통

한 구매가 증가함에 따라, 소매점이나 판매점에서 굳이 

비축재고를 가지고 있지 않고 물류센터의 실시간 재고 

정보를 바탕으로 고객의 주문을 처리하는 방식이다.
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1.4 완전순연 전략
완전순연 전략은 4가지 P/S전략 중에서 가장 높은 수

준이며, 아직 그 실행에 많은 어려움이 존재하고 있다 

[3]. 이 전략은 [그림 4]에서 보는 바와 같이, 제조와 물

류 운영의 양쪽 모두를 고객 주문을 접수한 이후에 시

작한다는 것이다. 하지만, 실제로는 예측에 근거하여 제

조 공정의 일부를 실행하는 것이 유용하며, 고객의 주

문과 동시에 제조 공정의 마지막 단계를 시작하는 것이 

더욱 적절한 것으로 인식되고 있다. 

그림 4. 완전순연 전략 개념도

이 전략은, 일반적으로 대량 맞춤 생산과 일맥상통하

는 것으로, 최근 기아자동차가 고객의 요구대로 소형자

동차의 내장과 외장을 처리해 준 방식을 예로 들 수 있

다. 즉, 실제 자동차의 고유 기능을 제외한 나머지 부분

에 대하여 순연 전략을 실시하는 것으로, 제조 공정의 

마지막 부분인 색상을 처리하는 공정 등에 대한 순연 

정책을 사용하는 것이다.

지금까지 살펴 본 4개의 일반적인 P/S전략 간에는 두

개 또는 그 이상의 일반적인 공급체인의 전략적 측면이 

같이 혼합된 상태로 존재한다. 기업은, 외부 환경 및 내

부 역량 등을 고려하여, 기업에게 필요한 구체적인 전

략의 니즈를 가장 잘 충족시킬 수 있는 혼합된 P/S전략

을 채택할 수 있다. 

2. 투기 및 순연 전략의 결정 요인
많은 기업들이 효과적인 SCM을 달성하기 위해 많은 

노력을 하고 있지만, 실제 기업들은 공급체인의 복잡성

을 충분히 인식하지 못하고 있으며, 그로 인해 정확한 

P/S 전략을 채택하고 있지 못하다 [7]. 이러한 이유 중

의 하나는, P/S 전략 선택 시 고려해야 하는 요인들에 

대한 명확한 이해가 부족하고, 기존 문헌에서 제시하는 

요인들이 일부 충분하지 못하기 때문으로 인식된다. 따

라서 기업들이 최적의 P/S전략을 채택하기 위해서는 

개별 결정요인의 타당성에 대한 검토뿐만 아니라 각 기

업이 참여하고 있는 공급체인의 복잡성과 전반적인 환

경을 고려하여 추가적인 결정요인을 선택해야 한다.

기존 문헌에서, Pagh and Cooper [3]는 제품 특성, 시

장과 수요 환경, 제조와 물류 환경을 공급체인의 P/S전

략 선택에 영향을 미치는 요인으로 제시하였다. 또한, 

van Hoek [8]의 연구 결과에 따르면, 공급체인에서의 

순연전략이 본격적으로 실행될 수 있었던 주요 배경으

로 EDI(Electronics Data Interchange),  인터넷 등과 같

은 정보통신 기술의 성장을 꼽고 있다. 따라서 본 연구

는, [표 2]에서 보는 바와 같이, P/S 전략의 결정요인을, 

제품 특성, 시장과 수요 환경, 제조와 물류 환경 및 정보

통신 기술의 활용요인으로 확장하여 살펴보고자 한다.

표 2. P/S 전략 결정 요인
(Pagh and Cooper, 1998, 수정)

3. 공급체인 전략의 적합성
대부분의 기업은 하나의 공급체인 P/S 전략만을 갖

는 것이 아니라, 제품별로 특성에 맞는 여러 P/S전략을 

가져야 함을 인식하는 것이 매우 중요하다 [5][11]. 

Sonia and Power [6]는 Fisher 모델에서 제시하는 제품 

특성(기능적, 혁신적 특성)과 공급체인 전략(효율성, 반

응성) 간의 적합성에 따라 기업의 성과에 차이가 있는 



공급체인의 투기 및 순연 전략 적합성이 고객 만족도에 미치는 영향 -전자제품을 중심으로- 367

지를 살펴보았다. Selldin and Olhager [10]도 Fisher 모

델을 이용하여 공급체인 전략의 적합성에 대한 연구를 

수행하였다. 한편, Sun et al. [9]은 환경 불확실성(공급

과 수요 불확실성)과 공급체인 전략(efficient, responsive, 

risk-hedging, agile) 간의 적합성이 기업의 성과에 영

향을 미친다는 것을 제시한 바 있다.

이처럼 기업의 공급체인 전략은 그들이 생산하는 제

품의 특성에 따라 가장 적합한 것을 선택해야 한다 

[3][6]. 즉, 최상의 SCM 성과를 얻기 위해서는 제품 별 

특성에 적합한 P/S 전략을 선정하는 것(Match)이 기본

적인 방법이다. 하지만 이것을 달성하기 위한 장벽으로 

공급체인을 설계하고 관리하는 과정에서 현실적 어려

움이 있다. 이러한 어려움은 상당히 난해하고 시간이 

많이 걸리는 의사결정과정을 포함하고 있다. 

이러한 문제를 해결해 줄 수 있는 것이 프로파일 분

석으로, 이 방법은 기업의 경영자와 관리자들에게 P/S 

전략을 보다 쉽게 이해할 수 있도록 해주고 좀 더 적극

적으로 전략적인 공급체인을 운영할 수 있도록 해준다. 

또한 공급체인의 니즈가 무엇인지 정의하고, 가장 최상

의 상쇄관계의 조합을 제공하는 P/S전략을 분석하고, 

공급체인 니즈와 P/S전략 간의 연계 수준을 정할 수 있

도록 해주며, 더 나아가 공급체인의 환경과 니즈가 변

화될 것으로  예상할 때 보다 세련된 전략을 구사할 수 

있는 도구를 제공하는 것이다.

결국, 프로파일 분석은 P/S 전략 결정 요인들이 위치

하는 공급체인 니즈가 무엇인지를 정의하고, 이의 결과

로 규범적인 운영전략을 선정할 수 있게 해준다. 이 과

정을 통해서 선정된 규범적 운영전략과 현재 기업이 채

택하고 있는 운영전략과의 적합성 여부를 판단할 수 있

다. 따라서 본 연구에서는 적합성 여부(Match, 

Mismatch)에 따라 공급체인의 성과간의 영향을 입증

하고자 한다. 공급체인의 성과의 측정을 위해서는, 

Bowersox et al. [2]의 고객 서비스에 관한 만족도 측정 

모델을 이용하였다. 

Ⅲ. 연구 가설 및 모형

Pagh and Cooper [3]는 P/S 전략의 결정요인으로부

터 도출되는 규범적 전략에 적합한 P/S 전략을 선택하

는 것이 전체 SCM의 성과에 영향을 미친다고 주장한

다. 또한, Cooper [11]는 기업이 생산하는 각 제품의 특

성에 따른 규범적 P/S 전략을 선택하는 것이 기업 성과

에 영향을 미친다고 주장하고 있다. 한편, 공급체인의 

고객 서비스 성과에 대한 측정은 고객만족 경영과 고객

관계 관리에 관심을 갖는 기업에게는 궁극적인 목표가 

될 수 있다 [12][13]. 어떤 기업이 얼마나 잘 고객의 기

대와 요구를 조정하는가를 최종적으로 판단하는 것은 

바로 고객의 몫이기 때문이다. 공급체인의 서비스 성과

는 구체적인 물류활동에 대한 고객의 평가와 고객의 전

반적인 만족정도를 추가하여 측정하는 것이 필요하다. 

따라서 본 연구에서는 기업이 생산하는 제품에 적합

한 P/S 전략의 결정요인을 통하여 도출한 규범적 P/S 

전략이 현재 기업에서 적용하고 있는 P/S전략의 적합

성에 따라 기업의 성과에 차이가 있을 것이라는 가설을 

도출하고자 한다. 이에 따라 운영전략 적합성에 따른 

전반적인 고객 만족과 공급체인에 대한 고객만족에 대

하여 다음과 같은 가설을 수립하였다.

가설 1. 공급체인의 규범적 전략과 현재 운영전략이 

일치하는 경우, 전반적인 고객 만족도가 더 

높을 것이다.  

가설 2. 공급체인의 규범적 전략과 현재 운영전략이 

일치하는 경우, 공급체인 고객 만족도가 더 

높을 것이다. 

이러한 이론적 배경을 근거로 하여 다음의 [그림 5]

와 같은 연구모형을 제시하고자 한다. 연구모형에서 제

품에 대한 규범적 공급체인 운영전략은 결정요인을 기

준으로 하여 앞에서 언급한 프로파일 분석(Profile 

Analysis)을 거쳐서 정의될 수 있다. 이 과정을 통해서 

본 연구의 핵심적인 부분인 결정요인에 따른 전략의 적

합성이 분석될 수 있다. 해당 제품에 대하여 기업이 채

택하고 있는 전략과 규범적 운영전략이 일치(match)하

는 경우와 불일치(mismatch)하는 경우의 공급체인의 

성과의 차이가 있는가를 파악하고자 한다. 
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그림 5. 연구 모형

Ⅳ. 연구 방법 및 결과

1. 자료 수집 방법 및 표본 특성
본 연구는 공급체인의 운영 주체인 기업과 해당 제품

을 구매하여 사용하고 있는 고객을 대상으로 각각 설문 

조사를 2002년 7월~9월까지 3개월간 실시하였다. 기업

과 고객에 대한 각 표본의 특성 및 자료수집 방법은 다

음과 같다.

우선 본 연구의 기업 표본은 시장점유율과 기업 내 

판매 비중이 높은 제품을 위주로 선정하였다. 본 연구

에서는 제품을 분석단위로 하고 있으므로 각 기업의 제

품에 대한 공급체인을 담당하고 있거나 전체적인 공급

체인을 가장 잘 알고 있는 실무 부서장을 대상으로 설

문을 실시하였다. 자료의 수집과정에서의 오류를 방지

하기 위하여 작성된 설문을 미리 공급체인 실무 부서장

들과 내용을 검토하고 수정하였으며 이를 다시 5명의 

전문가들과 Pilot 테스트를 거쳐서 설문을 완성하였다. 

또한 응답과정의 편이성과 응답률을 높이기 위해서 웹 

설문조사와 전화 및 현장 인터뷰를 병행하였다. 해당 

기업에 이메일과 전화를 통해 응답에 동의한 총 60개의 

목표설문 중에서 40개의 설문을 회수하였고 4개 기업

의 임직원이 응답에 참여하였다. 이중에서 동일 제품에 

대해 중복 응답한 설문을 통합하여 제품단위의 31개 설

문을 본 연구의 분석대상으로 하였다. 본 연구의 가설

검정에 사용된 응답 제품의 기업별 분포는 A사 18개, B

사 9개, C사 2개, D사 2개로 총 31개 제품이다. 제품군

별 제품들을 살펴보면 가전제품인 고급형 냉장고, 냉장

고, 김치냉장고, 세탁기, 시스템 에어컨, 에어컨 및 전자

레인지와 영상·음향(A/V, Audio and Video) 제품인 

PDP TV, 디지털 평면TV, 프로젝션TV, 일반TV, DVD

와 ODD 그리고 정보통신 제품으로 노트PC, 데스크 

PC, 모니터, 프린터와 휴대폰으로 구성되어 있다. 

한편, 고객 만족에 대한 설문은하해당 제품을 사용한 

경험이 있는 고객을 대상으로 하는 설문조사는 국내에 

거주하고 있으며 최근 1년 동안 국내기업 브랜드

(Brand)의 전자제품을 구입한 경험이 있는 고객만을 대

상으로 하였다. 설문 조사 방법으로는 웹 스팟 서베이

(Spot Survey, 단기간에 집중적으로 실시하는 웹 설문

조사 방법)에 의한 패널 리서치를 이용하였다. 조사 결

과 총 2,006개의 회수 설문 중에서 최근 1년간 구매경험

이 없거나 편기가 있는 233개를 제외하고 1,773개를 분

석 대상으로 하였다. 이중에서 기업대상 설문조사 결과

와 일치하는 31개 구매하고 사용해본 경험이 상호 일치

하는 563개 설문을 최종 분석 대상으로 하였다. 즉, 구

매경험이 없는 응답자의 인지된 평가는 제외하고 실제

로 해당 제품을 구매하고 이용한 고객의 기대 수준과 

만족수준만을 분석대상으로 하였다. 

구분 항목 빈도 비율 (%)

기업

직무별

SCM 14 45.2
판매기획 10 32.3

글로벌 생산 4 12.9
상품기획 3 9.7

계 31 100.0

직급별
과장 18 58.1
차장 5 16.1

부장 이상 8 25.8
계 31 100.0

고객

연령별

10대 이하 1 0.2
20대 350 62.2
30대 167 29.7
40대 38 6.7

50대 이상 7 1.2
계 563 100.0

제품별
A/V 77 13.7
가전 267 47.4

정보통신 219 38.9
계 563 100.0

표 3. 응답자의 인구통계학적 특성 

[표 3]은 기업과 고객의 응답자하에 대한 인구 통계
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학적 특성을 보여주고 있다. 설문에 참여한 기업 응답

자의 직무별 현황을 보면 주로 공급체인을 직접 담당하

고 있는 SCM 담당자가 45.2%로 가장 많았으며 판매기

획담당자가 32.3%로 그 다음으로 많았다. 이것은 공급

체인 만을 전적으로 담당하는 것이 아니고 제품의 기획

이나 글로벌 운영 차원에서 공급체인을 관리하고 있음

을 알 수 있다.

2. 연구 변수의 조작적 정의
본 연구의 기업 대상 설문과 개인 고객 대상 설문에 

사용된 변수들은 선행 연구들에서 신뢰성과 유효성이 

실증된 측정도구들을 사용하였다. 기업 대상 설문에서 

제품의 특성 요인은 제품의 생명 주기에 해당하는 수명 

주기상의 위치, volume, 비용, 설계 특성에 해당하는 제

품 유형, 제품 범위, 가치 특성에 해당하는 자치 제공 지

점, 자본 집약도로 구성되어 있다. 또한, 시장과 수요 환

경요인은 상대적 배송시간, 배송 빈도, 수요불확실성으

로 구성되어 있다. 또한, 제조와 물류 환경요인은 제조 

환경에 해당하는 규모의 경제, 특별한 역량, 물류환경에 

해당하는 규모의 경제, 특별한 역량으로 구성되어 있다. 

정보통신기술 활용 환경에는 구매 IT활용, 물류 IT활

용, 내부 IT활용으로 구성된다. 

한편, 개인 대상 설문은 전반적 만족도와 공급체인 

만족도를 구성되어 있으며,  모든 변수들은 5점 척도를 

사용하였다. 본 연구에서는 공급체인에 대한 통합적 관

점에서의 고객서비스 성과측정을 활용하였다 [2]. 이는 

공급체인에서 물리적 배송 서비스는 고객의 만족도에 

많은 영향을 미친다는 기존 연구를 바탕으로 하고 있다 

[13]. 또한, 고객 만족도의 기대 수준과 만족 수준을 함

께 고려한 것은, 기대 수준의 경우 해당 기업에 대한 긍

정적인 평가에 기인할 뿐만 아니라, 만족 수준에 대하

여 영향을 줄 수 있기 때문이다 [13].

[표 4]는 각 변수들의 출처를 제시하고 있다.

구분 변수 설문 문항

기업

제 품
특성

제품의 생명주기
수명주기상의 위치 1
Volume 1
비용 초점 1

제품의 설계특성
제품 유형 1
제품 범위 1

제품의 가치특성
가치 제공 지점 1
자본 집약도 2

시장/수요 환경
상대적 배송시간 1
배송빈도 1
수요 불확실성 5

제조 환경
규모의 경제 1
특별한 역량 3

물류 환경
규모의 경제 1
특별한 역량 3

정보통신기술 활용 환경
구매 ICT 활용 6
물류 ICT 활용 6
내부 ICT 활용 6

전략 현행 P/S전략 1

고객 고객만족
전반적 만족도 4
공급체인 만족도 6

표 4. 측정 변수

3. 기업 설문 자료 분석
프로파일 분석(Profiling Analysis)의 주된 목적은 대

부분의 관리자들이 적당한 P/S전략을 선택할 수 있도

록 도와주고자 하는 것이며, 결정요인과 P/S 전략 간의 

연계가 어떻게 개선될 수 있는지를 구체화 하고자 하는 

것이다. 따라서 프로파일 분석은 현재(AS-IS)와 규범

적(TO-BE) 전략의 양쪽 모두를 다룬다. Profile분석은 

다음의 두 단계의 절차로 구성 된다 [3].

3.1 규범적 전략의 결정요인 선택
기업을 대상으로 하는 설문결과의 분석에는 신뢰성 

분석과 Profiling Analysis방법을 사용하였다. 신뢰성

(reliability)이란 동일한 대상에 대하여 비교 가능한 측

정도구를 사용하여 반복 측정할 경우 동일한 결과를 얻

을 수 있는 정도로 정의된다. 수요의 불확실성과 정보

통신 기술 환경 변수에 대하여 신뢰성이 평가되었으며 

다른 변수들은 자유질문(open-ended question)을 실시

하였기 때문에 신뢰성 분석을 할 필요가 없었다. 수요
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의 불확실성과 정보통신기술 환경 변수의 평가에 있어

서 모두 신뢰성이 있는 것으로 나타났다. [표 5]의 수요 

불확실성 요인 변수에 대한 Cronbach’s α값은 0.6927를 

보였으며 [표 6]에서 정보통신 기술의 활용 요인 변수

에 대한 Cronbach’s α값은 0.9364로 상당히 높은 신뢰

성을 보였다.

변수 변수제거후 계수 신뢰성

주별 규칙성 0.6305

0.6927
월별 규칙성 0.5354
계절별 규칙성 0.5355
년도별 규칙성 0.5808

판매기간 0.8141

표 5. 수요불확실성에 대한 신뢰성 검사 

변수 변수제거후 계수 신뢰성
공용 코드 정보 공유 (구매) 0.9321

0.9364

PO(구매주문) 전산화(구매) 0.9300
선적정보 공유 전산화(구매) 0.9325
지불처리 전산화 (구매) 0.9309
판매정보공유 전산화(구매) 0.9337
판촉정보공유 전산화(구매) 0.9337
공용 코드 정보 공유 (물류) 0.9308
SO(판매주문) 전산화(물류) 0.9302
선적정보 공유전산화(물류) 0.9282
지불처리 전산화 (물류) 0.9302
판매정보공유 전산화(물류) 0.9299
판촉정보공유 전산화(구매) 0.9323
마케팅 정보 공유 (내부) 0.9387
생산계획정보 전산화(내부) 0.9351
판매계획정보 전산화(내부) 0.9373
자원조달정보 전산화 (내부) 0.9342
재고정보 공유전산화(내부) 0.9342
마케팅 정보 공유 (내부) 0.9387

표 6. 정보통신 기술 활용에 대한 신뢰성 검사 

3.2 프로파일 분석
기업 표본의 자료 분석을 위해서 Pagh and 

Cooper(1998)의 Profiling Analysis방법을 이용하여 각 

제품별로 해당하는 운영 전략의 Plotting을 실시하여 

아래의 [표 7]과 같이 정리하였다.

Product 현재
운영
전략

규범적
운영
전략

전략 적합성
회사 제품

D사 평면디지털 TV 1 3 Mis-Match
C사 냉장고 1 3 Mis-Match
B사 냉장고 1 3 Mis-Match
B사 전자렌지 1 3 Mis-Match
A사 냉장고 1 3 Mis-Match
A사 노트PC 4 2 Mis-Match
A사 세탁기 1 3 Mis-Match
A사 에어컨 1 2 Mis-Match
A사 일반TV 1 3 Mis-Match
A사 ODD 1 3 Mis-Match
D사 일반TV 1 3 Middle
B사 김치냉장고 1 2 Middle
B사 세탁기 1 3 Middle
B사 시스템에어컨 4 1 Middle
B사 휴대폰 3 2 Middle
B사 DVD 2 3 Middle
A사 고급형 냉장고 1 2 Middle
A사 김치냉장고 1 2 Middle
A사 모니터 1 3 Middle
A사 시스템에어컨 4 1 Middle
A사 청소기 1 2 Middle
A사 평면디지털 TV 1 3 Middle
A사 프린터 4 3 Middle
A사 휴대폰 3 3 Middle
A사 DVD 1 3 Middle
C사 고급형 냉장고 1 1 Match
B사 고급형 냉장고 1 1 Match
B사 평면디지털 TV 3 3 Match
A사 데스크탑 컴퓨터 4 4 Match
A사 전자렌지 4 4 Match
A사 PDP 3 3 Match

표 7. 프로파일 분석 결과

 주) 1:완전투기, 2:제조순연, 3:물류순연, 4:완전순연

[표 7]에서 현재운영 전략은 해당제품에 대해서 기업

이 현재 채택하고 있는 운영 전략으로 전략을 결정하는 

요인과 별개로 기업이 채택하고 있는 전략을 선택하여 

응답한 결과이다. 규범적 운영전략은 해당 제품의 특성

과 환경을 고려할 때 해당제품에 적용되어야 할 전략으
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로 결정 요인의 점유 비중이 가장 높은 전략을 기준으

로 추가 인터뷰를 통해 최종 확정하였다. 이는 [표 2]에 

나타난 다양한 전략 결정 요인이 4가지 전략에 다양한 

형태로 분포하게 되기 때문에, 실제 담당자와의 면접을 

통하여 결정하게 된 것이다. 전략의 적합성은 현재 채

택하고 있는 전략과 규범적 전략이 적합한지를 검토하

여 Match, Mismatch로 구분하였고 결정요인의 점유비

중이 유사하게 높게 나온 여러 전략이 있을 경우에 

Middle로 구분하였다.

본 연구에서는 총 31개 제품 중에서 나머지 15개 제

품은 정확한 판단이 어려운 경우로 채택하고 있는 전략

과 규범적인 전략이 Match이거나 Mismatch인 경우가 

있지만 규범적 전략이 여러 전략을 채택할 수 있는 경

우로 분석대상에서 제외 하였다. 결국, middle로 분석된 

제품을 제외하고, ‘Match’제품 6개와 ‘Mismatch’제품 

10개의 총 16개 제품이 최종 분석대상으로써 고객 만족

도 갭 분석결과와 같이 가설 검증에 사용하였다. 

예를 들어, 기업이 현재 채택하고 있는 전략과 규범

적인 To-Be의 전략이 일치하는 제품으로 6개 제품이 

선정되었다. 예를 들어, ‘C’사의 고급형 냉장고의 경우 

현재 완전투기 전략을 채택하고 있으며 제품의 특성과 

환경을 고려한 규범적 전략도 완전투기 전략을 채택하

는 것이 바람직한 것으로 분석되었다. 이것은 현재 기

업이 채택하고 있는 전략이 적절하다고 정의되어졌다. 

또한 차이가 발생한 제품으로는 10개 제품이 선정되었

다. ‘Mismatch’의 사례로 ‘A’사의 ODD(Optical Disk 

Driver)제품의 경우 완전투기 전략을 채택하고 있으나 

물류 순연 전략을 채택하는 것이 바람직한 것으로 분석

되어져서 채택된 전략과 규범적 전략이 불일치하는 것

으로 정의 되어졌다. 

4. 고객 설문 자료 분석
고객 서비스 만족에 대한 신뢰도 검증을 위하여 

Cronbach’s α계수를 이용하였으며 아래의 [표 8]에 제

시되어 있는 신뢰도 검증결과를 보면, 대체로 0.70 이상

의 높은 신뢰도를 나타냈다. 고객이 느끼는 전반적인 

만족정도에 대한 Cronbach’s α계수는 0.7038로 신뢰성

이 있는 것으로 나타났다 [14]. 

변수 측정 항목
Cronbach‘s 
Alpha

전반적
만족도

디자인, 색상, 가격의 전반적 기대수준

0.704
디자인, 색상, 가격의 전반적 만족수준
원 주문 사양으로 배달수행 기대수준
원 주문 사양으로 배달수행 만족수준

공급
체인
만족도

제품 배달 소요 시간에 대한 기대 수준

0.824

제품 배달 소요 시간에 대한 만족 수준
제품, 납기, A/S정보 제공에 대한 기대수준
제품, 납기, A/S정보 제공에 대한 만족수준
납기약속 준수에 대한 기대수준
납기약속 준수에 대한 만족수준

표 8. 고객 만족 변수의 신뢰성 분석 결과

또한, 공급체인과 관련된 배달 소요시간, 정보제공과 

납기 약속 준수와 같은 공급체인 만족도에 대한 

Cronbach’s α계수는 [표 8]에서와 같이 0.8238로 상당히 

높은 신뢰성이 있는 것으로 나타났다 [14].

또한 고객 대상 설문 항목에 대하여 타당성(Validity)

분석으로 요인분석(Factor Analysis)을 실시한 결과, 

[표 9]에서 보는 바와 같이 전반적인 만족과 공급체인

에 대한 만족이라는 두 개의 요인으로 분석되어 타당성

이 있는 것으로 나타났다 [14].

항목 설문 항목 공통성 요인1 요인2

전반적 
만족도

V1 전반적인 기대수준 0.663 - 0.814
V2 전반적인 만족수준 0.687 - 0.821
V7 제품사양 기대수준 0.547 - 0.598
V8 제품사양 만족수준 0.592 - 0.615

공급체인 
만족도

V3 주문처리시간 기대수준 0.607 0.765 -
V4 주문처리시간 만족수준 0.648 0.789 -
V5 정보제공 기대수준 0.459 0.564 -
V6 정보제공 만족수준 0.514 0.593 -
V9 납기준수 기대수준 0.669 0.808 -
V10 납기준수 만족수준 0.699 0.828 -

고유값 (Eigen Value) 4.697 1.837
분산비율 (%) 46.966 13.873
누적분산 (%) 46.966 60.839

표 9. 고객 만족 변수의 요인 분석 결과
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5. 연구 가설 검증
[표 10]에서 보는 바와 같이, 공급체인의 규범적 전략

과 현재 운영전략이 일치하는 기업의 전반적 만족도(평

균, 3.74)와 공급체인 만족도(평균, 3.58)가 그렇지 않은 

기업의 전반적 만족도(평균, 3.40)와 공급체인 만족도

(평균, 3.21)보다 더 높게 나타날 뿐만 아니라, 두 그룹

의 기업들 간 평균 차이가 통계적으로 유의한 값을 가

지는 것으로 나타났다 [14]. 따라서 본 연구에서 제시한 

가설은 유의한 것으로 나타났다. 결국, Pagh and 

Cooper (1998)의 연구를 바탕으로, 본 연구에서 제시한 

공급체인의 순연에 대한 규범적 전략에 적합한 운영 전

략을 수행하고 있는 제품일수록 더 좋은 성과를 내고 

있다는 것을 제시해 주고 있다.

종속
변수

독립
변수

평균
Mean
Difference

표준
편차

사례 
수

F값 F Sig.

전반적
만족도

일치 3.74
.343*

0.574 35
4.402 0.013

불일치 3.40 0.652 110
공급체인
만족도

일치 3.58
.375*

0.607 35
6.497 0.020

불일치 3.21 0.688 110

표 10. 분산 분석 결과

주) * : 0.05 수준에서 유의함. / 일치 : 현재 운영 전략과 규범적 전략이 
동일함. / 불일치: 현재 운영 전략과 규범적 전략이 상이함.

Ⅴ. 논의

본 연구는 공급체인에서의 전통적인 순연전략의 정

의와 개념, 형태, 순연전략의 성과측정과 사례를 접목하

여 프로파일 분석을 위한 프레임웍을 확장하였다. 특히, 

정보통신 기술의 활용은 글로벌 경쟁상황에서 기업들

이 순연 전략을 활용할 수 있는 필수적인 요소로써 이

를 추가하였다. 또한 이를 통해서 운영 전략의 현상과 

그 결과에 대한 분석이 이루어 졌다는 점은 새로운 시

도로 보여 진다. 지금까지 공급체인 관리에 대한 연구

는 주로 수요예측이나 재고관리를 위한 계획, 통제 시

스템 등의 특정 기능을 중심으로 하는 부분적 접근이 

주류를 이루었다. 반면에 본 연구는 하나의 제품을 분

석단위로 공급체인 전반에 걸친 운영 전략의 형태와 그 

성과를 포괄적으로 측정, 분석하는 것이 주가 되었다.

한편, 본 연구는 실무적 측면에서 다음과 같은 시사

점을 제공해 준다. 첫째, 프로파일 프레임웍을 통해 기

업이 스스로 공급체인의 운영전략을 진단할 수 있도록 

하였다. 구체적으로 국내에서 공급체인관리에 선두주

자라고 할 수 있는 전자산업을 선정하여 프로파일 분석

을 시도함으로써 다른 산업의 경우에도 유사한 분석이 

가능함을 보여주고 있다. 

둘째, 프로파일 분석 방법을 이용하여 규범적인 운영

전략을 밝혀내고 현재 채택하고 있는 전략과 비교 할 

수 있도록 하였다. 특히, 복수 제품을 취급하고 있는 기

업의 경우에 해당 제품에 적합한 운영전략을 찾아내고 

유사 제품 그룹간 통합적인 전략을 구사하는 기준으로

서 사용하는 것이 가능할 것으로 보인다.  

셋째, 기업이 운영하고 있는 전략이 실제로 고객에게 

어떠한 영향을 주는지에 대하여 실증적인 분석을 통해 

제품의 특성과 환경에 적합한 전략을 전개한 경우 종합

적인 만족도와 구매 이후의 서비스 갭이 긍정적으로 증

가됨을 입증하였다. 이것은 각 기업이 제품별로 특성 

및 환경에 맞는 전략을 구사하여야 함을 강하게 시사하

고 있는 것이다. 

넷째, 본 연구의 결과를 토대로 기업은 제품의 특성

과 환경의 변화가 예상될 때, 해당 제품의 공급체인 운

영전략을 주기적으로 점검해 볼 수 있을 것이다. 예컨

대 제품의 수명주기가 도입기에서 성장기로 이동하고 

수요가 급증하면서 물류 운영상의 규모의 경제가 필요

한 상황이 도래한다면 본 연구에서 제시한 프로파일 분

석을 이용하여 전략의 재점검이 가능할 것이다. 즉, 본 

연구는 제품의 동태성을 감안한 주기적인 공급체인 전

략관리의 변화에 대한 시사점을 제시하고 있다.

Ⅵ. 결론

이상과 같은 연구 의의와 시사점에도 불구하고, 본 

연구는 다음의 몇 가지 한계가 있으며 앞으로 이에 대

한 해결을 통하여 보다 심도 있는 연구가 이루어 져야 

할 것이다.

첫째, 본 연구는 분석 대상을 국내에 판매된 제품으
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로 한정하였다는 점이다. 글로벌 경쟁 체제하에서는 좀 

더 복잡한 공급체인이 운영되고 있으며 지역별 특성을 

반영하기 위한 주요 의사결정 요인이 추가로 존재할 것

으로 추정된다. 때문에 본 연구 결과를 일반화시키기 

위해서는 글로벌 판매 제품에 대한 연구가 이루어 져야 

할 것이다.

둘째, 공급체인의 내부적인 운영성과는 낮은 비용으

로 고객의 니즈를 충족시키는 것이다. 본 연구의 결과

가 보다 현실적으로 인식되기 위해서는 해당 기업의 제

품별로 공급체인의 비용효과에 관한 연구가 이루어 져

야 한다. 하지만 국내 기업의 대부분은 납기 준수 비율, 

즉납율과 같은 지표는 관리하고 있으나 제품별로 공급

체인에서 발생하는 총 비용을 관리하지 못하고 있는 실

정이다.  이것은 다양한 생산 방식과 공급체인내의 다

양한 참여자들 간에 발생하는 비용을 효과적으로 산출

하기 어려운 한계를 가지고 있기 때문인 것으로 추정된다.

셋째, 프로파일 분석에 사용된 결정요인과 공급체인 

운영전략과의 포괄적인 연관성에 관한 추가 연구가 필

요하다. 본 연구에서는 선행연구 결과를 기준으로 분석

된 결과에 따른 전략의 적합성 여부와 공급체인의 성과

측정에 초점을 두었으므로 결정요인과 운영 전략간의 

연관성은 검증하지 않았다. 비록 본 연구가국내에서는 

처음으로 시도되는 연구로서 의의가 있지만, 포괄적인 

타당성을 확보하기 위한 연구가 앞으로 이루어져야 할 

것으로 보인다. 
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