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국 문 요 약

2009년부터 시작된 소상공인 조직화 지원 사업은 2013년 들어 소상공인 협업화 지원 사업으로 변하면서 정책적 위치를 확립해 나가고 

있다. 이 지원 사업은 크게 두 가지 측면을 지원하고 있는데, 하나는 유통의 효율화를 위해 소상공인들을 조직화 하여 규모의 경제 측면을 

강화시키는 것이고, 다른 측면은 방문교육을 통하여 경영을 개선하고 효율성을 제고하는 것이다. 본 연구에서는 소상공인 조직화 지원 사업

의 두 가지 측면 중 방문교육의 영향에 대해서 연구한다. 세부적으로는 사업체 형태를 체인형 소상공인과 조합형 소상공인으로 나눠 방문

지도 교육의 품질이 경영성과 및 지원 사업의 충성도에 주는 영향을 실증적으로 분석하였다. 분석 결과, 지원 사업의 충성도에는 방문지도 

교육의 품질이 사업체 형태에 상관없이 유의한 영향을 주는 것으로 분석되었다. 그러나 경영성과에는 조합형 소상공인의 사업장에서만 방

문지도교육의 품질이 유의한 영향을 주는 것으로 분석되었다. 따라서 소규모 점포 조직화 지원 사업에 대한 충성도를 높여 계속적으로 지

원 사업을 받게 하기 위해서는 방문지도교육의 품질을 높여야 하며, 소상공인들의 경영성과를 높이기 위해서는 사업체 형태를 고려해야 함

을 시사하고 있다.

핵심주제어: SSM, 소규모 점포 조직화 지원 사업, 교육 지원 서비스 품질, 충성도, 경영성과

Ⅰ. 서론

한 국가의 경제가 일정도의 성숙도를 갖추지 못하고 있는 

경우에는 대부분 업종에서 공급이 수요를 충족시키지 못하여 

재고의 위험이 낮은 판매자시장(Seller's Market)을 형성한다. 
판매자시장에서는 프로모션이나 가격할인이 없더라도 수요가 

많기 때문에 대부분 상품들의 재고가 남지 않는다. 반면, 산

업이 고도화되고 공급이 과밀화되면 공급이 수요를 추월하는 

구매자시장(Buyer's Market)이 형성된다(Ogata, 2002)구매자 시

장에서는, 판매자 간 경쟁이 치열해지고 대체제가 많이 존재

하게 되어 소비자의 요구를 파악하고 적절히 대비하지 못한

다면 많은 어려움을 겪게 된다.
과거의 국내 소매업은 공급이 수요를 초과하는 전형적인 판

매자 시장이었다. 계속된 인구 증가로 인해 새로운 수요의 

창출이 기대될 수 있었으며 소매업의 주요 수요 대상은 소매

업 주변의 상권을 중심으로 발달하였다. 하지만 1995년 유통

시장 개방 이후 유통 시장에 외국 자본의 도입으로 대형마트

가 줄지어 등장하였으며 저렴한 제품을 찾는 소비 유형의 변

화로 소매업을 생계의 수단으로 삼고 있던 소상공인들은 경

쟁력을 잃고 그 수가 계속 감소해 왔다. 또한 장거리 운송 

능력과 통신 수단의 발달로 전국이 일일 생활권역에 돌입하

면서 인터넷 쇼핑몰, TV 홈쇼핑과 같은 신업태가 등장하였

고, 이로 인해 소매업의 경쟁은 훨씬 치열해 졌다. 뿐만 아니

라 대형마트의 전국적인 과점현상으로 인해 경쟁이 치열해지

면서(Lotte Departmentstore Distribution Strategy Research, 2009), 
기업형 슈퍼마켓 (SSM, Super Super Market) 개설을 늘려 지

역 소규모 슈퍼마켓이나 상가들이 줄지어 폐업하고 있어 전

국적인 이슈로 떠올랐다(Sinsegae Distribution Industry 
Research, 2009). 이런 상황에서 정부는 대형유통업체로부터 

소상공인을 보호하기 위하여 크게 2가지 방향으로 노력을 하

고 있다.
첫 번째는 2010년 유통산업발전법과 대·중소기업 상생협력 

촉진에 관한 법률 개정으로서 전통시장이나 전통상점가 경계

로부터 1km를 전통상업보전구역으로 지정해 소상공인의 상

권을 보호하는 것을 목표로 한다.
그러나 이 법률은 SSM 등록을 제한하는 미봉책일 뿐이며 

근본적인 해결 방안은 될 수 없다(Park and Sin, 2010). 또한 
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Nakamura and Church(2003)에 따르면 정부의 규제는 내용, 강

도, 대상 등에 따라 이해당사자간 갈등을 초래할 수 있는데, 
Choi and Hong(2011)은 유통산업발전법과 대·중소기업 상생협

력 촉진에 관한 법률은 기존의 하향식 규제 결정으로서 대형

유통업체와 소상공인들의 갈등을 초래할 수 있다고 하였다.
두 번째는 소규모 점포 조직화 지원 사업(RSS: retailer 

support system)으로서, 중소소매업자들의 잇따른 폐업과 같은 

문제들의 심각성을 인식하고 상생을 위한 경쟁력 제고를 위

하여 소상공인 진흥원이 2009년부터 실시하고 있는 사업으로, 
지역 중심의 소규모 슈퍼마켓이 체인본부 또는 조합을 중심

으로 공동구매, 진열/재고/수·발주 등 매장관리 효율화를 통해 

어려운 경기 상황을 극복할 수 있도록 지원하며, 특히 기업

형 슈퍼마켓과의 경쟁력을 높이는 데에 초점을 둔 사업이다. 
사업 내용으로는 가맹점 현장지도 및 공동브랜드 활용을 위

하여 전문가의 현장지도를 지원하고, 유통정보관리시스템의 

구축을 지원하여 매장관리의 효율성을 제고하며, 점포주에 

대한 방문지도 교육을 실시하여 합리적인 경영기법이 확산 

될 수 있도록 하였다. 그러나 소상공인 조직화 지원 사업에 

관한 연구는 매우 부족한 실정이며, 특히 지원 사업의 가장 

큰 측면 중 하나인 방문지도 교육 품질의 영향에 관한 연구

는 전무한 실정이다. 따라서 본 연구에서는 방문지도 교육의 

품질이 소상공인들의 경영성과인 수익증대와, 소상공인들이 

지원 사업을 자발적으로 계속 이용하게 하기 위한 충성도에 

영향을 주는지 실증적으로 분석하였다. 세부적으로는 사업체 

형태와 매장면적, 입지유형을 고려하여 분석하였고, 이에 따

른 차별화된 제언을 통하여 향후 교육지도, 지원 등을 포괄

하는 총체적 사업 계획 수립에 도움을 주고자 한다.

Ⅱ. 연구의 배경

2.1 유통시장 개방과 대형 유통업의 영향에

관한 연구

소상공인과 관련된 지원 사업이 시작된 계기는 유통시장 개

방을 빼놓고 이야기 할 수 없다. 유통시장 개방은 유통업에 

큰 파문을 일으키는 사건이었으며, 개방 이후 대형할인점의 

점포개설이 급격하게 증가하면서 중소유통업체는 타격을 받

아왔다(이정희, 2002). 유통시장 전면개방에 따른 국내 유통업

에 대한 파급효과에 대한 연구는 개방 전부터 지속적으로 이

루어져왔다. 
1990년대 후반에서 2000년대 초반의 연구 자료들은 대개 유

통개방 이후 3, 4년간의 데이터를 이용하였기 때문에 근시안

적이고 장기적인 안목이 부족한 것이 사실이다. 그리고 유통

개방으로 인한 국내 유통산업에 미친 부정적인 영향 보다는 

긍정적인 측면에 초점이 맞춰져 있다. 물론 국내 유통산업은 

1995년 유통시장 개방 이후에 비약적으로 발전하였고 고도화, 
선진화를 이룰 수 있었다. 하지만 전체 유통업 성장의 대부

분은 대형마트나 편의점, 무점포와 같이 대기업의 자본을 앞

장세운 대규모 업태이거나 새로운 형태의 신 업태들의 몫으

로 돌아갔으며 도리어 이전까지 유통 산업의 대부분을 차지

하고 있던 소상공인들은 점점 그 수와 규모가 줄어들고 있는 

것을 알 수 있다.

연구 주체 연구 제목 연구 내용 요약

(Daewoo

Economic

Research

Institute,

1995)

「1996년 
유통시장 전면 
대외 개방에 
따른 영향평가 
및 대응방안」

개방 이후 국내 유통시장을 예측
(정부규제 약화, 첨단 유통서비스 도입,

업체 간 경쟁 심화, 유통시장에 대기업의 
참여로 제조업체 지배형의 유통구조 붕괴,

유통시장   재편, 소비자 편익 증대 등)

(The Korea

Chamber of

Commerce &

Industry,

1997)

「21세기 
유통비전-유통

산업의 
발전전략」

긍정적 관점
(국내 유통업체들이 경쟁력 제고를 위해 
조직화, 정보화, 시스템화와 같은 혁신 
노력을 통해 유통비 절감, 고객 서비스   
품질 향상과 같은 국내 유통산업 
효율화에 기여)

부정적 관점
(외국 유통업체를 통한 외산품의 국내 
시장 유입으로 대외 무역적자 악화,

대자본을 기반으로 하는 대형마트의 
등장으로 서비스, 제품, 규모 경쟁력이 
약한 국내 영세 유통업체에 상당한 타격)

(Korea

Institute for

Industrial

Economics &

Trade, 1999)

「21세기를 
위한 유통산업 
발전전략과 
정책과제」

전문가를 대상으로 설문조사 결과   
유통시장 개방으로 인해 신업태의 등장과 
점포의 대규모화가 이루어져 기존의 
낙후되고 영세한 유통산업을 
개선함으로써 경쟁력을 높이는 분위기를 
조성하여   산업 전반에 긍정적인 양향을 
미치고 있다고 결론

(Suh and

Bae, 2002)

「우리나라 
유통 업태별 
성장예측모형  

연구」

대형할인점의 판매액은 IMF 이후 
소비자들의 지출 추세와 무관하게 연 
40% 정도의 고공성장을   계속해서 
이루고 있어 다른 소매업태와는 차별되는 
성장추세를 보임

<표 1> 유통 시장 개방 직후 발표된 연구

연구 주체 연구 제목 연구 내용 요약

(The Korea

Chamber of

Commerce &

Industry,

2005)

「통계로 보는 
유통개방 
10년」

지난 10년간 소매업체의 생산성 격차 
심화, 중견 소매업체의 열세, 업태별 

수익구조 격차 심화와 같은 문제점 보고

(Korea

Institute for

Industrial

Economics &

Trade, 2006)

「유통산업 
구조 변화와 
업태별 핵심   

이슈」

기존의 상권에 자리 잡고 있는 
재래시장과   슈퍼마켓의 취약점이 

대형마트가 확장하는데 도움 됨을 발견

(Lee, 2007)

「대형마트가 
유통시장에 
미치는 

효과분석」

중소 유통업과 대형마트 간의 역학관계를  
파악하는데 중점을 두고 있으며, 그 

결과로 대형마트의 증가와 소매점 수의 
감소는 밀접한 상관관계가   있다는 것이 
도출되었으며, 이에 따른 유통 정책의 

시사점을 제시

(Yun and

Lee, 2009)

「국내 
슈퍼마켓의 
현황과 

발전방향에   
관한 연구」

기업형 유통점의 확대로 인해 슈퍼마켓이  
처해 있는 문제점을 진단하고 
슈퍼마켓의 발전 방향을 제시

(Mah and

Ahn, 2012)

「대형마트 
영업규제의 
의미와 

중쇼유통업과
의 상생발전 
방안 」

대형마트와 SSM이 중쇼유통업체에게 
미치는 부정적 영향을 정리하고 

영업규제의 장단점을 밝혀 정책의 방향을 
제시함

<표 2> 대형 유통업의 영향에 관한 연구
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2000년도 이후의 유통시장 개방에 관한 연구들은 대형마트

의 확장으로 인한 중소 소매업의 영향에 관한 연구들이 주를 

이루고 있다. 세부적으로 대형마트의 확장에 따른 부정적인 

측면들을 분석한 연구들이 주를 이루고 있으며, 이에 따른 

중소 소매업체의 문제점과 발전방향에 대한 연구가 주를 이

루었다. 대형마트의 확장에 따른 부정적인 측면들을 분석한 

연구들은 크게 3가지 측면으로 나눠볼 수 있다. 
첫째, 대형마트의 진출로 인해 지역경제가 황폐해 진다는 

것이다. 2011년 지식경제부 자료에 따르면 대형마트의 매출

액 대비 지방세 비율은 매출액의 1%에도 미치지 않으며, 대

표적인 대형마트 3사의 매출을 보면 26조원에 달하나 지방세

는 1000억 정도로 밝혀졌다. 이처럼 세금과 비용 등을 제외

한 나머지 수익은 물품 일괄구매 등의 이유로 본사로 보내지

고 있는 것이다. 이렇게 지방에서 유출된 자본은 다른 지역

의 대형마트 입점을 위해 재투자 될 것이고, 이러한 자본 흡

수가 여러 지역에서 발생하게 되는 것이다.
둘째, 대형마트는 순 고용효과를 감소시킨다. Won(2008)은 

대형마트의 고용창출은 중소유통기업의 실업에 기반한 결과

이며 그 비율은 1.8배로 대형마트의 고용이 늘어날수록 전체

적인 실업률은 늘어난다고 하였다. 또한 대형마트는 절대 다

수의 인력을 비정규직으로 채용하여 실제 고용에는 큰 도움

을 주지 못한다(Kim, 2013).
해외에서는 대형마트의 고용에 관련된 비판적인 연구 결과

가 예전부터 제기되었다. Jacques et al.(2003)는 급격한 성장에

도 불구하고 매우 낮은 수준을 보이는 월마트의 임금수준을 

지적하면서, 월마트의 낮은 가격 뒷면에는 노동 착취를 통한 

노동자의 권익문제가 존재함을 주장했다. 실제로 월마트의 

계약직 노동자들은 최저 임금을 받고 있으며 생활을 영위하

기 위해서 두 개나 세 개까지 추가적인 일을 병행하고 있는 

것으로 나타났다. 또한 Bianchi and Swinney(2004)도 그의 연

구에서 월마트의 계약직 노동자들의 평균 임금(시간당 8.23 
달러)이 일반적인 식료품점 노동자들의 평균 임금(시간당 

10.35 달러)에 보다 낮았으며 한 가정이 최저 생활을 유지하

는데 한참 못 미치는 것으로 나타났다. 또한 열악한 근무환

경 등 대형 유통점이 비용을 절감하기 위해서 계약직 노동자

의 희생을 강요하지만 정작 월마트의 임원들은 계속해서 부

유해지고 있는 양극화를 초래하고 있다.
셋째, 대형마트는 중소 유통점에 불공정 거래를 강요한다. 

대형할인점의 시장 집중현상은 중소 납품업체에 대한 영향력 

강화로 이어지고, 이는 불공정 거래로 이어지게 된다(Shin, 
2010). 공정거래위원회가 2009년 11월 51개 대형 유통업체와 

8530곳 중소납품업체를 대상으로 불공정행위 실태조사를 벌

인 결과 51개 업체 모두 부당반품, 경품제공, 저가납품 강요 

등과 같은 불공정거래를 강요했다고 밝혔다.

2.2 중소 유통업 활성화를 위한 제도 및 연구

중소 유통업의 상권을 보호하고 활성화하기 위한 제도를 도

입하고 있는 흐름은 전 세계적으로 발생하고 있다. 대표적인 

제도를 수행하고 있는 국외의 국가는 미국, 영국, 일본 등이

다. 미국의 경우 1990년 이전부터 교외지역에 대형 쇼핑센터 

및 편의시설이 집중됨에 따라 중심시가지의 공동화를 막기 

위하여 상권개선구역(BID; Business Improvement District)제도

를 시행하고 있다. BID는 이해관계자들이 조직화하여 자율성

을 가지고 일정한 지역 내에서 자신들이 개선해 나갈 수 있

는 프로그램을 운영, 관리하는 사회제도로서 많은 성공을 거

두고 캐나다, 뉴질랜드, 남아공 등에서 벤치마킹하여 수행하

고 있다(Hoyt, 2003).
영국의 경우 제조기반 산업의 하강과 지역사회 경쟁구도 형

성의 해결점을 찾고자 1987년 타운센터매니저(TCM; Town 
Centre Management) 조직이 등장하였고 현재는 지속가능한 발

전을 목표로 지역 특성에 맞는 경제활동, 문화 및 관광전략

을 시행하고 있다(Park and Choi, 2006).
일본의 경우에도 1996년을 정점으로 계속해서 소매점포가 

마이너스 성장세를 보이면서 1998년 중심시가지 활성화법을 

제정하였고, 중심시가지에 상업 집적을 종합적으로 관리하는 

도심관리조직(TMO; Township Management Organization)을 설

치하여 상권을 관리하였다(Park and Choi, 2006).
각 정책별로 대표적인 연구를 살펴보자면 <표 3>과 같다.

제
도
명

연구 제목 연구 요약 참조

BID

Business

Improvement

Districts and the

“New”

Revitalization of

Downtown

BID가 어떻게 도심지에 새롭게 
활력을 주는지 설문을 통하여 

검증, 도시의 크기에 따라 서비스 
딜리버리가 달라짐

(Mitchell,

2001)

Do Business

Improvement

District

Organizations

Make a

Difference?

BID도입 여부에 따라 도시의 
범죄율에 연관이 있음을 제시

(Hoyt,

2005)

TCM

Town centre

management in

the UK: a

review, synthesis

and research

agenda

시내 중심 관리 제도의 자원 
유래와 후속 결과 및 구조상의 

관계를 개념화 하기 위한 
프레임워크 제시

(Warnaby

et al.,

1998)

Marketing town

centres:

retailing and

town centre

management

450개가 넘는 TCM조직들의 
마케팅 차별화를 위한 방안을 
모색하고 마케팅 내/외부적 

요소들의 서열화 및 구조화함

(Warnaby

et al.,

2005)

Town centre

management

and

regeneration: the

experience in

four English

cities

4개의 도시에서 수행된 
TCM조직들을 비교하고 각 
도심의 유형별로 도심 재건 

방향을 예측할 수 있는 모형의 
아웃라인을 제안함

(Otsuka

and

Reeve,

2007)

<표 3> 제도별 해외 연구
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미국의 경우 1990년 후반에서 2000년 초반 BID의 효과 및 

개선점에 대한 연구가 주를 이루었다가 2000년 중반에 들어

서면 BID와 다른 사회적 상황과의 관계를 보는 연구로 연구

의 방향이 바뀌고 있는 것을 알 수 있다. 영국의 경우에는 

미국과는 다르게 지속적인 TCM의 개선점과 활성화 방안을 

찾기 위한 연구가 주를 이루고 있다. 일본의 TMO에 관련된 

연구는 정부의 역할이 매우 큰 만큼 우리나라와 상황이 매우 

비슷하나 국제 저널에 소개된 연구는 매우 부족한 실정이다.

2.3 유통 조직의 유형

유통 분야에서의 조직은 크게 대규모 직영점형 체인과 프랜

차이즈형 체인, 임의가맹점형 체인으로 나뉜다. 이 조직들을 

살펴보면, 직영점형 체인이란 체인본부가 자기자본을 통하여 

자기 점포를 독자적으로 운영하고, 모든 소매점포를 직영하

는 사업체 형태를 의미하며, 대표적인 예로는 이마트, 홈플러

스와 같은 대형 업체들이 이 분류에 속한다. 다음으로 프랜

차이즈형 체인이란 체인본부가 가맹점들을 관리 및 감독하며 

동일한 영업 방식 및 광고를 하는 사업체 형태를 의미하며, 
대표적인 예로는 베스킨라빈스, BBQ치킨과 같은 직영점이 

이 분류에 속한다. 마지막으로 임의가맹점형 체인이란 동일 

업종의 소매점들이 공동구매, 판매 등의 사업을 같이 수행하

는 사업체 형태를 의미하며, 세부적으로는 도매점 주재인 체

인형 소상공인과 소매점 주재인 조합형 소상공인으로 분류된

다(Jun, 2008).
위의 분류에서 알 수 있듯이, 소상공인 조직화 지원 사업에

서 직영점형 체인과 프랜차이즈형 체인은 지원에서 제외된다. 
그 이유는 직영점형 체인은 대규모 자본과 연결되어 소상공

인과는 거리가 멀고, 프랜차이즈형 체인의 경우 본사의 경영

기법을 가맹점이 따르는 형태로서 독립적 소상공인과는 거리

가 멀기 때문이다.
따라서 소상공인 조직화 지원 사업에서 지원하는 유통 조직

은 임의가맹점형 체인 중, 도매점 주재 체인형 소상공인과 

소매점 주재 조합형 소상공인이다. 체인형 소상공인과 조합

형 소상공인은 그 주체가 가맹점이고, 전체 가맹점이 수평적

인 관계를 갖고 있다는 점은 동일하나, 체인형 소상공인은 

하나의 도매상이 주가 되어 타인 자본의 점포를 체인화한 사

업이며, 조합형 소상공인은 소매점 협동조합이 체인사업에 

진출하여 공동구매 등의 영업을 함께 수행하는 것을 의미한

다.

2.4 소규모 점포 조직화 지원 사업 관련 연구

앞선 연구들과 시장 동향을 통하여 설명하였듯이, 대형 유

통점의 무분별한 확장은 소비자에게 저렴하고 질 좋은 서비

스를 제공하여 긍정적인 측면도 있으나, 많은 부정적인 측면

을 야기한다. 따라서 해외 사례에서처럼 우리나라에서도 중

소 유통업의 경쟁력 강화를 위한 사업을 시행하고 있고, 이

에 대한 연구들이 이루어졌다.

연구 주체 연구 제목 연구 내용 요약

(Kim et

al., 2008)

소규모점포의 
조직화 전략에 관한  

연구

소규모 점포의 조직화 필요성을 
역설하고, VC(Voluntary Chain)를 
조직하여 규모의 이익을 얻을 수 있는 
방안 제시

(Song

and

Beom,

2011)

「재래시장의 
고객지향적인 
상인조직화   
연구」

SSM의 영향으로 축소되어 가는 
중소소매상의   활성화를 위한 
경영성과를 높여줄 수 있는 요인을 
제시함. 상인조직의 특성에 따라 
경영성과에 유의한   영향을 미치는 
것으로 분석됨

<표 4> 소규모 점포 조직화 지원 사업 관련 연구

그러나 2009년 정책이 시행된 이후로 아직까지도 많은 연구

가 이루어지지 않았고 소규모 점포 조직화와 관련된 국내 연

구는 위 <표 4>와 같다.

Ⅲ. 연구가설 및 연구모형

3.1 연구가설

3.1.1 지원 사업 충성도

자발적인 지원 사업 참가를 위해서는 지원 사업에 대한 충

성도를 높일 필요가 있고, 그 원인 요소로서 방문지도 교육

의 품질은 매우 중요한 요소이나, 기존 경영학 연구에서 지

원 사업 교육 품질의 영향에 대한 연구들이 미비하다. 이에 

본 연구에서는 서비스품질의 개념을 사용하여 교육서비스품

질과 충성도의 관계에 대해서 실증적으로 분석하고자 하였다. 
교육서비스와 충성도 관련 연구들은 여러 세부 분야별로 다

양하게 이루어졌으며 교육서비스의 품질이 서비스를 제공하

는 기관에 대한 수요자의 충성도를 높이는데 중요한 요인이

라고 일관되게 설명하고 있다(Cha and Chung, 2008; Chang et 
al., 2010; Kang and Park, 2011).
방문지도 교육 품질 또한 지원 사업에 대한 충성도를 높이

는데 긍정적인 영향을 줄 것이라고 생각하여 다음과 같은 가

설을 설정하였다.

가설 1. 방문지도 교육 품질은 지원 사업 충성도에 정의 영

향을 미칠 것이다.

3.1.2 경영성과

교육 서비스의 품질이 기업의 경영성과에 영향을 주기 위해

서는 다른 많은 변수들이 존재할 수 있기 때문에 인과관계에

서 설명이 힘든 부분이 있고 연구 또한 그 수가 매우 적다. 
하지만 Choi et al.(2011)은 기업의 교육서비스 품질이 경영성

과에 영향을 주는 것을 밝혔으며 (Korea Institute of Finance, 
2011)에서 밝힌 소상공인의 낮은 IT정보화수준과 고객 서비

스 마인드의 부족은 좋은 품질의 교육서비스를 통해서 얼마
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든지 개선이 가능하고 이에 따라 장·단기적인 경영 성과에도 

영향을 줄 수 있다.
소규모의 상공인들 역시 이러한 연구들과 일관적 결과를 보

일 것으로 판단하여, 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 2. 방문지도 교육 품질은 경영성과에 정의 영향을 미

칠 것이다.

3.1.3 사업체 형태

소상공인 조직화 지원 사업에서 지원을 받고 있는 소상공인 

사업체는 임의가맹점형 체인 업체들이고, 세부적으로는 도매

점 주재 체인형 소상공인과 소매점 주재 조합형 소상공인으

로 나눌 수 있다(Jun, 2007). 두 사업체 형태에 따라 구매력

(Buying Power)면에서 큰 차이는 나지 않지만, Jun(2007)에 따

르면 성과집단별로 특성의 차이가 분명히 존재하고, 조합에

서의 지원과 체인에서의 지원은 그 차이가 존재하기 때문에 

본 연구에서는 사업체 형태에 따라 충성도, 경영성과에 대한 

교육품질의 영향에서 조절효과를 보일 것으로 생각하여 다음

과 같은 가설을 설정하였다.

가설 3-1. 방문지도 교육 품질과 충성도와의 관계에서 사업

체형태는 조절효과를 가질 것이다.
가설 3-2. 방문지도 교육 품질과 경영성과의 관계에서 사업

체형태는 조절효과를 가질 것이다.

3.2 연구모형

앞선 가설들을 토대로 본 연구에서는 다음과 같은 연구모형

을 도출하였다.

<그림1> 연구모형

연구 모형은 방문지도 활동의 교육품질이 지원 사업에 대한 

충성도와 경영성과에 각각 영향을 주는데 그 영향에서 사업

체 형태가 조절변수 역할을 한다는 모형이다. 외부 다른 지

원여부는 각 사업체 형태에 따라 소상공인이 개별적으로 받

은 지원이 따로 있으므로, 통제변인으로 넣어서 연구의 객관

성을 높였다.

3.3 연구방법

본 연구는 지원 사업에서 방문교육의 품질과 충성도 및 경

영성과를 측정하기 위하여 기존의 선행연구를 고찰하였고 다

음과 같은 측정항목들을 구성하였다.
교육서비스는 서비스 제공자의 특성에 따라 다르게 나타날 

수 있으며(Solomon, 1998), 공급자와 수요자 간의 상호작용에 

의해 이루어지기 때문에 기존의 서비스 품질과 그 문맥적 의

미를 같이 한다. 따라서 본 연구에서 사용된 교육서비스품질

은 서비스품질 측정에서 이용되는 항목들을 본 연구의 특성

에 맞게 재 구성하였다.
충성도는 기존의 마케팅분야에서 사용되는 충성도의 개념으

로서, 지원 사업 서비스 경험에 의해 지속적으로 관계를 유

지하며 호의적인 행동을 보이는 것을 의미한다. 따라서 본 

연구에서 사용된 지원 사업에 대한 충성도는 마케팅 분야에

서 활용되는 충성도의 개념을 본 연구의 특성에 맞게 재 구

성하여 사용하였다.

구분 측정 항목 참고 문헌

교육 서비스 
품질 구성요소

주1회 방문을 철저히 준수한다
(Zimmerman,

1985)

방문지도 교육은 현재 사업에 적용 
가능하다

(Gronroos, 1984)

방문지도 교육의 내용은 현실적으로 
적합하다

(Zimmerman,

1985)

방문지도 교육의 내용은 전문적이다 (Park, 2000)

방문지도 교육의 내용은 현재 사업에 
적절하다

(Zimmerman,

1985)

방문지도 슈퍼바이저는 친절하다 (Park, 2000)

방문지도 슈퍼바이저는 적극적이다 (Park, 2000)

충성도 
구성요소

향후 본 지원 사업을 다시 이용하겠다
(Zeithaml et al.,

1996)지원 사업에 대해서 다른사람에게 
추천하겠다

경영성과 순이익 증가분

<표 4> 측정 항목

Ⅳ. 실증분석

4.1 표본 구성

본 연구는 중소 유통업의 문제점인 경영의 비효율성, 낮은 

IT정보화수준, 고객 서비스 마인드 결여를 개선하기 위한 지

원 사업을 수행한 소규모 점포를 대상으로 실시하였다. 지원 

사업을 수행한 전국에 있는 764개의 소규모 점포 중 219개의 

점포를 선정하여 설문을 수행하였다. 설문은 교육서비스의 

품질과 사업체 형태가 상호작용하여 충성도와 경영성과에 어
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떠한 영향을 미치는가를 측정하고, 소상공인들의 심층적인 

불만사항들을 구하기 위해서 직접 방문하여 수행하였다. 본 

연구에서 설문 문항은 교육서비스 품질과 충성도, 경영 성과

에 관한 문항들로 구성되었으며, 7점 Likert척도를 사용하였

다. 표본 구성은 <표 5>와 같다.

구분 점포수(개)
계

%

전 체 219 100.0

사업체 
형태

체인형 57 26.0

조합형 162 74.0

매장면적

15평 미만 40 18.3

16평-30평 
미만

93 42.5

31평-45평 
미만

37 16.9

45평 이상 49 22.4

입지유형

재래시장 20 9.1

아파트 
상가

67 30.6

주택가 
단독점포

115 52.5

집합상가 8 3.7

지역 1
광역시 84 38.4

지방도 135 61.6

지역 2

수도권 142 64.8

충청권 2 0.9

전라권 37 16.9

경상권 38 17.4

<표 5> 표본 구성

표본이 되는 점포는 체인 가맹점(26.0%)과 협동조합 점포

(74.0%)로 협동조합 점포들이 더 많이 분포되어 있으며, 대부

분 45평 미만(77.6%)의 소규모 업체들이다. 입지유형은 주택

가 단독점포의 경우가 가장 많고(52.5%), 아파트 상가(30.6%), 
재래시장(9.1%) 순으로 입지하고 있으며 집합상가 유형(3.7%)
이 가장 적었다. 지역은 광역시(38.4%), 지방도(61.6%)로 비교

적 균등하게 분배되어 있으며, 세부적으로 수도권(64.8%)에 

가장 많이 존재하고 있고, 전라권과 경상권이 17%로 비슷하

고, 충청권이 0.9%로 가장 적었다.

4.2 신뢰성 및 타당성 분석

신뢰성 및 타당성 분석은 순이익 증감을 표준화하여 척도로 

사용한 경영성과를 제외한 모든 변수들을 검증하였다. 
SPSS19.0을 이용하여 분석을 실시하였으며, 세부적으로 요인

분석은 주성분 분석과 varimax방법을 사용하여 분석하였다. 
요인분석의 적합성을 판단하기 위해 KMO와 Bartlett의 검정

을 실시한 결과, KMO측도는 0.887로 높아 요인분석을 위한 

변수 선정이 적절한 것으로 분석되었으며, Bartlett의 구형성 

검정 결과근사 카이제곱값이 1532.779이며 유의확률이 0.000
으로 나타나 요인분석 모형이 적합한 것으로 판단되었다.
요인은 2개로 모두 고유값(Eigen value)이 1.0 이상으로 추출

하였고, 2개 요인의 설명력은 75.73%로 나타났다.

측정항목
Component

Cronbach α
1 2

교육서비스 
품질

주1회준수 .788 .178

.936

적용가능성 .865 .151

현실성 .834 .234

전문성 .840 .235

적절성 .798 .333

친절성 .819 .147

적극성 .859 .158

충성도
재이용의도 .144 .914

.808
추천의도 .274 .865

아이겐 값 5.570 1.246

총 분산 61.888 13.841

<표 6> 신뢰성 및 타당성 분석

4.3 회귀모형 분석

방문지도교육의 품질이 지원 사업 충성도에 정의 영향을 미

친다는 가설1과, 방문지도교육의 품질이 경영성과에 정의 영

향을 미친다는 가설2의 검증을 위하여 실시한 회귀분석 결과

는 <표 7>과 같다. 
먼저 가설1을 검증하기 위하여 지원 사업 충성도를 종속변

수로 설정하고, 체인가맹점이나 조합본부에서 실시한 별도의 

지원 사업과 사업체형태를 통제변수로 하여, 방문지도교육의 

품질이 지원 사업 충성도에 미치는 영향을 분석한 결과는 모

형1-2와 같다. 방문지도교육품질에 의한 지원 사업 충성도의 

설명력(R2)는 .379로 비교적 높게 나타났으며, 교육품질은 지

원 사업 충성도에 정의 영향을 미치는 것으로 나타나(β
=.428, t=6.757) 가설1은 채택되었다. 또한 방문지도교육의 품

질이 경영성과에 미치는 영향을 분석한 결과인 모형2-2를 보

면, 설명력(R2)은 .137로 높지 않지만, 교육품질이 경영성과에 

정의 영향을 미치는 것으로 나타나(β=.221, t=2.966) 가설2도 

채택되었다.
가설3의 조절효과는 Baron and Kenny(1986)과 Cohen and 

Cohen(1975)을 참조하여 분석하였고 그 결과는 <표>의 모형 

1-3과 2-3에 정리되어 있다. 모형 1-3과 2-3에서는 통제변수인 

외부 지원 여부와 독립변수인 방문지도교육품질과 조절변수

인 사업체 형태와 함께 독립변수와 조절변수의 곱으로 이루

어진 상호작용항을 예측변수로 하여 각각의 종속변수에 대해 

회귀분석을 실시하였다. 이 때, 독립변수와 조절변수의 곱으

로 이루어진 상호작용항의 표준화 회귀계수가 유의적인 경우 
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상호작용효과가 존재한다고 할 수 있다(Cohen and Cohen, 
1975;Baron and Kenny, 1986).
모형 1-2와 모형 1-3을 비교했을 때, R2변화량은 .002로서 

설명력의 증가분은 유의하지 않은 것으로 분석되었다. 따라

서 방문지도교육의 품질과 충성도의 관계에서 사업체형태의 

조절효과는 없는 것으로 분석되었고 가설 3-1은 기각되었다.
다음으로 모형 2-2와 모형 2-3을 비교했을 때, R2변화량은 

.027(p<.05)으로서 유의한 것으로 나타났다. 이러한 결과는 상

호작용항과 종속변수와의 표준화회귀계수가 유의한 결과로 

분석된다. 따라서 방문교육품질과 경영성과의 관계에서 사업

체형태에 따라 차이가 있을 것이라는 가설 3-2는 채택되었다.
 

변수

지원 사업 충성도 경영성과

모형 
1-1

모형 
1-2

모형 
1-3

모형 
2-1

모형 
2-2

모형 
2-3

상품진열지
원여부

-.003 .009 .009 .234** .232** .231**

판촉물지원
여부

-.010 -.007 -.006 -.154* -.155* -.159*

홍보지원 
여부

-.016 -.014 -.012 .058 .058 .051

리베이트 
지원여부

.157* .163** .161** .006 .005 .014

자금지원 
여부

.067 .066 .065 -.007 -.007 -.001

시장정보 
지원여부

.133* .131* .131* -.004 -.004 -.001

자체교육 
지원여부

.149* .115 .111 .025 .030 .048

교육품질 .423*** .428*** .501*** .222** .221** -.073

사업체형태 .102 .276 .-016 -.718**

교육품질 x
사업체형태

-.192 .772**

R2 .370*** .379*** .381*** .137*** .137*** .164***

ΔR2 .009 .002 .000 .027**

(*p<.05, **p<.01, ***p<.001)

<표 7> 회귀모형 분석 결과

이러한 분석결과를 요약하면 방문지도교육의 품질은 지원 

사업 충성도와 경영성과에 모두 유의한 영향을 미치며, 방문

지도교육의 품질이 높아지면 지원 사업에 대한 충성도와 경

영성과 모두 향상될 수 있다고 할 수 있다. 그리고 사업체형

태에 따른 조절효과는 지원 사업에 대한 충성도에는 영향이 

없으나 직접적인 순이익 증대에는 영향이 있는 것으로 나타

났고, 체인점 형태의 사업체보다 협동조합형 사업체에서 방

문지도교육의 품질이 경영성과에 더 큰 영향을 미치는 것으

로 분석되었다.

Ⅴ. 결론

5.1 연구의 결론 및 시사점

SSM의 유통업 진입과 관련하여 정부의 두 가지 대응 방안

은 규제와 소규모 점포 조직화 지원 사업으로 나눌 수 있다. 
본 연구는 두 가지 대응방안 중 경쟁력 강화를 통한 원천적 

해결 방안이라 할 수 있는 소규모 점포 조직화 지원 사업부

분에 집중하였고, 그 중에서도 방문지도 교육의 효과성을 검

증하였다. 이를 위해 현장지원 사업의 사업체 형태에 따른 

방문지도교육의 품질 및 지원 사업 충성도, 경영성과를 조사

하였고 세부 항목을 실증적으로 분석하였다. 본 연구의 시사

점은 다음과 같다.
첫째, 본 연구에서 분석한 방문지도교육의 품질은 소상공인

을 위한 정책에 충성도를 높이는데 큰 영향이 있는 것으로 

분석되었고, 앞으로의 지원 사업에서 방문지도교육품질의 향

상을 통해 소상공인의 더 많은 자발적 참여를 이끌 것으로 

예상된다. Kim and Ryu(2010)에 따르면 정부에 의한 강제적

인 참여보다는 자발적인 참여가 혁신적 영향력이 크다고 밝

힌 바가 있다. 하지만 2009년 실시된 소상공인 지원 사업 성

과평가 및 개선방안 보고서에 따르면 지원 사업에 참가하게 

된 경위가 관계선에 의해 비자발적으로 참가한 경우가 많았

다(63.9%). 따라서 이런 한계를 뛰어넘기 위해서는 재참여의

도와 구전의도를 척도로 하는 소상공인들의 충성도를 높일 

필요가 있고, 소상공인들이 계속적인 자발적 참여와 주변에 

알리는 선순환 고리가 정착된다면 소상공인 지원 사업이 소

상공인의 경쟁력 향상에 좀 더 큰 도움이 될 수 있을 것이다.
둘째, 방문지도교육의 품질은 협동조합형 사업체에서만 경

영성과(순이익 증대)에 유의한 영향을 주었고(R2=0.196, 
p<.001)체인형태의 사업체에서는 경영성과에 유의한 영향을 

미치지 않는 것으로 분석되었다(R2=.050).두 그룹을 비교하였

을 때, 지원 전·후의 순이익 변화량의 차이가 없고, 방문지도

교육의 품질에 대한 차이가 존재하지 않는데 설명력의 차이

가 존재한다는 점은 협동조합의 경우와는 달리 체인형 사업

체는 순이익 증대에 좀 더 많은 원인들이 존재함을 알 수 있

다. 이는 체인형 사업체의 경우 기존의 유통적, 경영적 측면

에서 도매점과의 연계로 계속적인 협력체를 이끌어 왔었기 

때문에 방문지도 교육의 경영성과에 대한 영향이 적은 것으

로 고려된다. 따라서 이를 토대로 지원 사업을 시행함에 있

어 사업체 형태에 따라 좀 더 전략적인 지원 사업 정책 수립

이 필요함을 알 수 있다.

5.2 연구의 한계점 및 향후 연구방향
 

본 연구는 소상공인진흥원에서 실시한 ‘소규모 점포 조직화 

지원 사업’을 바탕으로 지원 사업의 가장 큰 축 중 하나인 

방문지도 교육의 효과성을 검증하는 것을 목표로 하였다. 그

러나 본 연구의 특성상 다음과 같은 한계점이 존재한다.
첫째, 정부의 지원 사업을 바탕으로 탐색적인 수단을 통해 

진행되어 이론적인 접목이 다소 부족한 점이 존재한다.
둘째, 전국에 산재되어 있는 소상공인들의 설문을 구하는 

본 연구의 특성상, 시간적, 거리적 한계로 인하여 사업체 형

태의 비율이 치우친 경향이 있다는 점이다.
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셋째, 독립변수와 종속변수(충성도)가 분석대상의 자기보고 

형식으로 진행되어 CMB(Common Method Bias)가 발생했을 

가능성이 있다는 점이다.
넷째, 경영성과에는 고객 측면의 인식 변화와 소상공인 측

면의 고객 수 변화등과 같은 좀 더 다양한 변수들이 존재할 

수 있다는 점이다.
따라서 다음과 같은 향후 연구 방향을 제시하고자 한다.
첫째, 소상공인의 경영성과에 영향을 줄 수 있는 요인들을 

추가로 파악할 필요가 있으며, 좀 더 장기적인 연구를 통해 

정확한 순이익 증가 및 고객 수 변화 등을 검증할 필요가 있

다.
둘째, 방문지도 교육 품질의 성과분석을 위해 단기적 관점

에서 설문하는 것이 아닌 장기적인 관점에서 지역별, 상권별, 
업태별로 충성도와 매출성과를 파악하여 연구할 필요가 있다.
셋째, 경영 성과에서 순이익 증가뿐만이 아니라, 고객의 만

족도와 같은 고객 측면과, 순이익/고객 수 증가와 같은 소상

공인 측면으로 나눠서 좀 더 다차원 적이며 심층적인 연구를 

수행할 필요가 있다.
넷째, 소상공인들의 재 참여의도와 구전의도를 넘어 지원 

사업에 대한 자발적인 참여를 이끌 수 있는 좀 더 많은 영향

요인들을 밝히고 이를 통해 더 많은 성과를 이끌 수 있는 연

구가 필요하다. 
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Quality of Retailer Education Program and its Effect on Loyalty

and Business Performance
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Abstract

In 2013, the small retailer organized support service, which commenced in 2009, has been expanding its place in the policy by transforming into a 
small retailer cooperating support service. This support service supports two main sides. One of them is strengthening the financial aspects of the scale 
by organizing the small retailers in order to make the distribution efficient. The second is improving the management and enhancing the efficiency 
through visitation education. This research focuses on studying the effects of the visitation education which is one of the two aspects of small retailers 
support service. Empirical analysis on the effects of the visitation education’s quality on the loyalty of support service and business performance was 
performed in detail by dividing the structure of the companies into chain form and combined form of small retailers. According to the results of the 
analysis, the visitation education’s quality positively affected the support service’s loyalty without any restrictions on the structures of the retailers. 
However in the business performances, the visitation education’s quality only showed positive effects on the combined form of small retailers. Therefore, 
it is implied that in order to continuously receive support program by increasing the loyalty of the retailers, the quality of the visitation education must 
be increased and the retailer support service need to be considering the structure of the companies in order to improve small retailer’s business 
performance.
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