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SMART SCM이란 무엇인가?

최근 산업의 가장 큰 화두는 “SMART”이다. SMART FACTORY, SMART 

SCM 등 새로운 단어들이 난무하고 있다. 그러면 “SMART”가 의미하는 바는 

뭘까?

World Trade Center Bangalore가 주최한 “SMART SCM 2015 India”에서  

SMART란 단어를 매우 간단하게 “모든 사물과 사람이 인터넷을 통해 긴밀하게 

연결되는 것”으로 정의했다. 여기에서 사람들은 각각 연결되며(Social), 각각의 

주체는 끊임없이 움직인다(Mobile). 또 여러 개로 나누어 분석하기도 힘들 정도

로 엄청나게 많은 양의 데이터들이 생성될 것이고(Analytics), 이를 위해 우리는 

기존의 룰, 제약사항, 그리고 불가능한 것들을 타파하기 위한 새로운 사고(Re 

-imagination)로의 전환이 필요하며, 이는 새로운 기술(Technology)을 기반으

로 한다.
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그렇다면 이 SMART와 SCM은 왜 합쳐졌을까? 

세상은 인터넷을 통해 점점 더 연결될 것이다. 결국 

엄청난 수의 사람들이 온라인을 통해 집단화되고, 더 

높은 수준으로의 정보 접근이 가능해질 것이며, 이는 

곧 소비자들을 Smart하게 만들 것이다. 똑똑한 소비자

들은 기업들로 하여금 더 높은 수준의 재화, 용역 및 서

비스를 요구하게 될 것이고, 이를 만족시키지 못하는 

기업은 도태되고, 반대로 만족시키는 기업은 더욱 발전

하는 결과를 만들어 낼 것이다. 기업들은 이러한 고객의 

요구들을 만족시키기 위해 최고 수준의 SCM(공급사슬

관리)를 구축하게 되었다. 기존의 기업이 자사 중심의 

SCM을 구축했다면, 최근에는 고객 중심 또는 변화된 산

업 환경에 대응할 수 있는 SCM으로, 즉 SMART SCM

으로 발전되고 있다.

물류센터의 고충

SCM의 핵심 축인 물류센터의 환경 역시 변화하고 발

전되어야 한다. 새로운 산업 환경으로의 변화, 즉 고객

의 높은 수준의 요구에 부응하기 위해 물류센터 관리자

들은 끊임없이 고민하고 문제를 해결하기 위해 노력하

고 있다. 

Supply chain Digest Magazine은 2014년 실제로 

물류센터를 운영하고 있는 관리자들을 상대로 “물류센

터를 운영함에 있어서 느끼는 가장 큰 해결 과제는 무엇

인가?”라는 질문으로 설문을 진행한 바 있다. 역시 가장 

큰 과제는 운영비 감소와 생산성 증가였다.

① 생산성과 DC 처리량의 증대 : 여기에서의 생산성은 

1인 작업자의 업무 처리량을 의미한다. 처리해야 할 아

이템 수의 증가와 저장공간의 한계를 극복해야 하며, 임

시직원 채용을 필요로 하는 피크 시즌의 업무량 증가는 

물류센터 관리자들에게 더 많은 고민을 안겨주고 있다.

② 운영비용의 절감 : 80%의 관리자들은 현재의 운

영비용에서 평균 19%의 비용 절감을 목표로 하고 있었

다. 이를 위해 현장 업무 개선과 새로운 기술에 집중하

고 있었으며, 자동화를 늘리고 검증된 신기술을 도입하

Source : Supply Chain Digest Magazine : A User’s Perspective on Distribution Technology Alternation, May 2014

1 = 매우 높음 / 7 = 매우 낮음 
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는 것이 가장 효율적인 방법이라고 답하였다. 또 작업

자의 모바일화와 유동성은 이익률을 개선할 수 있는 주

요 항목으로 꼽혔다.

③ 고객 서비스와 품질 향상 : 고객 서비스의 경쟁이 

더 심화되고 있으며, 최근 이 요구는 극대화되었다. 2~3

년 전만 해도 인터넷 주문 후 2~3일 후 배송은 당연하게 

받아들여졌다. 그러나 현재는 어떠한가? 익일 수령이 보

장되지 않으면 소비자의 불만은 높아지고, 급기야 최근

에는 3시간 배송 경쟁이 붙고 있는 게 현실이다. 배송시

간만이 문제가 아니다. 주문한 물품이 정확하게, 온전한 

포장상태를 유지한 상태로 고객에게 전달되어야 한다. 

이를 위해 많은 D/C에서는 전통적인 매장 배송과 소비

자에 직배송을 겸하는 Multi-channel, Omni-channel 

모델을 병행하고 있다. 

④ 직원관리 및 에러율 감소 : 많은 중소기업의 물류

센터는 아직 열악한 환경을 벗어나지 못하고 있다. 대

부분의 직원들은 여름에는 덥고, 겨울에는 추운 환경에

서 근무하고 많은 위험에 노출되어 있어 오랜 기간 한 

직장에 머물지 못한다. 이는 결국 숙련된 직원의 부재를 

유발하고, 미숙련 직원의 실수는 D/C 생산성과 처리량

의 감소를 가져온다.

 

유통시장의 변화

eCommerce는 소비자의 행동을 변화시켰다. 인터넷

과 모바일 환경이 발전할수록 더 높은 수준의 정보를 어

디서나 빠르게 접근이 가능해진 소비자들은 이제 더 이

상 정보를 혼자 소유하지 않는다. 그들은 그 정보를 공

유함으로써 더 똑똑한 소비 패턴을 만들어 가고 있다. 

이러한 변화는 유통 사업자의 유통 마진을 꾸준히 감

소시키고 있으며, 물류비용을 증가시키는 결과를 만들

었다. 실제로 영국의 유통시장에서의 유통 마진은 2011년 

6%에서 2015년 2.5%로 감소되었으며, 2025년에는 1%

까지 내려갈 것으로 OC&C Strategy Consultants는 예상

하였다. 또한, Offline 매장 방문객 역시 꾸준하게 줄고 

있다. Wall Street Journal은 미국의 유통점 방문자가 

2015년 상반기 대비 2016년 상반기에 약 3.7% 감소되

었다고 발표하였다. 국내의 경우를 보면 홈플러스의 2014

년 매출액은 7조 525억이었다. 이는 2013년 대비 3.7% 

하락한 결과이며, 2,700억원 이상의 매출이 Offline 매장

에서 Online 매장으로 이동되었음을 반증하기도 한다. 

그렇다면 offline 매장은 결국 도태될 것인가? 우측

페이지 상단의 그림을 보자.

2016년 미국에서 세대별 소비 패턴을 분석한 결과이

다. X세대, 밀레니엄세대 등 젊은 세대일수록 Online 쇼

핑몰을 많이 이용하였고, 노인일수록 Offline 매장을 많

이 이용하였다. 우리나라는 이미 고령화 시대로 접어들

었고, Offline 매장의 이용은 앞으로도 꾸준히 지속될 예

정이다. 지속적인 Offline 매장의 이용률이 줄어들기는 하

겠지만, 당장 극적인 변화를 가져오지는 않을 것이다.

지난 30년간의 전통적인 유통채널은 Hub & Spoke 

모델을 사용해왔다. 즉, 거점 물류센터를 중심으로 마치 

바퀴살처럼 주변 매장을 운영하는 방식이었다.

하지만 더 이상 소극적인 운영 방식은 통하지 않는다. 

이를 극복하기 위해 Multi-channel, Omni-channel이

라는 방식의 운영 기술이 도입되었고, 이는 기존의 방식

을 완전히 바꾸어 놓았다. 이제 소비자는 어디에도 존재

한다. 사람이 살고 있는 곳이 매장이 되어야 하고, 사람
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이 있는 곳이 매장이 되어야 하는 환경이 되었다. 한강공

원에서 자장면을 시켜먹듯이 해운대 백사장에서 수영복

을 주문해 구입하게 될 것이고, 산골 펜션에서도 새벽 2

시에 근처 편의점에서 배송주문을 통해 1시간 이내에 시

원한 맥주를 사먹을 수 있는 시대가 도래할 것이다.

이제 유통기업은 모든 지역, 모든 고객에게 제품을 

공급하여야 한다. 매장을 소형화하여 매장 규모를 늘이

기보다는 점포 수를 늘이는 데에 중점을 두어야 할 것

이고, 효율적인 지역 기반의 물류 네트워크를 구축해야 

한다. 또 소비자의 높아진 요구수준을 맞추기 위해 까

다롭지만 정확하고 신속한 물류센터를 운영해야 한다. 

이에 더불어 인건비에 대한 엄격한 관리를 통해 높아진 

물류 비용과 마진 감소를 감당해 내야 한다.

Left : U.S. Chamber of Commerce, Quarterly retail e-com sales 3Q 2016

Right : BigCommerce, What Brands Need to Know About Ommi-Channel Retail and Modern Consumer Shopping Habits

HOW THE GENERATIONS SHOP 

MILLENNIALS GENERATION X BABY BOOMERS SENIORS 

ONLINE vs IN-STORE 

ONLINE  

67% 56% 41% 28% 33% 44% 59% 72% 

 IN-STORE  
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새로운 E-Tailer(Distribution Center 

+ Internet = E-Tailer)와의 경쟁

최근 새로운 형태의 유통구조를 가진 기업이 늘고 있

다. 물류센터를 보유하고 있으나 Offline 매장은 없고 오

로지 eCommerce를 통해서만 매출을 창출해 내고 있으

며, 이미 잘 알려진 쿠팡, 위메이크프라이스(위메프), 11

번가, G마켓 등이 대표적인 기업이다. 이들은 혁신적인 

물류 환경을 구축하고, 고객의 요구수준을 맞춰가며 승

승장구하고 있다. 그렇다면 Offline 매장을 중심으로 영

업을 하고 있던 기업들은 어떻게 대응을 해야 할까?

기본적으로 매장의 구조와 물류센터의 구조는 같다. 

입고, 작업공간, 진열, 픽킹, 포장, 배송 모두 같은 개

념이며, 행위자와 모양만 다를 뿐이다. 현재 물류센터

는 물류센터의 역할에만 의존하고, 매장은 매장의 역할

에만 의존했다면, 이제는 물류센터가 매장이, 매장이 물

류센터가 되는 형태로의 전환이 필요하다. 이는 오히려 

Distribution 
Center 

Store 

Pick 

Pack 

Ship

Receive 

Stage 

Put-away 
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기존의 유통구조를 가진 기업에게 더 많은 장점을 가져

다 줄 수 있다. 

현재의 유통사가 대비해야 할 일들은 5가지 정도로 

정리해 볼 수 있다.

1. 물류센터와 매장의 개념 통일 : 물류센터와 매장이 

전통적인 기능만 수행하는 것이 아니라 두 가지 기능을 

병행하는 형태로의 전환이 필요하다.

2. 고객만족도 향상 : 고객의 요구 수준은 끊임없이 

높아지고 있다. 이를 위해 많은 물류센터 관리자들이 

고민하고, 그에 대한 해결 방안을 도출해냈다. 현장 업

무 개선과 새로운 기술에 집중하고 자동화를 늘리되, 

검증된 신기술을 도입하는 것이 가장 효율적인 방법이

다. 기존의 종이 기반 작업지시서 환경에서 바코드와 

실시간 통신이 가능한 PDA를 활용한 작업환경으로, 

더 나아가 최근에는 바코드, PDA마저 사용하지 않고 

음성만으로 작업이 가능한 “Voice 기반의 솔루션”을 도

입하여 더 빠르고 정확하게 물류 업무를 수행할 수도 

있다.

3. 운영비용 절감 : 실질적인 운영비용의 대부분은 인

건비와 불필요한 오픽킹, 오배송 등에서 발생한다. 인

건비의 절감을 위해서는 숙련된 작업자 관리 혹은 새로

운 솔루션을 통해 임시근로자의 교육 시간 감소와 함께 

평균 생산성을 높이는 방안을 강구할 수 있다. 

4. 다양한 배송 수단 : 수동적인 형태, 즉 고객이 매장

을 찾는 방식에서 벗어나 고객에게 직접 배송할 수 있

는 효율적인 방법을 필요로 한다. 

5. 복잡하고 다양한 업무 처리 : Multi-channel, Omni-

channel 형태의 물류 시스템으로 전환됨에 따라 전통적

인 단순 물류센터의 역할에서 벗어나 직접적인 대고객 

서비스를 수행하는 등의 추가적인 업무 처리가 수행되

어야 한다.

마치며

산업이 발전함에 따라 모든 환경이 변화하고 있다. 

우리나라도 예외 없이 1차(증기, 기계 등의 생산), 2차 

(전기, 노동의 분업을 통한 대량생산), 3차 산업혁명(전

자, 정보기술, 자동 생산)을 거쳐 4차산업(사이버 물리 

시스템 / Cyber-Physical Systems) 시대로 진입하고 

있다. 현재는 3차 산업혁명의 시대가 숙성되고, 4차 산

업 시대로 진입하기 위한 과도기적인 시대라고도 볼 수 

있다. 인공지능과 빅데이터, 사물인터넷 등을 기반으로 

한 초연결성의 시대라고 표현하여도 크게 틀리지는 않

는다. 그렇다면 우리는 4차 산업시대를 대비하기 위해 

얼마만큼의 준비를 했는지, 아니면 할 준비가 되어 있

는지를 다시 되돌아볼 필요가 있다. 인공지능은 차치하

더라도 빅데이터는 준비가 되고 있는지, 사물인터넷을 

어떻게 현장에 도입하여 완전한 연결성을 확보할 수 있

는지를 고민해야 할 때이다.


