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요약 

본 연구에서는 백화점에서 매장의 효율적 배치를 위해 고려해야 할 요인을 살펴보고， 이 두 

가지 요인 • 상품연관성， 고객유형별 구매 프로세스 - 각각에 대하여 매장군의 근접도를 평가하 

였다 이 근접도 분석을 통해 백화점 매장의 바람직한 배치 방안을 제시하고 이를 바탕으로 실 

제 사례틀 분석하였다 백화점 배치에 차이가 생기는 이유는 백화점별로 주요 고객의 특성이 다 

르기 때문으로볼수있다 

주제어 백화점， 배치 1 근접도 분석， 상품연관성， 구매 프로세스 

1 . 서론 

1950년대 중반 이후 양장점과 재래시장을 중심으로 시작되었던 우리 나라의 유통산업은 

1970년대에 이르러 대기엽들이 자사 제품을 전국 대리점을 통해 판애하기 시작하였으며， 오늘 

날의 백화접 유통산업으로 발전하게 되었다 한국 유통업의 인프라 구축이 채 이루어지지 않은 

본 연구는 서울대학교 경영정보연구소의 연구비 지왼에 의해 작성되었음 
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상태에서 1996년에는 국내 유통시장이 전면 개방되었으며， 그로 인해 유통시장이 급속하게 재 

편되는 동시에 외국의 다국적 유통업체틀의 국내시장 진출이 가속화되기 시작하였다 이러한 

환경은 유똥산업을 서비스산업의 핵심부문으로 떠오르게 하였다고 할 수 있다 미래의 백화점 

은 편리한 매장의 배치 및 압도적인 상품력’ 만이 타 유통업체와의 경쟁에서 살아남을 수 있으 

리라 보고 국내 백화점의 매장 구성과 브랜드 전개현황을 분석한 연구도 있다(유지현. 2001) 

실제로 때상의 배치가 매출에 영향을 미치는 것으로 조사되고 있다 코렐의 오동훈 차장은 

“매장 디자인을 다시 하고 나서 매출이 10% 정도 늘었고 1 세일이나 프로모션 기간에는 매출이 

20% 정도 늪어났다고 말한 바 있다 따라서 매장 디자인 담당자는 어떻게 배치하면 더 구매를 

유도할 것인가를 고려할 수밖에 없을 것이다 가령 시간 가는 지도 모르게 쇼핑하라는 이유에서 

백화점에 창문과 시계가 없다는 것은 잘 얄려져 있다 엘리베이터 대신 에스컬레이터를 타고 가 

면서 상품과 매장을 많이 보게 하기도 한다 저층부에 여성고객을 위한 매장을 두고 남성 고객 

을 위한 매장을 고층부에 두는 것은 남성과 여성의 차이 때문이다 남성은 구매 목적이 분명해 

매장으로 직행하는 반연， 상대적으로 여성은 층마다 깨장을 돌아다니며 정보를 구한다 각 층마 

다 에스컬레이터와 가까운 진입구에는 넥타이 등 상대적으로 가격이 싼 잡화를 놓는다 처음부 

터 가격이 비싼 물건을 보게 되연 가격 장벽을 느낄 수 있기 때문이다(Underhill. 2000) 

이처럽 매장의 배치가 구매에 영향을 주므로， 서비스산업의 핵심으로 떠오르고 있는 유통업 

의 대표적인 업체인 백화점을 연구대상으로 삼아서 배지에 영향을 미치는 요인을 생각해보는 

것은 의미 있는 연구주제가 되리라 생각한다 본 연구에서는 생산관리의 배치이론을 응용하여 

백화점의 효율적 배치 방안을 논하고 실제 사례를 통해 그 타당성을 검증하였다- 백화점별 배치 

를 비교 분석한 결과， 의미 있는 시사점을 얻을 수 있었다 

II. 백화점 배치의 특성 연구 

1 . 서비스업의 배치 계획 

서비스업의 배치와 관련하여 여러 연구가 이루어진 바 있다 매장의 효율적 배치가 운영비용 

및 수익성에 영향을 미치고 (Troy. 2004). 편의점에서 효율적 배치가 판애량에 영향을 미치며 

(Jenkins. 2000). 온라인에서조차 배치가 구매 고객에게 영향을 끼치는 등 (Vrechopoulos 

et a l.. 2004) 고객의 구애를 유도하는 데 배치가 중요한 요소임은 여러 연구를 통해 입증되었다 

이에 효율적인 서비스업 배치를 어떻게 할 것인지에 초점을 둔 연구논문도 발행되었다 소매 

점에서의 상품 배치 의사결정과정에서 충동구매 가능성을 높이는 동선을 연구한 모델 (김도년， 
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주상호， 2004) 매장배치 관련 모형 (Farley & Ring , 1966) 등이 연구되었으며 성공적인 

매장 배치 를 분석하기 위해 사례연구 (Owcns , 1996)가 이용되기도 하였다 배치를 좀 더 파 

학적으로 하기 위해 1 상호관련도를 결정하기 위한 접근법을 사용하여 레스토랑을 배치 (Avery , 

1968)하거나 검퓨터 프로그래멍음 이용하여 소매점을 배치 {Davies & Tilley , 2004)하는 

연구 등이 있어왔다 

본 연구는 백화점의 매장 배치플 효율적으로 하기 위해 고려되어야 할 사항을 중심으로 과학 

적 분석 및 사례 연구플 하고자 한다 

2 백화점 배치의 중요성 

백화점 배치가 중요한 첫 번째 이유는 배치상태에 따라 고객의 구애횟수나 단위가 달라진다 

는 것이다 우연히 들어간 백화점에서 생각지도 않았던 씬글라스플 샤가지고 나오거나 정장음 

한 별 사고 나서 지나가다 그 옷과 잘 어울리는 구두를 말견하면 무의식적으로 사게 되는 이유 

는 효과적인 배치에서 기인할 수 있다 

두 번째로 배치의 중요성은 백화점의 이미지를 좌우한다 명품을 단독층에 배치하면 그 층은 

소수의 고가구매 고객틀이 자유롭게 쇼핑을 하면서 상류층의 백화점 이미지를 가지는 반면 다 

양한 브랜드를 섞어서 배치하면 대중적인 이미지릎 준다 또한 아동복과 같이 배치된 란제리는 

기혼자용 이라는 이미지가 강한 반면 영캐쥬얼과 란제리를 함께 배치하면 미혼자용 이미지가 

강해지는 것이다 

마지막 세 번째로 배치가 가지는 기능은 고객과 직왼의 편의성이다 잘못된 배치는 고객의 쇼 

핑의욕을 떨어뜨린다 예를 틀어 양복을 산 남성이 추가로 구두를 사려는데 몇 개 층을 내려가 

서 그것도 여성고객 틈에서 구두를 사야한다면 귀찮아서라도 중도에 포기할 것이다 또한 고객 

의 업무를 처리하는데 직원이 여기저기 왔다 갔다 하느라 시간이 오래 걸리면 서비스품질 또한 

저하된다 따라서 고객이 움직이는 동선을 가급적 쉽게 만들어주고 직원들이 업무를 보는데 수 

월한 것이 좋은 배치의 조건일 것이다 

이러한 ‘좋은 배치’는 고객의 만족도를 증가시키고 충동구매플 유도하므로 궁극적으로 장기적 

인 수익에 긍정적 영향을 미치게 된다 

m 효율적인 백화점 매장 배치 기준 도출 

앞 절에서 백화점 배치가 고객의 구매횟수 및 단위에 영향을 미치고 이미지를 좌우하며 편의 
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를 도모하게 하기에 중요하다고 하였다 그렇다면 백화점 매장의 배치는 고객의 구매빈도를 늘 

리고 충통구매를 유도하며 긍정적인 이미지를 창출하고 고객의 편리한 쇼핑플 이팔도록 디자인 

되어야 할 것이다 이를 위해 백화점 배치에 영향을 마치는 요인을 크게 두 가지로 분류하여 생 

각해 볼 수 있다 상품연관성， 고객유형별 구매 프로세스가 그것이다 연관성이 있는 상품 매장 

이 가까이 배치되면 고객에게 편의성을 제공할 뿐 아니라 깔끔한 이미지를 형성하게 된다 구매 

계획에 따른 구매 프로세스를 고려한 매장 배치도 고객이 편리하게 느끼도록 함은 물론 구매를 

유도할수 있다 

각 요인에 대한 설명과 요인별 배치 분석은 각 항목별로 자세히 살펴보기로 한다 배치 분석에 

이용된 표는 공정별 배치 설계에 사용되는 REL 도표를 응용한 것이다 REL(relationship) 

도표는 A(절대적으로 필요)， E (특히 중요)， 1 (중요)， O(보통)， U(중요하지 않음)， X(바람직 

하지 않음)의 여섯 종류 척도로 부서간 근접도를 맹가하여 공정배치의 의사결정에 이용된다 

본 연구에서는 A-X척도 대신 연관도 1점 -4점을 부여하였다 연관성이 매우 높으연 1점， 연 

관성이 가장 낮은 경우 4점을 부여한다 

부서에 해당하는 백화점 매장군은 보통 백화점에서 흔히 볼 수 있는 매장별 분류에 기초하여 

14가지(식품， 명품， 잡화， 귀금속， 영캐쥬열， 여성의류， 구두， 골프/스포츠， 남성의류， 생활가 

전. 아동， 란제리， 가구， 식당가)로 상정하였다 매장군간 연관도 접수는 각 요소별로 일정한 

기준에 의해 부여하였다 이를테면 상품연관성은 대체재와 보완재의 측면에서， 구매 프로세스 

는 고객유형별 동선 측면에서， 각각 분석하였다 자세한 설명은 각 요소별로 서술된다 연관도 

도표 작성 이후에는 매장간 연관도 접수 1 인 부분을 중심으로 효율적인 백화점 배치 기준을 제 

시하고자 한다 

1 . 상품연관성에 따른 매장간 연관도 분석 

매장군별로 상품연관성 측면에서 연관도 분석을 할 수 있다 상품연관성은 다음과 같이 상품 

군 분류와 대체재 및 보완재를 고려할 수 있다 

상풍군을 패션군. 고가품군， 생활용품군으로 나누어 같은 군에 속한 매장 간의 연관도는 3점 

을 부여하기로 한다‘ 패션군에 속하는 매장은 잡화， 영캐쥬얼， 여성의류， 구두， 스포츠， 남성의 

류， 아동이고， 고가품군에 속하는 매장은 명품， 귀금속， 골프이며， 생활용품군에 속하는 매장은 

식품， 잡화， 생활가전， 란제리， 가구이다 

상품연관성 측면에서 볼 때 대체재 및 보완재의 관계에 있는 상품군간의 연관도는 2점을 부 

여한다 식품은 식당가에 대해 대체재라 할 수 있다 명품은 잡화에서 취급하는 물품과 유사한 
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상품을 구비하고 있고 단지 가격만 높을 뿐이므로 잡화와 대체제 관계라 할 수 있고 영품 의류 

와 귀금속의 연관성이 높기에 귀금속과는 보완재 관계에 있다고 할 수 있다 또한 명품은 여성 

의류/남성의류/란제리/구두와도 가격에 차이가 있을 뿐 비슷한 상품으로 구성되어 있으므로 대 

체제 관계로 볼 수 있다 귀금속은 명품/여성의류의 보완재， 잡화의 대체재이다 영캐쥬얼은 여 

성의류/남성의류의 대체재이다 생활가전은 가구의 보완재이다 

같은 상품군이자 대체재， 보완재의 관계에 있는 매장은 서로 인접하는 편이 고객의 편의 도모 

및 구매 유도에 효과적이다 상품군 분류 및 대체재 보완재 관계를 둘 다 만족하는 매장군 간 

연관도를 1점으로 하고， 둘 다에 해당하지 않는 매장군간 연관도는 4점으로 한다 

연관도 평가 결과， 배치에 영향을 미치는 요인으로 상품연관성을 생각했을 때 다음의 매장군 

을 가까이 배치할 필요가 있음을 얄 수 있다 다음은 매장군간 연관도 점수가 가장 높은 4쌍의 

결과이다 

@귀금속과 명품 

@ 여성의류와 영캐쥬얼 

@ 남성의류와 영캐쥬얼 

@가구와생활가전 

〈표 1) 상품연관성 측면에서의 매장간 연관도 분석 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 식품 4 3 4 4 4 4 4 4 3 

2 명품 2 1 4 2 2 3 2 4 

3 장화 2 3 3 3 3 3 3 

4 귀금속 4 2 4 3 4 4 

5 영캐쥬얼 1 3 3 1 4 

6 여성의류 3 3 3 4 

7 구두 3 3 4 

8 골프/스포츠 3 4 

9 냥성의류 4 

10 생활가전 

11 아동 

12 란제리 

13 가구 

14 식당가 
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11 12 13 14 

4 3 3 2 

4 2 4 4 

3 3 3 4 

4 4 4 4 

3 4 4 4 

3 4 4 4 

3 4 4 4 

3 4 4 4 

3 4 4 4 
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2 고객유형별 구매 프로세스를 고려한 배치 분석 

백화점 배치에 영향을 미치는 요인 두 번째로 고객유형별 구매 프로세스를 고려할 수 있다 

구매 프로세스 분석을 통해 동선 최소화를 위한 배치를 하게 되는데 이 패턴이 고객의 성별에 

따라 다른 양상을 보이기에 여성고객， 남성고객의 두 가지로 분류하고자 한다 

고객의 구매 프로세스를 고려한 매장간 연관도 분석을 하기 위해 서울 시민 73명을 대상으로 

설문조사를 하였다 설문지는 매장을 어떤 순서로 방문할 것인지를 살펴볼 수 있는 간단한 주관 

식 문항으로 구성되었고， 고객이 제시한 가상동선에서 인접한 매장들 각각에 대하여 인접 비율 

을 조사하였다 

〈설문 문항〉 

만약 백화점 안에 매장틀이 한 층에 다 있다면 어떤 매장을 어떤 ‘순서’로 방문할 것인지 가상 

동션을 적어주십시오(모든 매장을 방문할 필요는 없음) 

1) 식품 2) 명품 3) 잡화 4) 귀금속 5) 영캐쥬얼 6) 여성의류 7) 구두 8) 골프/스포츠 

9) 남성의류 10) 생활가전 11 ) 아동 12) 란제리 13) 가구 14) 식당가 

탑예시) 6-5-2-3-8-1 

〈표 2) 설문조사 표본 정보(단위 명) 

여성 남성 

10대 이하 2(44%) 2(7.1%) 

20대 18(40%) 11(39.3%) 

30대 15(33 3%) 12(42.9%) 

40대 이상 10(22.2%) 3(10.7%) 

겨1 45 28 

매장1와 매장J의 인접비율 

η
 ι
 

꾀
 띨
 

a 

「• 

싫
 히 

뉘
 

1 
r ’ 

aij 가상동선 전체에서 매장i와 인정한 매장J의 개수 

인접비율을 토대로 연관도 분석 REL 도표를 작성한다 
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인접비융 연관도 

0.3 이상 1 점 

0.2 이상 0.3 미만 2점 

0.1 이강 0.2 미만 3점 

0.1 미만. N/A 4점 

이렇게 구한 인점비율과 이를 토대로 여관도 매트릭스를 작성한 결과는 다음파 같다 

1) 여성고객의 구매 프로세스에 따른 매장간 연관도 분석 

분석 결과 근접해야 할 애장군응 다음과 같다 

CD 영캐쥬얼과 여성의뷰 

@병품과 잡화 

@여성의류와구두 

〈표 3) 여성고객의 구매 프로세스 측면에서의 매장간 인접비율 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 

l 식품 13 19 0 05 05 0 23 0 09 0 

2 명풍 31 0 11 05 11 12 0 0 2 

3 잡화 0 l 15 24 2 26 07 0 

4 귀금속 19 0 19 0 0 0 0 

5 영캐쥬얼 44 16 1 0 07 0 

6 여성의류 31 0 0 11 18 

7 구두 0 0 0 0 

8 골프/스포츠 0 0 0 

9 남성의류 0 0 

10 생활가전 22 

11 아동 

12 란제리 

13 가구 

14 식당가 
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12 13 

N/A 0 

N/A 0 

N/A 17 

N/A 0 

N/A 0 

N/A 0 

N/A 0 

N/A 0 

N/A 29 

N/A 28 

N/A 0 

N/A 

14 I 
26 

06 

18 

19 

0 

08 

09 

o I 
0 

08 

0 

N/A 
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〈표 4) 여성고객의 구매 프로세스 측면에서의 매장간 연관도 분석 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 

1 식품 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 2 

2 명품 1 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 

3 잡화 4 3 3 2 3 2 4 4 4 3 3 

4 귀금속 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 

5 영캐쥬얼 1 3 3 4 4 4 4 4 4 

6 여성의류 1 4 4 3 3 4 4 4 

7 구두 4 4 4 4 4 4 4 

8 골프/스포츠 4 4 4 4 4 4 

9 남성의류 4 4 4 2 4 

10 생활가전 2 4 2 4 

11 아동 4 4 4 

12 란제리 4 4 

13 가구 2 

14 식당가 

2) 남성고객의 구매 프로세스에 따른 매장간 연관도 분석 

〈표 5) 남성고객의 구매 프로세스 측면에서의 매장간 인접비율 

l 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 

1 식품 12 12 N/A 07 0 17 0 0 0 0 N/A N/A 24 

2 명풍 14 N/A 2 0 22 0 0 12 0 N/A N/A 0 

3 잡화 N/A 2 0 0 l 21 0 0 N/A N/A 0 

4 귀금속 N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A 

5 영캐쥬얼 13 14 24 07 22 0 N/A N/A 0 

6 여성의류 0 0 27 15 0 N/A N/A 13 

7 구두 07 3 0 0 N/A N/A 14 

8 골프/스포츠 33 23 16 N/A N/A 06 

9 남성의류 08 0 N/A N/A 14 

10 생활가전 0 N/A N/A 16 

11 아동 N/A N/A 16 

12 란제리 N/A N/A 

13 가구 N/A 

114 식당가 
」 」
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〈표 6> 남성고객의 구매 프로세스 측면에서의 매장간 연관도 분석 
1 2 3 4 5 6 7 8 

1 식품 3 3 4 4 4 3 4 

2 명품 3 4 2 4 2 4 

3 잡화 4 2 4 4 3 

4 귀금속 4 4 4 4 

5 영캐쥬얼 3 3 2 

6 여성의류 4 4 

7 구두 4 

8 ‘ 골프/스포츠 

9 남성의류 

10 생활가전 

11 아동 

12 란제리 

13 가구 

14 식당가 

분석 결과， 함께 배치할 필요성이 있는 매장군은 다음과 같다 

CD 남성의류와구두 
@ 남성의류와 골프/스포츠 

9 10 11 12 13 14 

4 4 4 4 4 2 

4 4 4 4 4 4 

2 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 

4 2 4 4 4 4 

2 3 4 4 4 3 

1 4 4 4 4 3 

1 2 3 4 4 4 

4 4 4 4 3 

4 4 4 3 

4 4 4 

4 4 

4 

남성들이 주로 구매하리라 예상되는 남성의류를 중심으로 연관도 접수가 높음을 얄 수 있으 

며， 그틀의 구매 패턴을 고려하였을 때 남성의류와 구두， 남성의류와 골프/스포츠는 서로 가까 

이에 인접해야 한다 

3 종합적 백화점 매장 배치 방안(framework) 

다음은 위에서 살펴본 배치 요인을 종합적으로 고려하여 효율적인 백화점 배치를 어떻게 해 

야 할지 생각해보도록 하겠다 즉 매장군간 근접도에 근거하여 층별 배치방안을 모색하고자 한 

다 위에서 살펴본 연관도 점수 l이 부여된 매장군을 서로 인접하도록 배치하고 여기에 남성의 

류， 여성의류와 모두 관련성이 높은 구두매장을 남성의류매장， 여성의류매장에 함께 배치한다 

식품/식당가/아동/란제리는 다른 매장군과의 관련성이 그다지 높지 않으므로 다른 요인을 고려 

하여 적절히 배치하도록 한다 이제 층별 위치까지 고려하여 효융적인 백화점 배치 분석틀을 제 

시한다면 고객특성， 제품 크기 고객의 동션 등을 더 생각해 볼 수 있다 물론 위의 분석 결과를 
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기처로한다 

백화점의 주고객이 여성이므로 다수의 구매편의를 위해 잡화/여성의류/영캐쥬얼/란제리를 저 

층에 배치한다 이에 대하여 남성관련 제품은 고층에 배치하기로 한다 남성관련 제품을 고층에 

배치하는 것은 충동구매를 유도하기 위한 전략이기도 하다 구매계획이 비교적 명확한 남성들 

은 사려고 계획했던 물건만 사는 경향이 있어서 남성 관련제품을 저층에 배치할 경우 위층까지 

전혀 올라가지 않을 것이다 그렇다면 위에서 묶어본 매장군은 그 순서대로 하되 골프/스포츠 

를 가장 위에， 귀금속을 가장 아래에 배치하게 하면 된다 

제품의 크기도 백화점 배치에 있어서 생각해야 할 중요한 요소이다 커다란 제품을 저층에 둔 

다면 시야가 답답한 고객틀은 백화점 문을 들어섰다가 바로 나갈지도 모른다 공간을 많이 차지 

하고 시야를 많이 가라는 대형제품은 고층에 두기로 한다 이에 가구 및 생활가전을 고층에 배 

치한다 

고객의 긴 동선이 필요한 제품틀은 고층에 배치하도록 한다 이를테면， 냉장고 문을 열어본다 

거나 침대에 누워보기， 피아노 치기， 아이 옷 입히기 등의 행동은 구입이 간단한 제품들과 함께 

배치할 경우 고객의 불편을 야기할 수 있다 고객의 프라이버시가 중요한 제품은 저층에 배치하 

는 것이 불리하다 란제리를 비롯하여 남녀의류에 있어서 옷을 입어봐야 하기 때문에 최저층은 

곤란하다 특히 란제리의 경우는 제품 특성상 고층에 배치함이 바람직할 것이다 

다른 매장군과의 연관성이 극히 적은 식품과 식당가는 따로 배치하기 위해 각각 지하와 꼭대 

기층에 배치하기로 한다 식당가의 경우 독립된 공간이 필요하므로 조용하고 게다가 조망도 좋 

은 제일 위층이 적당하다 이상의 내용을 토대로 백화점의 효율적 배치 기준을 제시하면 다음과 

같다 

〈그림 1 > 본 연구에서 제시하는 효율적인 백화점 배치 기준 [framework) 

9F 「걷 식당가 

8F 다~ 가구 

7F • Li5pj 생훌가전 

6F g 아동/란제리 

5F \므「그 을I!. /λ포￡ 

4F 므끼2T 남성의류/구두 
3F \sf=그 영캐쥬얼 

2F 다己r 여성의류/구두 
1F • CJD 잡화 

81 디己r 명뭉/귀금속 
82 Lb 식품 
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즉 충동구매 제품이자 시야를 덜 가라는 잡화를 1 층에 배치하고 고가 고객을 위한 분리된 매 

장이 필요한 영품플 지하1 층에 배치한다 계획 구애를 하는 남성플 고객으로 하는 남성복을 위 

(4)층에 배치하는 대신 여성의류와 영캐쥬열을 각각 2. 3층에 배치하고 남성의류와의 연관성 

이 큰 골프/스포츠륜 5층에 배치한다 6층에 아동/란제리필， 그 위에 생활가전과 가구를 배치 

하되 시야를 가라는 가구를 제일 위층에 배치한다 이떻게 구한 배치기준은 연관도 분석을 결파 

로 얻어진 이론적， 파학적 분석틀로 볼 수 있다 

N. 사례 연구 

앞 절에서 도출한 효율적 백화점 매장 배치 기준을 토대로 실제 사례를 분석하여 본다 서울 

시내 주요 백화점의 배치 상황이 어떠한지， 본 연구에서 제시하는 배치 기준과 비교하여 어떤 

차이가 있는지， 백화점별로 매장 배치에 상이한 점이 있다면 그 이유는 무엇인지 등을 중심으로 

삼펴보고자 한다 

1 사례 연구 대상 

본 연구에서 제시한 효율적 매장 배치 기준의 적절성을 설증하기 위해 서울 시내 주요 백화점의 

실제 배치를 살펴본다 현재 우리 나라의 백화점은 신세계， 롯데， 현대의 빅 3체제를 이루고 있다 

〈표 7) 백화점 부운 매출액(백만원. 2003.12.) 

순위 백화점 매출액 

1 신세계 5.803.820 

2 롯데 3.541.790 

3 현대 770 .444 

4 한화(갤러리아) 570.860 

〈표 8) 한국 산업의 고객만족도(KCS I) 조사 걸과(2004. 한국능률협회컨설팅) 

순위 백화점 KCSI 

1 현대 6 1.6 

2 신세계 60.7 끼 

3 롯데 58 .4 

4 갤러리아 58.0 
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백화점 부문에서 대표적이라 할 수 있는 신세계， 롯데， 현대 세 백화점의 8층 이상 되는 지점 

들의 배치를 사례 분석을 위한 연구 대상으로 삼았다 각 백화점의 웹사이트에서 충별 배치도를 

쉽게 얻을 수 있었으며. 이를 바탕으로 설제 배치와 이론적인 배치의 비교， 백화점별로 배치에 

차이가 있는 이유를 분석한다 

2 백화점벌 매장 배치 

신세계백화점， 롯데백화점， 현대백화점의 충별 배치를 분석한 결과 기본척으로 모든 곳의 배 

치가 유사한 구조를 지니고 있음을 발견할 수 있고 본 연구가 제시하는 배치기준과 근본적으로 

비슷한 순서를 보였다 즉 1충의 대부분은 잡화로 구성되어 있으며 2.3.4충은 여성의류.5층 

은 남성의류， 그리고 보다 위층에 스포츠웨어와 아동복 매장이， 최상위층에 생활가전 및 가구가 

배치되어 있다 지하1층에는 주로 식품， 꼭대기 층에는 식당가가 있었다-

본정 

11 
10 
9 
8 
7 
6 
5 
4 
3 
2 
1 

Bl 

강냥정 

〈그림 2) 신세계백화점의 매장 배치 

영동포정 

110 
9 
8 
7 
6 
5 
4 
3 
2 
1 

견달_7t __ 
그렌든훌캘환젠터 
안좋i랄제리 

8 이벤E훌/식당가 

B1 

책활 
남성 

풀표쓴포츠 
-멸캔효월 
연경절효걷둔 
순원윈효복석 
병풀i잡화 
식품 

7 
6 
5 
4 
3 
2 
1 

B1 
B2 

〈그림 3) 롯데백화점의 매장 배치 

잠실점 

식당가 11 식당가 

연세점 10 연세점 

행사장 9 문화센터 
가구/귀금속 8 가구/행사장 

생활/아동/란제라 7 아동/가정 
골프/스포i 6 신사의류용품 

남성의류/남성잡화 5 진캐쥬얼/스포i 

명품관 4 숙녀캐쥬얼 

여성의류/숙녀화 3 숙녀정장 
영캐쥬얼/여성의류 2 영풍뷰틱 
명풍관/패션잡화 1 영풍관/패션잡화 
푸드코트 Bl 식품/행사장 
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생활용품 
아동/스포i 

남성패션 
수입/뷰틱 
여성정장 
여성캐쥬얼 
패션잡화 
식품 

영워1이 H 

영둥포점 

8 식당가 

7 가전/가구/행사장 

6 
골프/영캐쥬얼/아동/ 

신생아!!::.포i 

5 남성의류 

4 명품관/모피 
3 여성의류/행사장 
2 영캐쥬얼/여성의류 
1 때션잡화 

B1 식품 
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〈그림 4) 현대백화점의 매장 배치 

천호점 

무역센터점 12 식당가 
신촌집 

10 문화의 광장 
11 가전/문화센터 10 식당가 

9 식당가 
10 가정용품 9 생활가전/문화센터 

8 아동/λ포i 
9 。}동/""-포i 8 가정용품 

7 생활용품 
8 영라이 H 7 아동/""-포i 

6 유니캐쥬얼 
7 골효/유니캐쥬얼 6 골표/유니캐쥬얼 

5 남성정장 
6 남성의류 5 남성의류 

4 여성캐쥬얼 
5 영캐릭터/란제리 4 여성정장/란제리 

3 여성정장 
4 여성정장 3 여성캐쥬얼 

2 패션잡화 
3 여성캐쥬얼 2 영개릭터 

1 영풍잡화 
2 명품/구두 1 잡화 

B1 식품/""-넥 
1 잡화 B1 식품 

B1 /-넥가 B2 영플라자 

B2 일반식품 

3 실제 매장 배치와 본 연구에서 제시하는 배치기준의 차이 

실제로 주요 백화점들의 매장 배치가 근본적으로 본 연구에서 제시하는 배치기준( framework) 

과 매우 유사하기는 하지만， 완전히 같지는 않고 지점별로 약간씩 차이를 보인다 

신세계백화점 강남점에서는 생활용품이 아동/란제리보다 아래에 있고 골프/스포츠 매장이 남 

성의류 매장보다 아래에 있는 점이 본 연구에서 제시하는 배치기준과 유달리 다른 점이다 이는 

현대백화점 무역센터점에서 아동코너가 생활용품 매장보다 외에 있고 롯데백화점 잠실점에서 

스포츠애장이 신사의류매장보다 아래에 있는 데서도 나타나는데 1 이 세 곳은 위치가 고소득층 

의 주거지역이라는 점에서 공통적이다 즉 이 세 백화점의 주요 고객이 부유한 중장년 여성이기 

에 그들에게는 아동/란제리보다 생활용품이 더 관심사항이 되며 냥성 못지 않게 골프/스포츠에 

관심이 있다 따라서 주요 고객의 편의를 배려한 매장 배치의 일환으로 생활용품 매장과 골프/ 

스포츠 매장을 좀 더 아래쪽으로 배치한 노력이 엿보인다고 하겠다 

신세계백화점 영등포점에서는 영캐쥬얼(영웨이브)이 여성의류와 남성의류 사이에 있지 않고 

제일 아래층에 위치한 점이 특이하다 영등포역(기차 및 국철)의 젊은 유동인구를 고려하여 지 

하2층에 영캐쥬얼매장을 배치하여 고객 편의를 도모하였다고 할 수 있다 현대백화점 신촌점도 

영플라자를 지하2층에 배치하였는데 이 역시 지하철2호선과의 연결 및 신촌 주변 대학가를 염 

두에 둔 배치로 보인다 이러한 배치 특성을 보이는 두 곳의 공통점은 백화점의 입지에서 비롯 

된 것으로， 역을 통해 유입되는 젊은 고객을 주요 공략수요층으로 인지하고 있음을 알 수 있다 

롯데백화점의 경우는 특히 명품관에 독립된 층 하나를 할애한 점이 눈에 띈다 주 타갯인 여 
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성고객 중에서도 부유층을 공략하는 진략의 일환으로 볼 수 있겠고 지점별로 위치는 조끔 다르 

지만 여성의류매장과 인정하여 영품관을 배치하였다 

이처럼 각 백화점별 매장 배치는 주요 고객의 요구플 충실히 반영하고 있다 

V 결론 

이상으로 백화점의 매장 배치에 영향을 미치는 요인을 살펴보고 효율적인 배치방안을 모색한 

뒤 신세계백화점 1 롯데백화점， 현대백화점의 비교분석을 통하여 배치 실례를 분석하였다 분석 

결과 실제 백화점의 배치는 본 연구에서 제시하는 배치 기준과 거의 유사하다고 판단된다 여기 

서 제시한 효율적 매장 배치방안은 과학적 분석틀을 이용하였다는 점에서 의의가 있다고 하겠 

다 특히 생산관리이론을 응용하여 서비스업 배치의 효율성을 진단하였으며 실제 사례 분석을 

통해 적합성을 입증받았다 

실제 백화점 매장 배치와 본 연구에서 제시하는 배치기준과의 몇 가지 차이점들은 고객의 영 

향에서 비롯되었음을 밝혔다 부유층이 주요 고객인 경우 명품판을 따로 분리하기도 하고 부유 

한 중장년 여성층을 위해 골프/스포츠를 남성의류 위가 아닌 아래층에 배치하기도 하였다 상 

대적으로 젊은 고객이나 유동인구가 많이 찾는 백화점은 기차역 또는 전첼역에 가까운 아래층 

에 타갯 매장을 배치하였다 

향후 서비스업의 배치에 본 연구가 시사하는 바가 크다 백화점이 아닌 다른 서비스기업에 있 

어서도 배치해야 할 대상을 연관도 분석을 통해 가까이 배치해야 할 것틀을 결정하여 배치순서 

를 정할 수 있다 백화점 매장군처럼， 대상이 많은 경우 적당히 군집으로 묶어도 무방하다‘ 이 

렇게 결정된 배치순서를 토대로 고객 특성 및 주변 지역의 특색 등을 감안하여 효율적인 배치방 

안을 탐색할 수 있다. 이처럼， 이론적인 배치가 실제로도 효율적이라는 것은 고객과의 접촉이 

매우 중요한 요소인 서비스업에 있어서 특히 의의가 있다고 하겠다 
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