
편의점 생활 플랫폼 발전 방향에 관한 연구 
-국내외 사례를 중심으로- 

이가하1, 김승인2*
1홍익대학교 국제디자인전문대학원 디지털미디어디자인전공, 

2홍익대학교 국제디자인전문대학원 교수

A Study on Development Direction of Convenience Store 
Living Platform -Focusing on domestic and overseas cases-

 Kaha Lee1, Seung-In Kim2*
1Dept. of Digital Media Design, Hongik University, International Design School for Advanced Studies
2Prof. of Digital Media Design, Hongik University, International Design School for Advanced Studies

요 약 이 연구는 성장하고 있는 고령화 사회와 4차 산업혁명에 있어서 국내 편의점 플랫폼의 발전 방향을 제시

하고자 하였다. 최근 편의점은 편의점 수가 포화에 이르렀다는 평에 따라 새로운 성장 동력을 모색하면서 다양한

생활플랫폼을제공하고있다. 발전 방향제시를위해국내와해외의편의점플랫폼사례조사와국내 10대부터 60대

이상까지 총 78명을 대상으로 설문조사를 하였다. 이 조사를 통해서 현재 우리나라 편의점은 사용자들에게 편리한

생활 속 플랫폼을 제공하고 있음을알 수 있었으나 고령층을 위한 서비스는 다른 나라에 비해 부족함을 알수 있었

다. 편의점은 현재 20대~30대를 타깃으로 한 생활 플랫폼 서비스를 제공하고 있듯이 고령층을 위한 생활플랫폼 서

비스를제공해야한다. 이로써편의점이 4차 산업혁명에있어서경쟁력있는생활플랫폼서비스가될 것이다. 또한,

향후 변화하는 사회 현상에 따른 편의점 생활 플랫폼 서비스의 지속적인 연구가 필요하다.

• 주제어 : 편의점, 1인 가구, 생활 플랫폼, 고령화, 융합

Abstract The purpose of this research is to suggest the direction of the domestic convenience store

platform in the aging society and the fourth industrial revolution. Recently, convenience stores have been

providing various lifestyle platforms by seeking new growth engines based on the reputation that the

number of convenience stores has reached the saturation. In order to present the direction of development,

It conducted a questionnaire survey of 78 people from domestic teenagers to 60s or older and case study

of domestic and overseas convenience store platforms. Through this survey, it was found that convenience

stores in Korea provide users with a convenient lifestyle platform, but the service for the elderly was found

to be in shortage compared to other countries. Convenience stores should offer lifestyle platform services

for the elderly, as they provide lifestyle platform services for people in 20s and 30s. This will make the

convenience store a competitive lifestyle platform service in the 4th industrial revolution. In addition, it is

necessary to continuously study the CVS living platform service according to the changing social

phenomenon in the future.
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1. 서론 
1.1 연구배경과 목적
산업통상자원부에따르면대형마트, 백화점은전년대

비 매출 약 3.3% 소폭 신장하는 데 그쳤지만 편의점은

18.1%의 독보적인성장세를기록했다. 이와같은성장은

1인 가구가 증가함에 따라 편의점이 1인 가구의 라이프

스타일과 맞물린 결과로 풀이된다[1]. 1인 가구를 위한

간편식품은 편의점 매출의 38.6%까지 끌어올렸다. 하지

만최근편의점은제품을넘어매장자체특별한서비스

를 제공하면서 생활을 만족하게 할 수 있는 플랫폼으로

써 변화 하는 추세이다.

현재 편의점 점포 수는 포화에 도달했다는 분석에도

꾸준히신규점포를늘려가고있는이유는무엇일까? 이

는편의점이지역거점으로서사람들에게다양한생활서

비스를 제공할 수 있기 때문으로 여겨진다[2].

이 연구에서는 국내뿐만 아니라 해외 편의점의 플랫

폼서비스적용사례를살펴보고앞으로의우리나라편의

점 플랫폼 발전 방향을 모색하였다.

1.2 연구방법과 범위
이연구에서는관련기사와논문등의문헌을통해국

내와해외의편의점플랫폼사례를조사하고분석하였다.

사례조사를통해서앞으로한국편의점플랫폼서비스의

발전 방향을 제시하였고, 간략한 설문조사를 통해 실제

사용자가어떠한편의점서비스를사용하고있고필요한

점은 무엇인지 조사하였다. 문헌을 통한 사례조사와 간

단한설문조사를통해서앞으로우리나라편의점플랫폼

에필요한것은무엇이고어떻게발전해나가야하는지

에 대한 방안을 제시하였다.

2. 플랫폼의 정의
원래 플랫폼이란 무언가가 정차하거나 오르기 위해

만들어놓은 평지보다 높고 평평한 형태의 개방된 인공

지물을 말한다. 이후 인터넷이 발달하면서 이 단어는 특

정 기능을 제공하고 데이터가 축적되면 그것을 이용, 분

류, 추천등, 사용자를위한개별적인서비스를제공하는

것으로 확장되었다. 페이스북, 트위터, 아마존등이 대표

적인디지털플랫폼이라고할수있다. 또한, 사용자들에

게 필요한 기능을 제공하는 상업적 플랫폼도 증가하고

있다[3].

3. 국내 편의점 플랫폼 사례
우리나라는 세계 최고의 편의점 밀도 국가로 하루 평

균 880만 명 이상이 편의점을 이용하고 있다. 우리나라

편의점 생활 서비스는 2006년 퀵서비스, 사이버머니 판

매에서부터 시작해서 2012년에는 안전상비의약품 13종

판매등다양하게실시하고있다[4]. 현재는택배서비스

가확대되고있는데, 이는다른유통채널에비해작은골

목상권이나 주택가까지 두루 입점해 있어 배송서비스로

의 연계가 용이하기 때문이다[5].

3.1 GS25
현재 GS리테일은편의점사업에집중하고있다. 2016

년 4분기 실적 비중가운데편의점 사업은 회사전체 매

출액의 77%, 전체영업이익의 103%를차지하고있다[6].

GS25 편의점은 2016년 기준, 1만728개매장을운영중

이다[7]. GS리테일은 이베이 코리아와 손잡고 무인택배

함 서비스인 ‘스마일박스’서비스를 운영한다. G마켓, 옥

션등에서상품주문시 1만개가넘는점포중무인택배

함이설치된편의점을배송지로지정하면지정된편의점

으로 택배가 발송된다.

[Fig. 1] GS25 Smile Box, Korea

또한, 현금인출서비스를 시범적으로 선보였다. 이는

현금인출기능이탑재된카드로 GS25편의점에서상품을

구매할 때고객이 원하는 금액을 1만 원 단위로인출 할

수 있는 서비스이다. 이처럼 은행과 편의점이 손을 잡는

‘은행점 포화’서비스는 편의점, 은행, 소비자에게까지 도
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[Fig. 2] CU Powder Room, Korea

움이 되는 서비스라는 평을 받고 있다.

2016년 6월에는우리나라 최초의전기차충전서비스

를 구축했다. 서귀대포점을 시작으로 제주도는 물론 지

역별전기차충전설비구축을확대해나갈계획이다[8].

이후 10월에는고령화사회를맞이해약국체인 STORY

STORE와손잡고약국편의점, 'Drug-CVS'모델사업에

돌입했다. 서울 목동에 위치한 약국 편의점은 약국과 편

의점이연결된형태로약사가편의점과약국을관리한다

[9]. 또한, 외국인 고객이 늘어나면서 의사소통의 문제를

겪는 점주나 근무자들을 위해 파파고 앱을 통해 간단한

소통을 할 수 있도록 도와주는 서비스도 제공하고 있다

[10].

3.2 CU 
편의점 업계 고속성장을 이루고 있는 CU는 ‘미래형

편의점’으로써의 성장을 모색하고 있다.

먼저 ‘혼밥족’을 위한 맞춤형 매장을 선보이고 있다.

푸드 코트를 콘셉트로 한 카페테리아형 편의점이다. 이

는 일반 편의점과는 달리 즉석 피자부터 치킨까지 다양

한 메뉴를 매장에서 직접 조리한다.

지역의 특성에 맞춘 편의점도 제공하고 있다. 오피스

단지에위치한 ‘CU동숭아트점’은매장내미팅룸을운영

하고있으며노트북무료대여와복사, 출력을위한복합

기도제공하고있다. ‘CU 덕성여대학생회관’점은대학교

안의편의점이라는특성을고려해학습공간과탈의실등

을 갖추고 있다. 이외에도 홍익대학교 앞에는 노래방형

편의점과 이동형 편의점 등 다양한 맞춤 서비스를 제공

하고있다[11]. 공유 차량서비스수요가높은대학가, 원

룸촌등에입지한 40개의편의점에서는업계최초로카-

셰어링(Car-Sharing) 서비스 또한 제공하고 있다. 차량

공유 업체인 쏘카(Socar)와 업무협약(MOU)을 맺은 결

과이다. 또한, 창구수준의은행업무가가능한신한은행

‘디지털 키오스크’를 배치하여 100여 가지 창구 업무가

가능하도록 했다.

3.3 세븐일레븐
생활서비스의선두주자세븐일레븐은도시락카페점

‘KT강남점’과 ‘중국대사관점’을시작으로소비자맞춤형

생활 플랫폼을 제공하고 있다. 이들 점포는 다양한 종류

의도시락과디저트등이있으며 20~30석의테이블이놓

인별도의공간또한마련되어있다. ‘KT강남점’에는고

객이 이용할 수 있는 안마기와 직장인들을 위한 회의실

도 마련되어 있다. 세븐일레븐은 미래 소비자들을 위한

생활 플랫폼이 되기 위해 편의 서비스확대에 역량을 집

중하고있다. 이에첫번째예시는롯데계열사에서구매

한상품을세븐일레븐편의점에서원하는시간에편하게

받아볼 수 있는 ‘스마트픽 서비스’이다. 1인 가구를 위한

세탁서비스도시범운영하고있다. 전문세탁업체와제

휴를 맺고 제공하는 이 서비스는 무인 세탁 시스템으로

24시간소비자가원하는시간에세탁물을맡기고찾아갈

수 있다[12].

고령화사회를대비하여외부활동이어려운노약자와

시간이부족한 1인가구를겨냥한서비스도제공하고있

다. 2014년 12월부터 소공, 목동, 공릉, KT 강남점 등 서

울 4개 점포에서 배달 서비스를 제공하고 있다. 주문은

해당점포에전화하거나방문해야하며편의점직원이자

전거나 카트를 이용해 직접 배달해 준다[13].

[Fig. 3] 7-Eleven Lunch-Box Cafe, Korea
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[Fig. 4] Mobile CVS, Lawson Japan

4. 해외 편의점 플랫폼 사례
4.1 일본
편의점 문화가 우리나라보다 10년 정도 먼저 발달한

일본은 오래전부터 1인 가구와 직장인을 위한 서비스를

제공했다. 현재는고령화사회에초점을맞춰노인과 1인

가구를소비주타깃으로삼아다양한성장전략을계획

하고 있다[14].

최근에는 일본 편의점의 금융서비스강화가 이루어지

고 있는데, 각각의 편의점 브랜드들이 각자의 은행을 설

립하고 서비스를 제공하고 있다. 다른 은행과 협약을 맺

고금융서비스를제공하는우리나라편의점과는사뭇다

른 점이라고 할 수 있다[15].

4.1.1 로손
일본의 대형 편의점 체인 로손은 다른 편의점 브랜드

보다특히나더고령자위주의서비스를제공함을볼수

있다. 고령자 등 ‘쇼핑 약자’들이 대거 거주하는 지역에

‘달리는 이동식 편의점’을 이용하고 자격증을 갖춘 간호

관리매니저를배치했다. 또한, 냉동파우치형반찬등의

상품을 크게 늘려 노년층의 수요에 대응 중이다[16]. 노

령층 고객을 위한 특화 매장도 만들었다. 약국을 운영하

는 아카카베와 제휴를 맺고 일본 최초로 약국과 상담실

을갖춘 ‘헬스케어로손, 로손아카카베’를개점하기도했

다. 집 밖으로 쉽게 나올 수 없는 사람들을 위한 의약품

출장 조제 서비스 ‘로손 홈 약국’도 있다.

한편로손은여성소비자를위한 ‘내추럴로손’을운영

하며 저칼로리 도시락, 유기농 식품, 갓 구운 빵 등을 판

매하고있다. 주로가격이 ‘100엔’으로저렴한 ‘로손스토

어 100’과 인터넷으로 제품을주문하면가정으로배달해

주는 ‘로손 프레시’ 서비스도 제공 중이다. 로손은 여성

근로자와 노인 인구가 증가함에 따라 식품 배달 서비스

또한 크게 성장할 것이라 예측하고 있다.

최근로손은무인계산대를도입하여일일이바코드를

찍지않아도저절로금액이계산되는서비스를제공하고

있다. 편의점 전용 바구니에 IC 태그가 붙어있는 상품을

담아계산대에내려놓으면계산과동시에자동으로상품

이 비닐봉지에 담긴다. 무인계산대는 인건비를 줄일 수

있는 것은 물론 직원이 다른 서비스에 좀 더 집중할 수

있도록 도와준다[17].

4.1.2 세븐일레븐
세븐일레븐은외국인고객을상대로동시통역서비스

를제공한다. 외국인고객이상품에대해문의할경우점

원이 통역센터에 전화하면 제 3자와 연결해 동시통역을

해주는 방식이다[17]. 은행 서비스뿐만 아니라 정기예금

가입, 해외 송금 등 은행 업무가 가능한 ATM 서비스도

구축되어있어 자국민뿐만 아니라 외국인에게도 편리한

서비스를 제공하고 있다.

로손과 같이 고령층을 위한 서비스도 제공하고 있다.

2012년 처음 드럭 스토어와 합쳐진 편의점 매장을 열어

생활 밀착형 서비스를 강화하고 있다[18].

4.1.3 훼미리마트
훼미리마트 또한 2012년 드럭 스토어를 오픈하면서

고령층을 위한 새로운 편의점을 개시했다[19].

또한, 젊은층을공략해오피스훼미리마트를여는등

다양한 서비스의 편의점을 운영 중이다. 오피스 훼미리

마트는기업등사업장안에작은무인편의점이설치되

는서비스이다. 직장인들은가장위의선반에있는 ‘대금

상자’에 돈을 넣고 물품을 구매할 수 있다. 또한, 커피머

신을 설치해 ‘카페’로서의 성격을 강조하고 새로운 수요

층을 노린다[20].

4.2 대만
대만 편의점은 세계 어느 곳에서보다 사람들 생활 깊

숙이자리잡고있다. 대만의주요 5개편의점업체는기

존의일반편의점을넘어영화, 교통, 콘서트표를예매하

고주차요금, 핸드폰요금, 신용카드대금, 공과금을수납

하는 등 다양한 서비스를 제공하고 있다[21].

기본적으로 우체국, 은행 업무, 사무처리등 일상생활

에서 필요한 대부분 서비스를 제공하고 있어 편의점 이
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상의의미를보인다. 최근에는베이커리, Take-out 커피

판매대까지갖춘편의점이들어서비즈니스미팅이나친

목 모임이 편의점에서 가능하다[22].

4.2.1 하이라이프 
대부분 대만 편의점들이 다양한 서비스를 제공해 사

용자의 편리성을 높이고 있는 가운데, 대만 편의점 하이

라이프는 1인 가구를위한세탁 서비스, 공과금납부, 택

배 서비스를 제공하고 있다.

2017년 6월에는 타이베이 시립도서관과 협약해 도서

대여반납서비스를진행하고있다. 웹사이트에서대여신

청후편의점을통해책을받거나대여가능한서비스이

다. 대만의공공도서관은 700여개로우리나라의 70% 수

준이며 연간 출판권 수는 우리나라와 맞먹는다. 인구가

우리나라의 절반에 못 미치는 점을 고려하면 상당한 수

치다. 그만큼대만의독서율이높음을알수있다. 하이라

이프는 C2C(Customer to Consumer) 서비스도제공하고

있는데, A 소비자가 팔려고 내놓은 중고 책을 B 소비자

가구매하려고하면가까운편의점택배함을통해배송

해주는 서비스다.

하이라이프총경리실처장에의하면도서관서비스는

이윤 창출의 목적 대신 편의점을 생활 플랫폼으로 확장

하기 위한 전략이라 말했다. 도서관 서비스는 도서관이

부족한 농어촌이나 도서 벽지에서 인기가 좋다[23].

[Fig. 5] Library Services of High-Life, Taiwan

4.2.2 훼미리마트
글로벌 모바일 결제서비스인 애플페이가 2017년 3월

부터 대만 훼미리마트에서 서비스를 시작했다. 린즈칭

훼미리마트 리테일(retail) 사업부장은 “소비자들이 쉽고

편리하게상품을구매할수있게됐다.”라며애플페이서

비스로대만소매시장에큰변화가있을것으로예상했

다. 쉽고 편리한 구매라는 장점과 함께 지문 인식 인증

등으로강력한보안을강조해, 금융결제시안전성을중

요시하는대만소비자들에게인기를끌것으로예상한다.

4.2.3 세븐일레븐
대만 국세국에 따르면 2013년 기준 대만 1인 가구는

전체인구의 50% 이상을차지하고있다. 이에따라세븐

일레븐은 1인 가구의 소비트렌드에 따라 신선야채, 즉석

조리제품 등을 판매하고 있다[24].

24시간 운영하는 다른 편의점과는 달리 회사가 밀집

한지역의세븐일레븐은유동인구가없는저녁시간에는

문을 일찍 닫는다. 하지만 시간이 없는 회사원들을 위해

편의점 내에는 출력할 수 있는 인쇄기가 준비되어있고

공연이나야구등의표를예매할수있는서비스도준비

되어있다[25].

4.3 중국
중국의 편의점 사업은 2000년대 초반부터 시작해 빠

르게 성장하고 있다. 소득수준 증가와 간편성을 추구하

는 사람들의 습성, 더불어 도심 지역을 중심으로 증가하

는 1인가구의증가때문이다[26]. BNP파라바의아서콴

아태증시수석은중국편의점사업역시한국과일본의

트렌트를 따라갈 것이라고 보고 있다. 그는 한국과 일본

의편의점들이점점더나이든사람들을타깃으로하고

있듯이 중국도 점차 고령층 소비자를 타깃으로 할 것이

라고 분석했다[27].

4.3.1 볜리펑 
볜리펑편의점은스마트편의점으로현재중국내에 6

개의매장밖에가지고있지않다. 하지만볜리펑의가장

큰 무기는 편의점에서 제공하는 온·오프라인의 모든 서

비스를APP하나에통합시켰다는점이다. 즉, APP을다

운받은뒤매장의 QR코드를스캔하거나매장내의와이

파이를 연결하면 자신의 현 위치를알 수 있다. 또한, 제

품의 바코드를 APP로 찍으면 결제가 되는 서비스를 제

공하고 있다. APP 내에서 구매하고 배송을 원하는 경우

사용자의거주지근처의매장에서집까지배달해주는배

송 서비스도 제공하고 있다[28].

4.3.2 헤이크어 
헤이크어편의점의온벽에는제품에대한 QR코드포
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스터가 붙어있다. 고객들은 벽에 붙어있는 QR코드를 스

캔하여 상품을 구매할 수 있다. 상점 네트워크에 들어가

주문하고상점을선택하면해당편의점에서물건을찾아

갈 수도 있고 배달도 요청할 수 있다.

이외에도 헤이크어 편의점은 피팅룸, 금융서비스, 택

배 서비스, 공동구매, 세탁, 가전제품 수리 서비스 등 다

양한 서비스를 제공하고 있다[29].

[Fig. 6] Inside of Heike, China

4.3.3 콰이커 
2014년 5월부터콰이커는지급서비스업체 ‘라카라’와

협력한후전자상거래, 금융, 지급등과같은원스톱서비

스를 제공하였다. 소비자는 ‘라카라’를 통해서 우대가격

으로 각종 편의점 일용품을 구매할 수 있고, 그 외 택배

서비스, 교통카드 충전 서비스도 제공하고 있다.

위의세가지중국편의점을예시로봤을때, 세곳모

두 O2O 서비스를기반으로주로 ‘결제’에핵심을두고있

다는 것을 알 수 있다[30].

4.4 미국
편의점의진원지미국에서도편의점은꾸준히성장하

고있다. 보통미국의편의점은주유소를함께운영한다.

미국에서판매되는차량용연료 80%가편의점에서판매

되는데, 사용자가 기름을 넣으면서 편의점에서 간단한

음료와 스낵을 사는 정도라고 볼 수 있었다[31]. 하지만,

시장조사업체 IBIS 월드에 따르면 드럭 스토어 편의점

등 다양한 변신을 통해 영토와 인구대비 밀도가 높지는

않지만, 고객들을 만족하게 하는 서비스를 선보이고 있

는 것으로 나타났다[32].

4.4.1 와와
와와는 주유소를 중심으로 한 편의점으로 1803년 주

철 공장으로 시작해서 1890년에는 낙농업을 시작했다.

유제품에 대한 수요가 늘어나면서 우유 배달을 시작해

1920년대에 큰 폭으로 성장했다. 하지만 1960년대에 이

르러슈퍼마켓에서우유를사는것을선호하는사용자들

이늘어나자와와는배달대신점포를개설하고일반슈

퍼마켓보다일찍문을열고늦게문을닫는현대의 ‘편의

점’방식으로 물건을 판매하기 시작했다.

와와를미국내에서유명하게만든대표적인서비스에

는 샌드위치와 커피가 있다. 신선하고 저렴한 가격의 샌

드위치와 커피, 그리고 음식을 먹을 수 있는 테이블까지,

와와는 기존의 다른 미국 주유소와는 달리 ‘기름도 넣는

레스토랑’으로편의점을재정의하게됐다[33]. 또한, 낙농

업에서 출발한 만큼 우유, 아이스크림 등 유제품들은 자

체 생산하여 사용자들에게 신선한 이미지를 심어준다.

2015년경 키오스크를 이용한 무인결제시스템을 접목

해사용자가직접자신이원하는주문을선택할수있도

록하는서비스를제공하였고 2017년 5월 17일부터는모

바일 APP 를 통한 주문 서비스를 제공하고 있다[34].

4.4.2 쉬츠
쉬츠 또한 주유소를 중심으로 한 편의점이다. 하지만

2015년 3월, 처음으로주유소중심이아닌카페와식료품

서비스 중심의 편의점이 버지니아 주의 한 대학 캠퍼스

내에 자리 잡았다[35]. 또한, 최근에는 아마존과 협약을

맺어 ‘아마존 캐시’로 신용카드나 은행계좌 없이도 오프

라인 쇼핑을 즐길 수 있도록 제공하고 있다[36].

쉬츠는와와와마찬가지로레스토랑편의점서비스로

유명한데, 쉬츠의 매장 분위기는 주로 활발하고 경쾌하

며작은도시에있는반면, 와와의매장분위기는차분하

고 주로 사람들이 많이 몰려있는 큰 도시에 있다[37].

[Fig. 7] Sheetz Cafe, United States
.
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Parcel Pick-up Delivery
Regional
Services

Instant
food

Washing Translation

Korea

GS25 0 0 0 0 0 0

CU 0 0 0 0

7-eleven 0 0 0 0 0 0

Japan

Lawson 0 0 0 0 0

7-eleven 0 0 0 0 0

familymart 0 0

China

Bianlifeng 0

Heike 0 0 0

Kuaike

Taiwan

High-Life 0 0 0 0 0

familymart 0

7-eleven 0 0 0 0

U.S.A

Wawa 0

Sheetz 0

AmazonGo 0

<Table 1> Comparing CVS platform 1

4.4.3 아마존고
아마존이 2016년에 출시한 아마존 고는 계산원이 없

다. 계산대에 줄을 설 필요 없이 원하는 상품을 담아 나

오기만 하면 스마트 폰에 로그인된 아마존 계정에서 자

동으로 계산이 된다. 아마존은 이후 드라이브스루

(drive-through) 편의점을열것이라고밝혔다. 드라이브

스루(drive-through) 편의점은매장안에서는 쇼핑할 수

없다. 차를많이이용하는미국사람들의특성을잘살린

매장이다. 물건 픽업 서비스 또한 제공해 소매 시장에서

의 영향력을 늘리려 하고 있다[38].

[Fig 8] AmazonGo Pay system, United States

5. 편의점 플랫폼 사례 분석 
<Table 1>과 <Table 2>는 1인 가구와 고령층을 위

한 서비스를 제공하고 있는 해외와 국내 편의점을 비교

한 것으로 우리나라와 일본은 제공하고 있는 서비스가

유사한 것을 알 수 있다. 택배 관련 서비스와 특정한 지

역에 맞춘 맞춤형 서비스, 그리고 즉석식품 서비스가 운

영중인것을볼수있다. 우리나라와일본만큼편의점의

수요가 많은 대만 또한 다양한 서비스를 제공하고 있는

것을 알 수 있지만, 아직 지역의 특징에 맞춘 맞춤형 서

비스는 제공되지 않고 있다. 미국의 경우 아직까지는 다

른 나라만큼 다양한 서비스를 제공하고 있지는 못하고

있으나 미국의 편의점은 주유소를 중심으로 하는 만큼

운전자들이 주유도 하면서 음식을 먹을 수도 있는 ‘레스

토랑’으로써의 변화가 눈에 띈다.

미국의 와와, 아마존고와 중국의 3개 편의점, 일본의

로손을볼때모두 O2O를통한 ‘지급’시스템자동화에집

중하고있음을알수있다. 또한, 금융서비스는 1인가구

뿐만아니라고령층소비자에게도유용한서비스로써편

의점에서이체, 통장개설등원스톱서비스로은행업무

를 간편하게 이행할 수 있도록 제공하고 있었다. 미국과

중국, 그리고일본의이러한움직임은 4차산업혁명의인

공지능시대 속 편의점 생활 플랫폼 서비스를 위한 시작

인 것으로 보인다.

고령화 사회를 대비해서는 일본과 미국, 우리나라의

경우 전기 충전 편의점과 카셰어링 편의점 서비스를 제

공하는 등 사회문화적인 서비스를 제공하고 있다. 하지

만 아직 고령층을 위한 식품이나 약국 등, 보건 관련 서

비스가 일본과 비교하면 많이 부족한 것을 알 수 있다.

6. 설문조사
6.1 설문조사 방법
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Nursing Pharmacy
Automated
System

Car
Sharing

Electricity
charging

Civil affair
administration

Bank

Korea

GS25 0 0 0

CU 0 0

7-eleven

Japan

Lawson 0 0 0 0 0

7-eleven 0 0

familymart 0 0 0 0 0

China

Bianlifeng 0

Heike 0 0

Kuaike 0

Taiwan

High-Life 0 0

familymart 0 0

7-eleven 0

U.S.A

Wawa 0

Sheetz

AmazonGo 0

<Table 2> Comparing CVS platform 2

우리나라 편의점의 생활 플랫폼 서비스 만족도와 필

요를 알기 위해서 설문조사를 시행하였다. 설문조사는

2017년 4월 11일부터 5월 11까지약 1개월간서울과부산

의 10대부터 60대 이상까지 총 78명을 대상으로 설문조

사를 실행하였다. 설문을 시작하기 전에 편의점의 플랫

폼 서비스에 대한 설명과 예시를 제시하여 생활 플랫폼

서비스에 대한 이해를 도왔다. 질문 항목은 제이콥 닐슨

의 사용성 원칙을 참고하여 학습 가능성과 이용 효율성

을이용경험, 이용효율성으로구성하여작성하였다. 이

용 경험에서는 편의점 방문 빈도수와 선호하는 편의점

브랜드, 구매항목, 서비스이용경험등편의점서비스의

이용현황을 묻고 이용 효율성에서는 각 서비스에 대한

점수를 5점 척도로 평가하였다. 또한, 거주지 근처 편의

점에 있으면 좋을 것 같은 편의점 서비스를 물어보았다.

이질문을통해서우리나라사용자들에게실질적으로필

요한 서비스가 무엇인지 알고자 했다.

6.2 설문조사 내용
온라인 설문조사 결과 ‘남자(41.9%)’, 여자(58.1%)‘의

비율로 조사되었다. 나이 대는 20대(20.5%), 30대(7.2%),

40대(18.1%), 50대(38.6%), 60대(15.7%)의 비율이었다.

6.2.1 편의점 이용 경험
편의점 이용 빈도를 알아본 결과, ‘주 3~4회 방문

(41.2%)이 가장 많았으며 이하 ’주 2회 이하(29.4%),’주

5~6회(11.8%)’ 순이었다. 편의점을일주일에 1회이상방

문하는 사람 중에서 선호하는 편의점을 조사해 본 결과,

<Table 3> Reason for the CVS preference

‘GS25’가 46.6%, ‘CU’가 37%, ‘7-eleven’이 5.5%였다. 이

들이 선택한 편의점을 선호하는 이유는 아래의 <Table

3>과같이, 첫번째로 ‘거리가가까워서 (51.4%)’가절반

이 넘는 비율을 차지하였다. 두 번째 이유로는 ‘음식, 제

품의 품질이 좋아서(20%), 세 번째로는 ’브랜드 이미지

(10%)‘가있었다. 편의점을방문하지않거나좋아하지않

는사람들의나이대비율을알아본결과 20대가 25%, 40

대~60대 이상이 75%를 차지하였다. 이들이 편의점을 선

호하지 않는 이유는 첫 번째로 ’가격이 비싸서(66.7%)가

높은 비율을 차지하였고 두 번째, 세 번째 이유로는 ‘음

식, 제품의품질(13.7%)‘, 거리가멀어서(7.8%)’가있었다.

편의점플랫폼서비스를들어본사람은 34.2%, 사용해

본사람은 39.7%로나타나생각보다적은사람들만이서

비스를 들어본 적이 있거나, 이용해본 적 있음을 알 수

있었다.
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6.2.2 편의점 이용 효율성
사용자들이 주로 이용하는 편의점 서비스는 1) 식품

및 음료(57.2%) 2) 택배(5.7%) 3) 카드, 휴대폰 충전

(2.9%) 순이었다. 각서비스에대한만족도로는 ‘매우만

족’(5점)부터 ‘매우불만족’(1점)까지 매겨평균값을계산

하였다. <Table 4>에서보이는것처럼결과는미세한차

이지만 ‘식품및음료’가 3.5점으로가장높았다. ‘카드, 휴

대폰충전’이 3.48점이었고 ‘택배’가 3.42점으로만족도 2,

3위를 차지하였다. 가장낮은 만족도를보이는서비스로

는 ‘ATM’서비스(2.6점)이 있었다.

<Table 4>  Satisfaction level of CVS Services

사용자들이 편의점 서비스에 있어서 가장 중요하게

생각하는 것은 품질(39.7%), 서비스(23.3%), 고객만족도

(21.9%), 신뢰도(5.5%) 순이었다.

필요로하는서비스로는 10대~30대는 1)스터디룸, 오

피스 서비스(21.6%), 2) 은행(18.3%), 3) 약국(14.1%) 등

을 꼽았으며, 40대 이상은 1) 약국(21.8%), 2) 스터디 룸,

오피스 서비스(15.6%), 3) 은행, 택배 보관, 배달 서비스

(12.5%) 등을 꼽았다.

6.3 설문조사 결과
설문조사 결과 10대~30대 사용자층은 편의점을잘 이

용하는 편이었으나 40대 이상은 편의점을 잘 이용하지

않는 것으로 조사되었다. 이용하지 않는 주된 이유로는

‘비싼가격’이있었다. 40대 이상의사용자층을편의점생

활 서비스 플랫폼으로 이끌기 위해서는 위의 조사 결과

처럼 ‘약국’, ‘스터디룸’, ‘은행’ 등편의점제품구매목적

이외의 공간으로써의 활용을 높여야 될 것이다.

현재 편의점 ATM서비스는다른서비스의만족도에

비해 낮다. 이에 따라서 ‘은행’항목이 10대~30대 그리고

40대 이상사용자들의 ‘필요로하는서비스’에서높은비

율을 차지하고 있다. ‘은행’ 같은 경우, 주중에만 업무를

하고 4시에문을닫기때문에직장인이나학생과같이주

중에 직장, 학교에 가는 경우 방문하기가 어렵다. 또한,

은행은 지점이 적어지고 있는 만큼[39] 거주지에서 거리

가먼경우가많다. 그러므로은행서비스와편의점이함

께한다면 사용자들이 언제, 어디서나 이용할 수 있을 것

이다.

스터디 룸과 오피스 서비스는 10대~30대 사용자층에

서는 1위, 40대 이상에서는 2위로꼽혔다. 이서비스는편

의점에서 공부도 할 수 있고 인쇄, 복사 등의 서비스를

제공하는 것이다. 2017년 5월 한구직사이트의설문조사

에의하면공부나독서, 노트북작업을하기위해서도서

관보다카페를찾는응답자가 64.9%나되었다[40]. 이 이

유로는 ‘도서관보다 자유로운 분위기 때문’이 82%였는

데, 편의점스터디룸, 오피스서비스도이와같은효과를

줄 것으로 예상한다.

약국 서비스는 40대 이상의 사용자층에서 높은 필요

도를 보였다. 편의점 약국 서비스는 현재 편의점처럼 몇

가지의 의약품이 판매되는 것이 아니라 약사에 의해 운

영되는 약국과 편의점의 결합을 말한다. 심야 시간대나

공휴일이 되면 약국은 문을 닫아 의료공백이 생긴다. 하

지만현재편의점에있는상비약으로는약구매불편등

의 문제를 줄이기는 어렵고 전문지식이 없는 개인이 약

을구매하기때문에오남용이나부작용의위험이따른다.

따라서 심야에도 운영되는 약국과 약사가 필요하다. 의

료계 관계자들 역시 “심야시간대의 보건 의료공백을 없

애는가장합리적인방법은병·의원이연계된심야공공

약국의확충이절실하다”라고강조하고있다[41]. 편의점

과약국의결합으로사용자들은심야나공휴일에도전문

가에의해집근처의편의점에서멀리나가지않아도약

을 처방받을 수 있어야 한다.

7. 결론 
4차 산업혁명이 대두되면서 다양한 산업과 편의점이

융합하여사용자들에게편리한생활속플랫폼을제공하

는 것을 사례로 알 수 있었다. 현재 전기차 충전시설은

일부 관광지를 제외하면 실제 일반 거주지나 주요 출퇴

근 지역에서는 보기가 힘든 것이 현실이다. 하지만 미세

먼지등환경오염이사회문제로대두되면서전기차가기

존 휘발유, 디젤 차량 대체할 대안으로 제시되며 동시에

국내 수요가 빠르게 증가하고 있다[42]. 이에 따라 거주
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지근처곳곳에있는편의점의전기차충전서비스는사

용자의접근성을높여전국적으로성행할것으로보인다.

한편통계청은우리나라의총가구수증가율은둔화하는

가운데 60세이상의가구비중은 2016년 28.7%에서 2026

년 40.7%, 2045년 57.8%로급증할것으로예상하였다. 60

세 이상가구주의경우여타연령대보다식품, 보건부문

에 관한 지출비중이 높지만, 의류, 오락, 교육 등에 대한

지출비중은 낮다. 또한, 장례 인구추계에 기초할 때,

1016~2045년 동안 식료품, 주거, 보건 부문의 소비 비중

이 증가할 것으로 예상한다[43]. 그러므로 차후 60세 이

상 고령층을 타깃으로 한 편의점의 보건, 식품 서비스는

현재우리나라에있어꼭필요한서비스라고볼수있다.

고령층에 편의점이란 단순한 물건 판매뿐 아니라 민원

서비스를 처리할 수 있는 공공기관의 대신이며 약국과

생활용품등건강까지도챙길수있는공간이되어야한

다. 현재 우리나라 편의점은 위의 사례에서 본 것처럼 1

인 가구를 위한 세탁서비스나 택배서비스 등이 잘 마련

되어있는편이나대상이주로 20대~30대 소비자들을위

한 서비스이므로 고령층을 위한 생활용품이나 약국, 음

식 서비스도 제공해야 할 것이다.

마지막으로 이연구가국내편의점의 4차 산업혁명에

있어서 경쟁력 있는 생활 플랫폼 서비스가 되는 계기가

마련되기를 기대한다.
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