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요약 : 이 연구의 목적은 서울， 특히 도섬에 분포하던 콜센터가 부도섬과 주변지역， 또는 서울 외 광역시로 이통하는 점진적 

인 외곽화 현상에 착안하여， 콜센터를 운영하는 모기업의 업종에 따라 콜센터에서 수행하는 업무성격이 다를 수 있으며， 바 

로 그 차이가 콜센터 입지 결정에 중요한 영향을 미친다는 사실을 밝히는 것이다. 연구 결과는 다음과 같다. 첫째， 국내 콜센 

터는 아직 서울에 집중되어 있지만， 점차 서울에의 입지는 줄어들고 외곽화 경향을 보인다. 둘째， 기업의 업종， 콜센터의 업무 

범위에 따라 콜센터의 특정과 공간 분포가 다양하게 나타났다. 제조업의 경우 콜센터를 운영하는 비율이 가장 적으며 그 규 

모 또한 매우 작고 대부분의 제조업의 콜센터는 수도권에 입지하는 것으로 분석되었다. 반면， 콜센터를 활발하게 운영하는 

금융보험업과 통신업의 경우는 규모가 크고， 광역시 내의 입지율이 높아 외곽화 현상이 뚜렷하였다 셋째， 기업의 유형에 따 

라 각기 다른 입지요인과 이전요인을 가지고 있었다. 콜센터를 기존 입지 지역 또는 본사의 위치보다 외곽으로 이전시키는 

경우는 임금과 부대비용의 절감이 가장 중요한 선택요인이며， 반대로 기존 지역이나 본사 위치보다 중심지역으로 이전하는 

경우는중심지역이 갖는 지역 이미지와 정보교환가능성이 중요한요인이었다. 또한 기존 지역이나본사와가까운 인접지역 

으로 이동하는 경우는 콜센터의 규모가 작거나 비용부담으로 인해 먼 곳으로의 이동이 어려운 경우였다. 본 연구는 국내 콜 

센터의 시기별 공간변화를 파악하고 이를 유형별로 구분하여 각각의 입지 특성과 다양한 입지요인에 대하여 구체적으로 분 

석하였다는점에의의를둘수있다. 

주요어 : 콜센터， 콜센터의 공간분포， 정보통신기술， 외곽화， 입지요인， 이전요인 

Abstract : The purpose of this study is to identify the goal and characteristics of duties performed by a 

call center which differ depending on the business category of a mother company operating the cal1 center 

and this difference is presumed to influence location decision mak:ing of call center considering the gradual 

decentralization of call centers moving from the former centralized distribution around central business 

district in Seoul to the outskirts of the city around secondary central business districts , suburb districts , or 

megalopolises out of central area , The major findings of the study are summarized as follows. First, 

although the domestic call centers are still concentrated in the capital , Seoul , however, the location of call 

centers has decreased gradually in Seoul, while decentralization of call center has increased. Secondly, the 

characteristics of a call center and its location vary according to the corporate business category and the 

range in duties for a call center. In the case of manufacture , the level of call center operation is very low , 
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and the scale of the center was also very small. Also , most of the call centers are positioned in 

megalopolises out of capital area. On the other hand , financial and insurance businesses and the 

communication businesses that briskly operate a call center have a bigger scale call center and a higher 

ratio of location within the metropolitan area. Thus , the decentralization of the call center operation was 

notably identified. Third, various types of call centers had different location factors and relocation factors 

each. In case of moving a call center to a suburb from the existing area or from the location of head office , 

reduction in labor costs and in extra charges is the most important factor in the decision. On the contrary , 

moving a call center to a central area from the existing area or from the location of head office values the 

local image and the a vailability for the exchange of information that a central area has as a important 

factors. Also , moving a call center to an adjacent region or to the head office occurred for the disadvantage 

of moving a call center to a distant area due to the small scale of the call center or due to the cost. This 

study has signi ficance in that it specifically analyzes the characteristics and the diverse factors in the call 

center location with an understanding of a spatial change in the domestic ca11 center location by periods and 

by types. 

Key Words: call center, call center spatial distribution, IT technology, decentralization, location factors , 
relocation factors 

1. 서론 

1) 연구배경과목적 

고객센터는 고객과 기업의 가장 강력한 접촉 수 

단으로 각광받으며 나날이 그 수가 늘어나고 있으 

며 기술면에서도 발전해 가고 있다. 대부분의 기업 

들， 심지어는 정부 조직을 포함한 항공， 호텔， 은행 

등에서 콜센터의 운영은 필수불가결한 요소가 된 

지 이미 오래이다. 그 이유는 무엇인가? 

정보화가 진전된 고도의 지식사회가 도래하면서 

고객들은 제품과 서비스에 대한 구매활동을 단순 

한 소비행위가 아니라 개인의 개성과 자아를 충족 

시키는 수단으로， 아울러 구매 과정이나 그 이후에 

나타나는 불편을 해소하는 과정으로 인식하게 되 

었다. 과거에는고객들이 직접 찾아다니며 이러한 

욕구를 충족시켰기 때문에 기업의 입장에서는 그 
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러한 고객을 ‘앉아서 기다리기’ 만 해도 되었지만， 

현재의 변화된 기업환경에서도 과거와 같은 기업 

행태를 견지하는 것은 기업의 도산을 ‘앉아서 기 

다리는것’과다를바가없게 되었다. 이 과정에서 

소비자와 개인적 • 직접적인 접촉을 통해 신뢰감 

을 형성함으로써 구매를 촉진하도록 연결해주는 

활동이 텔레마케팅이며 이러한 접촉 활동이 이루 

어지는 현장이 바로 콜센터 이다. 콜센터는 현대의 

정보통신기술이 고객과 기업을 연결하는 새로운 

수단으로 응용된 단적인 사례이다(No뇌ing ， 2001). 

최근 정보통신기술의 발달이 산업 입지에 큰 영 

향을 미쳤다는 연구결과가 속속 발표되고 있다. 

Graham과 Maπin(1996)은 기업의 중추관리 기능 

은주로대도시에 입지하지만 정보통신기술의 발 

달로 인해 물리적 거리에 따른 제약이 약화되면서 

노동집약적인 단순업무가 주를 이루는 산업은 점 

차 대도시를 벗어날 것이라고 주장하며， 대표적인 



예로콜센터를 들고있다. 

이러한 점에 착안하여 점진적으로 나타나는 콜 

센터의 외곽화 현상에 초점을 맞추되， ‘업종에 따 

른 업무 내용의 차이’ 라는 내부적 요소까지 고려 

하여 지역적인분포와 입지 결정 요인을분석하고 

자하는 것이 본 연구의 목적이다. 

따라서 본 연구를통해 기업의 대고객 접촉의 새 

로운수단인 콜센터의 지리적인 분포와 이동현상의 

원인을 조금 더 복합적으로 파악함으로써 국내에서 

빈번히 일어나고 있는 콜 센터의 지방이전 현상을 

해명하는 데 어느 정도 기여할 것으로 생각된다. 

2) 연구의 내용과방법 

(1 ) 연구 내용 

본 연구는 다음과 같은 순서로 진행된다. 

첫째， 먼저 정보통신기술의 발달에 따라 급속히 

커지고 있는 콜센터 시장의 성장 배경과 시대적 

발전에 대해 알아보고，수집된자료를분석함으로 

써국내콜센터의 일반적인현황과운영수준을알 

아본다. 둘째， 콜센터를 적극적으로 운영하고 있는 

기업들을 대상으로 진행한 전화설문과 인터뷰 자 

료 및 확보된 콜센터 데이터들을 기초로 업종별， 

규모별， 시기별 특성을 파악함으로써 지리적인 분 

포를 설명한다. 셋째， 전국 범위에서 나타나는 입 

지요인을 알아보고， 콜센터가 가장 많이 입지한 서 

울을 대상으로 그 입지요인을 더 자세히 추적한다. 

특히 콜센터의 입지요인과 이전요인 두 가지에 분 

석의 초점을맞추었다. 전자의 경우에는단순설문 

을 이용한 반면 후자의 경우에는 한 번 이상 콜센 

터 이전 경험이 있는 기업을 대상으로 방문 인터뷰 

를 진행하여 입지요인을 비교， 보완하였다. 
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(2) 연구 대상과 자료 

본 연구는국내의 증권거래소상장 기업과코스 

닥 등록 기업을 비롯해 매출액 기준 1 ，000대 기업 

전체를 조사 대상으로 하였다. 우선 대한상공회의 

소에서 작성된 1 ，8907R의 기업을 대상으로 각 기업 

의 홈페이지를 방문하여 기업의 고객관리 수준을 

파악하였다. 이와 같 은 기초 조사를 토대로 고객 

관리를 능동적으로 시행하고 있는 기업을 골라냈 

으며， 여기서 다시 콜센터라 명명할 수 있는 기준 

에 부합되는 7307R의 콜센터 운영 기업을 최종 선 

정하였다. 또한 콜센터 운영 기업으로 분류된 기업 

중 연구 자료로 활용될 만한 콜센터 337개를 다시 

선별하여 전화 설문조사를 실시하였으며 ， 1617R 

콜센터의 중간관리자에게 설문조사를 실시하여 

답변을 보충하였다. 전화설문을 통해 수집된 자료 

로는 기업의 업체명과 전화번호， 기업과 콜센터의 

동 단위 주소， 기업과 콜센터의 규모， 설립 연도， 

업무， 종사자 특성 등이 있으며 설문조사를 통해 

수집된자료는콜센터의 입지요인， 이전 여부와동 

단위의 이전주소，근화임금등이다. 

2. 문헌연구 

콜센터는 담당 업무나 보유 장비의 수준 등에 따 

라 다양하게 정의내릴 수 있는데， 크게 업무 내용 

과 공간 사용 측면으로 나누어 설명할 수 있다. 본 

연구에서는 기존의 연구들을 종합하여， 상담원들 

의 근무지와 통신장비 구축여부를 기준으로 하여 

콜센터 의 개념을 ‘정보통신기술을 사용한 자동적 

인 업무 관리 시스렘을 통하여 고객들과의 대면접 

촉을 대신하며， 걸려오는 전화업무와 거는 전화업 

무 처리를 주 목적으로 하는 독립적인 기업의 사무 

공간’ 이라고 재정의하여 λ}용하고자 한다. 콜센터 
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에 관한 선행연구는 기술과 효율적인 운영시스댐 

에 관한 연구들이 대부분이다. 즉， 콜센터 내부에 

서 일어나는 현상에 초점을 맞춘 연구가 주류를 이 

루고있다. 

그러나 최근 들어 콜센터가 입지하는 곳의 지역 

경제 변화와 콜센터의 지리적인 이동에 관한 연구 

등 외부적인 현상에 대한 연구들도 나오고 있다. 

본절에서는지리적인 연구에 초점을맞추어 진행 

하되 콜센터의 일반운영， 정보통신기술의 발달로 

인한 기업입지 변화， 콜센터의 입지요인， 콜센터와 

지역 경제 변화로나누어 선행연구를정리하고자 

한다. 

1)콜센터의 운영 

정보통신기술이 발달하고 e-commerce가 확대됨 

에 따라 사기업뿐 아니라 공공기관에서도 콜센터 

의 필요성이 부각되었고， 그 설립 효과에 관한 연 

구가 진행되었다(뼈der， 2어1). 또한 콜센터의 업 

무 방식 개선과 새로운 정보기술의 발달로 인해 콜 

센터의 경영과 운영전략에 있어서도 변화가 필요 

함을 지적한 연구도 이루어졌다(이순철， 1998; 정 

기주 • 김재전， 1998). 

콜센터의 업무는 상담원을 중심으로 이루어지므 

로 상담원의 만족도와 근무 여건 개선 방향에 관한 

연구 또한 많이 이루어지고 있는 편이다(Keiser ， 

1998). 또한 콜센터의 비용 가운데 상담원의 임금 

이 높은 비율을 차지한다는 점을 지적하며 효과적 

인 상담원의 수 계산을 비롯해 스케줄 작성， 성과 

의 정리/평가 등을 제안하는 연구 또한 이루어졌 

다(Boswell ， 1998; Solomon, 1998). 상담원들의 노 

동조합이 결성되어 있는 경우 이를 효과적으로 다 

루는 여러 방법들도 연구에서 제언되었으며 
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(Rassato and Elliot, 1998) , 콜센터 내 에서 나타나 

는 근로자와 노동분화(Callaghan and Thompson, 

2002)에 대한 연구도 진행되었다. 

2) 정보통신기술의 발달과 입지 변화 

첨단산업일수록 비공식적인 정보 취득의 가능 

성， 고급 서비스에의 접근성， 전문인력 확보의 용 

이성， 관련 기업 및 대학과의 연계성 때문에 대도 

시 지향적 경향이 보다 강하게 나타난다는 주장이 

설득력 있게 제시 되고 있다(Danson ， 1982). 반면 

쾌적한 삶의 질을 확보하기 위해 전원 같은 곳에서 

생산 및 주거활동을 영위하기를 원한다는 이도향 

촌 가설 (urban to rural migration hypothesis) , 포 
화된 도시에 비해 개발의 여지가 높은 도시 주변 

및 외곽으로 산업이 이동해간다고 보는 여유 공간 

추구 가설 (vancant space hypothesis) , 도시 주변 
및 외곽이 도심에 비해 노동비가 상대적으로 저렴 

하다는 데 초점을 두는 생산비 가설(production 

costs hypothesis) , 그리고 기 획 , 연구개발 등 중추 

관리기능은 도심에 계속 남겠지만 나머지 대부분 

의 활동은 도시를 벗어날 것이라고 보는 노동의 공 

간적 분업 가설 (spatial division of labour) 등도 제 

시되고 있다(박종화， 2003). 

콜센터의 입지에 관한 분석에서 선행되어야 할 

것은 정보통신기술의 발달이 공간에 어떠한 영향 

을 미치는지에 대한 이해이다. 정보통신기술은 기 

업의 지리적 영역 확장에 도웅을주었고， 비용절감 

을 위해 기업들이 지사를 도심에서 외곽으로 이동 

하는형태로분산화가진행이 되었으며， 이는기업 

의 효율적 생산에도 영향을 미쳤다. 정보통신기술 

을 근간으로 하는 콜센터는 업무특성상 고객과의 

대면접촉 필요성이 적으므로 이러한 경향이 더욱 
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두드러진다(Bristow et al , 2002; Richardson , 이직률이 낮은곳을선호하는경향도강하다. 비용 

Gillespie , 2003). 적인 측면으로는 저렴한 임대비용과 원하는 기간 

동안 임대가 가능한 시간적 유연성이 필요하며 차 

3) 콜센터의 입지요인 후 콜센터의 확장에 필요한 잉여부지도 고려되어 

야 한다(Bristow and Munday, 2000). 

콜센터는 통신과 IT 분야를 조정하는 전문분야에 

속하고 자동시스댐으로 업무의 분배와 평가， 속도 

조절까지 가능하기 때문에 본사와 콜센터 의 거 리 

는 큰 고려사항이 되지 않는다. 또 전화를 매개로 

고객과 접촉하기 때문에 고객과 같은 곳에 위치할 

필요성도 적다(Richardson and Gillespie , 2003). 

콜센터는 새로운 직업에 대한 제안， 유연한 근무 

시간， 적절한 급여수준 등의 특정을 가지고 있다 

(Richardson and Belt, 2000). 또한 세계화와 함께 

콜센터의 업무가 국제화되어가는 것도 콜센터의 

입지에 변화를 초래하였다. 유럽의 경우는 EU 통 

합과 무료통화서비스의 실시로 콜센터의 주변부 

입지 경향01 확대되었으며， 이 경우근로자의 다중 

언어 구사 능력이 중요한 입지요인으로 작용하였 

다(Mitiall ， 1998). 콜센터 에 대한 투자 경향을 보면 

인구가 밀집된 도심지역에 위치하거나 반대로 외 

곽지역에위치하는경우가있고，통신비와노똥력， 

비용의 효율성을 따져서 더 먼 지 역으로 이동하는 

경우도 있다(Knights and McCabe , 1998). 

선행연구에서는 콜센터의 입지요인으로는 다음 

과 같은 세 가지 사항이 공통적으로 제시되고 있다. 

첫째 , 통신장비 의 구축 여부이다(Richardson and 

Gillespie, 2003). 진보된 통신 설비와 데이터 • 음 

성 처리 장비가필요하며 저렴한통신비와통신환 

경에 대한고려가선행되어야한다. 

둘째， 풍부한 노동력과 저렴한 부대비용이다 

(π1ompson， 2002). 우선 , 고객응대 에 필요한 학력 

을 갖춘 노동력을 확보하기 쉬운 지역이어야 하며 
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셋째， 지역정부의 재정보조이다 (Arai and 

Sugizaki , 2003). 투자에 대한 세금감면이나 근로 

자 교육비용 보조 등 정부의 재정적인 인센티브가 

이루어질 경우 콜센터의 입지결정시 중요한 요인 

으로작용할수있다. 

그 외 지역적인 유대감， 지역 내 근화교육지원 

프로그램이 활성화되어 있는지의 여부와 근로자 

들을 위한 대중교통시설과 주차시설이 잘 갖추어 

져 있는지도 부수적 요인으로 꼽힌다(Richardson 

et al, 2002). 

4) 콜센터와 지역경제의 변화 

콜센터의 성장은지역경제의 발전이라는측면에 

서 해당 입지 지역 내뿐 아니라 지역 외에까지도 

새로운 고용창출 기회를 제공한다(Richardson and 

Gillespie , 2003). 그러나 지방 분산화를 위해 수도 

권을빠져나간콜센터들이 대부분해당지역의 지 

방 대도시에 집중되어 있다는 지적이 있기도 하다 

(Richardson, 2000). 반면에 콜센터 의 확대가 오히 

려 도시간 격차를 줄일 수 있다는 소수의 견해도 

제시되고 있다(Kinder， 2001). 그렇기 때문에 지역 

경제의 활성화를 목적으로 각 지방자치단체에서 

콜센터를 적극적으로 유치하려는 경향이 나타나 

고 있다(Lamer， 2001). 

기존 연구들은 정보통신 기술의 발달로 인한 콜 

센터 입지의 변화와 입지요인， 해당 지 역의 경제적 

변화에 초점을 맞추고 있다. 통신기술의 발달 이전 
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에는기업 공간의 한부속물처럼 여겨졌던콜센터 

가 물리적 거리의 제약을 극복하고 독립적인 공간 

을추구하게 되었다는점과새로운지역으로이동 

시 고려하는 요인들을 분석했다는 점에서 의미가 

있다. 그러나콜센터 내에서 이루어지는다양한 업 

무의 특성이 입지결정에 미칠 수 있는 영향력과 이 

에 따라 다양한 지 역으로의 이동이 나타날 수 있다 

는 점에 대한분석은 미홉했다. 그러므로본 연구 

에서는 이상의 연구들을 종합하여 국내 콜센터의 

입지와 입지요인을 밝히는데 적용하되， 기업 업종 

과 콜센터 규모 등 다양한 각도에서 분석을 시도함 

으로써 총체적인 공간변화와 이전요인까지도 알 

아보고자하였다. 

3. 우리나라의 콜센터 현황 

1) 콜센터의 발전과정 

1986년 다이너스 카드사가 고객만족과 신규 고 

객 유치라는 명목 하에 현재의 정의에 부합하는 콜 

센터를 국내 최초로 구축하면서 우리나라 콜센터 

의 역사가시작되었다. 같은해 씨티은행이 은행업 

계 최초로 텔레마케팅을 도입하였고 이듬해 외국 

계 AIG 생명보험사가 국내 보험업계 최초로 텔레 

마케팅을 도입하였다. 그러던 중 1990년 KT에서 

080 클로버서비스라는 수신자부담 전화서비스])를 

시작하면서 국내 콜센터 산업은 본격적인 성장을 

하게 되었다. 이는 기존에 고객이 기업에 전화를 

걸 경우 고객에게 부담되던 전화요금이 기업에게 

lO00!o 전가면서 나타난 현상이다. 1990년 이전까 

지는 주로 소수의 외국계 기업들만이 가지고 있던 

콜센터가 080 서비스의 도입 이후 점차 우리나라 

기업에게까지 그 영역을 넓히게 되었다(김주헌， 

1993). 1992년 삼성화재해상보험이 국내 보험사 

중 최초로 텔레마케팅을 시작하였고， 19%년 한미 

은행에서 국내 은행업계 최초로 기술적인 콜센터 

를 구축， 운영을 시작했다. 정부기관에서는 2000 

년 국세청의 국세종합상담센터 구축을 시작으로 

대민서비스 강화 차원에서 점차 여러 부처로 확대 

되고있다. 

2) 국내 기업의 콜센터 운영 현황 

(1 ) 기업별 콜센터 운영 수준 

분석 대상으로 선정된 1 ，890개 업체의 홈페이지 

를 모두 검색해 본 결과 홈페이지와 전화상담을 이 

용하여 고객과의 접촉을 시도하고 있는 기업이 

7307ß (38.6%)로 나타났으며， 전화상담은 하지 않 

고 게시판과 이메일을 통해 고객관리를 시도하고 

있는 기업이 159개 (8.4%) ， 고객과의 접촉 수단이 

마련되어 있지 않거나 미비한 기업이 979개로 전 

체의 51.3%를 차지하고 있었다. 

(2) 업종별 콜센터 운영수준 
고객관리를 가장 적극적으로 수행하고 있는 업종 

은통신업과금융및보험업 오락문화운동서비스 

업과숙박및음식점순으로것으로나타났다. 이 업 

종들은 기업과 고객과의 접촉이 빈번하게 일어나고 

1) 수신자부담 전화서비스로 고객의 주문， 예약，상담에 관한 업무를 처리할 때에 사업주(해당 080 -xxx-xxxx, 전화번호 가입자)가 전 
화를건사람의 통신비를부담하는특수전화서비스를말한다.080 서비스는 일단고객이 전화요금에 대한부담이 전혀 없기 때문 
에 주문， 예약， 고객불만 제기， 문의상담 퉁의 전화접촉에 별 어려웅을 느끼지 않는다. 더욱이 상당수의 고객들이 080 서비스는 공 
짜라고 인식하고 있어 많은 고객들의 주문이나 관심을 유도하고자 할 경우에 효과가 매우 크다. 
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액에 큰 영향을 미칠 수 있는 업종이기 때문에 고객 

관리의 중요성이 타 업종보다 높다고볼수 있다. 

반면에， 고객관리가 부진한 제조업과 건설업， 운 

수엽은 전체의 1/3 정도만이 전화와 인터넷을 사용 

한 고객 상담을 하고 있는 것으로 나타나 낮은 고객 

관리 수준을 보였다. 업종의 특성상 금융업이나 통 

신업에서와는 달리 즉각적인 응대가 그다지 필요 

하지 않기 때문에 게시판이나 이메일을 이용하는 

경우가 많은 것이 그 이유로 생각된다. 업종별로 콜 

센터 운영 수준이 다르게 나타나는 것과 마찬가지 

로 업종별로 콜센터 내에서 이루어지는 업무 성격 

에따르면크게 세가지로나눌수있다. 첫째，판매 

를 위주로 하는 경우， 둘째， 고객의 정보 수집이나 

시장동향을 파악하기 위한 설문조사 를 실시하는 

시장조사의 경우， 셋째， 고객들의 문의를 받거나 판 

매 이후사후서비최리，불만접수등의 서비스를 

제공하기 위하여 콜센터를 운영하는 경우이다. 업 

종별로 나타나는 업무를 비교해본 결과 제조업은 

시장조사 기능이 68.2010로 가장 높았으며 그 외 사 

업서비스업，도소매업，금융보험업，통신업 등은서 

비스 기능이 가장 높게 나타났다. 제조업의 경우는 

콜센터업무가 고객과 접촉보다는 시장조사기능을 

담당하는 경우가 많고， 그 외 업종들， 특히 통신업 

의 경우는 단순한 서비스제공과 고객문의 등을 접 

수하는 경우가 많은 것으로 나타났다. 

4. 콜센터의 분포 특성 

과거 서울 중심으로 콜센터가 구축됐던 것은 정 

地理學論훌 제47.호 (2006.2) 

보 공유가 용이하기 때문이었지만 최근 인터넷과 

같이 지리적 한계를 넘어서는 다양한 정보 채널이 

등장함으로써 정보공유의 문제도 사라지게 되었 

다는 의견이 많다. 그렇다면 과연 콜센터는 입지에 

있어서 거리의 제약을 전혀 받지 않는지를 알아보 

기 위하여 본 장에서는 현재 우리나라에 나타나는 

콜센터를 업종별， 규모별， 지역별로 다양한 관점에 

서 분석해 봄으로써 대략적인 콜센터의 분포를 파 

악하고， 콜센터의 분포에 시기별로 차이가 나타나 

는지， 나타난다면 어떤 차이가 나타나는지를 밝히 

고자하였다. 

1) 우리나라콜센터의 분포 

(1 ) 분석 자료 

3장에서 조사 결과 얻은 730개의 업체， 즉 인터넷 

과 전화를 통해 고객과의 접촉채널을 확보하고 있 

는 기업을 뽑아 ‘콜센터 운영기업’ 이라 칭하기로 

하였다. 운영기업의 조건으로는 첫째， 기업 본사의 

업무공간과는 떨어진 독립된 사무공간이 있으며 

둘째， 콜센터의 상담원 수가 5인 이상이고， 셋째， 

콜센터의 업무에 필요한 기본장비를 갖춘 상태에 

서， 기업 본사와는다른콜센터만의 독자적인 전화 

번호 시스템 2)을 사용한다는 것이다. 이러한 기준 

은 한국 텔레마케팅 협회에서 콜센터를 정의할 때 

사용하는 기준으로， 이를 적용한 결과 337개의 기 

업으로 범위가 좁혀졌으며 분류된 콜센터를 대상 

으로 모두 전화설문을 실시하여 2947R의 데이터를 

확보하였다. 

2) 기업의 본사와 다른 전화번호를 쓰는 기업과， 그 중에서도 콜센터 전화번호의 많은 부분을 차지하는 080 ， 15" 번호를 쓰는 기업으 
로 구분하며 이 러한 번호들은 수신자 부담 요금제와 전-국 단일 대표번호 서비스 기능으로 요약할 수 있다. 
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(2) 콜센터의 지역 분포， 2004 

@전국 

전체 294개 콜센터 중 77.CJYo에 해당하는 229개 

가 수도권에 분포하며， 다음으로는 영남권에 27개 

(9.2%) , 호남권에 207ß(6.8%) , 충청권에 16개 

(5.4%)가 있는 것으로 나타났다. 수도권 중에서는 

서울에 1847ß(62.6%)로가장많이 몰려 있으며，경 

기도에 37개(12.6%) ， 인천에는 8개(2.7%) 가 입지 

하고 있다. 이는콜센터의 입지가서울로의 접근성 

을 최우선적으로 고려하여 결정되었음을 분명하 

게보여준다. 

콜센터 선호지역은서울특별시와 6대 광역시 중 

울산을 제외한 5개에 해당하는 대도시에 전체의 

80.20/0가 집중되어 있음을 알 수 있다. 즉 대도시에 

입지하는 경향이 두드러지게 나타나는 것이다. 외 

국을 제외한 293개의 콜센터 중 184개에 해당하는 

콜센터가 서울에 위치하였으며 울산과 인천을 제 

외한 4대 광역시 에 517ß (17.4%)의 콜센터가 분포 

하여 서울 다음으로 많았다. 다음으로 인천과 경기 

도에 457~ (15. 4%)가 입지하였으며 충청도와 전라 

도， 경상도는 137TI(4.4%)로 매우 낮은 분포를 보이 

고있음을알수있다. 

@서울 

특히 서울에 콜센터가 집중되어 있는 것으로 나 

타났기 때문에， 서울에 위치한 1867TI의 콜센터 중 

에서 구 단위의 위치가 확인된 176개의 콜센터를 

대상으로 그 분포를 추적하였다. 

서울을 중심부(도심， 부도심)와 주변부(기타지 

역)의 2개 권역으로나누었다. 도심지역에는종로 

구와 중구， 용산구가 포함되었으며， 부도심지역은 

강남지역과 여의도지역으로 다시 구분하여 강남 

지 역은 강남구와 서초구， 송파구로 한정하였고 여 
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의도지역은 영등포구와 마포구를 포함하는 것으 

로설정하였다. 나머지 구는모두주변지역에 포함 

시켰는데， 한강 이남지역으로는 강서구， 양천구， 

구로구， 금천구， 관악구， 동작구， 강동구가 있고， 

한강 이북지역으로는 광진구， 성동구， 동대문구， 

중랑구， 노원구， 도봉구， 강북구， 성북구， 은평구， 

서대문구， 동대문구， 마포구가 있다. 

1위부터 10위까지의 분포를 살펴본 결과， 3위까 

지인 영등포구， 강남구， 중구에 51.1%가 있었으며 

4위에서 6위까지인 서초구， 용산구， 종로구에 

19.4%가 있는 것으로 나타나 최상위 집합과 큰 차 

이를 보였다. 또한 전체의 52.3%에 해당하는 92개 

의 콜센터가 부도심인 강남지역과 여의도지역에 

분포하는 것을 알수 있었으며，도심지역이 그다 

음으로 나타나 종로와 중구， 용산구를 합쳐 45개 , 

25.6%의 분포를 보이고 있었다. 주변지역에는 39 

개(22.1%)가 입지한 것으로나타났다. 

이러한 분포 패턴으로 보아 서울에서 콜센터의 

입지지역으로 선호되는 곳은 부도심임을 일 수 있 

었으며 다읍으로 도심， 주변지역 순으로 나타났다. 

(3) 콜센터의 분포 변화， 1975""'2004 

@ 국내 콜센터의 증가 추이 

1990년도부터 증가폭이 늘어나기 시작하다가 

1995년 이후부터 신규 콜센터수가 급격하게 늘고 

있음을 볼 수 있다. 이는 080 번호 서비스 도입과 

맞물리는 시기이며 기업이 고객관리에 대한 중요 

성을 강조하기 시작한 때이다. 증가율을 살펴보면 

1980년부터 증가율이 꾸준히 높아지고 있으며 

1990년 초반에서 후반으로 진입하던 기간에 증가 

율이 가장 높았다.1990년대 후반에서 2000년으로 

넘어오면서 증가율이 약간 낮아지는 것으로 보아， 

우리나라의 콜센터는 1995년 이후 가장 높은 성장 



세를 보였고， 그 후는 안정 상태로 들어간 것으로 

보인다. 

@시 도별분포변화 

1975년에서 1979년 사이에 설립된 콜센터의 경 

우 9개 중 7개가 서울에 위치하고 있었으나， 1980 

년대부터는 신설된 콜센터의 서울 집중도가 점차 

낮아지고 있다. 1985에서 1990년 사이의 자료를 

보면 서울과 수도권의 비중이 점차 줄어드는 데 비 

하여 광역시에 처음으로 나타난 콜센터의 비중은 

꾸준히 증가하고 있음을 알 수 있다. 수도권과 광 

역시를 제외한 기타 도의 경우는 과거， 현재 모두 

비중이 매우 낮은 것으로 나타났다. 

서울에 신설되는 콜센터의 수가 점차 줄어들고， 

광역시의 경우 늘어나는 것은 서울에 집중되어 있 

던콜센터의 입지가서서히광역시로분산됨을의 

미한다.1980년대에 증가하던 인천/경기의 콜센터 

비율이 1990년대부터 줄어들고 있는데 이는 광역 

시의 콜센터 비율이 높아지는 시점과 맞물리는 시 

地理學論훌 제47호 (2006.2) 

1980년 이전에 설립된 콜센터들은 전체에서 차 

지하는 비중이 극히 작기 때문에 의미 있는 분석을 

하기 에는 어려움이 따른다. 분포에서 나타나듯 콜 

센터의 수에 있어서 도심과 부도심， 주변지역이 크 

게 다른 모습을 나타내지는 않고 있다. 

1990년대 이후로 현재까지 어느 정도의 증감세 

는 있지만 대체적으로 부도심이 가장 높고 도심과 

주변으로 갈수록 콜센터의 분포가 낮아지는 현상 

을 유지하고 있다.1990년대부터 콜센터가 부도심 

지역에 집중하게 된 까닭은 부도심지역이 지니는 

여러 가지 장점 때문인 것으로 보인다. 즉 편리한 

교통과 업체간 정보교류의 가능성， 시장조사의 수 

월성등이그것이다. 

전체적인 변화 양상은 초기에는 부도심에 가장 많 

이 분포하다가 1980년대 에 들어와 10년간은 주변의 

분포 비율이 더 높아지는 모습을 나타낸다. 그러나 

1990년대 이후는다시 부도심의 분포비율이 높아지 

며 주변은낮아지는형태를보인다〈그림 2> . 

기이다. 1985년부터 시작된 광역시 내 콜센터 설 2) 업종과 규모로 본 콜센터의 분포 

립은 시간이 흐를수록 더욱 뚜렷해지는 양상을 보 

여주고 있다 (1 ) 콜센터의 업종과 규모 

@서울시내의 분포 변화 

전체 콜센터 중에서 대형 콜센터는 %개로 

18.4%를 차지하고 있었으며 중형은 46개로 

〈표 1) 시기별 신규설립 콜센터 개수와 누적 총수 

;흙羅 ’‘?、ι “/ 훌옳짧E:\(짧.t:J 했훌헐%) 「 、황훌쩍훌췄繼영~ .• 경롭7t홉t웠i 
1975~1979 9 3.5 9 
1980~1984 7 2.7 16 77.8 
1985~1989 14 5.4 30 87.5 
1990~1994 30 116 60 100.0 
1995~1999 94 36.4 154 156.7 
2000~2004 104 40.3 258 67.5 
합계 258 100.0 258 

증가율 : 금년도 누적 콜센터 수 - 전년도 콜센터 수 / 전년도 콜센터 수 
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우리 나라 콜센터의 성장과 공간분포 특성 

1975-1979 

1980-1894 

1985-1989 

1990-1994 

1995-1999 

2000-2004 

0% 20% 

I그서율 

40% 

ts.'! 인천， 경기 

60% 80% 100% 

I고 광역시 려도 

〈그림 1> 시， 도별 콜센터 증가 

15.7%, 소형은 93개로 31.7%, 소호용이 가장 많은 

1007ß로 34.1%를 차지하고 있다3) 

즉 우리나라의 콜센터의 규모는 아직 소형과 초 

소형 이 많은 것으로 나타났다. 이는 좌석 수 80개 

정도의 중형 콜센터가 대부분을 차지하는 선진국 

과는 다른 모습이다4) 

업종별로 나타나는 콜센터의 규모를 분석한 결과 

업종에 따라 콜센터 의 규모에 매우 큰 차이가 있는 

것을 확인하였다. 통신업은 대형 콜센터를 선호하 

고， 제조업은 소형， 특히 10인 미만의 소호용 콜센 

터를 선호하는 것으로 드러났다. 이것은 앞에서 살 

1975-1979 

1980-1894 

1985-1989 

1990-1994 

1995-1999 

2000-2004 

o 

펴보았던 콜센터 운영기업 수준에 대한 분석 결과 

와도 상통하는 것으로， 콜센터 운영 비율이 높은 통 

신업은 센터 규모도 크지만， 운영비율이 낮은 제조 

업은 작은 규모로 운영하는 경향을 알 수 있었다. 

(2) 콜센터 규모별 분포 

앞에서 파악한 콜센터의 규모를 토대로 과연 규 

모에 따라 지역적인 분포의 차이를 보이는지 알아 

보았다. 전국을 수도권과 비수도권으로 나누고 수 

도권은 서울과 인천/경기， 비수도권은 광역시와 

도로 나누었다. 이후 분석 에도 같은 기준을 사용하 

% 

〈그림 2> 서울시의 신규입지 콜센터 

3) 콜센터 상담원이 차지하고 있는 좌석 수를 의미하는 것으로 그 수에 따라 대형 , 중형 , 소형 , 소호용 콜센터로 나번다. 대형 콜센터 
는 좌석 수가 200석 이상인 경우이며 중형은 50 이상 200석 미만， 소형은 10석 이상 50석 미만， 소호용은 10석 미만으로 구분한다 
(송현수， 2002). 

4) 2002 한국텔레마케팅 협회 조사결과. 
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였다. 

광역시의 경우 대형 콜센터가 52%로 나타났으 

며 서울과 인천/경기， 기타 도는 소형과 소호용의 

비중이 높았다. 이를 통해， 서울과 인천/경기의 경 

우는광역시 지역에 비해 임금과지대가높기 때문 

에 소규모 콜센터가 입지하는 것임을 유추해똘 수 

있다. 그러나 기타 도의 경우 비용 측면에서는 가 

장 저렴함에도 불구하고 전체에서 차지하는 비율 

이 낮은 것은， 콜센터 입지를 결정하는 데 비용 이 

외에 다른 요인도 중요하게 작용하였음을 시사하 

는바이다. 

다음으로， 시기별로 나누어 신설된 콜센터의 규 

모를 알아본 결과 시간이 지날수록 그 규모가 점점 

커지는 것을 알 수 있었다. 우리나라에 대형 콜센 

터가 처음 출현한 시기는 1985년 이후이다. 콜센 

터의 규모에 큰 변화가 나타나기 시작한 시기는 

1990년대로 대형 콜센터와 중형 콜센터 수가 과거 

에 비해 눈에 띄게 늘어난 것을 볼 수 있으며， 1980 

년대 초반에 높은 비중을 차지하던 소형과 초소형 

콜센터는 그 수가 점차 줄어드는 것을 볼 수 있다. 

이 시기는 앞에서 다루었던 콜센터의 분산이 본격 

적으로 시작되었던 시기와 맞물린다. 중심에서 외 

곽지역으로 콜센터의 입지가 변화하면서 그 규모 

도 점차로 커진 것으로 생각된다. 

(3) 콜센터 업종별 분포 

@전국 

콜센터의 업종별 분포 차이를 알아보기 위하여 

제조업과 사업서비스업， 도소매업， 금융 및 보험 

업， 통신업과 기타업종으로 나누어 살펴보았다. 

제조업과 사업 서비스업의 경우 수도권에 85.7% 

의 콜센터가 분포하고 있었으며 금융보험업의 경 

우도 74.6%의 콜센터가 집중되어 있었다. 콜센터 
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의 수도권 집중도는 금융 및 보험업과 도소매업， 

통신업의 순으로 점차 낮아지고 있으며， 통신업의 

경우는 수도권에 47.7%, 수도권 외에 52.4%로 나 

타나 광역시에 분포하는 콜센터의 비중이 다른 업 

종에 비해 월등히 높았다. 

업종별로콜센터의 선호지역이 달라지는현상을 

좀 더 구체적으로 살펴보기 위하여 다른 각도에서 

각지역별로콜센터의 업종별비율을자세히분석 

하였다. <그림 3) 에서 보는 바와 같이， 서울에 입 

지한콜센터 중 49.7%는제조업이며 두번째는금 

융보험업(27%)으로 두 업종에 치우쳐 있음을 알 

수 있다. 그러나 인천/경기지역과 기타 도의 경우 

는 제조업이 각각 77.3%와 84.6%로 월등히 높은 

것을 볼 수 있다. 광역시는 이와 달리 금융보험업 

이 33.3%로 높은 분포를 보이고 있으며 제조업과 

통신업이 19.6%, 도소매업이 15.7%로 다른 지역 

에 비해 비교적 고른분포를보였다. 

@서울 

시도별 분포에서 서울이 차지하는 비율이 62.6% 

로 나타났기 때문에 콜센터를 업종별로 나누어 구 

별분포를알아보았다. 

결과는 통신업을 제외한 모든 업종에서 부도심 

의 비율이 50% 이상으로 나타났다. 이로 미루어 

보아 서울의 부도심지역은 명실상부한 콜센터의 

입지 선호지역이라고말할수 있다. 통신업은부도 

심에 44.4%, 주변부에 44.4%가 분포하는 것으로 

나타났으며 주변부는 11.1%로 가장 낮은 분포를 

보였다. 

각 지 역별로 분포하는 업종을 알아본 결과는 〈그 

림 4)를 통해 확연히 드러난다. 도심은 금융보험 

업 (43.8%) 이 가장 많았으며 다음으로 제조업 

(39.6%)이 뒤를 이었다. 부도심 내 강남지역의 경 
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우는 금융보험업01. 6%)의 비중이 줄어드는 대신 

제조업 (63.5%)과 사업서비스업 (11.6%) ， 통신업 

(5.8%)의 비중이 도심보다 높아진 모습을 보인다. 

여의도지역은 강남과 같은 부도심 지역이지만 업 

종 면에서 사뭇 다른 양상을 보이는데 금융보험업 

(47.7%)이 강남에 비해 4배 이상많은 것으로나타 

났으며 제조업(34.1%)은 오히려 줄어 도심과 비슷 

한 형태를 보이는 것을 발견하였다. 주변지 역은 제 

조업이 62.5%, 도소매업이 12.5%, 통신업이 10% 

를 보이며， 통신업과 도소매업이 다른 세 지역에 

비해 높은 것을 알 수 있었으며 전체적인 윤곽은 

강남지역과비슷한분포를보였다. 

3) 콜센터의 입지 특성 

(1 ) 분석자료 및 입지 특성 

앞 절에서 콜센터의 업종별， 규모별 특징을 분석 

하였다. 그러나 위 분석 에서 사용된 자료 중에서는 

콜센터와 기업 본사의 위치가 통일한 것과 그렇지 

훌역셔(51) 

않은 것이 혼재되어 있기 때문에， 본 연구의 궁극 

적 목적인 콜센터만이 가지는 차별적인 입지요인 

을 밝히기에 한계가 있을 수 있다. 기업 본사와 동 

일한 위치에 있는 콜센터는 콜센터만의 입지요인 

을 충실히 반영하기가 어 렵기 때문이다. 따라서 콜 

센터의 입지 요인을분석하고자동}는본 연구의 목 

적을 보다 충실히 반영하기 위해 기 업 본사와 콜센 

터의 위치가같은경우와다른경우를분리하여 비 

교해보기로하였다. 

(2) 콜센터와 기업 본사의 위치가 동일한 경우 
본사와콜센터의 위치가동일한경우의 업종은전 

체 130개 중 74개가 제조업(56.9%)으로 가장 많았 

고 다음은 금융보험업 327ß (24. 6%) , 도소매업 9개， 

사업서비스업 5개， 통신업 3개， 기타(7개)의 순으로 

제조업과 금융보험업 두 업종이 대부분이었다. 분 

포 지역으로는 수도권에 107개(82.3%)， 그 중에서 

도 서울에 87개가 몰려 있었으며 수도권 외 지역에 

나머지 33개07.7%)가 분포하는 모습을 보였다. 

뚱(13) 

〈그림 3) 각 지역에 분포하는 콜센터의 업종: 전국 
원그래프 내의 수치: 업종별 구성비 
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여2J~‘441 후뺀(40) 

〈그림 4> 각 지역에 분포하는 콜센터의 업종: 서울 
원그래프 내의 수치: 업종별 구성비 

콜센터 의 규모는 소형 이 42.3%, 소호용이 40.0% 

로 작은 규모의 콜센터가 대부분이었으며 본사와 

동일한 위치에 있기 때문에 기업 내에 속한 타 부 

서들과같은규모인 것으로추정된다. 

결론적으로 본사와 콜센터의 위치가 같은 경우 

는 제조업과 같이 콜센터의 필요성이 적어 콜센터 

가 소규모이고 그렇기 때문에 새로운 공간을 활용 

하거나 투자하여 콜센터를 따로 분리시킬 필요가 

없는 경우라고 생각된다. 

(3) 콜센터와 기업 본사의 위치가 다른 경우 

콜센터의 분포를 확인한 결과 161개 중 서울에 

위치하는 콜센터가 95개 (59.0%)로 가장 많았으며 

광역시에 397R (24. 2%) , 인천/경기지역에 25개 

05.5%), 도 지역에 2개0.2%)의 순으로 나타나 수 

도권을 제외한 광역시 이외의 도에 위치하는 콜센 

터의 수가극히 미미한것을알수있다. 본사위치 

와 동일한 경우에 비해 서울과 기타 도의 비중이 

줄어든반면광역시의 비중은높아진 것도특정이 

다. 즉， 광역시에 설립되는 콜센터의 본사는 광역 

시 이외의 지역에 있는 경우가 많고， 기타 도에 있 

는 콜센터는 대부분 본사와 같이 있다는 것이다. 

〈표 4> 업종별 콜센터와 본사의 위치 
앓쫓 훌쯤짧 醫쟁앓 휘책상01 혔*했 
제조업 74 50.3 73 497 147 100. 。

사업서비스업 5 35.7 9 64.3 14 100. 。

도소매업 9 34.6 17 65.4 26 100.0 
금융보험엽 32 45.1 39 54.9 71 100. 。

통신업 3 14.3 18 85.7 21 100.0 
기타 7 43.8 9 563 16 100. 。

합계 130 44.2 163 55.8 293 100.0 

(단위 : 개소， %) 
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업종은 위와 마찬가지로 제조업(44.1%)과 금융 

보험업(24.2%)이 우세했지만 본사와 콜센터 위치 

가 동일한 경우에 이 두 업종이 전체에서 차지하는 

비율(81.5%)에 비하면 68.3%에 불과해 통신업 

(11.2%) , 도소매업(9.9%) ， 사업서비스업(5.6%)의 

비중이 높아졌음을 알 수 있다. 

콜센터의 규모는 1617ß 중 대형 457ß(28.0%), 중 

형 327ß(19.9%) , 소형 387ß (23.6%) , 소호용 46개 

(28.6%)로 나타나 본사와 통일한 경우보다 대형과 

중형 콜센터의 비중은 높아지고 소형과 소호용의 

비중은 줄어들었음을 확연히 알 수 있다. 

종합하여 보면 본사와 다른 곳에 설립되는 콜센 

터들은그렇지 않은기업에 비해 업종01 다양하며 

그 규모가 매우 큰 것으로 나타났다. 본사와 콜센 

터의 위치가 다르게 나타나는 것은 기업 본사가 가 

지는 입지요인 이외에 콜센터가 가지는 차별적인 

입지요인이 있을 것이라는 가정을 뒷받침하는 부 

분이며 기업과 분리되어 있을 때의 콜센터는 독립 

된 기관으로 자체적인 운영 능력이 크다고 추측할 

수있다. 

4) 소결 

지금까지 콜센터의 분포를 살펴본 결과 다음과 

같은 사실을 확인할 수 있었다. 

첫째， 콜센터의 입지는 시기가 지날수록 점차 외 

곽화하는 경향이 분명하게 나타나고 있다는 점이 

다. 서울과 수도권에 집중되어 있던 콜센터가 차츰 

지방， 특히 광역시 지역으로 분산되고 있으며， 서 

울 내에서도 도심에 집중되어 있던 콜센터의 분포 

가 시간이 지날수록 도심 이외 지역과 서울 내 주 

변부로 분산되는 경향을 보인다는 것이다. 

둘째， 본사의 업종에 따라 해당 콜센터의 지리적 
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분포가 다르게 나타나며 , 규모에 있어서도 업종 별 

로 의미 있는 차이를 보이고 있다는 점이다. 금융 

보험업과 통신업 둥 콜센터의 운영 수준이 높은 기 

업은콜센터의 규모도대형，중형이 많았으며 반대 

로 운영 수준이 미비한 제조업은 소형 이나 소호용 

의 비중이 높은 것으로 나타났다. 또한 전국을 대 

상으로 한 분석 에서는， 제조업과 사업서비스업 , 금 

융보험업의 경우 콜센터가 수도권에 집중되어 있 

으며 통신업의 경우는 수도권 외 광역시의 비중이 

높게 나타났다. 서울을 대상으로 한 분석 에서는 제 

조업과 사업서비스업， 통신업이 강남지역과 주변 

부에， 금융업과 도소매업은 도심과 여의도 지역에 

많이 분포하는 것으로 나타났다. 이는 콜센터의 업 

종에 따른 업무의 차이와 규모의 차이가 지리적 분 

포에서의 차이를 야기한 것이라고 할 수 있다. 

셋째， 기업 본사와 통일한 지역에 있느냐 그렇지 

않느냐에 따라 규모나 업종 역시 차이를 보이고 있 

다는 점이다. 본사와 콜센터의 입지가 동일한 경 

우， 지역적으로는 서울에 입지한 제조업이 대부분 

이었고 규모면에서도 소형과 소호용의 비중이 월 

등한 것으로 보아， 기업 내부에 종속되어 독립성을 

가지지 못하는 것으로 판단된다. 반대로 본사와 콜 

센터의 입지가 다른 경우， 서울 집중도는 낮고 광 

역시 집중도가 높았으며， 통신업과 도소매업 등 업 

종도 다양했다. 규모면에서도 대형과 중형의 비중 

이 눈에 띄게 높았다. 이는 콜센터를 본사와 분리 

시켜 운영할 경우에 규모가 확장되고 있음을 보여 

주는것이다. 

5. 콜센터의 입지요인과 이전요인 

1)분석자료 

먼저 콜센터의 입지요인으로작용하는부분으로 



노동수급에 관한 것을 들 수 있다. 콜센터의 청우， 

운영비용에 있어서 노동비가 차지하는 부분이 

70% 이상이므로(정기주， 김재헌， 1998) 원활한 노 

동력 공급 가능성과 임금의 높고 낮음이 필수적인 

요인으로 작용한다. 두번째 운영비용에 관한 요인 

은 앞에서 언급한 노동비를 제외한 센터 자체를 운 

영하는 데 드는 부가적인 비용을 검토하였다 세 

번째는 지역혜택에 관한 요인으로， 최근 광역시에 

서 콜센터를 유치하기 위해 여러 가지 세제혜택과 

비용 지원을 제공하거나 근라들의 편의에 찢게 

교통환경을 개선해준다는 점에서 착안하였다. 네 

번째 관련 산업간 교류에 관한 요인은， 콜센터가 

통신시설을 기반으로 하여 면대면 접촉의 필요성 

이 줄어든다고 생각할 수도 있지만 여전히 관리자 

급끼리의 정기적인 교류가 있다는 사실을 바탕으 

로 하여 문항을 구성하였다. 마지막으로 기타 지 역 

특정에 관한 요인은 위에서 언급한 요인들 이외에 

콜센터 입지지역으로결정된곳이가지는사회，문 

화적인특정을고려하였다. 

2) 입지요인 

공통적인 입지요인 중에서 가장 중요한 것은 통 

신시설이 잘 갖추어져 있느냐의 여부였다. 이눈 거 

의 모든 업무가 통신장비를 통해 이루어지는 콜센 

터의 업무 특성을 감안할 때 당연한 결과라고 할 

수 있겠다. 다음으로 중요하게 나타난 입지요인은 

향후 확장 가능성이다. 이는 고객 서비스에 대한 

기업의 관심이 점차적으로높아지고 있으며，콜센 

터의 양과질을늘리파핸기업의 의지가반영 

된 것이라고볼수 있다. 세 번째는 이직률이었는 

데， 콜센터의 지출 비용 중 70% 이상이 근로자의 

임금이며 새로운 인력을 뽑아 숙련될 때까지 교육 

-45-

地理學論養 제47호 (2006.2) 

시키는 비용이 적지 않기 때문이다. 

가장 낮게 나타난 입지요인은 지역 정부에서 지 

원해주는 세금감면 혜택 등과 관련된 것이었다. 최 

근 콜센터가 광역시로 이동하는 현상과 더불어 각 

지방 정부가 세금 감면 등의 정책을 내세워 콜센터 

유치 경쟁을 벌임에 따라 이와 같은 혜택들이 실제 

적으로 입지를 결정하는 데 어느 정도는 영향을 미 

치고 있는 추세라 하겠다. 그러나 지방 정부의 비 

용보조와관련한요소 역시 영향력이 낮게 나타남 

으로써 지방정부의 콜센터 유치 노력이 모든콜센 

터의 입지결정에 항상 영향력을미치지는않는것 

으로 보인다. 두 번째로 낮게 나타난 것은 본사와 

의 근접성 정도이다. 이는콜센터 초기에는규모가 

작았고 본사의 일부로 여겨지는 경우가 많았기 때 

문에 본사의 사무실 일부를 콜센터로 활용하는 경 

우가 많았지만， 콜센터가 점차 기업의 독립된 부서 

로 자리 잡고 그 활용도가 높아짐에 따라 본사와의 

연결성이 줄어든 결과로 보인다. 

(1 ) 전국의 권역별 입지요인 중요도 

@서울 

입지요인 중 가장 중요한 것은 시장조사 기능 

(3.%점)으로 밝혀졌으며 다음으로 통신시설의 구 

비 여부(3.86점)와 이직률(3.67점) , 안전한 환경 

(3.57점) , 확장 가능성(3.52점)의 순위를 보였다. 

시장조사 기능이 가장 높은 점수를 얻은 것은 서울 

이 가지고 있는 소비기능이 기업들에게 판매시장 

으로서 대표성을 갖기 때문으로 판단된다. 두 번째 

로 통신환경이 잘 갖춰져 있는지의 여부가 중요한 

입지요인으로 나타났는데， 서울의 경우 4장에서 

확인한것처럼 기업 본사와콜센터가모여 있는지 

역이기 때문에 상대적으로 인터넷 회선과 통신장 

비의 구축이 오래 전부터 이루어졌을 것으로 짐작 
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되며 이것이 입지요인으로 부각된 것이라고 생각 

된다. 이직률은 거의 대부분의 콜센터에서 중요하 

게 여기는 입지요인으로 나타나 중요하게 고려됨 

을 알 수 있다. 안전한 환경은 콜센터의 특성상 24 

시간 근무를 하는 곳이 많으묘로 야간 근무자의 출 

퇴근시 필요한 교통시설과 공공시설이 잘 갖추어 

진 곳을 선호하는 경향 때문으로 풀이된다. 

서울에 입지한 콜센터들이 입지를 결정하면서 

가장 고려하지 않은 요인은 세금감면(1.94점) , 비 

용보조(2.29점) , 본사와의 근접성 (2 ，48점) , 임금 

(2.56점) , 임대료(2.72점)의 순으로 나타났다. 세금 

감면과 비용보조의 경우는 서울에 이미 많은 수의 

콜센터가 입지하고 있어 포화상태에 이른 만큼 콜 

센터 유치노력을 하는 경우는 전무하기 때문인 것 

으로보인다. 

본사와의 근접성이 낮은 점수를 얻은 것은 이미 

기업 본사와분리되어 다른위치에 입지해 있는콜 

센터들을 대상으로 조사를 진행했기 때문인 것으 

로 생각된다. 임금과 임대료도 낮은 점수를 보이고 

있는데 이는 서울의 콜센터들은 대체로 높은 임금 

과 임대료를감수하면서 서울지역에 입지해 있기 

때문이라고생각된다. 

@인천과경기도 

조사 결과 이 지역의 콜센터가 고려하는 입지요 

인 상위 5개는 저렴한 지가(4.50점) , 확장가능성 

(4.44점) , 저렴한 임대료(4.22점)， 이직률(3.78점) , 

통신시설(3.이점) , 임금(3.67점) 순이다〈표 5). 25 

개의 콜센터 중 60.0%에 해당하는 157~의 기업 본 

사가 서울에 위치하고 있으며， 같은 인천/경기지 

역에 4개(16.0%) ， 광역시에 2개 (8.0%) ， 도에 4개 

5) 대구시 소재 A디자인 홍보담당자와의 인터뷰 내용에 의함 
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(16.0%)씩 있는 것으로 집계되었다. 서울 중에서 

도 부도심(107R)에 가장 많고 다음으로 도심(3개)， 

주변(2개)의 순서를 보이는 것으로 미루어볼 때 지 

가와 임대료가 비싼 서울， 특히 부도심에 있는 기 

업들이콜센터 설립시 비용이 적게드는쪽을택한 

것으로 판단된다. 또한 향후 콜센터 확장 가능성을 

염두에 두고 인천/경기지역을 택했다고 답변했는 

데， 부도심에 본사를 둔 10개의 기업 중 강남에 9 

개가 있는 것으로 보아 강남지역 본사에서 가까운 

인천/경기 지역으로의 전출이 용이했기 때문인 것 

으로풀이된다. 

그 외에 광역시와 도에 본사를 두고 있는 기업의 

경우는 소수이지만 그 응답만을 따로 분석한 결과 

순위가 사뭇 다르게 나타났는데， 가장 중요한 요인 

으로 시장조사기능(3.99점)과 교통편의 (3.75점) , 

비용(3.67점) 등을 꼽았다〈표 6) . 지방에 본사가 

있을 경우， 시장조사기능을 염두에 두고 서울과 가 

까우면서도 상대적으로 비용 부담이 덜한 인천/경 

기 지역에 콜센터를설립하는 것이라는 업체담당 

자의 설명'5)이 이것을 뒷받침한다. 

이를 바탕으로 보았을 때 인천/경기지역의 입지 

요인은 크게 두 가지로 압축된다. 즉 인천/경기지 

역 내 콜센터 중 본사가 서울， 특히 도심과 부도심 

에 있는 경우의 입지요인은 비용감축이며， 수도권 

외 지역， 즉 광역시와 기타 도에 본사를 둔 기업의 

입지요인은시장조사인 것을알수있다. <표 6) 에 

나타난 분석결과는 이 두 가지 경우를 대상으로 비 

교해본것이다. 

인천/경기지 역의 콜센터 입지요인 하위 5개는 근 

접성0.83점) , 세금감면(1.89점) , 비용보조(2.28 

점) , 근로자선호(2.33점) , 업체교류(2.44점) 순이 
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〈표 5) 인천광역시와 경기도 소재 콜센터의 입지요인 

다. 이미 이 지역에 콜센터를 설립한 기업은 비용 

감축과 향후확장 가능성을 염두에 둔 것이므로 본 

사와의 거리는 크게 고려하지 않은 것으로 생각된 

다. 

이 지역 콜센터의 특징을 대략적으로 살펴보면， 

25개 기업 중 18개 (72%)가제조업으로나타났으며 

금융보험업이 3개(12%) ， 도소매업이 2개 (8%) ， 사 

업서비스업과 기타업이 각각 1개 (4%)로 나타났다. 

이 지역 콜센터의 가장큰특정은강남지역에 본사 

를 둔 제조업이라는 사실을 알 수 있으며 통신업은 

전혀 나타나지 않고 있다. 

@수도권 외 광역시 

광주에 147R(35.9%) , 대전에 107R(25.6%), 부산 

에 9개 (23.1%) ， 대구에 6개(15.4%)가 있으며 입지 

요인으로 나타난 상위 5개의 항목은 임대료(4.24 

점) , 여성비율(4.19점) , 이직률(4.05점) , 확장가능 

성(4점) , 근로자선호(3.90점)의 순이다〈표 7) . 광 

역시에 위치한 콜센터 중 30개， 76.9%에 해당하는 

기업의 본사는서울에 있는것으로집계되었다. 다 

음으로 인천/경기지역에 8개 (20.5%)， 광역시에 1 

개(2.6%)가 있어 광역시 콜센터는 대부분 서울에 

본사를 둔 기업의 콜센터인 것을 알 수 있다. 이러 

한 분포는 광역시 지역에 입지하고 있는 콜센터의 

입지요인이 저렴한 임대료라는 것을 잘 설명해주 

는부분이다. 

그러나 여기서 한 가지 짚고 넘어가야 할 것은 비 

용이 더 낮은 지방의 도보다도 광역시가 선호되는 

이유는 무엇인가 하는 점인데， 이것은 안전한 환경 

(3.76점)과 타 업체간 정보교류 가능성(3.57점)으 

로 설명할 수 있다. 광역시의 경우 이미 어느 정도 

의 규모와기반시설이 잘갖춰진상태이고정비된 

도시이기 때문에 상담원들의 생활환경이 타 도보 

다 좋은 편이다. 콜센터의 특성상 업무가 24시간 

교대로 이루어지기 때문에 직원들의 출퇴근시 안 

전이 보장되는지의 여부도 중요한 고려요인이 될 

수 있다. 또한 각 광역시 내에서도 특정한 지역에 

콜센터들이 모여 있는 것으로보아타 업체와의 교 

류를 염두에 두고 있는 것이라고 생각된다. 

두 번째로 높게 나타난 입지요인은 여성노동력 

의 구득 여부이다. 이는 대전시에 입지한 콜센터와 

서울에 입지한 콜센터 담당자와의 인터뷰로 확인 

할 수 있었는데， 대전시에 입지한 콜센터의 경우 

상담원 채용시 5대 1의 경쟁률을 보였으나 서울시 

에 입지한 콜센터의 경우는 미달되어 채용 마감을 

할 수 없었다는 답변을 들었다6) 

6) 서초구 역삼통 K통신사콜센터 관리자，대전서구 K통선사콜센터 관리자인터뷰결과. 
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〈표 6) 본사 위치로 본 콜센터 입지요인 : 서울과 수도권 외 지역 비교 

또한 광역시에 입지할 경우 해당 도시의 노동력 

뿐 아니라 주변 중소도시의 노동력까지 흡수할 수 

있는장점이 있기 때문에 지방의 타도보다광역시 

가 선호된다고 유추할 수있다. 

세 번째로 나타나는 것은 이직률이다. 인터뷰 결 

과， 광역시는 수도권 지 역과 비교하여 이직률이 낮 

다는 것을 알수 있었는데， 이직률을분석한 결과 

가장 높은 곳은 곳은 인천/경기 지 역으로 40.0%에 

달했오며 다음으로 서울이 25.0%, 대전 20.0%, 광 

주 18.0%, 부산 17.0%, 대구 15.0%의 순으로 나타 
나 수도권과 수도권 외 광역시의 차이가 큰 것을 

알수있다. 

네 번째 입지요인은 확장가능성이다. 이 경우는 

인천/경기지역에서와 동일한 요인으로 밝혀졌다. 

실제로 광역시에 설립된 콜센터는 설립 초기에 비 

해 규모를 확장하고 있는 것으로 나타났다7) 

임대료가 수도권의 절반 정도에 불과하기 때문 

에 규모 확장시 비용 부담이 그다지 크지 않기 때 

문으로 보인다. 광역시의 콜센터는 36개 기업 중 

25개(69.2%) 기업의 콜센터가 대형， 11개가 중형 

(28.2%)으로 나타나 조사 지역 중에서 가장 규모 

가큰콜센터들이 입지하는것으로나타났다. 이것 

은 기업들이 대규모 콜센터 구축을 위해 광역시를 

선택한다는 답변을 뒷받침해주눈 근거이다. 

다섯 번째 입지요인으로 밝혀진 것은 임금이다. 

설문조사 결과 실제로 콜센터 에서 시간당 지급되 

는 임금은 서울과 인천/경기지역， 즉 수도권이 시 

간당 4，600원인 데 비해 광역시의 경우는 시간당 

3 ，500원으로 큰 차이를 보였다. 

광역시에 입지한 콜센터에서 하위 5개의 입지요 

〈표 7) 광역시 소재 콜센터의 입지요인 

繼횡4 흉한 
ι、“F響餐훌 f앓￥옐 요었i 젖쫓효$훌 灣혔x、 、\、 짧웠 、驚효도 

임대료 4.24 7 안전환경 3.76 13 기술지원 3.00 

2 여성노동력 4.19 8 지가 3.71 14 근로자선호 2.95 

3 。131 투 E; 405 9 엽제교류 3.57 15 비용보조 2.86 

4 확장가능성 4.00 10 세금감면 3.33 16 교통편의 2.81 

5 임금 3.90 11 경혐자비율 3.24 17 지역유대 2.67 

6 통신시설 386 12 시장조사 3.19 18 二」lx님4λ 。f 1. 81 

7) 대전에 입지한 S통신사의 경우 설립 초기에 Z어석으로 시작해서 현재 400석 이상으로 늘어났으며 대구의 D 네트워크사는 현재 
300석 규모의 콜센터의 옆단지에 1 ，000석 규모의 제2콜센터를 건립중이다.(2005.7.8 신문기사 인용) 
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인은 근접성(1.81점)， 지역유대(2.67점)， 교통편의 

(2.81점) , 비용보조(2.86점) , 근로자 선호(2.95점) 

였다. 세금감면(3.33점)과 비용보조(2.86점) 항목 

을 비교했을 때 약간의 점수 차가 나타나는 것을 

볼 수 있는데， 이것은 응답자들01 비용보조보다 세 

금감면으로 인한 이득이 더 크다고 생각하는 것으 

로 판단할 수 있다. 광역시의 콜센터 유치 노력과 

관련하여 실제로 콜센터 입지 결정권자와 인터뷰 

한 결과로는， 콜센터의 위치로 광역시 중에서 선택 

하자면 지 역 간 비용보조의 차이를 고려하게 되지 

만， 그것이 콜센터를 광역시에 입지시키는 결정적 

이유가 되지는 않는다는 답변을 들을 수 있었다8) 

광역시의 콜센터 입지요인을 종합하면 향후 확 

장가능성을 염두에 둔 저렴한 임대 비용과 임금， 

노동력 구득가능성 여부등운영비용과관련한 입 

지요인들이 중요하며 업종별 차이는 나타나지 않 

았다. 

(2) 서울의 지구별 입지요인 중요도 

서울 내에서도 지 역별로 나타나는 업종과 콜센터 

규모등이 다른 것을 알수 있었는데 도심 지역은 

제조업과금융보험엽이 대부분을차지했으며 부도 

심지역은 강남과 여의도가 다른 업종 분포를 보이 

고 있었다. 강남지역은 사업서비스업과 제조업이 

많이 위치하고있었으며 여의도지역은도소매업과 

금융보험업이 많이 분포승}는 것을 알 수 있었다. 

주변지 역의 경우는 강남과 강북으로 나누어 보았 

을때，강북지역에는통신업이，강남지역에는도소 

매업이 가장 많이 나타나는 것으로 확인되었다. 
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@도심 

도심에서는 22개 중 중구에 12개(54.5%)로 가장 

많은 콜센터가 있었으며 용산구에 6개(27.3%)， 종 

로구에 4개(18.1%)가 있었다. 입지요인 중 상위 5 

개 항목은 시장조사기능(4.33점) , 기술지원(3.93 

점) , 통신시설(3.93점) , 업체교류(3.67점) , 지 역유 

대 (3.60점)의 순으로나타났다〈표 8) . 

시장조사기능은 서울 전체의 입지요인에서도 가 

장 높은 점수를 보였으며 도심 에서는 더 높은 수치 

를 기록한다. 콜센터 의 업종별 업무 특정 에서 알아 

본 결과 제조업의 경우 시장조사기능이 중요한 업 

무로 나타났었다. 실제로 도심에 위치한 콜센터를 

분석한 결과 전체 22개 기업 중 제조업 콜센터가 

107R , 금융보험업이 9개로 나타나 두 업종에 편중 

되어있었다. 

기업의 본사 위치 분포를 알아본 결과 전체 22개 

업체 중 17개의 기업 본사가 서울에 위치하고 있었 

으며 그중에서도도심(9개 ， 40. <)010) 지역과부도심 

(6개， 27.3%) 지역에 집중되고 있는 것을 볼 수 있 

었다. 그리고 서울 내 주변지역에 2개(9.1%)， 경기 

/인천지역에 4개(18.2%) ， 기타 도에 1개 (4.5%)가 

있는것으로나타났다. 업종과본사위치에 일관성 

이 있었는데 서울의 도심과부도심에 본사를두고 

있는 기업들은 모두 금융보험업이었으며， 경기/인 

천 지역과 기타 도에 본사를 두고 있는 기업은 모 

두 제조업인 것으로 나타났다. 본사가 도심， 부도 

섬에 있는 금융보험업의 경우 이미 시장조사기능 

이본사에서 이루어질수도있으므로같은지역내 

입지한 콜센터의 입지요인이 시장조사기능이 아 

8) 다시 말해서 , 광역시로 이미 이동을 결정한 기업의 경우 세금감면과 비용보조를 따져 어느 광역시로 갈 것인지를 결정하긴 하지 
만，광역시에서 세금감면혜택을준다고해서 수도권에 있어야할콜센터를옮기는것은아니라고풀이할수있다. 
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〈표 8) 서울 도심 소재 콜센터의 입지요인 

닐 수도 있다는 가정 하에 제조업 콜센터와 비교해 

보기로하였다〈표 9) . 

경기/인천지역과 기타 도에 본사를 둔 제조업의 

경우 콜센터를 도섬에 설립하면서 고려한 최고의 

입지요인은 시장조사기능(4.35점)인 것으로 나타 

났다. 다음으로 통신시설(4.21점)과 업체교류가능 

성(3.36점) 순으로 나타나며 임금과 임대료， 확장 

가능성은 그다지 중요한 고려요인이 아님을 알 수 

있다. 비용을 감수하고서라도 도심으로 진입하려 

는 경향을 보이는 것이다. 도심과 부도심에 본사를 

두고 콜센터를 비슷한 지역에 입지시킨 금융보험 

업의 경우 가장 중요하게 고려하는 입지요인은 근 

접성(4.01점)인 것으로 나타났으며 다음으로 업체 

교류(3.98점)와 통신시설(3.65점)을 고려하는 것 

으로 나타났다. 이 경우 콜센터의 위치는 전부가 

같은 구 내에서 동만 다르게 나타났는데， 처음에는 

본사와콜센터가같은건물에 있다가기업의 규모 

가 확장되면서 콜센터만 분리된 것임을 인터뷰 결 

과알수있었다9) 

도심에 위치하고 있는 콜센터가 또 중요하게 생 

각하는 점은 기술지원과 업체 간 교류의 가능성이 

었는데 원청/하청 업체와의 지리적 근접성을 중요 

하게 생각동}는 것으로 보아 도심에 위치한 콜센터 

의 경우 업체 간네트워라강하게 형성되어 있고 

이에 따라 생산 연계과정에 소요되는 거래비용의 

감소， 정보교환 및 대면접촉의 이점 둥을 누리파 

하는것으로볼수있다. 

이상의 분석을 통해 같은 지역 내에서도 업종과 

본사위치에 따라콜센터의 입지요인이 다르게 나 

타난다는것을확인하였다. 도섬에 입지한콜센터 

의 입지요인은 첫째， 도심에 있는 본사와 거리가 

가까운 곳에 콜센터를 입지시킴으로써 업체간 교 

류를 목적으로 하는 경우와 둘째， 인천/경기와 지 

방에 본사를 두고 시장조사를 목적으로 하는 경우 

〈표 9) 업종으로 본 콜센터 입지요인 : 제조업과 금융보험업 비교 

9) 도심소재 H은행 업체관리자와의 인터뷰 내용에 의함. 
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〈표 10) 서울 부도심 소재 콜센터의 입지요인 

로크게나눌수있다. 

@부도심 

서울 부도심지역은 44개의 콜센터가 입지한 것 

으로 나타났으며 이 중 강남구에 167R (36.4%) , 영 

등포구에 147R (31.8%) , 서초구와 송파구에 각각 6 

개(13.6%) ， 마포구에 2개(4.5%)가 있었다. 부포심 

지역을 크게 여의도지역과 강남지역으로 나누어 

본 결과， 여의도지역에 167R(36.4%), 강남지역에 

28개(63.6%)씩 입지한 것으로 집계되었다. 

입지요인 상위 항목은 시장조사기능과 근품자 

선호(4.26점)가 가장 높게 나타났으며， 다음으로 

업체교류(4.19점) , 통신시설(4.03점) 순을 보였다〈 

표 10) . 

첫 번째， 시장조사기능이 높은 점수를 얻은 것은 

도심과 비슷한 이유로 판단된다. 업종의 분포콸 보 

아도 도심과 마찬가지로 제조업과 금융보험업이 

큰 비중을 차지하고 있는 것을 알 수 있다. 강남지 

역과 여의도지역을 따로 보면 강남에는 제조업이 

더 많이 분포하고 여의도에는 금융보험업이 더 많 

은 것으로 나타났다. 총 20개 제조업체 중 18개 

(90.0%)가 강남지 역에 위치했으며 본사는 인천/경 

기지역에 6개 (30.0010) ， 광역시에 5개 (25.0%) ， 도에 

8개 (40.00/0)로， 1개를 제외한 모든 기업이 서불 외 

부에 본사를 둔 기업들이었다. 금융보험업의 경우 
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는 이와는 다르게 나타났는데 127R 중 9개(75.0%) 

가 여의도지역에 입지했으며 본사는 모두 도심과 

부도심에 입지하고 있는 것으로 나타났다. 제조업 

과금융보험업 콜센터의 본사위치가현저히 다르 

게 나타나는 것은 앞서 도심지역에서 확인한 바 있 

다. 이처럼 업종에 따라 본사의 위치가 달라지는 

것을 알아보고자 각 경우의 콜센터 입지요인을 따 

로 분석하였다〈표 11). 

제조업 콜센터가 많이 위치하고 있는 강남의 경 

우，본사가지방에 있으며 기업의 서울지사라는개 

념으로 콜센터를 두고 있는 경우가 많았다. 그 이 

유는 콜센터가 담당하는 시장조사기능이 지방의 

본사에서는 수행하기 어려운 역할이기 때문인 것 

으로 보인다. 실제로 설문조사 결과에서도 부도심 

에 위치하고 있는 콜센터들이 가장 중요하게 뽑은 

입지요인은 시장조사기능으로 4.딩점을 얻었다. 

반면 여의도에 입지한 금융보험업 콜센터의 경우 

본사와 같은 구 내에 입지하면서 콜센터의 필요성 

에 의해 설립되었지만규모가크지 않아다른구로 

신설하기 어려운 경우가 많은 것으로 나타났으며 

이는 도심지 역에서 확인한 사항과 일치한다. 업체 

교류7}능성은 같은 지역 내에서 이동하는 콜센터 

와 타 지 역으로부터 이동해 오는 콜센터 모두 부도 

심이 가진 다양한 기업 네트워크를 중시하는 것으 

로나타났다. 
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〈표 11) 업종으로 본 콜센터 입지요인 : 제조업과 금융보험업 비교 

두 번째로， 전체 부도심지역 입지요인에서 시장조 

사기능과 함께 가장 높은 점수를 보인 근로자 선호 

에 대해 알아보기 위하여 인터뷰를 실시하였다m삐) 

그결과부도심 지역，특히강남지역의 경우는서 

울 이외에 경기도까지도 지하철과 버스 노선이 잘 

갖추어져 있어서 강남주위에 거주하는근렁}들 

의 통근이 용이하기 때문에 직원들의 교통상의 편 

리를 생각한 입지결정이었다는 답변을 들을 수 있 

었다. 실제로강남구 역삼동에 위치하고 있는 K통 

신업체의 경우 직원들의 거주지가 관악구， 서초구 

등으로 지하철 2호선과 연결되는 지 역이 많았으며 

그 외에도 강남에서 가까운 안양으로부터 멀리 수 

원과 같은 수도권까지도 출퇴근이 가능하다는 점， 

즉 접근성을 가장 큰 매력으로 꼽고 있었다. 

강남 지역이 근링}들이 선호송}는 근무환경이라 

는 점 또한무시할 수 없는요소로나타나고 있었다. 

통신환경에 대한 고려 역시 이 지역 콜센터들의 

중요한 입지요인으로 나타났다. 초고속통신망의 

사용이 많은 콜센터 업무의 특성상 대규모 통신장 

비와 인터넷회선이 필요한데， 도심지역의 경우는 

회선이 닥후되어 있기 때문에 부도심을 선호한다 

는 것을 답변을 통해 확인하였다 

부도심의 입지요인은 크게 세 가지로 정리할 수 

있다. 서울의 경우부도심지역에 본사를둔기업이 

lO)K통신사콜센터 P이사와의 인터뷰에 의함. 
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가장 많이 나타났는데 크게 두 가지 유형이 있었 

다. 첫째，본사와같은구내에 위치한콜센터의 경 

우는 업체교류 가능성이 중요했으며 둘째， 서울이 

외 지역에 본사를 두고 있는 기업들은 인천경기 

지역과 광역시， 기타 도에 본사가 위치한 경우였는 

데 이들은 업체교류 이외에도 시장조사기능을 중 

요하게 선택했다. 강남과여의도지역은도심이 가 

지고 있는 특성을 모두 갖추고 있지만 지가 면에서 

도심보다저렴하고교통이 편리하다는점이 이 지 

역을 선택한 콜센터들의 공통적인 답변이었다. 마 

지막으로 강남에 위치하면서 부도심 지역이 가진 

지역의 이미지를선호하는것으로요약할수있다. 

@주변 

서울내 주변부의 콜센터 입지는다음과같다.25 

개 구 가운데 도심(3개)과 부도심(5개)을 제외한 17 

개 구를 주변으로 포함시켰으며 그 가운데 총 157ß 

구에 콜센터가 입지하고 있었다. 강서구와 금천구 

에 각각 4개(13.8%)가 입지했으며 광진구와 구로 

구， 동작구에 각각 3개(10.3%)， 동대문구， 서대문구， 

양천구에 각각 2개(6.9%) ， 그 외 강북구， 관악구， 도 

봉구， 성동구， 성북구， 은평구에 각각 1개(3.4%)가 

입지하여 비교적 고른분포를보이고 있다. 

조사 결과 가장 높은 점수를 보인 것은 확장가능 
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〈표 12) 서울 주변 소재 콜센터의 입지요인 
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이었다고추론할수 있다. 실제로 이 지역에 입지 

한 콜센터가 선택한 입지요인 중 가장 높은 점수를 

기록한 것은 확장가능성(4.63점)이었으며 임대료 

(4.21점) , 지가(4.01점)가 그 다음을 차지했다는 점 

이 이를 뒷받침한다. 반면에 서울 이외에 본사를 

둔 기업은 시장조사기능(4，47점)을 주된 목적으로 

하여 콜센터를 설립했으며 경제적인 부담 , 즉 지 

가(4.성점)와 임대료(3.87점)를 고려해 주변을 선 

택한것으로판단된다. 

서울 주변 소재 전체 콜센터의 입지요인을 종합 

해보면 도심， 부도심에서 나타난 것과 비슷한데， 

첫째로， 서울의 도심과 부도심에 본사를 둔 기업의 

콜센터는이 지역의 저렴한지가와확장가능성 여 

부를 고려하여 입지를 선택한 것이었으며， 둘째로， 

서울 이외의 지역에 있던 콜센터의 경우는 시장조 

사기능을 우선 요인으로 꼽았지만， 서울의 중심부 

성 (4.33점)이며 다음으로 지가(4.22점) , 임대료 

(4.06점) , 이직률(3.83점) , 임금(3.72점)의 순서였 

다〈표 12). 

첫 번째 요인이 확장가능성으로 나타난 것을 설 

명하기 위해 이 지역에 입지한콜센터의 본사위치 

를 파악하였다. 그 결과 서울에 18개(62%) ， 인천/ 

경기지역에 5개 (17.2%) ， 광역시에 2개 (6.9%) ， 기타 

도에 4개03.8%)가 있었다. 서울에서는 도심에 5 

개， 부도심에 9개， 주변에 4개가 분포하는 것으혹 

나타났다. 크게 주변을 제외한 서울과， 서울 외 지 

역에 본사를 둔 기업으로 구분하여 각 입지요인을 

알아보기로하였다〈표 13) 11) 

콜센터의 기업 본사위치로가장높은비율을나 

타낸곳은부도심 지역이었다. 이들기업이콜센터 

의 입지로 본사 근처가 아닌 서울의 주변 지역을 

택한 것은 비용과 향후 확장 가능성을 고려한 선택 

〈표 13) 본사 위치로 본 콜센터의 입지요인 : 서울과 서울외 지역 비교 

11) 업종별로는 전체 웅답 기업 19개 중 17개 업체가 제조업으로 절대 다수를 차지하기 때문에 업종별 입지요인은 비교는 무의미할 
것으로판단된다. 
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로 진입하는 데 드는 비용을 고려하여 서울 주변을 

선택한 것이라고 판단된다. 또한， 본사와의 근접성 

에 대한 고려가 가장 낮은 순위를 기록한 것을 보 

면， 콜센터와 본사의 물리적 근접성은 저렴한 임대 

료와 지가를 선택하기 위한 기회비용임을 알 수 있 

었다. 

(3) 주요 입지요인 분석 

〈그림 5)는 이상의 분석 내용을 시각화하여 그 

린 그림이다. 모든 경우를 종합하여 나타난 가장 

중요한 입지요인을 크게 3가지로 나누어 적용하였 

다. 화살표의 시작은 기업 본사 위치를 나타내고 

화살표가 가리키는 부분은 콜센터의 위치를 나타 

낸다. 크게 서울과 인천/경기， 광역시， 도로 나누었 

으며 서울은 다시 중심부(도심， 부도심)와 주변부 

로 나누었다. 1번， 2번， 3번， 4번의 경우는 서울의 

도심과 부도심에 있는 콜센터들의 본사 위치를 표 

현한 것이고 5 ， 6 ， 7 ， 8번은 서울의 주변부에 있는 

콜센터의 위치를 표현한 것이며 9, 10, 11 , 12번은 

인천/경기지역의 콜센터， 13번은 광역시 내의 콜 

센터를표시한것이다. 

서울 중심부에 입지한 콜센터 중 가장 많은 형태 

는 1번으로 본사도 중심부에 있으면서 콜센터도 

중심부에 있는 경우였다. 이 경우에 고려하는 콜센 

터의 입지요인은 업체교류와 본사와의 근접성이 

었다 2번， 3번， 4번은 서울 이외의 지역에 본사가 

있는 기업이 콜센터를 서울의 중심부에 두는 경우 

로서， 시장조사를 목적으로 한 것이 주요인이었음 

을 확인하였다 .5번， 6번， 7번， 8번은 서울 주변부 

에 콜센터가 입지한 경우였으며 이 경우 가장 많은 

형태는 5번으로 서울 중심부에 본사를 둔 기업이 

향후 콜센터의 확장 가능성과 비용절감을 염두에 

두고 서울의 주변부에 콜센터를 설립한 것이었다. 
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6번， 7번， 8번은 서울 이외의 지 역에 본사를 둔 기 

업들이 서울 내 주변부에 콜센터를 설립하는 경우 

이며 이 때고려하는것은서울중심부에서와마찬 

가지로 시장조사기능이었다. 그러나 이 기업들이 

서울 중심부를 택하지 않고 주변부를 택한 것은 서 

울의 도심과 부도심에 콜센터를 세울 때 드는 비용 

을부담하기 어렵기 때문인 것으로나타났다.9번， 

10번， 11번， 12번은 인천/경기 지역에 콜센터가 있 

는 기업들이었는데， 가장 많은 형태는 9번으로 10 

번과함께서울의중심부에본사를둔기업이 인천 

/경기에 콜센터를 설립하는 경우였다. 이 때의 입 

지요인은 비용감축과 향후 확장 가능성인 것으로 

나타났다.11번과 12번은 광역시나 기타 도에 본 

사를둔기업들이 인천/경기지역에콜센터를두는 

경우였는데 시장조사기능을 담당하고 있으며， 서 

울 내부에 설립하기에는 비교적 규모가 큰 콜센터 

들이었다. 13번은 광역시에 입지한 콜센터의 경우 

인데， 이 경우는 모든 기업 본사가 서울의 중심부 

에 있는 것으로 나타났으며 비용과 향후 확장가능 

성을 고려하여 광역시로 이통한 것으로 분석되었 

다. 비용을 고려한 콜센터들이 많이 들어서 있는 

인천/경기지역이나 서울 주변지역에 비해서도 규 

모가큰대형 콜센터가많았으며，단순히 임대료뿐 

아니라 임금과 이직률도 수도권에 비해 낮은것으 

로 나타났다. 거기에 콜센터 유치를 위한 지방 정 

부의 세금혜택 요인도 어느 정도 고려된 것으로 나 

타났다. 

3) 콜센터의 이전요인 

(1 ) 콜센터의 이전 양상 

1617R 콜센터 중 한 번 이상 이전을 경험했던 콜 

센터는 50개였다. 이전한 50개 기업이 최종 위치 



25개 중 217ß 기업이 1995년 이후에 이전한 기업 

이었다. 이 지역의 콜센터는 25개 중 10개 기업이 

같은 권역 내에서 이통한 것으로 나타났으며 주로 

같은 구 안에서 가깝게 이전한 것들이 대부분이었 

다. 특별한 입지요인을 고려하여 이전한 것이 아니 

라 단순히 건물임대계약이 만료되었거나 주변에 

새로운 건물을 지어 기업 본사를 옮기면서 따라 옮 

긴 경우가 대부분이었다. 다음은 강남구에서 서초 

구로 이전한 30명 규모의 콜센터 S 제약 회사와의 

인터뷰내용이다. 

“특별한 계획을 가지고 콜센터를 옮긴 것은 아니 

다. 우리 회λ까 큰 규모가 아니라 콜센터 자체 도 

크지가 않은데， 본사 사무실로 쓰고 있던 건물의 

임대계약이 끝나가는 시점에서 건물주가 임대료 

를 올렸기 때문에 어쩔 수 없이 근처로 사무실을 

이전하면서 콜센터도 따라 움직인 것이다." (S 제 

地理學論養 제47호 (2006.2) 

로 선택한 곳은 인천/경기지역이 187ß (36. 0%) , 강 

남지 역이 137ß(26.0%)로 가장 높은 비중을 차지하 

고 있었다. 다음으로는 서울 주변(14.0%)과 여의 

도(8.0%) ， 도심 (6.0%) ， 광역시(6.0%) ， 지방(4.0%) 

순이었다. 이를 정리하면 크게 네 가지로 이동 유 

형을구분할수있다. 

첫째， 서울 시내에서 이동한 경우， 둘째， 서울에 

서 서울 외 지역 즉， 인천/경기지역과광역시로 이 

통한 경우， 셋째， 서울 외 지역에서 서울로 이전한 

경우， 넷째， 서울 외 지역 간에 이통한 경우이다. 

(2) 서울 내 이동 콜센터의 이전요인 
서울 안에서 이동한 경우는 25개로 전체의 

50.0%에 해당했으며 업종 분포는 제조업과 금융 

보험 업이 주된 업종이었다. 규모별로는 소규모의 

콜센터가 대부분이었다. 설립시기를 살펴본 결과 
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〈그림 5) 콜센터 입지요인 모형도12) 
자료 : 분석내용을 바탕으로 연구자가 재구성 

12) 굵은 션으로 표시한 것은 각 경우 중 가장 빈번히 나타나는 형태를 표시한 것이다. 즉 콜센터가 서울의 중심에 있는 1 ，2 ，3，4번 중 
1번 형태가 가장 많으며 콜센터가 서울의 주변에 있는 5 ，6 ，7 ，8번 중 5번 형태가 가장 많다. 또 콜센터가 인천/경기에 있는 
9， 10 ，11 ，12번중에서 9번의 형태가가장많으며콜센터가광역시에 있는경우는 13번의 형태만나타난다는뜻이다. 
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약회사 L과장) 

25개 콜센터 중같은권역을벗어나다른권역으 

로 이통한 경우는 157ß 기업이었는데， 크게 중심부 

간의 이동과 중심부에서 주변부로 이동하는 경우 

로나눌수 있다. 중심부간의 이동은도심에서 부 

도심으로 가거나 부도심에서 도심으로 가는 경우 

로서 이전 사유로는 해당 지역이 가진 사회， 문화 

적인 요소가 고려되고 있었다. 다음은 도심 에 있던 

K 통신 콜센터가 강남구 역삼동으로 이전하게 된 

이유를 설명한 인터뷰 내용이다. 

“당시에 우리 회사가 조금씩 성장하던 때였는데， 

콜센터를 확장하려는 계획이 있었다. 새로 늘려서 

실 임대료가 저렴한 곳을 우선으로 알아보았다 

(K 생명보험 M과장) 

서울 내 이동을 종합해 보면 회사와 콜센터의 규 

모가 모두 작으며 사무실의 계약 기간이 끝나서 어 

쩔 수 없이 본사와 콜센터를 같이 옮겨야 하는 경 

우가 있었고， 대형 콜센터를 구축하기 위해 비용과 

기타 여러 가지 사회， 문화적 요소 중에서 선택하 

여 이전하는 경우가 있었다. 그러나 이동이 서울 

내로 한정되어 있었기 때문에 이전한 후에도 회사 

의 본사 또는 기존의 콜센터와 근접성을 염두에 두 

고있는것으로보인다. 

짓게 될 경우 300석 이상의 규모를 지어야 했기 때 (3) 서울에서 서울 외 지역으로 이동한 콜센터의 
문에 어디에 이전할지 고민하던 중에 광역시와 역 이전요인 

삼동이 후보에올랐다. 광역시가장기적으로비용 서울에서 서울 이외의 지역，즉 인천/경기， 광역 

면에서 저렴하기는 하지만， 초기투자 비용이 많이 시， 기타 도로 이전한 경우는 17개였으며 그 가운 

들고거리가너무멀다는의견이 있었다. 역삼동에 데 137ß는서울중심부에서，나머지는서울주변부 

지을 경우 현재 근로자들01 기업 위치가 바뀌어도 에서 이통한 경우였다. 1깨 중 137ß (76.5%)는 제 

출퇴근하기에 편리해서 고용도 수월할 것 같았고， 조업으로 제조업의 비율이 높았으며 규모는 대형 

게다가주변에 이미 타기업 콜센터들도들어와 있 이 3개， 중형이 1개， 소형이 5개， 소호용이 8개로 

고， 담당자미팅도 매주 해야 하기에 역삼동을 선택 비교적 규모가 작았지만 이전 기업 중 유일하게 대 

했다."(K 통신사 P이사) 형 콜센터가 포함되었다. 이전 시기는 17개 가운 

그 외 서울 도심에서 서울 주변으로 이전한 기업 데 147R가 1995년 이후였다. 입지요인을 밝히기 

들은 저렴한 비용을 중요하게 생각하는 경우인 것 위해 사례기업에 대한 인터뷰를 실시하였다. 다음 

으로 나타났으며， 향후에 콜센터를 확장할 계획도 은 강남구에서 경기도 부천으로 이전한 S 컴퓨터 

가지고 있는 것을 알 수 있었다. 의 사례이다. 

다음은 여의도에서 강북구 수유동으로 이전한 K “IMF 이후 회사가 상당히 어려워졌다. 그 전에 

생명보험사와의 인터뷰내용이다. 회사가많이 확장되면서 콜센터의 규모도 200석에 

“새로운 콜센터가 필요했다. 회사의 업무 특성상 달했기 때문에， 사무실 두 층을 빌려 썼었다. 임대 

하루에도 수천 건 이상의 전화를 상대해야 한다. 비용이 만만치 않아 부천시로 옮기게 되었다. 조 

보험을 팔기도 하고， 문의도 받는다. 새로 짓는 콜 만간 본사도 그쪽으로 이동할 예정 이다." (S컴퓨터 

센터는 400석 규모로 예상을 하고 있었고， 그후 Y과장) 

150석 정도를 더 늘릴 계획이 있었기 때문에， 사무 인터뷰 결과， 규모가 큰 콜센터를 유지하는 데 비 
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용이 많이 들므로비용이 저렴한서울외 지역으로 

이동하게 되었다는 것을 알 수 있었다. 

다음은 규모가 작은 콜센터 중에서 인터뷰를 시 

도해 보았다. 서초구에서 경기도 안산으로 이전해 

간 D 네트원스 콜센터와의 인터뷰이다. 

“우리회사는 규모가 크지는 않지만 내실있는 회 

사라고 자부한다. 콜센터는 100명 정도 인원이 있 

는데， 현재 우리 회사의 아래층을 쓰고 있다. 우리 

회사는 조만간 중국으로 진출할 예정이다. 사업 확 

장에 필요한 비용도 확보할 겸， 콜센터를 옮기기로 

결정했다. 사실 중국투자가 진행되면 서해안 쪽에 

지사가 필요할 테니， 나중엔 지사로 활용할 예정이 

다 

지금까지의 분석을 종합해 볼 때， 서울에서 외곽 

으로 이전하는 경우는 회사 내에서 비용감축이 필 

요하거나 향후 회사 확장과 관련해 자금마련이 필 

요한 경우 등으로 나타났다. 

(4) 서울 외 지역에서 서울로 이동한 콜센터의 이 
전요인 

서울 외 지역에서 서울로 이동한 기업은 2개였으 

며 모두 제조업이었고 규모는 5명의 상담원이 있 

는소호용이었다. 역시 1995년도 이후에 이전했으 

며 이전 요인은 콜센터의 입지요인에서 밝혀낀 것 

과 같이 시장조사기능이었다. 경기도 시흥시에서 

강남구 도독동으로 이전한 T 전자와의 인터뷰 내 

용이다. 

“회사가 경기도에 있다보니， 무슨 일이 있쓸 때 

마다 서울로 나가야 동F는 번거로움이 있었다. 본사 

를 모두 옮기지는 못하더라도 지사의 역할을 수행 

할 수 있는 사무공간이 서울에 필요하다고 생각했 

다. 도심은 임대화 너무 높기도 하고， 도독똥 근 

처에 관련업체도 있었기에 그곳으로 결정하게 되 
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었다." (T 전자， L 홍보팀장) 

이로써 미루어 보건대 지방에 본사가 있는 업체 

들이 서울에 지사를 둘 필요가 있을 경우 콜센터를 

서울로 이동시키는 것으로 나타났으며， 비용부담 

을 고려하여 도심보다는 부도심이나 서울의 주변 

부로 이동하는 경향이 있음을 알 수 있었다. 

(5) 서울 외 지역 간 이동한 콜센터의 이전요인 

서울 외 지 역간 이동은 6개로 나타났으며 그 중 5 

개가제조업이었다. 콜센터 규모는중형이 1개，소 

형이 2개， 소호용이 3개였으며 역시 1995년 이후 

이전했음을 알 수 있었다. 이전 기업들은 모두 같 

은 권역 내에서 이전한 것으로 나타나 서울 내 이 

동과 같이 기업의 본사 이전 또는 사무실 계약 완 

료 등으로 인해 이전한 경우라고 생각된다. 경기도 

성남시 분당구에서 같은 성남시 중원구로 이전한 

P정보통신과의 인터뷰 내용이다. 

“콜센터가 특별히 큰 것도 아니고， 본사가 회사 

사정상옮기게 되면서 같이 옮긴 것이다. 콜센터에 

상담원이 5명 정도이기 때문에 따로 사무실을 임 

대하거나 하지는 않고， 회사 내 한 부서처럼 취급 

된다 

이상의 연구를 바탕으로 하여 기업의 이전 요인 

을 분석한 결과는 다음과 같다. 

서울내에서 이동한기업은크게 세가지종류였 

다. 첫째는 본사의 사무실 임대 계약이 끝나서 콜 

센터도 같이 옮기게 되는 경우로， 이 때는 콜센터 

의 규모가 작아 독립된 역할을 하지 않는 경우가 

많았다. 둘째는 부도심지역의 고급이미지와， 업체 

간 교류 가능성을 염두에 두고 옮기는 경우로， 이 

때는 근로자들의 선호도도 입지요인에 반영된다 

는 것을 알 수 있었다. 셋째는 서울의 중심구에서 

주변구로 이동하는 경우였는데， 콜센터를 확장하 
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려는 계획을 가지고 있으며 미래의 비용부담을 덜 

기 위해 임대료와 지가가 저렴한 주변구로 이동하 

는경우였다. 

서울에서 서울 외 지역으로 이동한 경우는 대부 

분 비용감축이 필요한 상황이었다. 현재 콜센터 운 

영에 드는 비용 부담이 크거나 향후 회사 지사 확 

장 등을 위한 자금조달 문제를 해결하기 위하여 콜 

센터를 외곽으로 옮기는 경우로 나타났다. 

서울 외 지역에서 서울로 이통한 경우는 시장조 

사기능을 수행하기 위해， 혹은 기업 본사의 지사 

역할을 수행하기 위해 서울로 진입은 하지만 비용 

부담 때문에 도섬보다는 부도섬이나 서울 주변구 

를 선호한다는 것을 알 수 있었다. 

마지막으로 서울 외 지 역간 이동은 회사 본사가 

자리를 옮기게 되면서 규모가 작은 콜센터도 같이 

이동하는경우였다 

이상의 결과를 모두 종합해 보았을 때， 중심부를 

향해 콜센터가 이동한 경우는 시장조사와 해당 지 

역의 고급스러운 지역이미지， 업체 교류7}능성 등 

을 염두에 둔 것으로 볼 수 있으며， 주변부를 향해 

이동한 경우는 향후 확장 가능성을 고려하며 비용 

부담을덜기 위한의사결정이었음을알수있었다‘ 

마지막으로 기존 콜센터의 위치와 가까운 곳으로 

이동하는 경우는 임대계약의 만료로 인한 본사의 

이전과 함께 이루어진 결과였다. 

가능성이 주요한 입지요인으로 나타났다. 그러나 

인천/경기 지역 콜센터 중에서도 본사가 수도권 

이외에 있는 업체의 경우는 시장조사기능을 추구 

하지만 서울에 입지할 경우의 비용 부담 때문에 인 

천/경기지역을 택한 경우도 소수 있었다. 또 광역 

시의 경우는 비용감축과 확장가능성 이외에 업체 

간의 교류 가능성도 고려하고 있었는데 , 광역시 내 

에 신설되는 콜센터가 한 곳에 집적하는 경향01 바 

로 그러한 점을 뒷받침해준다. 

업종별로 보면， 제조업의 경우는 시장조사 기능 

에 중점을 두었으며 금융보험업과 통신업은 그 이 

외에 업체간의 교류 가능성에 큰 비중을 두는 것으 

로나타났다. 

서울의 경우， 부도심에 가장 많은 콜센터가 입지 

하는 것으로 나타났으며 다음으로 서울 주변과 도 

심 순이었다. 서울내부콜센터의 입지요인은크게 

시장조사기능과 업체교류， 비용감축으로 나눌 수 

있다. 시장조사기능을 중요하게 여기는 기업들은 

대체로본사가서울이외의 지역에 있는것으로나 

타났으며， 업체교류를 중요하게 여기는 경우는 기 

업본λ까콜센터와가까운거리에 있는것으로나 

타났다. 비용감축을 중요하게 여기는 경우는 서울 

내에서 이동하되도심과부도심에본사를두고주 

변부에 콜센터를 설립하는 특정이 있었다. 이러한 

요인외에부도심의 경우는사회，문화적인요인이 

함께 고려되는 것을 알 수 있었는데 근링}들01 선 

4) 소결 호하는지역 이미지와편리한교통이 최근들어 중 

요하게 부각되는 요인 중의 하나였다. 

콜센터의 입지요인은 콜센터가 입지한 지역과 이전요인은크게 서울내에서 이동하는경우，서 

본사가입지한지역，그리고업종에따라차별성을 울내부에서서울외부로이동하는경우， 서울외 

가지는 것으로 확인되었다. 부에서 서울 내부로 들어오는 경우， 서울 외부에서 

전국적으로 보면， 서울지 역은 시장조사기능이 , 서울 외부로 이동하는 경우에 따라 차이가 있는 것 

인천/경기와광역시 지역은비용감축과향후확장 으로나타났다. 
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서울 안에서 이동하는 경우는， 사무실 임대계약 

이 끝나 기존의 위치와 가까운 곳으로 이전하는 경 

우와 부도심이 갖는 고급스러운 지역이미지를 활 

용하려는경우，그리고서울안에서도좀더 저렴한 

지역으로 이동하여 자금의 유동성을 확보하려는 

경우였다. 

서울에서 서울 외부로 이동하는 경우는 새로운 

투자자금 마련을 위하여 비용 감축이 필요하거나 

향후 콜센터 확장 가능성을 염두에 둔 것이었으며， 

서울 외부에서 내부로 들어오는 경우는 시장조사 

기능을 목적으로 하여 들어오되 비용적인 측면에 

서 도심보다는 부도심과 주변지 역을 선호하는 것 

으로 나타났다. 서울 외부 간 이동은 회사 이전시 

같이 움직이는부서 개념의 소규모콜센터인 것으 

로확인되었다. 

이상의 입지요인과 이전요인을 종합해본 결과， 

세 유형으로 나누어 볼 수 있었다. 

첫째，기존지역 또는본사의 위치보다외곽으로 

콜센터를 이전시키는 경우였다. 이때는 노동력과 

부대비용 절감이 가장 중요한 선택요인으로 나타 

났으며， 크게 서울에서 광역시로 이동하는 경우와 

서울 내 도섬에서 주변 또는 인천/경기로 이동하 

는 경우가 있었다. 그 가운데 광역시로 이동하는 

업체들은 콜센터를 신설하거나 대형화하려는 목 

적이 강했으며， 서울의 중심에서 주변이나 인천/ 

경기로 이전하는 경우는 단순한 비용절감뿐 아니 

라 새로운 투자자금을 마련하기 위한 경우도 있었 

다. 

둘째， 첫 번째 경우와는 반대로 기존 지역 또는 

본사 위치보다 더 중심지역으로 콜센터를 이전시 

키는경우였다. 이때는중심지역이 갖는지역 이미 

지와 정보교환 가능성이 가장 중요한 선택요인으 

로 작용하였다. 또한 대부분 지방에 본사를 두고 
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있는 기업들이 시장조사와 정보습득을 목적으로 

서울 도심과 부도심 지 역에 높은 비용을 감수하며 

콜센터를 입지시키는 것으로 나타났으며， 특히 강 

남지역의 경우는 근무자들이 선호하는 세련된 지 

역 이미지와 교통의 편리함 등이 부차적인 요인으 

로작용하였다. 

마지막으로， 기존 지 역 또는 본사와 가까운 인접 

지역으로 콜센터를 이동시키는 경우이다. 여기에 

해당하는 업체들은 대부분 콜센터의 규모가 작거나 

비용부담으로 인해 먼 곳으로의 이동이 어려운 경 

우였으며，같은구내에서 이동하는경우가많았다. 

6. 결론 

본 연구는 콜센터를 운영하는 모기업의 업종에 

따라 콜센터에서 수행하는 업무의 목적과 성격이 

다를수 있으며，바로그차이가기업의 콜센터 입 

지를 결정짓는 데 중요한 영향을 미칠 수 있다는 

전제 하에， 점진적으로나타나는콜센터의 외곽화 

현상에 초점을 맞추되， ‘업종에 따른 업무 내용의 

차이’ 라는 내부적 요소까지 고려하여 지역적인 분 

포와 입지 결정 요인을 분석하고자 동}는 것이다. 

지금까지의 연구결과를정리하면다음과같다. 

첫째， 국내 콜센터는 아직까지도 서울을 중심으 

로 집중 분포되어 있지만， 1970년대 초반 콜센터가 

처음 생긴 이 래 시간이 흐를수록 서울의 비중은 점 

점 낮아지고 대전， 대구， 부산， 광주를 비롯한 광역 

시의 비중이 높아지는양상을보인다는점이다. 자 

세히 보면 서울 내부에서도 이러한 흐름을 감지할 

수 있다. 초기 에는 중구와 종로구， 용산구에 집중 

되어 있던 콜센터가 점차 강남구， 서초구， 송파구， 

영등포구， 마포구와 그 주변 구로 이동하고 있는 

것이다. 이러한 외곽화 추세는 정보통신기술의 발 
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달과 함께 나타난 현상으로 앞으로도 꾸준히 진행 

될 것으로 보인다. 특히 외곽화를 추구하는 가운데 

서도 지방의 경우는 광역시와 같은 대도시를， 서울 

내에서는 도심에서 약간 벗어난 부도심 또는 주변 

지역을 선호하는 것도 하나의 특정으로 정리할 수 

있다. 

둘째，기업별로콜센터의 입지를비교한결과기 

업의 업종， 콜센터의 업무 범위에 따라 콜센터의 

특정과 위치가 다양하게 나타나고 있음을 확인할 

수 있었다. 예컨대 제조업의 경우콜센터의 운영수 

준이 가장 낮은 것으로 나타났으며 그 규모 또한 

매우 작았다. 또한 대부분의 콜센터가 수도권에 입 

지한 것으로 나타났다. 반면에 콜센터를 가장 활발 

하게 운영 하고 있는 것으로 나타난 금융보험업과 

통신업의 경우는 그 규모도 큰 것이 많았으며， 광 

역시의 비중도 높아 외곽화 현상이 뚜렷하게 확인 

되었다. 

셋째， 위의 두 번째 결과에서 나타난 여러 가지 

유형에 맞추어 콜센터의 입지요인을 분석한 결과 

각 유형별로 각기 다른 입지요인과 이전요인을 가 

지고 있음이 밝혀졌다. 콜센터를 기존 지역 또는 

본사의 위치보다 외곽으로 이전시키는 경우는 임 

금과 부대비용의 절감이 가장 중요한 선택요인으 

로 조사되었으며， 반대로 기존 지역이나 본사 위치 

보다 중심지역으로 이전하는 경우는 중심지역이 

갖는지역 이미지와정보교환가능성이 중요한선 

택요인이었음 알 수 있었다. 또한 기존 지역이나 

본사와 가까운 인접지역으로 이동하는 경우는 콜 

센터의 규모가 작거나 비용부담으로 인해 먼 곳으 

로의 이동이 어려운 경우였다. 이를 좀더 자세히 

살펴보면아래와같다. 

@ 서울 도심에 위치한 콜센터는 대체로 규모가 

작았는데， 본사와의 근접성이 필요한 금융보험업 
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의 콜센터나 혹은 서울 이외의 지역에서 시장조사 

를 목적으로 서울에 진입한 제조업 기업의 콜센터 

였다. 

@ 부도심지역은 최근 들어 서울 내에서 콜센터 

의 입지로선호되고있는지역으로서，도섬과마찬 

가지로 지방에 본사를 둔 제조업과 부도심 지 역에 

본사를 둔 금융보험업이 가장 높은 비중을 차지하 

고 있었다. 입지요인으로는 시장조사 기능과 업체 

간 정보교류 가능성， 지역 이미지 등이 중요하게 

고려된 것으로 나타났다. 이는 정보 교류와 상담원 

의 편리를 염두에 둔 입지결정으로서 , 비용과 노동 

비 절감을 위해 입지를 이동했다는 기존 연구결과 

와는 차이가 있는 것이다. 

@서울주변부와 인천/경기 지역은 입지하고 있 

는 콜센터들의 성격이 대체적으로 유사하였으며 

전형적인 외곽화 현상을 보이고 있는 지역이었다. 

대부분 도심과 부도심지역에 본사를 둔 기업들이 

비용절감을 위해 이곳으로 콜센터를 이전한 경우 

였으며 시장조사를 목적으로 기타 도에 본사를 둔 

기업들이 이곳에콜센터를둔경우도소수있었다. 

@ 광역시에 위치하고 있는 콜센터의 경우 외곽 

화 현상을 보인다는 점에서는 서울 외곽이나 인천 

/경기 지역과 차이가 없으나， 규모 면에서는 훨씬 

큰 것으로 나타났다. 특히 새로운 콜센터를 신설하 

거나 대규모로 확장하고자 할 때는 대부분 광역시 

로의 이전을 추진하는 것으로 조사되었다. 또한 광 

역시 내에서도 여러 콜센터가같은 지역에 함께 모 

여있는것으로나타나집적 이익이 발생할수있음 

을시사하였다. 

마지막으로 콜센터를 한 번 이상 이전한 기업들 

을 대상으로 심층 인터뷰를 실시한 결과， 가장 많 

이 나타난 이동유형은 서울 내에서의 이동이었다. 

부도심이 가진고급스러운지역 이미지와근링 



선호도에 따라 높은 비용을 감수하면서도 이 지 역 

으로 이전시키는 경우도 있었으며， 향후 확장 가능 

성과 비용 감축을 고려하여 도심， 부도심에서 서울 

주변으로 콜센터를 이동시키는 경우도 있어 대조 

적인 모습을 보였다. 또한 단순히 콜센터로 사용하 

던 사무실의 임대계약이 끝나 어쩔 수 없이 근처로 

이동하는 경우도 있었다. 서울에서 서울 외부로 

이동하는 경우는 비용 감축이나 향후 회사의 확장 

계획에 따라 여유자금을 확보하기 위해 콜센터를 

옮기는 경우로 나타났으며 반대로 서울 외부에서 

서울로 들어오는 경우는 비용에 대한 부담을 감수 

하고도 원활한 시장조사기능을 수행하기 위해 이 

전을 선택한 경우로 나타났다. 그 외에 서울 외 지 

역간 이동의 경우는 단순히 본사 이전시 함께 이동 

하는경우였다. 

콜센터에 관한 기존 연구는 운영의 측면과 근로 

자의 측면， 기술적 측면에 초점을 맞추었을 뿐， 콜 

센터 분포의 지리적인 특성에 대해서는 주목하지 

못했던 것이 사실이다. 국외 연구의 경우도 입지현 

황과 입지특성， 입지요인들에 대한 분석이 시도되 

기는 하였지만， 대부분 한 지 역만을 대상으로 콜센 

터 의 입지요인을 분석했기 때문에 업종에 따라 선 

호되는각지역의 입지요인을밝히지는못했다. 

이와달리 본 연구는첫째，국내 콜센터의 지리적 

인 이동현상에 주목하여 시기별로 나타 나는 광간 

변화를 파악했으며， 둘째， 구체적인 구분 없이 이 

루어진 기존의 연구들과 달리 이를 유형별로 구분 

하여 각각의 입지 특성을 밝히려 하였고， 셋째， 지 

역별로나타나는콜센터의 입지와그지역이 가지 

고 있는 입지요인에 대하여 구체적으로 분석하였 

다는 점에서 의의를 둘 수 있다. 그러므로 본 연구 

결과는앞으로콜센터를신설하려고하는기업 에 

게 유용한 참고가 될 수 있을 것이고 기업의 입지 
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와 관련된 연구에도 다양하게 활용될 수 있을 것으 

로판단된다. 

한편， 본 연구는 다음과 같은 한계를 가진다. 

첫째， 콜센터에서 근무하는 상담원들에 대한 분 

석이 이루어지지 않았다는점이다. 예컨대서울부 

도심 지역에 입지하는콜센터의 경우근링}들의 

선호지역이라는 점이 중요하게 고려된 것으로 조 

사되었으나 이를 직접적으로 증명할 수 있는 상담 

원들에대한설문조사는실시하지못했다. 이에대 

한 심층 인터뷰가 보충되어야 할 것으로 생각한다. 

둘째， 기업이 보유하고 있는 통신장비의 기술 수 

준이 입지결정에 마치는 영향에 대해 세부적으로 

분석하지 못했다. 광역시의 경우 비용과 확장 가능 

성 이외에도 통신시설이 잘 갖추어져 있는지의 여 

부가 중요한 요인으로 나타난 만름 장비와 기술 수 

준을 검증할 수 있는 세부적 인 연구가 필요할 것으 

로보인다. 

셋째， 콜센터가 들어섬으로써 해당 지역에 미치 

는 경제적 효과에 대해 고찰하지 못했다. 앞서 각 

지방의 광역시들이 앞다투어 콜센터를 유치하고 

자 노력하고 있다는 점을 언급하였으나 실제적으 

로 콜센터가 해당 지 역의 고용 수준이나 지자체의 

세수 증가， 지역민들의 생활 수준 등에 어떤 변화 

를 가져오는지에 대한 분석은 이루어지지 못했다. 

이를 보충하기 위해서는 한 지 역을 표본으로 삼아 

보다세밀한 연구가진행되어야할것이다. 



우리 나라 콜센터의 성장과 공간분포 특성 
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