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서   론

서비스와 관련된 개념 중 서비스 프로세스(service proc-

ess)란 서비스가 전달되는 절차나 메커니즘 또는 활동들의 

흐름을 의미한다(1). 이러한 서비스 프로세스의 흐름 속에서 

서비스 인카운터(service encounter), 즉 진실의 순간(Moment 

of truth: MOT)이란 고객이 기업의 종업원 또는 특정 자원

과 접촉하는 그 서비스의 품질에 대한 인식에 향을 미치는 

상황으로 정의할 수 있다. 서비스 인카운터에 대해 Solomon 

등(2)은 “서비스 환경에 있어서 대인간의 직접적인 대면

(face-to-face) 상호 작용”으로 규정하 고, Shostack(3)은 

서비스 인카운터를 고객과 서비스 제공기업과 직접 상호작

용하는 기간으로 정의하고 있다. 서비스 프로세스는 고객

(customer)의 참여가 요구되며, 고객이 없으면 서비스 프로

세스는 일어날 수가 없다. 따라서 서비스 제공자(supplier)는 

서비스를 생산하고 전달하기 전에, 고객의 요구가 무엇인지

를 가장 먼저 파악해야 한다. 어떤 서비스 프로세스에서는 

서비스 운  과정 중에 고객이 협동 생산자(coproducer) 또

는 부분적 종업원(partial employee)로서 서비스 프로세스에 

참여한다. 예를 들어, 셀프 서비스 음식점(self-service res-

taurant)에서는 고객이 서비스 운 에 있어서 능동적인 역할

을 수행한다(4,5). 서비스 제공자 측면에서 보면, 고객의 참

여가 늘어나면, 효율성이 증대되지만, 더 높은 수준의 서비

스 프로세스 관리가 요구된다(6,7).

서비스 프로세스를 가시화하기 위하여 Shostack(8-12)은 

서비스 청사진이라는 방법을 개발하 으며, Kingman- 

Brundage 등(13-16)은 이 방법을 더욱 발전시켰다. Zeithaml

과 Bitner(7)는 “서비스 청사진은 서비스 시스템을 제공하는

데 연관되어 있는 사람들이 그들의 역할이나 개인적 견해와 

상관없이 객관적으로 서비스 시스템을 이해하고 다룰 수 있
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Abstract

The purpose of this study was to identify the service encounter blueprint by types of restaurants in order 
to manage moment of truth when customers who visit a restaurant encounter services. The service encounter 
blueprint gives an overall  picture of the service provision to visualize an entire service process and its 
integrated structure. The blueprint is used for service process analysis technique. The random samples of 
15 customers were observed by types of restaurants and the records were collected for three⁃days' observation. 
Interviews were performed by 3 managers, 3 service encounter employees, 3 cashiers, 3 cooks and 10 customers 
by types of restaurants. After drawing the first service blueprint, it  was revised by the interview with the 
3 managers and 6 service encounter employees. In this paper,  restaurant service processes are reviewed and 
analyzed. By use of service blueprint, the processes are analyzed to find a fail point, customer wait, employee 
decision. As a result of making a blueprint of service encounter by types of restaurant, blueprints of fine⁃dining 
restaurants and family restaurants were similar, while fast⁃food restaurants showed a little difference. In 
particular, difference was indicated in a point where interaction of service encounter occurred. Difference was 
indicated depending on types of restaurants. Therefore, the efforts to improve this problem were needed. The 
blueprint is a map or flowchart (called a process chart in manufacturing) of all  transactions constituting the 
service delivery process. The results showed that service encounter blueprint can be used to improve the 
service process in the restaurant's encounter.
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도록 해 주는 것으로서, 서비스 시스템을 정확하게 묘사한 

그림 또는 지도이다”라고 하 다(17). 청사진은 특히 서비스 

개발 단계를 설계하거나 재설계하는데 유용하다. 서비스 청

사진은 서비스를 제공하는 프로세스와 고객과 종업원의 역

할, 그리고 서비스의 요소들을 동시에 묘사함으로써 서비스

를 시각적으로 볼 수 있게 한다. 서비스 청사진은 고객이 

경험하게 되는 서비스 증거이고 업무 수행의 지침이며, 서비

스 제공 프로세스의 단계를 나누는 방법이기도 하다(18). 대

부분의 서비스는 동태적 시스템이기 때문에 서비스에서의 

생산은 미리 정의된 순서대로 전달되어야 한다. 따라서 잘못 

설계된 서비스 시스템 상에서의 생산 흐름은 잘못 전달되거

나 커뮤니케이션 상의 장애가 발생할 수 있다. 이렇게 된다

면 고객에게 접촉하는 순간의 관리, 즉 서비스 인카운터 품

질 관리를 적절하게 할 수 없다. 이것을 방지하기 위하여 

‘플로우 차트(flow chart)’라고도 불리는 청사진법을 사용하

다.

서비스 청사진(service blueprint)은 서비스 프로세스를 

이차원적 그림으로 나타낸 것이다. 가로축은 서비스 이용 

고객과 서비스 제공자의 행동(action)의 전후 관계를 표시해

주고, 세로축은 행동이 이루어지는 서로 다른 장소를 구분해

준다. 이렇게 행동이 이루어지는 장소 간에는 ‘선’으로 구분

이 되어 있다. 서비스 청사진은 광범위한 서비스 프로세스에 

다양한 목적으로 적용되어 왔다. 서비스 청사진은 상호작용

선(line of interaction), 가시선(line of visibility), 내부적 상

호작용선(line of internal interaction), 실행선(line of im-

plementation) 등 4개의 가로선에 의해 5개로 구분된 주요 

행동 역(key action area)으로 구성되어 있다(13,14). 상호

작용선은 “고객의 행동 역(customer's behavior)”을 “종

업원의 행동 역(employee's behavior)”과 구분하고 있고, 

고객과 종업원간의 직접적인 상호관계를 나타낸다. 상호작

용선의 위쪽으로는 고객에 의해 수행되는 활동, 선택, 상호

작용을 볼 수 있다. 가시선은 고객에게 “보이는(visible) 행

동”과 “보이지 않는(invisible) 행동”을 구분한다. 가시선의 

위쪽으로는 일선 종업원의 행동과 의사결정이 나타난다. 내

부적 상호작용선은 전방(front office)과 후방(back office)을 

구분한다. 일선 종업원이 서비스를 전달하기 위해 필요한 

지원 과정이 내부적 상호작용선의 아래쪽에서 이루어진다. 

실행선은 계획, 관리, 조절 등의 지원 역(support zone)과 

관리 역(management zone)을 구분한다. 지원 역은 특

정 고객을 위해 서비스 인카운터의 일선 종업원이 수행하는 

서비스 프로세스와 직접적으로 연관되어 있다. 반면 관리 

역은 특정 서비스 프로세스뿐 아니라 자원의 배치, 종업원

을 대상으로 한 설문조사 실시, 손익계산서 작성 등 수많은 

서비스 프로세스와 연관되어 있다.

서비스 청사진 기법을 통한 효과(19,20)는 제공되는 서비

스의 전체 과정을 조망할 수 있도록 해주므로 종업원들이 

본인의 직무를 서비스와 연계시켜 보다 더 고객 지향적이 

되도록 해주며, 서비스 제공 과정 중 취약점을 미리 알려주

므로 지속적인 서비스 품질 활동에 표적을 제공해준다. 또한 

고객들과 종업원 사이의 상호작용라인은 고객의 역할을 조

망해주고 고객이 품질을 경험할 수 있는 위치를 나타내주기 

때문에 향후 서비스 설계시 좋은 정보를 제공해준다. 그리고 

가시선은 고객들이 볼 수 있는 부분과 어느 종업원들이 고객

과 접촉하게 되는지 명백히 보여주므로 합리적인 서비스 설

계가 가능해진다. 서비스 제공과정에서 내부적 상호작용선

은 부서 간 역할들을 분명하게 보여주므로 품질 개선 활동을 

지속적으로 강화시켜줄 수 있으며, 서비스를 구성하고 있는 

요소들 및 상호접촉점들을 조망할 수 있기 때문에 서비스 

제공에 관한 심도 있는 논의를 활성화시킬 수 있다. 또한 

서비스 각 요소들에 대해 비용, 수익, 투자 자본을 규명하고 

평가하는데 기초가 되고 있으며, 외부 및 내부 마케팅에 대

한 합리적 기초자료를 제공하고, 서비스 품질 개선을 위한 

다양한 접근방법을 촉진시킬 수 있다.

서비스 기업의 프로세스 분석을 통한 성과 향상의 필요성

에 비해 지금까지 우리나라에서는 이에 대한 연구가 충분히 

이루어지지 못하 다. 서비스 청사진은 가설 검정을 위한 

기존의 대부분의 연구와는 달리 고객과 서비스 제공자가 직

접 경험한 내용을 근거로 정성적(qualitative) 분석이 이루어

지므로 보다 더 상세하게 파악할 수 있는 장점을 지닌다. 

하지만 지금까지 많은 연구들의 경우 시나리오 등을 이용하

는 정량적(quantitative) 연구방법을 통해 이루어져 온 것이 

사실이다. 따라서 본 연구에서는 서비스 청사진 기법을 활용

하여 고급 레스토랑, 패 리 레스토랑, 패스트푸드점의 서비

스 청사진을 설계하고 각 레스토랑 유형별 차이점을 분석하

고자 한다.

연구 방법

조사대상 및 기간

본 연구는 2005년 10월 13일부터 10월 26일까지 총 14일에 

걸쳐 고급 레스토랑, 패 리 레스토랑, 패스트푸드점 중 각

각 3곳에서 실시하 다. 표본 추출은 다양한 레스토랑 유형

을 포함할 수 있도록 편이 추출법을 이용하여 대상을 선정하

고, 연구의 취지를 설명하고 협조를 구한 후 직접관찰법 

및 인터뷰를 실시하 다. 직접관찰법은 레스토랑 유형별로 

각각 15명의 고객을 대상으로 하 다. 인터뷰는 레스토랑 유

형별로 각각 3명의 매니저, 서비스 인카운터 종업원, 계산원, 

주방 조리종사원 및 10명의 고객을 대상으로 실시하 다. 

조사 및 분석 방법

본 연구에서는 Botschen 등(21)이 blueprinting과 CIT 

(Critical Incident Technique)를 결합시켜 만든 SOPI 

(Sequence-Oriented Problem Identification) 방법 중 blue-

printing 기법을 이용하 다(22,23).



1090 조미나․신서

서비스 청사진(service blueprint)을 작성하기 위해 직접

관찰법(observation)과 인터뷰(face-to-face interview) 방

법을 병행하여 정확도를 높이고자 하 다. 직접관찰법은 레

스토랑 유형별로 각각 15명의 고객을 대상으로 기록하 다. 

레스토랑 내에서의 고객의 행동과 다른 사람들, 또는 종업원

과의 상호 작용 등을 기록하 으며, 3일간의 관찰 기간을 

통하여 수집하 다.

레스토랑의 유형은 고급 레스토랑(full service restau-

rant: fine-dining restaurant), 패 리 레스토랑(full service 

restaurant: casual dining restaurant), 패스트푸드점(limited- 

service, limited-menu restaurant)의 3가지 유형으로 구분

하여 조사하 다.

인터뷰는 레스토랑 유형별로 각각 3명의 매니저, 서비스 

인카운터 종업원, 계산원, 주방 조리종사원 및 10명의 고객

을 대상으로 실시하 다. 인터뷰 대상자 중 레스토랑 이용 

고객에게는 각각 경험하고 관찰한 서비스 인카운터의 각 스

텝을 묘사하도록 요청했으며, 매니저 및 서비스 인카운터의 

접점 종업원에게는 고객과의 서비스 인카운터 과정을 묘사

하도록 요청하여 자료를 수집하 다.

이러한 직접관찰법과 인터뷰 결과를 기반으로, 서비스 인

카운터에서의 각 스텝들이 일련의 연결로 구성된 초기 서비

스 청사진을 개발하 다. 이러한 서비스 청사진 초안은 정확

도를 향상시키기 위해 3명의 매니저와 6명의 서비스 인카운

터 종업원과의 인터뷰를 통해 수정해야할 부분에 대한 제안

을 반 하여 완성도를 높이고자 하 다.

결과 및 고찰

조사대상자의 일반적 특성

조사대상자 중 인터뷰 대상자의 일반적 특성에 대한 빈도

분석 결과는 Table 1에 제시한 바와 같다. 성별은 여성(45명, 

68.2%)이 남성(21명, 31.8%)보다 많았고, 연령은 20대가 48

명(72.7%)로 대다수를 차지했다. 교육 수준은 전문 대학 또

는 대학교 학생이 26명(39.4%), 전문 대학 졸업이 18명

(27.3%), 대학 졸업이 15명(22.7%)로 나타났다. 직업은 사무

직이 25명(39.9%)으로 가장 많았고, 학생이 21명(31.8%)로 

그 다음 순위를 나타내었다.

레스토랑 유형별 서비스 인카운터 청사진

본 연구에서는 서비스 청사진 기법을 활용하여 고급 레스

토랑, 패 리 레스토랑, 패스트푸드점의 서비스 청사진을 설

계하고 각 레스토랑 유형별 차이점을 비교하고자 하 으며, 

그 결과는 Fig. 1∼3에 제시한 바와 같다. 레스토랑 유형별로 

서비스 인카운터 청사진을 나타낸 결과, 고급 레스토랑과 

패 리 레스토랑은 풀서비스 레스토랑(full-service restau-

rant)이기 때문에 유사하게 나타난 반면, 패스트푸드점은 셀

프 서비스 시스템(self-service system)이므로 다소 차이가 

Table 1.  Demographic characteristics of interviewees   
(N=66)

Category Frequency   %

Gender
Male
Female

21
45

31.8
68.2

Age

<20
21∼25
26∼30
31∼35
36∼40
≥41

 8
27
21
 5
 3
 2

12.1
40.9
31.8
7.6
4.5
3.0

Education

<High school
College or university student
Associate degree
Bachelor degree
Master degree or more

 3
26
18
15
 4

4.5
39.4
27.3
22.7
6.1

Occupation

Student
Housewife
Professional
Office worker
Sales staff
Self-employed
Laborer
The others

21
 2
 7
25
 3
 2
 1
 5

31.8
3.0
10.6
37.9
4.5
3.0
1.5
7.6

있게 나타났다.

고급 레스토랑(Fig. 1)은 상호작용선, 가시선, 내부적 상호

작용선, 실행선을 중심으로 5개 구간으로 나뉘었다. 상호작

용선을 중심으로 고객과 종업원간의 직접적인 상호 작용이 

발생하고 고객의 행동과 서비스 인카운터 접점 종업원의 행

동으로 나뉘었는데, 고객의 행동으로는 전화 예약, 차량 입

장, 고객 입장, 대기, 착석, 메뉴판 접수, 주문, 음료수 도착, 

음식 도착, 식사, 계산 및 떠남, 출차 및 떠남 등이 있었고 

인터넷 홈페이지 방문, 인터넷 레스토랑 평가 조회, 미디어 

광고 및 홍보물과의 접촉, 미디어의 평가 확인 등이 있었다. 

서비스 인카운터 접점 종업원의 행동은 예약 확인, 주차 안

내 및 발레 파킹, 접객 인사, 대기 안내, 좌석 안내, 메뉴판 

전달, 주문 접수, 음료수 전달, 음식 전달, 식사 요금 계산, 

테이블 정리, 출차 안내 및 출차 서비스 등으로 나뉘었다. 

한편 가시선을 중심으로 눈에 보이는(visible) 부분과 눈에 

보이지 않는(invisible) 부분으로 나뉘었는데, 고급 레스토랑

에서 예약 확인, 주차 안내 및 발레 파킹, 접객 인사, 대기 

안내, 좌석 안내, 메뉴판 전달, 주문 접수, 음료수 전달, 음식 

전달, 식사 요금 계산, 테이블 정리, 출차 안내 및 출차 서비

스 등의 서비스 인카운터 접점 종업원의 행동은 가시선 위쪽

의 눈에 보이는 부분에 있었고, 식사 준비는 눈에 보이지 

않는 가시선 아래쪽 부분에 있었다. 내부적 상호작용선을 

중심으로 일선(front office)과 후방(back office)으로 나뉘었

는데 식사 준비는 일선에 해당하 고 신용/포인트 카드 처리 

시스템은 후방에 있었다. 실행선을 중심으로는 지원 부문

(support zone)과 관리 부문(management zone)으로 나뉘었

는데 지원 부문에는 신용/포인트 카드 처리 시스템이 해당되
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었고, 관리 부문에는 소프트웨어, 기술적 지원, 관리 스텝 

등이 있었다. 최근 인터넷의 발달로 고객들은 레스토랑을 

방문하기 전, 인터넷 홈페이지를 찾아보고 메뉴, 가격, 위치 

등을 사전 확인하는 것으로 나타났으며, 인터넷에서 다른 

고객들이 레스토랑에 대해 어떤 평가를 내리고 있는지를 조

회해 보는 것으로 나타났다. 그 외에 레스토랑에 대해 미디

어나 광고, 홍보물 등에 기재된 내용과 접촉하고, 미디어에서 

레스토랑에 대해 평가하는 것에도 민감한 것으로 나타났다.

패 리 레스토랑의 경우(Fig. 2), 고급 레스토랑과 유사한 

서비스 청사진을 나타내었으나, 테이크아웃 코너가 있는 패

리 레스토랑은 전화 주문, 주문 접수, 식사 준비, 음식 전

달, 테이크아웃, 계산, 식사 등의 단계(step)가 추가되었다. 

패 리 레스토랑(Fig. 2)도 고급 레스토랑과 마찬가지로 상

호작용선, 가시선, 내부적 상호작용선, 실행선을 중심으로 

5개 구간으로 나뉘었다. 상호작용선을 중심으로 고객의 행

동으로는 전화 예약, 차량 입장, 고객 입장, 대기, 착석, 메뉴

판 접수, 주문, 음료수 도착, 음식 도착, 식사, 계산 및 떠남, 

출차 및 떠남 등이 있었고, 그 외에 테이크아웃과 관련하여 

전화 주문, 테이크아웃/계산/식사 등이 있었으며, 인터넷 홈

페이지 방문, 인터넷 레스토랑 평가 조회, 미디어 광고 및 

홍보물과의 접촉, 미디어의 평가 확인 등이 있었다. 서비스 

인카운터 접점 종업원의 행동은 예약 확인, 주차 안내 및 

발레 파킹, 접객 인사, 대기 안내, 좌석 안내, 메뉴판 전달, 

주문 접수, 음료수 전달, 음식 전달, 식사 요금 계산, 테이블 

정리, 출차 안내 및 출차 서비스 등으로 나뉘었다. 가시선을 

중심으로 패 리 레스토랑에서 예약 확인, 주차 안내 및 발

레 파킹, 접객 인사, 대기 안내, 좌석 안내, 메뉴판 전달, 주문 

접수, 음료수 전달, 음식 전달, 식사 요금 계산, 테이블 정리, 

출차 안내 및 출차 서비스 등의 서비스 인카운터 접점 종업

원의 행동은 가시선 위쪽의 눈에 보이는 부분에 있었고, 전

화 주문에 대한 주문 접수, 식사 준비는 눈에 보이지 않는 

가시선 아래쪽 부분에 있었다. 내부적 상호작용선을 중심으

로 일선과 후방으로 나뉘었는데 전화 주문에 대한 주문 접

수, 식사 준비는 일선에 해당하 고 신용/포인트 카드 처리 

시스템은 후방에 해당하 다. 실행선을 중심으로 지원 부문

에는 신용/포인트 카드 처리 시스템이 해당되었고, 관리 부

문에는 소프트웨어, 기술적 지원, 관리 스텝 등이 있었다.

패스트푸드점(Fig. 3)은, 고급 레스토랑이나 패 리 레스

토랑에 비해 각 단계(step)가 많이 생략된 형태를 나타내었

다. 예약 등이 없었고, 차량 주차가 가능한 곳이 거의 없었기 

때문에 청사진에서 주차 관련된 단계(step)가 생략되었으며, 

주문과 계산이 동시에 이루어졌다. 또한 음료수가 먼저 도착

한 후 음식이 도착하는 고급 레스토랑이나 패 리 레스토랑

과 달리 음료와 음식이 한 번에 같이 제공되었으며, 다른 

레스토랑 유형에서는 착석이 먼저 이루어지는 반면, 패스트

푸드점에서는 음료수와 음식이 도착(트레이에 제공)한 후 

착석 및 식사가 이루어지는 순서를 나타냈다. 패스트푸드점 

중 배달을 하는 곳에서는 전화 주문, 주문 접수, 식사 준비, 

음식 배달, 식사 도착, 계산, 식사 등의 단계가 추가되었다.

패스트푸드점(Fig. 3)도 상호작용선, 가시선, 내부적 상호

작용선, 실행선을 중심으로 5개 구간으로 나뉘었다. 상호작

용선을 중심으로 고객의 행동으로는 고객 입장, 주문 및 계

산, 음료수 및 음식 도착, 착석 및 식사, 퇴식 및 떠남 등이 

있었고, 인터넷 홈페이지 방문, 인터넷 레스토랑 평가 조회, 

미디어 광고 및 홍보물과의 접촉, 미디어의 평가 확인 등이 

있었다. 그 외에 전화로 주문하는 경우에는 전화 주문, 전화 

주문한 식사의 도착/계산/식사 등이 있었다. 서비스 인카운

터 접점 종업원의 행동은 주문 접수, 식사 요금 계산, 음료수 

및 음식 전달, 음식 배달 등으로 나뉘었다. 가시선의 위쪽은 

눈에 보이는 부분으로 주문 접수, 식사 요금 계산, 음료수 

및 음식 전달, 음식 배달 등이 있었고, 가시선 아래쪽에는 

눈에 보이지 않는 부분으로 전화 주문에 대한 주문 접수, 

식사 준비 등이 있었다. 그리고 내부적 상호작용선을 중심으

로 일선과 후방으로 나뉘어서 전화 주문에 대한 주문 접수, 

식사 준비는 일선이었고 신용/포인트 카드 처리 시스템은 

후방에 해당하 다. 실행선을 중심으로는 지원 부문으로 신

용/포인트 카드 처리 시스템이 있었고 관리 부문으로는 소프

트웨어, 기술적 지원, 관리 스텝 등이 해당되었다.

초기 연구인 Shostack(8)의 연구에서는 서비스를 어떻게 

디자인하는지에 대해 연구하 는데, 서비스 요소(service 

element), 제품 요소(product element), 연결선(bond), 본질

적 증거(essential evidence) 등이 핵심 요소라 하 다. 또한 

Shostack(9)은 구두 닦는 서비스에 대해 청사진으로 나타내

었는데, 가시선을 기준으로 고객에게 보이는 부분과 고객에

게 보이지는 않지만 수행(performance)을 위해 필요한 부분

으로 나누었으며 각 단계별로 소요되는 시간을 초 단위로 

표시하여 나타내었다. 그리고 중개수수업에 대해서 나타낸 

청사진에서는 가시선을 기준으로 역을 구분하고 실수 가

능점 등을 표시하고 각 단계별 소요 시간을 나타내었다(9). 

Kim(20)은 Shostack(9)의 초기 모형을 도입하여 미국과 우

리나라 은행의 대출 프로세스에 대해 청사진으로 분석하

는데, 가시선을 중심으로 역을 구분하고 서비스 청사진 내

에 실수 가능점, 고객 대기, 의사 결정점 등을 다른 모양의 도형

으로 나타내어 서비스 흐름을 좀 더 쉽게 파악할 수 있도록 

나타내었다. 서비스 청사진을 처음으로 개발한 Shostack(9)과 

이 모형을 적용한 Kim(20)의 연구결과는 서비스 청사진을 

가시선만을 기준으로 나누고 각 단계별 소요시간을 표시하

여 나타낸 반면, 본 연구에서는 Kingman-Brundage 등(13)

과 Kingman-Brundage와 George(14)가 개발, 적용한 좀 더 

발전된 모형을 적용하여 상호작용선, 가시선, 내부적 상호작

용선, 실행선 등 4개의 가로선에 의해 5개로 구분된 주요 

행동 역으로 서비스 청사진을 구성하여 연구 결과에 차이

가 있었다.

한편 Lee(24)는 피자전문점에 대한 서비스 청사진의 예를 
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나타내었는데, 상호작용선, 가시선, 내부적 상호작용선을 중

심으로 4개의 구간으로 나누어 표시하여, 본 연구에서 적용

한 실행선을 기준으로 한 역 구분은 나타나지 않았다. 상

호작용선을 중심으로 고객의 행동으로는 고객 입장, 착석, 

메뉴판 접수, 주문, 음료수 도착, 피자 도착, 식사, 계산 및 

떠남 등이 있었고, 전화 주문할 경우 전화 주문, 식사의 도착/

계산/식사 등이 있었다. 서비스 인카운터 접점 종업원의 행

동은 접객/인사/좌석 안내, 메뉴판 전달, 주문 접수, 음료수 

전달, 피자 전달, 테이블 정리, 식사요금 계산 등이 있었고, 

전화 주문시 피자 배달이 있었다. 가시선 아래쪽은 눈에 보

이지 않는 부분으로 전화 주문에 대한 주문 접수, 식사 준비 

등이 있었다. 그리고 내부적 상호작용선을 중심으로 전화 

주문에 대한 주문 접수, 식사 준비 부분까지는 종업원의 행

동이었고, 신용/포인트 카드 처리 시스템은 지원 프로세스에 

해당하 다.

Flieβ와 Kleinaltenkamp(17)는 Kingman-Brundage 등

(13)과 Kingman-Brundage와 George(14)가 개발한 모형을 

적용하 으므로, 상호작용선, 가시선, 내부적 상호작용선, 

실행선 등 4개 가로선에 의해 5개로 구분된 주요 행동 역

으로 서비스 청사진을 나타내어 본 연구 결과와 일치하는 

역 구분을 나타내었다.

이와 같이 연구자에 따라 서비스 청사진의 각 구간을 분리

하는 기준선 및 표시하는 방식에 다소 차이가 있음을 알 수 

있으나, 서비스 흐름을 개선하기 위해 서비스를 가시화하는 

작업을 수행하는 것은 공통적이라 할 수 있겠다.

요   약

본 연구에서는 서비스 청사진의 개념과 작성 방법 및 그 

활용 의의를 문헌 연구를 통해 고찰하고, 서비스 청사진 기

법을 활용하여 고급 레스토랑, 패 리 레스토랑, 패스트푸드

점의 서비스 청사진을 설계하고 각 레스토랑 유형별 차이점

을 분석하고자 하 다. 레스토랑 유형에 따른 분석한 결과, 

고급 레스토랑과 패 리 레스토랑은 유사한 서비스 청사진

을 나타낸 반면 패스트푸드점은 다른 형태로 나타났는데, 

이는 고급 레스토랑과 패 리 레스토랑은 풀서비스 레스토

랑(full-service restaurant)이지만 패스트푸드점은 셀프 서

비스 시스템(self-service system)이므로 차이를 나타낸 것

으로 조사되었다. 고급 레스토랑과 패 리 레스토랑에는 전

화 예약과 주차 관련 항목이 있고, 그 중 일부 패 리 레스토

랑에서는 테이크아웃을 하고 있는 점이 차이가 있었다. 패스

트푸드점은 전화 예약, 주차 등이 서비스 청사진에서 생략되

어 상대적으로 간단한 도면으로 나타났으며, 전화 주문 및 

배달 서비스가 있는 점이 다른 두 유형의 레스토랑과 다르게 

나타났다. 각 레스토랑 유형별로 상호작용선, 가시선, 내부

적 상호작용선, 실행선을 중심으로 5개 구간으로 나뉘었다. 

상호작용선을 중심으로 고객의 행동과 서비스 인카운터 접

점 종업원의 행동으로 나뉘었으며, 가시선을 중심으로 눈에 

보이는 부분과 눈에 보이지 않는 부분으로 나뉘었다. 내부적 

상호작용선을 중심으로 일선과 후방으로 나뉘었고, 실행선

을 중심으로 지원 부문과 관리 부문으로 나뉘었다. 본 연구

에서는 질적 연구 방법인 서비스 청사진 기법을 활용하여 

중점적으로 관리해야 할 서비스 인카운터를 확인하고자 하

으나, 레스토랑 서비스 인카운터에 청사진 기법을 활용한 

초기 연구 기 때문에 가시적으로 레스토랑 유형간 차이를 

나타내는 정도의 성과를 나타냈다. 앞으로 서비스 청사진에 

대해 연구할 때 각 스텝 간의 시간을 측정한다면, 어떤 지점에

서 서비스 지연이 일어나는지 확인할 수 있을 것이라 생각된

다. 또한 서비스 청사진과 CIT(Critical Incident Technique) 

방법을 병행하면 서비스 실패를 사전에 예방하기 위해 중점 

관리해야 할 지점에 대해 더 많은 정보를 얻을 수 있으리라

고 사료된다.
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