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1. 서 론

1.1 도시철도의 공급과 고객수요의 균형

도시철도(5,6,7,8호선)가 고객에게 공급하는 것은 사람과

물자를 그들이 원하는 지점과 지점 사이를 신속하고 안전

하게 이동시키는 서비스이다. 사람과 물자가 신속하게 이

동하려는 것은 이동하는 시간을 단축하려는 것이며, 도시

철도의 공급에 대해 고객은 곧 절약된 시간을 수요하는 것

이다. 절약된 시간이라 함은 타 교통 수단에 비해 상시 일

정한 시간을 고객이 제공 받음을 의미하며 공급자의 입장

에서는 그 절약된 시간을 저해하는 여러 요소들을 사전에

철저히 관리하여 절약된 시간을 상시 일정하에 제공하여야

한다[1].

1.2 고객서비스 협업체계

도시철도는 대중교통 수단으로서 ‘안전하고 신속한 이동’

을 핵심가치로 하는 다양한 고객만족 서비스를 제공해야 한

다. 5,6,7,8호선을 담당하는 S사는 차량정비를 담당하는 차

량분야, 각종 역사설비 및 역 시스템 운영을 관리하는 기술

분야, 열차운행을 책임지는 운전분야 뿐 아니라 고객의 최

접점인 역사에서 고객의 다양한 요구를 처리하는 고객서비

스분야로 구성되어 상호 협업체계로 운영되고 있다. 특히 역

사는 고객이 처음 진입하여 최종 진출하기까지 최 접점에서
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초 록 도시철도 이용고객이 요구하는 수요와 도시철도가 제공하는 공급인 ‘절약된 시간’은 상시 균형을 유지

해야 한다. 균형에 영향을 미치는 특성요소로는 통행량, 고객접점시설물, 장애건수, 고객민원(VOC), 고객이동시

간, 환승역 여부로 선정하였다. 또한 각 특성요소별로 등급을 차별화시켜 5,6,7,8호선 전 역사의 종합등급을 산

출하였다. 이는 특성이 상이한 역사를 차별화시키고 맞춤형 서비스의 기준을 표준화시킨 것이다. 아울러 표준화

실행의 일환으로서 인적,물적관리의 개선을 위해 시설물 관리 표준화 도면을 작성하였다. 도면에는 역 특성요소

등급 및 종합평가 등급을 표기하고, 고객의 주요 이동동선, 안전사고 발생개소 등을 도면화하였다. 결론적으로

역사의 차별화된 관리 및 점검효과의 극대화를 체질화함으로서 고객의 신속한 이동보장, 이동시간 단축 등 고객

서비스 만족도를 지속적으로 개선하고자 한다.

주요어 : 통행량, 고객접점시설, 장애건수, 고객민원, 고객이동시간, 환승역
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Fig. 1  A balance of supply and demand
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고객서비스를 제공하는 곳으로서, 고객서비스를 저해하는 역

특성요소의 효율적인 관리와 그에 따른 맞춤형 고객서비스

를 제공할 수 있다면, 이용고객의 안전하고 신속한 이동 보

장, 이동시간의 단축 및 각종 편의제공과 같은 고객서비스

만족도를 지속적으로 개선할 수 있다[2].

1.3 본 연구의 방향

고객이 요구하는 수요인 절약된 시간을 상시 제공하기 위

해서 S사는 어떻게 업무에 창의적인 변화를 주어야 하는가.

절약된 시간은 고객과의 약속이며, 그 약속을 지켜내기 위

해선 그 약속을 저해하는 요소들을 사전에 분석하고 철저히

관리해야 한다. 그렇다면 약속을 저해하는 요소들은 무엇인

가. 다른 역사에 비해 특정역사가 통행량이 많다면, 유지관

리 해야 하는 시설물이 많다면, 그로 인한 고장 발생빈도가

높다면, 고객의 불만소리가 크다면, 외부출입구에서부터 열

차에 탑승하기까지, 또는 반대로 역사를 벗어나기까지 소요

되는 시간이 길다면, 환승역으로서 환승하기까지 별도의 시

간이 필요한 역사라면 고객과의 절약된 시간이라는 공통된

약속을 저해하는 역사의 특성요소들인 것이다. 본 연구는 역

사의 ‘출입구 ↔ 대합실(↔환승통로)↔ 승강장’에 이르는 이

동과정에서 이용고객의 안전한 이동보장과 시간단축에 중요

한 영향을 미치는 역 특성요소들을 정의하고 그 영향정도를

평가하는 절차를 제안하며, 이를 통해 역사내 기반시설을 관

리하는 기술분야 및 고객의 최 접점인 역사에서 고객의 다

양한 요구를 처리하는 고객서비스분야의 공급자 입장에서 역

사 특성별 맞춤형 서비스를 제공하여 고객만족도를 향상시

킬 수 있는 역 특성요소의 표준화 관리방안을 제시하고자 한

다[3].

2. 본 론

2.1 역 특성요소 평가절차의 표준화

2.1.1 역 특성요소 평가절차 표준화의 개념

역 특성요소 평가절차의 표준화란 역사 특성별 차별화된

관리를 위해 특성요소를 별도의 등급으로 산정하고 전역사

를 계량화된 등급으로 분류, 그룹화하여 역 맞춤형 서비스

를 제공하기 위한 표준화 방안이다.

2.1.2 역 특성요소의 선정

역사에서 ‘출입구↔대합실(↔환승통로)↔승강장’에 이르는

진입경로와 그 반대인 진출경로로 나누어 이용고객의 안전

한 이동보장과 시간단축에 중요한 영향을 미치는 다음과 같

은 역 특성요소들을 선정한다[4].

(1) 고객 통행량

역사 내에 설치 운영되는 각종 시스템의 가용도와 신뢰도

의 측정기준은 MTTF(Mean time to failure, 고장수리후 다

음고장까지의 시간)와 MTBF(Mean time between failure, 고

장에서 다음 고장까지의 시간)에 의해 정해지는데 결국 통

행량은 시스템의 사용량으로서 MTTF와 MTBF의 주기에 영

향을 미치는 것이다. 통행량이 적은 역은 MTTF와 MTBF

도래가 장기간 소요되어 고객에게 안전한 이동과 이동시간

단축의 신뢰성을 장기간 보장할 수 있으나, 반면에 통행량

이 많은 역사는 고장발생 주기가 단축되어 불특정 시간에 시

스템의 운영중지로 고객의 원만한 이동을 저해하는 요소가

되는 것이다.

(2) 고객접점 시설량

고객접점 시설물이라 함은 출입구에서부터 대합실을 거쳐

승강장까지 고객이 이동하는 동선상에 설치되어 고객에게 이

용과 편의를 제공하는 시설물로서 에스컬레이터, 엘리베이

터, 자동개집표기, 교통카드충전기, 행선안내게시기, 스크린

도어, 화장실 설비 등을 의미한다. 이러한 고객접점시설물의

시설량은 고객의 분산과 밀접한 관계가 있다. 

예를들어 자동개집표기 통로가 많은 역사일수록, 충전기

가 많이 설치된 역사일수록 고객은 자연스럽게 분산되어 시

스템의 이용을 위한 고객의 대기시간이 단축되는 것이다.

(3) 장애건수

장애건수는 시스템의 가용도와 관계가 있다, 가용도란 시

스템의 전체 운영시간에서 고장없이 운영되는 시간의 비율

이다. 에스컬레이터나 엘리베이터의 고장으로 고객이 선택

의 여지없이 외부출입구까지 걸어서 이동해야 한다면, 또는

대합실에 설치된 행선안내게시기의 고장으로 열차진입정보

를 고객이 사전에 인지할 수 없다면, 고객은 고객의 계획된

시간 활용에 저해를 받게 되는 것이다.

(4) VOC 건수

VOC(Voice of customer)는 고객센터에 전화 및 문자로 접

수되거나 홈페이지에 게시되는 각종 불만, 신고, 건의, 문의,

칭찬에 관한 고객의 소리이다. 이중 불만, 신고와 관련된

VOC는 주로 시스템의 고장으로 고객이 지하철 역사내 이

동 중 불편을 겪은 항의성 내용들로서, 불만, 신고 VOC는

곧 고객이 안전한 이동보장과 이동시간 단축에 지장을 받고

있다는 직접적은 표현인 것이다.

(5) 고객 이동시간

고객의 이동시간은 고객이 주로 이용하는 외부출입구에서

부터 승강장까지 이동하는데 걸리는 시간으로서 역사의 심

도와 직접적으로 관계된다. 승강장이 지하 2층인 역과 승강

장이 지하 6층인 역사를 비교하면, 통행량이 유사하더라도

고객접점시설물인 에스컬레이터나 엘리베이터의 고장발생으

로 인한 고객의 이동시간은 현저한 차이가 발생하게 된다.

(6) 환승역 여부

과거에는 자구간 환승역사의 경우 각 호선별로 별도의 역

무실과 역직원이 배치되어 운영되었으나, 조직개편 이후 자

구간 환승역사는 통합 역무실과 역직원으로 운영되고 있다.

환승역은 비 환승역에 비해 시설물의 관리범위와 서비스 대

Fig. 2 CS(Customer service) System
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상인 고객 수요가 배가 된다. 

통행량과 시설물량이 많은 역사 일수록, 장애건수와 민원

건수가 많은 역사 일수록, 외부출입구부터 승강장까지의 역

사 심도가 깊은 역사 일수록, 환승역으로서 환승통로가 존

재하는 역사 일수록 고객에게 절약된 시간을 제공함이 어려

우므로 타 역사에 비해 더 높은 등급을 부여하여 차별화된

맞춤형 관리를 해야 한다.  

2.1.3 역 특성요소별 등급분류 기준

(1) 고객통행량 등급분류 기준

2011년도 상반기 기준, 5,6,7,8호선 148개 역사의 전체 통

행량은 총620,099,951명이며 역당 일평균 통행량은 23,148

명으로 집계되었다. 등급은 Table 1과 같이 5단계로 분류하

여 일평균 통행량 12,000명 미만 역사는 등급1, 50,000명 이

상 역사는 등급5로 차별화하였다.

(2) 고객접점 시설량 등급분류 기준

고객접점 시설물은 역사 내에 설치되어 고객의 지하철 이

용을 보조하는 시설물로서, 엘리베이터, 에스컬레이터, 자동

개집표기, 행선안내게시기, 스크린도어 등이다. 역당 평균적

으로 259대의 고객접점 시설물이 설치되어 운영 중이며, 등

급은 Table 2와 같이 5단계로 분류하여 200대 미만 역사는

등급1, 350대 이상 역사는 등급5로 차별화하였다.

(3) 장애건수 등급분류 기준

장애는 역사에 설치된 전기, 설비, 신호, 통신, 전자, 스크

린도어, 건축, 토목 시설물에 고장이 발생되어 기술부서로 신

고된 건수로서 2011년도 상반기 기준, 총10,713건이 발생되

었으며 역당 월평균 12.1건으로 집계되었다. 등급은 Table 3

과 같이 3단계로 분류하여 월평균 장애발생건수 10건 이하

역사는 등급1, 20건 초과 역사는 등급3으로 차별화하였다.

(4) 고객민원(VOC) 등급분류 기준

불만,신고 VOC는 2011년도 상반기 기준, 총635건이며 역

당 월평균 0.7건으로 집계되었다. 등급은 Table 4와 같이 3

단계로 분류하여 월평균 VOC건수 1건 이하 역사는 등급1,

2건 초과 역사는 등급3으로 차별화하였다.

(5) 고객이동시간 등급분류 기준

주요 고객이동동선을 대상으로 전 역사를 측정한 결과 외

부출입구에서부터 승강장까지 역당 평균 약2분 48초가 소

요되는 것으로 집계되었다. 등급은 Table 5와 같이 3단계로

분류하여 주요동선 이동시간이 3분 미만인 역사는 등급1, 4

분 이상 소요되는 역사는 등급3으로 차별화하였다.

(6) 환승역사 등급분류 기준

환승역은 2개 이상의 호선이 중첩되어 지하철을 갈아탈 수

있는 역으로 등급은 Table 6과 같이 3단계로 분류하여 환승

하지 않는 일반역사는 등급1, 우리공사 내 환승은 등급3으

로 차별화하였다. 우리공사내 환승 등급이 제일 높은 것은

시설물 유지보수의 범위가 일반역사의 2배에 가깝기 때문이

다.

(7) 역 특성요소의 종합 평가

역사별 종합평가(종합등급)는 각 특성요소별 등급의 합산

으로 산출된다. 

역 종합평가(등급) = Σ(특성요소별 등급)

각 특성요소들은 전 역사에 공통적으로 적용되는 특성들

이다. 그리고 각각의 특성요소들은 상기에서 데이터에 의해

등급을 차별화시켰다. 또한 종합평가는 각각의 특성요소들

의 등급의 합산으로 산출하였는데, 이는 이미 각각의 특성

요소 등급 평가절차에서 상대적인가중치가 반영이 되었기에

종합평가에서는 각 특성요소 등급의 값을 절대평가하기 위

함이다. 아울러 특성요소별 등급분류가 3분류된 요소와 5분

류된 요소로 구분된 것은 특성요소중에서도 통행량과 시설

물량이 절약된 시간의 균형에 가장 큰 비중을 차지하기 때

문이다. 

Table 1 Traffic

일평균 

통행량

12,000명 

미만

(28역)

23,000명 

미만

(58역)

35,000명 

미만

(42역)

50,000명 

미만

(11역)

50,000명 

이상

(09역)

등급 1 2 3 4 5

Table 2 Customer contact facilities

시설량

200대 

미만

(14역)

250대 

미만

(56역)

300대 

미만

(46역)

350대 

미만

(21역)

350대 

이상

(11역)

등급 1 2 3 4 5

Table 3 The number of failures

월평균 

장애발생건수

10건 이하

(66역)

20건 이하

(68역)

20건 초과

(14역)

등급 1 2 3

Table 4 VOC(Voice of customer)

월평균 

VOC건수

1건 이하

(113역)

2건 이하

(27역)

2건 초과

(8역)

등급 1 2 3

Table 5 Passenger moving time

주요동선 

이동시간

3분 미만

(89역)

3분 이상

(43역)

4분 이상

(16역)

등급 1 2 3

Table 6 Transfer stations

환승여부
미환승 일반역사

(106역)

타기관과 환승

(27역)

우리공사내 환승

(8역)

등급 1 2 3
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2.1.4 역 특성요소 종합평가 결과분석 

(1) 종합 평가의 분포

종합평가(등급)는 최하 등급5에서부터 최상 등급17까지 분

포되어 있으며 Fig. 3과 같이 등급5~등급7 사이가 총28역으

로 분포도 하단에, 등급15~등급17 까지가 총8역으로 분포도

상단에 단계적으로 분포되어 있다. 단일 종합등급으로는 종

합 등급8이 총27역으로 가장 높은 점유율을 보이고 있다.

Fig. 3  A distribution map of a rating

(2) 역사별 종합평가 현황

5,6,7,8호선 148개 역사 종합평가(등급) 산출결과 상위 5

개역과 하위 5개역의 결과는 Table 7과 같이 분석되었으며.

각 특성요소별로 보면 통행량 등급은 7호선 K역, 시설량 등

급은 7호선 C역, 장애발생건수 등급은 5호선 G역, VOC 등

급은 7호선 M역, 주요동선 고객이동 소요시간 등급은 8호

선 S역으로 분석되었다.

(3) 노선별 종합평가 현황

노선별 종합평가 평균은 Table 8과 같으며 5호선이 평균

10.4로 분석되었다.

2.1.5 역사 특성별 종합평가 결과의 활용

(1) 서비스 이행실태 객관적 평가

S사는 고품격 표준서비스의 체질화로 고객중심의 일하는

분위기 확산과 표준화에 의한 효율적 업무처리 시스템 조기

정착으로 ‘시민고객 불편 불안요인 = 0’을 달성하기 위해 성

과관리체계를 정립하여 운영하고 있다. 예를들어 종합평가

등급17인 A역과 종합평가  등급5인 B역의 모니터링 결과, 똑

같이 자동개집표기 1대가 고객에게 이용불편을 초래하였다

면 현행은 동일한 배점으로 감점되어지나 종합평가 즉 역 특

성 등급을 반영하여 차별화 되어야 한다는 것이다[5,6].

(2) 기술직원의 효율적 인력운영

지하철을 이용하는 고객에게 상시 절약된 시간을 제공하

기 위해 우선시되어야 하는 사항은, 먼저 역사 특성별 등급

과 기술직원의 역량을 비례적으로 고려한 인력의 적정배치

가 이루어져야 하며, 더불어 높은 등급의 역사와 낮은 등급

의 역사의 인사이동 순환주기를 별도로 마련하여야 한다. 인

력의 효율적인 운영은 곧 역 특성별 차별화된 관리의 인적

요인이며, 이는 곧 역 맞춤형 서비스로 이어질 수 있는 것

이다[7].

(3) 기술분야 개선과제 효율적 활용

급변하는 고객의 요구와 시설물의 노후화에 적극적으로 대

응하기 위해 S사는 전 직원의 자체 기술력을 바탕으로 여

러 방면으로 개선업무 추진을 활성화하고 있다. 또한 시설

물 개선의 전 역사 확대적용을 위해서는 일정기간 특정역사

를 대상으로 시범운영이 이루어져야 하며, 이 시범운영 기

간 중에 다각적으로 개선효과가 검증되어야 한다. 효과적인

개선효과 분석을 위해서는 시범운영 역사의 선정에 무엇보

다 신중하여야 하는데 이는 곧 역사별 특성에 따라 결과가

상이하게 나올 수 있기 때문이다. 사전에 전 역사의 특성을

미리 알고 있다면, 최적의 시범운영역사 선정으로 오차없는

객관적인 분석결과를 얻을 수 있을 것이다.

2.1 역별 특성요소 및 시설물 관리 표준화 방안

2.2.1 역 특성요소 및 시설물 관리 표준화의 개념

시설물 관리 표준화란 역 맞춤형 서비스의 일환으로 고객

접점시설물 중점관리를 위하여 전 역사를 대상으로 역별 고

객 주요이동동선을 도면에 표준화하고, 역별 안전사고 발생

개소, 주요 고객접점 시설물, 역사 종합등급 및 특성요소별

등급을 표기하여 역 시설물 관리에 적극 활용키 위한 표준

화 방안이다[8].

2.2.2 역사별 특성요소 및 시설물관리 표준화 도면 구성

(1) 고객 주요이동동선 관리

지하철을 이용하는 고객은 다수의 외부출입구로부터 유입

되어 다수의 동선을 통해 지하철을 탑승하게 되고, 지하철

을 하차하는 고객 또한 다수의 동선으로 분산되어 외부출입

구로 나아가게 된다. 고객은 크게 일반적인 동선을 이용하

는 일반고객과 노약자, 임산부, 장애인 등 엘리베이터를 이

용하는 교통약자고객으로 구분되는데 그러한 수많은 고객동

선중에서도 역사마다 고객의 주요 이동동선이 있게 마련이

Table 7 The overall evaluation  rating of SMRT’s stations

순번
종합

평가

통행량

등급

시설량

등급

장애

건수

등급

VOC

등급

고객이동

시간

등급

1 청* 가* 청* 광* 면* 산*

2 까* 광* 이* 종* 군* 양*

3 천* 오* 온* 여* 노* 마*

4 노* 화* 수* 신* 건* 마*

5 가* 까* 석* 까* 동* 독*

144 장* 버* 청* 내* 내* 수*

145 문* 동* 독* 신* 보* 개*

146 신* 신* 구* 마* 장* 개*

147 수* 장* 연* 천* 양* 장*

148 마* 마* 장* 개* 마* 도*

Table 7 The overall evaluation average of SMRT’s 4 lines

호선 5호선 6호선 7호선 8호선

평균 10.4 9.1 11.0 7.9
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다. 주요 이동동선은 제일 많은 고객들이 이동하는 동선을

의미함과 동시에 S사 입장에서는 제일 중점적으로 유지관

리해야 하는 동선임을 의미한다. 시설물 유지보수는 고장발

생 전에 고장을 사전인지하는 사전점검과 현재의 정상적인

상태를 지속적으로 유지시키는 일상점검으로 크게 구분되는

데, 역사마다 재난발생시 피난대피도를 사전 숙지하듯이 고

객 주요 이동동선을 사전에 숙지하는 것 또한 중요한 것이다.

(2) 사고 발생 취약개소 관리

지하철 역사 내에서는 에스컬레이터 전도사고, 엘리베이

터 갇힘 사고, 계단 전도 사고, 스크린도어 출입문 닫힘 사

고 등 고객의 안전사고가 불특정 비주기적으로 발생되어지

고 있으며 안전사고 발생은 지하철을 절약된 시간으로 이용

하려는 고객에게 치명적일 수밖에 없다. 도시철도는 안전사

고 발생의 원인분석과 동시에 재발방지에 결코 소홀해서는

안 되는 것인데, 중요한 것은 특정역사를 사전점검하고 일

상점검함에 있어서 그 역사에서 이미 발생되었던 안전사고

취약개소를 점검자가 간파하고 있느냐는 것이다. 역사의 곳

곳을 점검하는 점검자가 점검 중 안전사고 취약개소 지점에

서는 한번 더 유심히 살펴본다면 고객 안전사고의 재발방지

효과는 더욱 커지기 때문이다.

(3) 역 특성요소별 등급 관리

시설물 관리 표준화 도면에는 고객의 주요 이동동선과 안

전사고 취약개소를 표기함과 동시에 역사 특성요소별 등급

및 종합등급을 표기하여야 한다. 시설물 관리 표준화는 점

검자가 담당역사를 일상적으로 점검함에 있어서 사전 인지

해야 하는 사항들을 표기하고 중점적으로 관리하여 점검의

효과를 극대화시키는데 그 목적이 있다. 제일 많은 고객이

이동하는 동선, 안전사고가 발생된 개소와 함께 그 역사의

특성요소별 등급을 함께 표기하여 점검자로 하여금 그 역사

의 특성을 사전에 숙지하게 하는 것은 점검자의 자세를 고

객의 입장으로 전환시키는 것이다.

(4) 역사 기본현황 관리

마지막으로 시설물 관리 표준화 도면에는 출구번호, 대합

실 층번호, 승강장 심도, 상선/하선 목적지, 인접 역사명, 화

장실 위치, 고객상담실 및 고객센터 위치 등을 함께 표기하

여야 한다.

2.2.3 역사별 특성요소 및 시설물 관리 표준화 도면 활용

(1) 시설물 점검효과 극대화

상기에서 명시된 바와 같이 시설물을 유지보수하는 점검

자로 하여금 주요고객 이동동선, 안전사고 발생 취약개소, 역

사 특성요소 및 차별화된 등급을 표준화 도면에 표기하여,

고객접점시설물 중점관리 강화 및 안전사고 재발방지 노력

등 점검효과를 극대화할 수 있다.

(2) 이례사태 신속대응

고장발생 및 안전사고 발생시 역 특성의 사전인지로 대처

능력 향상 및 초동조치를 신속히 취할 수 있다.

(3) 점검자 순환교체 시 표준화 도면에 의한 역 특성 파

악 용이

현재 시설물을 관리하는 기술직원 및 역직원은 주기적으

로 순환교체 되어지고 있다. 운영자 및 점검자가 교체되어

져도 그 역사의 시설물 상태는 상시 정상적으로 유지되어야

하는 것은 당연한 것이다. 새롭게 배치되어온 직원이 최대

한 빠른 시일 내에 그 역사의 특성을 숙지할 수 있기 위해

선 표준화 도면을 최대한 활용하여 인수인계가 이루어져야

한다[11].

3. 결 론

역사는 단순히 대형역, 중형역, 소형역으로 구분되어 그 구

분에 따라 적정인력을 배치시켜 운영할 수 있다. 하지만 시

간이 지날수록 시설물은 노후화 되어지는 반면, 지하철 노

선의 확충과 더불어 대중교통 이용고객의 수는 갈수록 증가

추세에 있으며, 아울러 첨단장비의 교체설치 등으로 과거 인

적요인에 의한 서비스 제공이 점차 시설물의 물적요인에 의

한 서비스 제공으로 변천되어가고 있는 추세이다. 시스템은

첨단화되고 증설되어지는 반면 운영하고 유지관리하는 인원

은 최소화 되어지며, 더불어 고객의 요구가 다양해지는 현

추세에서 요구되는 것은 역사관리를 차별화 및 표준화시켜

야 한다는 것이다. 역사가 차별화 되어야 하는 것은 특성이

상이한 역들을 그룹화시켜 각 그룹에 따른 효율적인 인력운

영과 대응방안의 표준화로 맞춤형 관리가 이루어져야 하기

때문이다. 본 논문은 역사 특성별 차별화된 관리를 위해 역

사 특성요소를 별도의 등급으로 산정하고, 전역사를 계량화

된 등급으로 분류,그룹화하여 역 맞춤형 서비스를 제공하고

자 한다. 아울러 역사를 담당하고 있는 직원으로 하여금 사

전에, 제일 많은 고객이 이동하는 고객동선이 어디인지, 안

전사고가 발생하였던 지점은 어디인지, 그 역사의 특성요소

와 그에 따른 등급은 얼마인지를 숙지시켜 관리 및 점검에

임하게 함으로서, 이례사태, 각종 안전사고 및 고장발생시 신

속한 원인분석과 조치가 이루어지게하여 유지보수점검의 효

과를 극대화 시키고자 한다. 이에 전 역사를 대상으로 역별

고객 주요이동동선, 안전사고 발생 취약개소 및 주요 고객

접점시설물을 도면에 표준화하였다[9,10].

본 연구는 지하철을 이용하는 고객의 수요와 도시철도가

제공하는 공급인 상시 절약된 시간이라는 고객과의 약속에

부응하고자 하는 것이며, 고품격 표준서비스 체질화를 위한

Fig. 4  A standard drawings of facility management
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한 단계 업그레이드된 서비스 고도화를 실현시키고자 하는

것이다. 
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