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요  약  '1+N'은 현재 복합형 서점의 경영 모드이다. 본 연구는 우선 고객의 기본적 상황과 수요를 조사하였고, 서점
내의 10가지 공간 중 고객의 4가지 기본적 행위를 검토하였다. 다음 서비스 디자인의 3가지 연구 도구와 실내 디자인의
3가지 디자인 요소를 상대적으로 대응하여 '복합형 서점 실내 디자인 기본 분석 프레임'을 수립하였다. 그리고 사례와
'복합형 서점 실내 디자인 기본 분석 프레임'과 결합하여, 고객과 서점이 상호작용하는 자세한 프로세스, 터치포인트와
실내 디자인 프로젝트를 찾아냈다. 디자인 맹점을 찾아 상응하는 해결책을 추출하고 이를 바탕으로, '서비스 디자인 개
념에 기초한 복합형 서점 실내 디자인 연구 모델'을 제안하였다. 여기에는 복잡한 공간의 실내를 디자인할 때 주목해야
할 요소 및 각 요소 간의 뚜렷한 연관성을 포함하고 있으며, 복합형 서점 실내 기능 구역의 디자인 내용과 서비스 품질
검사, 디자인의 공백점을 찾을 수 있다.
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Abstract  Nowadays, '1+N' is the operation model of compound bookstores. This study firstly 
investigated the general information and needs of customers and analyzed 4 basic behaviors of 
customers in 10 functional space of bookstore. Secondly, a preliminary analysis framework of interior 
design of compound bookstore was established, by applying 3 research tools of service design to 3 
design elements of interior design. Thirdly, the case was analyzed in the preliminary analysis framework 
to find out the detailed process of the interaction between the customer and the bookstore, the 
touchpoint and the interior design project, to find out the blind spots in design, and put forward the 
solutions. Finally, after being refined, a compound bookstore interior design model based on the 
concept of service design was established. This model can be used to test the design content and 
service quality of the interior functional area of the compound bookstore, and to find out the design 
blank points.
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1. 서론

1.1 연구배경
과거에는 서점이 서적을 구매하는 장소이며 상품 종류

와 공간 기능은 상대적으로 단일하고 현재에는 전자 독
서 방식과 인터넷 판매의 영향으로 인해 전통적인 서점
의 운영 방식은 큰 충격을 받았다. 많은 서점은 경영 범
위를 확대하기 시작하였고, 상업형태와 서비스 시설을 증
가하였으며, 서점 내에 환경과 서비스 품질을 개선하여 
고객의 쇼핑을  끌어들이기를 바란다. INNOCEAN는 빅 
데이터 분석을 기반으로「서점의 변신: 책을 매개로 한 취
향 공간으로의 재탄생」 보고서를 2019년 2월17일 발표
했다. INNOCEAN은 서점이 Hot Spot 여행지, 카페, 맞
춤형 서비스 공간, 복합문화공간, 라이프스타일 편집샵 
등 다양한 트렌드를 생성하는 콘셉트 중심의 공간으로 
변신하고 있다고 분석했다[1]. 현재의 복합형 서점에서 
서적은 주요 상품이지만, 유일한 상품은 아니다. 서점에
서 판매하는 상품과 제공하는 서비스는 매우 다양하다. 
이에 따라, 서점 내의 실내 환경, 기능 구성, 서비스 시설
도 더욱 복잡하다. 복합형 서점에서 고객은 책을 구매하
거나 문화상품을 구매하는 등, 짙은 문화 분위기가 가득
한 서점 환경에서 문화 활동, 커피 마시기, 친구 사귀기 
등에 참여할 수 있다. 고객의 쇼핑 수요는 더욱 복잡하고, 
쇼핑 체험은 더욱 다양하다.

서비스 디자인은 학술 연구와 디자인 실천의 신흥 분
야이다. Marc Stickdorn와 Jakob Schneider는 그들의 
저작「This is Service Design Thinking」에서 서비스 
디자인의 5가지 기본 원칙을 제시하였고, 즉 User-centered, 
사용자를 중심으로 하는 것이다. Sequencing, 복잡한 
서비스를 여러 연결고리로 분할하고 질서 있는 정렬한다. 
Evidencing，서비스 디자인과 서비스 체험을 시각화와 
구체적으로 변화시킨다. Holistic, 사용자와 제품의 인터
랙션과 터치포인트를 통해, 디자인의 전체성을 실현한다
[2]. 서비스 디자인 체계에는 여러 가지 디자인과 연구 도
구가 있다. 서비스 디자인의 연구 방법에서 디자이너는 
사용자를 중심으로 하고, 인터뷰, 관찰 등을 통해 사용자
의 페르소나를 설정한다. 그리고 다른 연구 도구를 운용
하여 사용자와 제품/서비스의 인터랙션 과정을 상상하
고, 그 중 인터랙션의 프로세스를 검증하며 디자인 요점
을 발견하고, 디자인의 공백점을 검증한다.

1.2 연구 목적과 방법

본 연구의 목적은 서비스 디자인에서의 '페르소나', '고
객여정지도'와 '터치포인트' 이 3가지 연구 도구를 운용
하여 복합형 서점 고객의 기본 상황을 연구하며, 복합형 
서점의 복잡한 실내 환경에서의 고객의 여러 가지 행위
를 연구한다. 서점의 다른 기능 구역에서의 고객과 공간
의 터치포인트 등을 연구한다. 이런 시스템 연구를 통하
여, 복합형 서점 실내 디자인의 요점을 찾고, '서비스 디
자인 개념에 기초한 복합형 서점 실내 디자인 연구 모델'
을 설립한다. 이 모델을 기초로 하여 앞으로의 관련 연구
에 참고할 수 있는 연구 프레임을 제공하기를 기대한다.

본 연구의 연구 방법은 다음과 같다. 첫째, 서비스 디
자인의 디자인 체계와 복합형 서점의 기본 상황에 대하
여 선행적인 연구 분석을 진행한다. 둘째, 조사 연구, 인
터뷰와 현장 관찰을 통하여 복합형 서점 고객의 기본 상
황과 서점 내의 상황에 대하여 조사를 진행한다. 셋째, 기
본적인 분석 프레임을 구축하고, Yes24@F1963 서점을 
사례로 하며, 분석 프레임으로 사례와 복합형 서점 실내 
디자인의 요점과 맹점을 연구한다. 넷째, 최종적인 연구 
모델을 형성한다.

2. 이론적 연구

2.1 서비스 디자인의 개념
서비스 디자인 개념은 관리학 분야에서 최초로 나타났

고, 기업의 서비스 계획과 관리를 지도 관한 분야에서 사
용한다. 1982년, 미국 금융가 G. Lynn Shostack이 최
초로 '서비스는 디자인을 진행하여야 한다.'라는 사상을 
제시했다. 1991년, KISD의 Michael Erlhoff 교수는 서
비스 디자인을 디자인의 한 가지 분야로 하여 소개하였
고, 서비스 디자인의 개념을 디자인 업계에 도입하였다
[3]. 2011년 한국 서비스 디자인 협회가 설립되었고, 서
비스 디자인의 개념은 점차적으로 디자인 업계에 주목 
받아 들여지고 있다.

Fig. 1에서 서비스 디자인은 일종의 디자인 방법과 분
석 방법이고, 반영한 것은 3개 방면의 관계이다. 즉 제공
자, 사용자와 서비스 디자이너간의 관계이다. 제공자는 
서비스를 제공하고, 사용자의 사용 피드백을 받는다. 사
용자는 서비스를 받고, 서비스의 내용과 품질에 감수을 
느낀다. 디자이너는 제공자와 사용자 간의 인터랙션을 주
목하고, 양자의 인터랙션과 피드백 사이에서 디자인과 의 
관련된 정보를 얻는다. 디자이너는 제공자가 제공한 서비
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스 내용을  디자인 기초로 하여, 사용자의 피드백 정보에
서 사용자의 실제 수요를 추출하며, 사용자의 수요에 근
거하여 디자인을 수정한다. 동시에, 디자이너는 사용자의 
수요를 제공자에게 피드백하여, 제공자가 서비스의 품질
을 개선하도록 촉진하며, 사용자의 사용 체험을 개선한다[4].

Fig. 1. Service design concept analysis

2.2 서비스 디자인의 3가지 연구 도구
서비스 디자인 체계에서 많은 분석과 연구 도구가 포

함되어 그중에서 가장 중요한 3가지 연구 도구는 페르소
나(Persona), 고객여정지도(Customer journey map), 
터치포인트이다(Touchpoint). 

페르소나는 서비스 디자인에서 만든 가상 페르소나이
고, 서비스 '잠재적 사용자'의 가설 모델이다. 서비스 디
자인의 설정에서 페르소나는 사회에서 특정된 집단을 대
표하고, 그들은 비슷한 관건적인 속성을 가지고 있다. 예
를 들어, 문화배경, 생활습관, 수요, 심미와 애호 등이다. 
페르소나는 제공자와 어느 정도 관계가 있는 사용자 그
룹이며, 그들은 비슷한 방식으로 제공자의 서비스를 받다
[5]. 페르소나는 서비스 디자인 체계의 출발점이고, 모든 
디자인 프로젝트의 초기 생각과 디자인 영감은 페르소나
에서 온다. 페르소나도 서비스 디자인의 대상과 목표이
고, 전체 디자인 과정에서 모두 고려하여야 할 중요한 요
소이다.

고객여정지도는 서비스 디자인에서의 분석도이다. '고
객'은 서비스 디자인에서의 사용자의 가설 모델 '페르소
나'이고, '여행'은 페르소나 사용 서비스의 과정과 연결고
리이며, 이런 연결고리는 사용 서비스의 시간과 순서에 
따라 정열하는 가시 그림이다[6]. 고객여정지도는 이야기
를 하는 방식으로 페르소나가 서비스를 받는 전체 과정
을 묘사하였으며, 페르소나의 행위를 시각화 도형의 방식
을 전시하여, 직관적으로 페르소나가 서비스를 사용할 때 
접촉하는 장소, 진실한 수요, 산생되는 감정과 부딪친 문
제 등을 보여준다[7]. 페르소나의 관점에서 고객여정지도
를 그리면, 서비스 시스템의 서비스 순서를 원활하게 하

고, 서비스 시스템의 유창도와 완정도를 검사하며, 서비
스 시스템의 공백점을 발견한다. 

터치포인트는 페르소나와 서비스 체계가 동적인 인터
랙션 과정에서 발생하는 교차점이다. 터치포인트에는 페
르소나와 다른 사람과의 접촉이 포함될 뿐만 아니라, 페
르소나와 시설, 설비, 공간 환경 등의 접촉도 포함된다. 
페르소나가 서비스 체계의 인터랙션에서 보고, 듣고, 만
지고, 맛 본 모든 유형 혹은 무형의 요소는 모두 터치포
인트이다[8]. 터치포인트는 서비스 디자인의 핵심이고, 
터치포인트는 고객여정지도의 각 연결고리에 분포되어 
있다. 터치포인트의 품질과 수량은 페르소나가 서비스에 
대한 감수와 평가에 영향을 미친다. 서비스의 시스템에서 
터치포인트가 많을수록 페르소나가 받은 서비스 체험이 
점점 많아진다는 것을 의미하고, 페르소나와 서비스 제공
자 간의 연관은 점점 깊어지고 있다.

이 3가지 요소를 결합하면, Fig. 2에 표시된 것처럼 
서비스 디자인 연구 도구 구성도가 형성된다. 이 구성도
를 통하여, 페르소나는 서비스 체계의 맨 앞에 위치하여 
있고, 서비스 과정의 시작을 불러일으킨다는 것을 볼 수 
있다. 페르소나가 서비스 제공자를 이해하기 시작하고, 
서비스를 받을 때, 일련의 여행 연결고리와 터치포인트가 
발생한다. 

Fig. 2. Service design research tool composition diagram

3. 서점의 상황 분석

복합형 서점은 단순한 서점이 아니라 문화 상업 장소
이다. 이런 장소는 도서를 주요 상품으로 하고, 책 주변의 
상품과 문화 상품 등을 보조 상품으로 한다.  서적 판매
로 서적 주변의 상품 판매를 이끄는 동시에, 강연, 강좌, 
전시 등 다양한 문화 활동을 개최한다. 복합형 서점 내에
는 여러 가지 상업 형태를 통합한다. 따라서 복합형 서점
의 면적은 보편적으로 비교적 크고, 서점 내의 공간 구역
은 비교적 많으며, 동선은 비교적 복잡하다. 고객이 서점
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으로 가는 목적과 수요의 다양화로 인해, 고객이 서점 내
의 행위가 비교적 복잡해지고, 고객과 서점 간에 발생하
는 상호작용 접촉도 비교적 많아졌다. 복합형 서점은 서
점+다양화 서비스의 상업 모드와 경영 특징을 형성한다. 

3.1 복합형 서점의 상업 모드
복합형 서점의 상업 모드는 '1+N' 모드이다. Fig. 3에

서 표시된 것처럼, '1'은 서적 모듈이고, 'N' 모듈은 서점 
내의 문화 주변 상품, 창의적인 제품, 문화 교류 활동, 커
피와 음식, 환경 분위기 등이 포함된다. 서점 밖의 인터넷 
플랫폼, 회원 서비스, 문화 매체, 예약 서비스 등이 포함
된다. '1'은 서적 판매 모듈로서 서점의 핵심 모듈이다. N
은 여러 가지 형식이 있을 수 있다. 특히 서점 내에서 판
매하는 상품, 상품이 문화 속성을 갖추고 있고 서점 전체
의 분위기에 부합하기만 하면 모두 복합형 서점의 상업 
모듈 내에 정렬될 수 있다[9]. 예를 들어, 어떤 서점에는 
가구 장식품 모듈, 문구 모듈, 꽃식물 모듈 등을 증가할 
수 있다. 다른 지역 다른 브랜드의 복합형 서점은 보편적
으로 자신의 브랜드 특색과 고객의 실제 수요에 근거하
여, 적절하게 N의 수량과 내용을 증가하고 감소할 수 있
으며, 결국 개성화 브랜드 특징을 가지고 있는 상업 모드
를 형성한다.

Fig. 3. The "1+N" mode of compound bookstore

3.2 복합형 서점 내 공간의 유형
선행 연구와 현지 조사를 통해[10], 현재 국내에서 볼 

수 있는 복합형 서점 내부에는 10가지 종류의 공간 유형
이 포함된다. 즉 Ⅰ- 입구 공간(안내데스크/카운터), Ⅱ- 
판매 공간, Ⅲ- 독서 공간, Ⅳ- 전시 공간, Ⅴ- 음식 공간, 
Ⅵ- 휴식 공간, Ⅶ- 문화 활동 공간, Ⅷ- 화장실, Ⅸ- 통
로 공간, Ⅹ- 보조 공간이다. 

입구 공간은 서점과 외부의 연계 공간이다. 입구 공간
은 '홍보' 기능을 가지고 있고, 일부 고객이 서점에 들어
가는 의사에 영향을 미친다. 입구 근처의 수납대는 수납, 
예약, 예정, 상담 등 여러 가지 기능을 담당하고 있다. 판

매 공간은 서점의 주요 공간이고, 서점 내에 비교적 큰 
면적을 차지하고 있으며, 서적과 다른 상품의 전시 기능
을 담당하고 있다. 독서 공간은 고객이 멈추고 독서하는 
공간이고, 서점 내에서 제일 조용한 공간이며, 독서 공간
은 보편적으로 책을 판매하는 공간의 주변에 분포되어 
있다. 전시 공간은 비교적 독립적인 다기능 공간이고, 주
로 예술품의 진열과 소형 전시, 계절성 상품과 새로운 제
품의 소개와 판매에 사용된다. 계절이 다르거나 판매 수
요에 따라, 전시 공간 내의 전시 내용이 다를 수 있다. 음
식 공간은 고객이 커피와 간단한 음식을 구매하는 공간
이고, 음식 공간은 장기간 서점 내에 머무르고 있는 고객
의 실제 수요를 만족할 수 있다. 휴식 공간은 고객이 휴
식하고 서로 교류하는 공간이다. 휴식 공간은 독립과 비
독립적인 두 가지 유형이 있다. 독립적인 휴식 공간은 고
객이 이야기를 나누거나 교류하는데 더욱 적합하다. 비독
립적인 휴식 공간은 음식 공간이나 다른 공간과 함께 테
이블 의자 혹은 소파 등을 사용한다. 문화 활동 공간은 
서점의 전람, 강좌, 독서 교류 등 활동을 담당하고 있다. 
문화 활동은 부정지로 개최하기 때문에,  어떤 복합형 서
점에서 문화 활동 공간은 다기능 공간으로 디자인될 수 
있다. 화장실은 서점 서비스 품질을 구현하는 중요한 공
간이고, 공간은 정상인을 비롯한 장애인, 아동을 동반한 
보호자 등의 사용 수요를 담당하고 있다. 통로 공간은 고
객이 수평 방향으로 이동할 때 사용하는 통로와 수직 방
향으로 이동할 때 사용하는 계단, 엘리베이터, 경사로 등
이다. 통로 공간은 실내의 동선이고, 그것의 디자인은 고
객이 서점 내에서 걸어가는 과정과 체류 시간에 직접적
인 영향을 미친다. 보조 공간은 서점을 위해 기초 세트 
시설을 제공하는 공간이다. 예를 들어, 창고, 사무실, 직
원방 등이다.

이 10가지 유형의 공간이 다른 브랜드의 복합형 서점 
내에 차지하고 있는 위치, 차지하고 있는 면적과 비중은 
다르다. 서점의 경영 모드에서의 N의 다름에 따라, 이 
10가지 유형의 공간은 여러 개의 구역으로 구분되었다. 
이런 구역은 서점 내에 교차적으로 정렬되었고, 풍부한 
공간 차원이 형성되어, 고객을 위해 재미있는 쇼핑 체험
을 제공한다. 

3.3 복합형 서점 고객의 기본 상황
고객은 복합형 서점의 서비스 대상이고, 서점 서비스

를 받는 사용자이다. 고객의 수요와 선호는 서점이 실내 
디자인을 진행하는 주요한 참고 근거이다. 전인의 연구 
자료를 참고하고, 본 연구는 복합형 서점 고객의 기본 상
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황에 대하여 조사하고 인터뷰를 진행하였다. 이번 조사 
대상은 서점의 고객이고, 조사한 관측점은 부산 
YES24@F1963 서점과 부산 교보문고 서점(Busan, 
Kyobo Book Centre)이며, 이 두 서점은 국내에서 브랜
드 영향력을 갖추고 있는 대형 복합형 서점이고, 일정한 
대표 의미를 가지고 있다. 이번 조사는 '복합형 서점 고객 
조사 설문지'를 디자인하였다. 조사 샘플수는 100개이고, 
설문지 조사의 내용과 조사 결과는 Table 1과 같다.

Survey content Percentage
％

Gender
Male 42
Female 58

Age

Under 18 24
18-50 48
50-60 23
Over 60 years old 5

Occupation

Student 26
Teacher 9
Staff 23
Civil servant 8
Private owners 9
Freelance 14
Others 11

The purpose of 
coming to the 
bookstore

Relaxing 62
Purchasing books 48
Reading 56
Buying specialty goods 43
Participating in cultural activities 26
Others 18

How to get to 
know the 
bookstore for 
the first time

Network querying 73
Friend introduction 43
Passing by 48
Participating in cultural activities 13
Others 9

What 
conditions a 
bookstore 
should have

abundant collections of Books 68
Suitable for long-time reading, resting 
and staying 59

Serving coffee and food 51

Beautiful and comfortable environment 57

Personalized products 43
Reader meetings, exhibitions and other 
activities 35

Others 14

Table 1. Survey form of Compound Bookstore Customers

조사 결과에서 볼 수 있듯이, 성별 방면에서 복합형 서
점의 고객 중 여성이 비교적 많다. 이는 여성이 가정교육
의 주요 담당자이라고 설명하고, 서점의 환경 분위기는 
여성의 풍부하고 낭만적인 감정 경향에 더욱 부합된다. 
나이 방면에서, 50세 이하의 고객이 비교적 많다. 직업 

방면에서, 학생, 교사, 직원, 공무원이 차지한 비율은 
66%이고, 이는 이런 부류의 사람들은 서적을 접촉하기 
더욱 좋아하고, 문화와 관련된 사물과 환경을 더욱 좋아
한다는 것을 설명한다. 서점에 온 목적으로부터 보면, 정
렬 순서는 레저 - 독서 - 책 구매 - 특색이 있는 상품 구
매 - 문화 활동 참가이고, 이는 고객이 복합형 서점 내의 
수요와 행위가 매우 복잡하다는 것을 설명하고, 고객은 
다양한 서비스가 필요하다. '처음으로 서점을 이해하는 
경로' 방면에서, 상위권 2위는 '인터넷 조회'와 '우연한 만
남'이고, 이는 복합형 서점 서비스 시스템의 앞부분에서 
인터넷과 서점 외관은  고객을 끄는 중요한 요소라는 것
을 설명하고, 서점 홍보와 서점 외관 디자인에서 주목해
야 하는 중점이다. '어떤 조건은 서점에서 응당 갖추어야 
하는가'의 방면으로부터 보면, 고객이 서점에 대한 주요 
수요는 큰 면적의 서적과 문화 제품 전시 공간이고, 독서
하고 휴식하는 공간이며, 커피를 마시고 디저트를 먹는 
공간이고, 문화 교류의 장소와 실내 환경 미관과 예술 특
색 등이다. 따라서 고객에게 있어서, 복합형 서점이 갖추
고 있는 우세는 서점 내 특수한 문화 분위기와 다양한 상
업형태이고, 고객이 상품을 만지고 서적을 보는 감관 체
험이며, 고객이 서점 내를 걸어가는 과정에서 파생된 여
러 가지 재미있는 공간 체험이다.

3.4 고객이 복합형 서점 내의 기본 행위
고객이 서점에 온 목적이 다르면, 서점 내의 수요도 다

르다. 따라서 고객이 서점 내에서 걸어가는 동선과 행위 
모드도 다르다. 복합형 서점에서 고객의 보편적인 행위 
모드는 4가지 있다[11]. Fig. 4에서 ① '목적이 있는' 행
위, ② '목적이 없는' 행위, ③ 다중 수요가 있는 행위, ④ 
정지 위주의 행위이다.

① '목적이 있는' 행위는 고객이 서점에 올 때 명확한 
목표와 수요가 있다는 것을 가리킨다. 서점 내 상황에 익
숙한 고객은 직접적으로 관련 구역에 걸어간다. 서점 내 
상황에 익숙하지 않은 고객은 카운터 점원 혹은 점원에
게 문의한 후, 관련 구역으로 걸어간다. 고객과 공간 내 
서비스 체계의 인터랙션은 비교적 단일하고 명확하다. ② 
'목적이 없는' 행위는 고객이 서점에 올 때, 명확한 목표
와 수요가 없고, 서점에 들어간 원인은 우연하게 들어간 
것이거나 '목적이 없는' 레저이다. 고객이 서점 내에서 걸
어 다니거나 훑어보거나 소비하는 것은 모두 랜덤이다. 
고객과 공간 내 서비스 체계의 인터랙션은 우연성을 가
지고 있다. 서점 내의 환경 분위기는 이 부류의 고객에게 
비교적 큰 영향을 미치고, 고객이 각 공간 구역에서의 체
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Fig. 4. The behavior of customers in a bookstore

류 시간과 터치 기회에 영향을 미친다. ③ 다중 수요의 
행위는 고객이 서점에 올 때, 명확하고 다중적인 목표를 
가진 것을 카리킨다. 고객이 서점 내에서 걸어가는 동선
이 비교적 복잡하고, 터치하는 공간 구역이 비교적 많으
며, 서점 내에서 수요는 비교적 복잡하다. 고객과 서점 서
비스 체계의 인터랙션은 비교적 복잡하고 다양하다. ④ 
정지 위주의 행위는 고객이 서점에 온 주요 목적은 책을 
보고, 커피를 마시고, 다른 사람과의 채팅 교류 등을 가리
킨다. 이 부류의 활동은 고객이 서점 내에서 많이 걸어 
다닐 필요도 없고, 고객의 상태는 비교적 조용하고 정지
되었다. 고객이 서점에서 걸어 다니는 동선은 비교적 간
단하고 명확하다. 고객과 서점 내 서비스 체계의 인터랙
션은 비교적 명확하고 간단하다.

3.5 복합형 서점 실내 디자인 기본 분석 프레임
서비스 디자인의 목적은 시스템화 분석을 통하여, 서

비스 제공자와 사용자 간의 인터랙션을 향상시키는 것이
다. 서비스 디자인은 '사람 - 시설 - 서비스' 간의 관계를 
계획적으로 구축한 디자인과 분석 활동이다. 실내 디자인
의 디자인 목표와 서비스 디자인의 목표는 일치하다[12]. 
서비스 디자인에서 3가지 중요한 연구 도구와 실내 디자
인의 3가지 요소는 서로 대응되고, 즉 페르소나 - 고객, 
고객여정지도 - 고객이 서점 내의 행위와 동선, 터치포인
트 - 고객이 실내에서 터치하는 유형 혹은 무형의 사물이

다. 따라서 2.2장에서 제시한 '서비스 디자인 기본 구성
도'에 따라, Fig. 5처럼 서비스 디자인에 기초한'복합형 
서점 실내 디자인 분석 프레임'을 구축할 수 있다. 

Fig. 5. Preliminary analysis framework of interior design 
of compound bookstore

Fig. 5는 고객과 서점이 터치하는 기본 과정, 고객과 
서점이 인터랙션을 하는 과정에서 발생한 연결고리와 터
치포인트 및 이로써 발생한 실내 디자인 프로젝트를 전
시하였다. 이분석 프레임을 기초 모델로 하여, 복합형 서
점 실내 각 공간에서의 디자인 프로젝트와 서비스 연결
고리를 검사할 수 있고, 실내 디자인의 합리성과 완성도
를 검사하여 실내 디자인에서 존재하는 디자인 맹점을 
찾는다.

4. 사례 연구

본 연구는 한국 부산에 위치하고 있는 Yes24@F1963 
서점을 사례 연구 대상으로 하였다. Yes24@F1963 서점
은 F1963 예술 문화 단지 내에 설립된 Yes24 서점이다. 
현재, Yes24@F1963 서점은 부산 내에서 유명한 문화 
센터로 되었고, 국내외 많은 디자인 웹 사이트와 여행 웹 
사이트에는 모두 Yes24@F1963 서점에 대한 소개가 있
다. Google 웹 사이트에서 'Yes24@F1963' 혹은 
'Yes24 F1963'을 키워드로 하여 검색하고, 검색 결과는 
약 462,000개의 메시지이다. 'F1963'을 키워드로 하여 
검색하고, 약 1,230,000개의 관련 메시지를 검색할 수 
있다[13].

4.1 Yes24 회사 개요
YES24는 한국에서 제일 큰 인터넷 서점이다. 2016
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년, YES24는 경영 범위를 온라인 서점에서 오프라인 매
장으로 확대하였고, 여러 개의 오프라인 서점을 만들었
다. 그중 유명한 것은 Table 2의 나타낸 6개 서점이다
[14]. 

Operating 
characteristics Store name

Time
Area

YES24 Storefront and 
interior

Out-of-store 
service: Book 
repurchase, 
Membership 

service, Event 
reservation, 

Express delivery, 
etc

Business contents: 
Used books, New 
books, out of print 
books, e-Books, 
Stationery, Gifts, 
Self-produced 

goods, DVD, etc

Cultural activities: 
Exhibition, Lecture, 
The book signing, 
Art production, etc

Gangnam 
store

2016.4
830m2 

Mok-dong 
store

2016.8
1160m2 

Hongik store 2017.3 
396m2  

Seomyeon 
store

2017.2
1652m2 

Suyeong 
store

2017.9
1800m2  

Giheung 
store

2018.12
1077m2 

Table 2. Overview of six physical bookstores

이런 서점은 중고서적 판매를 특색으로 하는 복합형 
서점이다. 2019년, YES24 회사 제1분기의 영업 이윤은 
63억(한국 돈)에 달하였고, 판매액은 전년에 비해 8% 증
가되었으며, 전국 6곳에 위치한 오프라인 서점의 판매 업
적의 증가 속도는 빠르고, 브랜드의 인지도와 영향력을 
확대하였다[15].

4.2 Yes24@F1963 서점의 개요
F1963의 전신은 50년 역사를 가진 와이어 공장이다. 

2016년, F1963은 과거와 현재, 자연과 예술을 통합하여, 
서적 수집, 전시, 문예 공연, 커피를 일체로 한 문화 예술 
단지로 개조하였다[16]. 2016년 9월, 부산비엔날레는 이
곳에서 개최되었고, 이는 F1963이 국내외에서 더욱 광
범위한 인지도와 브랜드 영향력을 가지게 하였다. 

Yes24@F1963 서점은 F1963 단지 내에 설립된 Yes24 
서점이다. Table 3에 표시한 것처럼, Yes24@F1963 서
점은 현재 국내 면적이 제일 큰 중고서적 서점이다[17]. 

Address 20 Gurak-ro 123(baegisipsam)beon-, Mangmi 2(i)-dong, 
Suyeong-gu, Busan

Area 1800m2

Book 
collection The total collection is more than 200，000 books

Customers Children, Teenagers, Young people, Middle-aged people

The main 
purpose

Buying or reading， Purchasing specialty goods， 
Participating in cultural activities， Leisure

Business 
content

Books（Ordinary books, second-hand books, children's 
books）+Crema  Ebook+Special presents+Cultural 
goods+Lectures+Reader Meeting +Exhibition+Coffee 
and food

Service 
Features

Buyback of Second-hand book， Crema Experience， 
Organizing and promoting cultural activities， 
Reservation service， Membership services, etc

Design 
Features

Refurbishment of an old factory, retaining the shape and 
structure of the original building
The combination of industrial design style with culture 
and arts
Design telling the story of book's past, present and 
future
Design combining nature and arts
Complex design content and numerous design projects

Table 3. Overview of Yes24@F1963 bookstore

Yes24@F1963 서점은 문학, 인문, 역사, 경제 등 24
개의 분야별 중고도서 약 20만 권을 갖췄다[18]. 서점의 
주요 고객층은 어린이, 청소년, 청년과 중년이다. 서점의 
경영 특색은 서적 (일반도서, 중고서적, 어린이도서)+특
색 있는 선물+문화상품+강좌+전시+커피이다. 서점의 
서비스 특색은 서적 재구매, 회원 서비스, 문화 활동의 조
직과 소개, 예약 서비스 등이다. 서점 실내 디자인의 특색
은 기존 공장 건축의 형태와 골조를 유지하고, 일련의 디
자인 수법을 이용하여 서적과 출판물의 과거, 현재와 미
래를 전시하였으며, 전통적인 인쇄로부터 최신 기술 전자
책의 발전 과정을 전시하였다. 공간의 분위기는 역사감, 
현대감, 문화감과 예술감을 통합하였다[17]. 김석환 
Yes24 Kim Seok-hwan는 'Yes24@F1963 서점은 책
에서부터 문화, 예술로 고객의 경험을 확장시키는 도서 
문화 공간 플랫폼을 지향한다.'[19]

4.3 Yes24@F1963 서점 내의 공간과 기능 구역
Yes24@F1963 서점의 실내에는 10가지 종류의 공간 

유형이 포함된다. 이 10가지 공간은 26개 구역으로 구분
되었다[20]. Fig. 6-8에서 이 26개 구역은 각각 다음과 
같다, A: 입구+현관, B: 안내 데스크/카운터, C: 전시존, 
D: 도서존, E: 도서+휴식/읽기, F: 도서+전시, G: 전시
존, H: 도서존, I: 커피, J: 휴식/읽기, K: 화장실, L: 서고, 
M: 어린이도서+장난감, N: 도서+전시, O: 오르막길, P: 



한국융합학회논문지 제11권 제1호104

Fig. 6. Yes24@F1963 Functional area image Fig. 7. 26 functional areas within yes24@f1963

창고, Q: 안내 데스크/카운터, R: 휴식/읽기, S: 도서+문
구, 선물, T: 도서+문구, 선물, U: 도서+읽기+강좌, V: 
도서음반, W: 음악제품+전자제품, X: 휴식/읽기, Y: 도
서, Z: 완구+식품. 통로 공간은 동선(점선은 동선을 표시
한다)으로서, 각 공간 사이를 관통하고 공간을 연결하는 
작용을 한다.

Yes24@F1963 서점 내의 10가지 공간 유형과 26개 
구역의 대응 관계는: Ⅰ- ABQ, Ⅱ- DEFHMNSTUVWY, 
Ⅲ- DEFHJMRUX, Ⅳ- CEFGN, Ⅴ- IZ, Ⅵ- JMRU, Ⅶ- 
GJU, Ⅷ- K, Ⅸ- O와점선, Ⅹ- BLP. 다른 상품의 기능 
구역은 서점 내의 다른 층과 위치에 교차적으로 분포되
어 있고, 구역과 구역 간은 주요 통로와 보조 통로로 연
결되어 있다.

4.4 Yes24@F1963 서점의 고객여정지도 분석
조사와 관찰을 통하여, 고객이 Yes24@F1963 서점에 

오는 주요 목적은 4가지로 귀납할 수 있다. 즉 책 구매/ 
책 보기, 특색 상품 구매, 문화 활동 참가, 레저이다. 다른 
목적은 고객이 서점 내의 일련의 행위를 불러일으킨다. 
Fig. 9는 고객이 'Before - In the bookstore - After'
의 전체 과정과 각 연결고리를 고객여정지도의 방식으로 
기록하고 그린다. 

4.5 Yes24@F1963 서점 내 고객의 터치포인트
4-4장에서 표시한 고객여정지도에서 고객과 서점 내
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Fig. 8. Functional area on the second floor

Fig. 9. Customer Journey Map analysis

의 여러 개 기능 구역이 인터랙션과 접촉이 발생했다는 
것을 볼 수 있다. 각 인터랙션의 터치포인트는 실내 디자
인을 설계할 때 진행해야 할 디자인의 프로젝트이다. 

Table 4는 고객이 Yes24@F1963 서점에서의 다른 
구역 내의 터치포인트 및 터치포인트에 상응하는 실내 
디자인 프로젝트를 기록하였다. Table 4에서 ○로 표시된 
부분은 고객은 필요한 터치포인트이지만 Yes24@F1963 
서점의 실내 디자인에서 이런 터치포인트를 찾지 못한다. 
●로 표시된 부분은 ○에서 없는 터치포인트와 대응한다. 
이것은 본 연구에 제시된 추가 필요 실내 디자인 항목이다.

4.6 사례 분석 결과
본 연구는 고객이 Yes24@F1963 서점에 온 4 가지 

주요 목적 및 이런 목적로 인해 유발된 일련의 고객 행위
를 찾았다. 서비스 디자인의 3가지 연구 도구를 이용하
고, 'Before - In the bookstore - After'의 시간 순서
에 따라, 고객 행위의 각 연결고리를 전시한다. 고객과 공
간 구역의 인터랙션 연결고리의 44개 터치포인트 및 이
러한 터치포인트와 상응되는 44개 실내 디자인 프로젝트
를 찾아냈다. 동시에, 고객의 수요와 행위를 대조하여, 5
개의 누락된 터치포인트와 실내 디자인 프로젝트의 공백
점을 찾아냈다. 이는 앞으로 유사한 복합형 서점 디자인
에서 보완해야 하는 것이다.

'복합형 서점 실내 디자인 기본 분석 프레임'으로 
Yes24@F1963 서점에 대하여 계통적인 분석을 진행하
면, Yes24@F1963 서점의 실내 디자인이 서비스 디자인
의 사유 모드에 비교적 부합된다는 것을 발견할 수 있다. 
즉 고객을 중심으로 하고, 고객 쇼핑과 레저 등 실제 수
요로 공간 배치와 동선 디자인을 진행한다. 기능 구역의 
계획은 합리적이고, 질서가 정연하며, 동선은 뚜렷하고 
유창하며, 실내 디자인의 맹점은 비교적 적다. 
Yes24@F1963 서점의 실내 디자인은 상업 판매와 인문 
정서를 잘 결합시켰다. 다른 유사한 서점의 실내 디자인
은 Yes24@F1963 서점의 실내 디자인을 참고할 수 있
다.
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Area Touchpoint Interior design project

Ⅰ

1. Looking for the entrance (Special trip)
2. Learning about in-store information (Encountering)
3. Feeling the bookstore design style(First visit)
4. Payment
5. Consultation, appointment
6. Used book recycling
7. Returns
8. Express delivery

1. Bookstore signboard design
2. Information board design
3. Furnishing and landscape design
4. Cash register design
5. Storage room design

○9. Picking a shopping cart or basket
○10. Waiting and relaxing
○11. Temporary storage of items

●6. Reserve a shopping cart or shopping basket
●7. Set waiting seats
●8. Customer storage cabinet

Ⅱ

1. Looking for the book
2. Taking books and putting books
3. Book inquiry
4. Looking for goods
5. Looking for promotional items
6. Product trial
7. Consulting

1. Rational partitioning and sorting of books and 
   merchandise
2. Designing a signs for bookstore sections
3. Design a reasonable customer walking route according to
   the partition
4. Design goods shelf of different height for adults and  
   children
5. Design multi-purposed shelves for books and merchandise
6. Design book inquiry desk
7. Design promotional merchandise booth
8. Consulting point design

Ⅲ

1. Reading books
2. Relexation
3. Drinking and eating food
4. Enjoying the bookstore atmosphere
5. lounge for children
6. Phone or device charging

1. Reading area design
2. Design an open lounge area or lounge chair
3. Furnishings and plant landscape design
4. Design special lounge for children
5. Reserve a location for the charging device

○7. Communicating with others ●6. Design relatively independent lounge

Ⅳ

1. New book recommendation
2. Creative product display
3. Cultural product display
4. Cultural events exhibition
6. Artwork display
7. Cultural commodity display
8. Electronic display board

1. Independent display area design
2. Display location design
3. Display stand, display case design
4. Setting up the electronic display screen
5. Display information board design

Ⅴ 1. Buying drinks or desserts
2. Buying other food

1. Coffee area  design
2. Food retail area design
3. Design bookstore layout signs

Ⅵ

1. There are many overlaps between this area and 
   the reading area.

1. This area is similar to the interior design project of the
  reading area

○2. Need a place to rest quietly or talk to friends ●2. Designing separate seating areas and related furniture,
    equipment, etc.

Ⅶ

1. Checking in
2. Customers informed of events
3. Speaker holding lectures
4. Customer listening to lectures
5. Interactive activities

1. Reserving check-in and gift desk
2. Speaker lounge
3. Reserving platform
4. Participants' seats

Ⅷ
1. Going to restroom
2. Make-up
3. Baby care room

1. Male and female restroom design
2. Baby Care Room design
3. Barrier-free access design
4. Accessible restroom design

Ⅸ

1. Requires spacious primary aisles and multiple 
  secondary aisles
2. Ordinary and disabled people go upstairs

1. Need to design spacious main aisles and multiple
   secondary aisles
2. Aisle design should pay attention to fluency, avoid 
   crossover of main aisle
3. Need to design ramps, stairs and railings

Ⅹ 1. Request access to goods
2. Relatively fixed inventory

1. Design ample inventory space
2. Using the corner of the building to design the storeroom
3. Warehouse location to facilitate the use of shop assistants

Table 4. Customer Touch Point analysis within Yes24@F1963
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Fig. 10. A compound bookstore interior design model
based on the concept of service design

'Google 평가'에서, 2년 동안 Yes24@F1963 서점에 
대한 평가는 총 412개이다. 평가는 만점 5개별이고, 
Yes24@F1963 서점이 얻은 점수는 4.5개의 별이다. 그
중, 1개별의 평가는 5개, 2개별의 평가는 4개, 나머지 평
가는 3개별 이상의 평가이다[13]. 이런 평가 결과는 또 
다른 방면으로 본 사례 연구의 결과를 증명할 수 있다.

5. 결론

본 연구는 서비스 디자인의 개념을 기초로, 고객이 복
합형 서점 내의 행위 과정과 고객과 실내 다른 공간 구역
의 인터랙션을 연구하였으며, 복합형 서점 실내 디자인의 
목표가 더욱 명확하고 세분화되게 하였다. 연구 결과는 
다음과 같다.

첫째, 이론적 연구를 통해, 서비스 디자인의 많은 연구 
도구에서 실내 디자인 연구 수요에 가장 부합되는 3가지 
연구 도구를 찾았다. 즉 페르소나, 고객여정지도와 터치
포인트이다.

둘째, 이론적 고찰을 통해 복합형 서점의 경영 모드를 
'1+N' 모드로 정의하였다.  이런 모드는 서점 내 공간 구
역의 복잡화를 초래하였고, 10가지 기본 공간 유형을 형
성하였다. 설문지와 인터뷰를 통하여, 복합형 서점 고객

의 기본 상황, 고객이 서점에 온 주요 목표와 수요 및 고
객이 서점 내에서의 4가지 기본 행위, 목적이 있는 행위, 
목적이 없는 행위, 다중 수요가 있는 행위, 정지 행위를 
조사하였다.

셋째, 서비스 디자인의 3가지 연구 도구와 실내 디자
인의 3가지 요소를 상대적으로 대응한다. 즉 페르소나 -
고객, 고객여정지도 -고객이 서점 내에서의 행위와 동선, 
터치포인트 - 고객과 실내 환경의 인터랙션 점이다. 그리
고 서비스 디자인의 연구 방법에 기초하여, 기본적인 분
석 프레임을 구축하였다: 복합형 서점 실내에 기본 분석 
프레임이다. 

넷째, Yes24@F1963 서점을 사례로 하여 연구를 진
행하였고, 사례와 '복합형 서점 실내 디자인 기본 분석 프
레임'과 결합하여, 더욱 복잡하고 상세한 분석 그림 및 표
를 형성하였다. 그림 및 표를 통하여, 고객과 서점이 인터
랙션을 하는 프로세스 및 44개 터치포인트와 실내 디자
인 프로젝트를 찾아냈고, 동시에 5개 디자인 맹점을 찾았
으며 상응한 실내 디자인 방안을 제시하였다. 이러한 디
자인 프로젝트는 향후 다른 복합형 서점의 디자인에 대
한 참조를 제공할 수 있다.

사례 연구에서의 그림 및 표의 중요한 원소에 대하여 
추출하여, Fig. 10에서 제시한 '서비스 디자인 개념에 기
초한 복합형 서점 실내 디자인 연구 모델'을 도출하였다. 

이 연구 모델은 복잡한 공간 실내 디자인이 주목해야 
할 요소와  각 요소 간의 연관성을 보여준다. 이 연구 모
델을 기초로 하여, 복합형 서점 실내 기능 구역의 디자인 
내용과 서비스 품질을 검사할 수 있고, 디자인의 공백점
을 찾을 수 있다. 서점의 기능 구분과 동선 디자인에게 
참조를 제공할 수 있다. 

본 연구의 제한은 고객과 공간 터치의 세부 사항과 실
내 디자인 프로젝트에서의 세부 사항에 대하여 더욱 상
세하고 더욱 충분한 분석을 진행할 수 없다는 것이다(예: 
상점 선반, 재료, 조명 등). 이것은 앞으로 더 많은 연구와 
노력이 필요한 방향이다. 본 연구가 복합형 서점 실내 디
자인의 후속 연구에 실질적인 도움이 되기를 기대한다.
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