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서비스프로세스 개선에 관한 연구
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1. 서론 - 연구배경

• 최근 서비스 산업의 발전과 더불어 서비스 산업의 효율성을 극대화하기 위한 다양한

접근이 시도되고 있음. 

• 최근에는 정보기술과 서비스가 결합된 다양한 혁신적인 서비스가 나타나며 비대면 서비

스의 특성을 체계적으로 분석하기 위한 연구들이 나타나고 있음. 

• 이러한 변화는 서비스 산업에 대한 연구들이 단순한 고객만족의 요인을 탐색하는 관점에

서 보다 포괄적이고 다양한 관점에서 서비스 프로세스, 서비스접점, 인적관리 등 다양한

주제들과 연계된 연구들이 나타나고 있음(류문찬 & 신지연, 2013).

• 특히 서비스 산업의 특성이라 할 수 있는 서비스 프로세스 분석은 제조업과는 달리 서

비스 특유의 특성들로 이용자와 서비스 제공자의 특성을 분석하는 서비스 청사진 방법

이 주로 활용되고 있음. 
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1. 서론 - 연구배경

• 서비스 산업에서 활용되는 다양한 서비스 프로세스 기법들은 주로 서비스 이용자들의

서비스 경험을 측정하여 프로세스를 개선하는 기법 중심으로 이루어지고 있음. 

• 또한 서비스 프로세스를 분석이 이용자의 만족에 매우 중요한 영향을 미치는 중요한

접근임에도 불구하고 서비스 프로세스를 체계적으로 분석하기 위한 계량적인 연구들

이 많이 이루어지지 않고 있음. 

• 기존 서비스 프로세스 분석방법의 경우 주로 단순한 만족과 불만족의 빈도 중심의 프

로세스 관리도구로서 고객불만의 우선순위를 결정하거나 치명적인 문제점을 찾는데

한계점이 있음. 

• 따라서 본 연구에서는 서비스 프로세스에서 나타나는 여러 문제점을 해결하기 위한 측

면에서 제조업에서 활용된 FMEA 기법을 활용하여 서비스 프로세스의 고객불만관리를

위한 체계적인 접근 방법을 제시하고자 함.
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1. 서론 – 연구목적 및 방법

• 제조업에서 활용된 FMEA 기법을 활용하여 서비스 프로세스를 분석하

기 위한 접근 방법을 제시하고자 함. 

• 본 연구에서 제안된 접근 방법을 A극장 사례에 적용하여 이용자들의

서비스 프로세스 이용의 문제점을 분석하였음.

• 또한 A극장에서 활용된 MOT 방법과 비교하여 중요 접점을 찾기 위한

체계적인 접근 방법을 제시하고자 함. 



6

2. 기존 연구

• 기존 서비스 프로세스 분석

• 서비스 전달시스템은 공급자에서 고객에게 전달되는 전 과정을 포함하고

있으며 서비스의 운영전략의 수립뿐만 아니라 경쟁우위의 서비스 접점을

설계하는 데 필수적인 분석 과정

- 서비스 청사진법(Shostack, 1984)

- 서비스 매핑(Kingman-Brundage et al. 1995)

- 순차적 사건기법(Stauss 1993)

- 현장실사(Fitzsimmons and Maurer, 1991)

- 접점분석도구(Johnston, 1999)
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3. 사례연구 설계

새로운 서비스 향상을 위한
계량적인 측정도구 필요성 증대

기존의 분석도구의
발생 빈도 중심적 접근

빈도 중심의 결과

고객만족을 크게 저해하지만
눈에 잘 띄지 않는 문제
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3. 사례연구 설계

서비스 프로세스 분석도구를 활용한 프로세스 개선

- 공급자에게 개선 대상 명확하게 제시

- 서비스 프로세스를 체계적으로 분석

- 대표적인 서비스 프로세스 분석도구 세가지 비교 :

MOT 가중MOT
서비스
청사진

서비스
FMEA

<제안모델>
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3. 사례연구 설계

서비스 전달시스템을 분석하여 여러 도구의 특성을 비교

영화관 직원을 대상으로 고객 불만 특성을 분석한 후 측정 도구별 비교

분석

MOT,  가중 MOT,  서비스 청사진,  서비스 FMEA

사례연구 방법

활용한 도구
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4. 분석결과 – A 극장 서비스 프로세스 분석

1. 온라인/현장 예매

2. 영화관 입장

3. 매표

4. 매점 이용

5. 홀에서 대기

6. 입장

7. 영화관람

8. 퇴관
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4. 분석결과 – A 극장 서비스 프로세스 분석

불만사항 합계

티켓 대기시간이 길다 12

먹거리 가격이 비싸다 2

픽업대 없어서 혼잡 1

오징어 양이 적다 1

매점 대기시간이 길다 14

대기 의자 부족 15

대기시간 무료함 12

손이 부족해지는 불편 1

입관시간 지연 & 대기시간 2

의자시설 불편 3

영화 종료 전
알바생의 진입

1

광고가 많다. 2

옆사람의 소음 4

영화 시작 후 입장 1

퇴관 후 화장실 19

퇴관경로의 비좁음 1

쓰레기 처리 미흡 2

매표를 한다

매점을 이용한다

온라인/현장 예매

영화관 입장

1

3

45

6

7

9

홀에서 대기한다

상영관에 입장한다

영화를 관람한다

퇴관한다

홍대입구점
A극장서비스

사이클

: 매우 중요 : 중요 : 보통

F

F
F
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4. 분석결과 – A 극장 서비스 프로세스 분석

인터넷/현장 영화관 입구 매표소 매점 홀 검표 상영관 영화관 출구

물리적
증거

고객 행동

매표소
미소지기

매점
미소지기

검표
미소지기

매니져

예매

입장

발권

구매 대기 티켓확인 관람 이동

예매

어플
홈페이지

주차장
간판

데스크
자동 판매기

데스크
서비스 테이블

의자
상영관 문

좌석
계단
스크린

쓰레기통
화장실

응대
판매

응대
제조
판매

티켓확인

교육, 인원분배, 민원해결, 행정, 현장투입

어플예매

현장예매

가시성 라인

상호작용 라인 F

안내 및 청
소

F F

F
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4. 분석결과 – A 극장 서비스 프로세스 분석
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4. 분석결과 – A 극장 서비스 프로세스 분석
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4. 분석결과 – A 극장 서비스 프로세스 분석
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4. 분석결과 – A 극장 서비스 프로세스 분석

단계 불만사항 RPN점수 순위 단계 가중MOT 서비스 청사진

7단계 의자시설 불편 378 1위 8단계 퇴관 후 화장실

7단계 옆사람의 소음 280 2위 5단계 대기의자 부족

4단계 대기시간이 길다 210 3위 4단계 먹거리 가격이 비싸다

3단계 티켓 대기시간이 길다 196 4위 4단계 대기시간이 길다

4단계
입관시간 지연
& 대기시간

180 5위 7단계 의자시설 불편

7단계 영화 종료 전 알바생의 진입 162 6위 7단계 옆사람 소음

4단계 먹거리 가격이 비싸다 140 7위 7단계 광고가 많다

4단계 오징어 양이 적다 98 8위 8단계 쓰레기 처리 미흡

공급자입장에서 주의를 기울여야 하는 순위가 다르다.
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5. 시사점

1. 서비스 프로세스의 질적인 개선 방향을 제시

2. 서비스 FMEA의 경우 기존의 정성적인 도구들의 한계점 보완

3. 공급자의 관리지표와 이용자의 고객불만 수준을 동기화하여 통합적인 개선

방향 제시

4. 핵심 중점관리지표를 선정하고 통합적으로 관리하기 위한 접근법 제시


