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ABSTRACT 

Objective: The aim of this study is to investigate design factors for service interface and usability based on service flow and 
human service. Background: Competitive of service organization is determined by service delivery system as management 
of service processes and motivation of employees. In the other sides, service delivery system as management include 
interface factor about service flow and human service. However there are few studies regarding the design factors of service 
interface design. Proper service interface could be designed through investigating the design factor for service interfaces and 
usability. Method: Entire services industry were divide four type of service industry. Four represent services were selected 
in the four service industry sector. Service process was divided into three steps. The association between service design 
factor and usability based on service flow and human service were measured by the questionnaire. Survey was conducted 
200 participants of four industries by three steps of service process. Results:  In terms of service flow factor, 
customer-oriented services were preferred for improving satisfaction. In terms of human service factor, the human service 
that is near by the customer and customer-oriented was preferred. Conclusion: Service delivery system need to be design 
reflecting the interface between customer and service process by design factors based on service flow and human service. 
Specifically, design factors are a difference by characteristics of industry sector and service process steps. This study 
investigated the design factors for service interface design by service sector and service process steps. Based on these results, 
the guidelines for the design of service interface design have been provided.  
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1. Introduction 

제품 생산중심의 산업에서 공급자가 수요자에게 제품

을 전달하는 반면에 서비스 산업은 서비스 공급자와 서비

스 수요자가 함께 시스템을 만들어 특정 가치에 해당하는 

서비스를 교환한다. 따라서 서비스 조직과 고객 사이의 

원활한 상호작용은 매우 중요한 부분이며 이러한 상호작

용을 부각 시키기 위해서는 서비스 조직이 보유하고 있는 

서비스 전달 시스템이 매우 중요하다(Vargo S.L., 2008). 
 서비스 산업이 대두되고 있는 현실에서 이러한 서비스 

전달 시스템의 중요성을 인지하지 못한 채 서비스 과정 

자체만을 설계하려는 서비스 제공자들이 다수이다. 본 연

구의 목적은 서비스 전달 시스템을 효과적으로 설계하기 

위하여 서비스와 고객간의 상호작용에 초점을 맞추어 서

비스와 고객 간의 인터페이스(상호작용) 요인들을 도출

하고자 한다. 그 중에서도 서비스 과정 중 고객과의 상호

작용과 유인서비스와 고객과의 상호작용을 중점적으로 

연구한다. 이를 위해 전체 서비스 산업을 대표할 수 있는 

서비스 업종을 선택하고 서비스의 과정 단계별로 고객과

의 상호작용이 일어나는 요인들을 문헌조사를 통해 추출

한다. 설문조사를 통해 서비스 업종별, 서비스 과정 단계

별로 유의 하다고 판별된 요인들을 도출한다. 이를 위해 

2장에서는 서비스 전달시스템과 유인서비스의 중요성을 

다룬 연구들을 살펴보고, 3장에서는 서비스 과정 중 상호

작용 요인과 유인서비스와 고객과의 상호작용 요인을 설

정하기 위한 설문조사 방법을 소개한다. 4장에서는 서비

스 경험 후 만족도에 영향을 미치는 중요한 요인들을 추

출하고, 마지막으로 5장에서는 실험의 결과를 요약 및 정

리하고 추후 이루어질 연구에 대해 언급한다. 

이러한 서비스 인터페이스 요인들이 포함된 서비스 전

달 시스템을 설계한다면 필수 참여 요소인 고객의 참여

(Flieb, 2004)도 증가 될 뿐만 아니라, 고객들의 서비스 경



 

 

험 후 만족도 향상에 기여 할 수 있을 것이다. 또한 기존

의 제품 중심의 설계과정에서 제품과 사용자간의 상호작

용 연구가 많이 진행됨에 비해 서비스와 고객간의 상호작

용 연구는 더욱 활발히 이루어져야 하는 연구 주제이다. 

이번 연구로 서비스 설계 방법에서 서비스 인터페이스 디

자인 요인을 활용한 새로운 방법론을 제시할 수 있을 것

이라 예상한다. 

2. Literature review 

서비스와 고객간의 상호작용에 관한 연구로써 구체적

인 가이드라인을 제시한 연구는 미비하지만 그 중요성을 

부각한 연구는 다양한 방면으로 진행되어 왔다. 그 중에

서 서비스 전달 시스템과 서비스를 제공하는 형태에 관한 

연구가 주를 이루고 있다.  

첫 번째 연구 흐름으로 Canziani(1997)는 서비스 조직의 

경쟁력은 조직이 보유하고 있는 서비스 운영과 서비스 과

정의 관리, 그리고 종업원의 동기유발과 같은 서비스 전

달 시스템에 의해 결정된다고 밝힌 바 있다. 또한 

Lovelock(1983)은 서비스 전달시스템을 생산과 전달의 혼

합 시스템으로 서비스 조직과 고객 사이의 원활한 상호작

용을 이끌어 낼 수 있는 서비스 전달 시스템은 서비스 과

정의 궁극적인 목표라 할 수 있다고 주장하였다. 이에 서

비스 전달 시스템이 반영된 서비스 과정을 ‘서비스 플로

우’라고 명명하고 변수로 착안하기로 하였다.  

두 번째 연구 흐름으로 Stewart(2003)은 종업원의 과업

과 서비스 접점에 대하여 유형 서비스와 종업원의 지원을 

언급한 후 종업원이 유형 서비스를 지원하는 서비스 전달 

시스템을 연구하였는데 이에 종업원이 전달하는 유형 서

비스를 ‘유인서비스’ 라고 명명하여 변수로 착안하고자 

한다.  

본 연구에서는 서비스 인터페이스 요인에 관련한 이상

의 두 가지 연구 흐름에 바탕을 두고, 서비스 과정 중 가

치를 전달하는 서비스 전달 시스템의 중요한 변수로 연구

된 ‘서비스 플로우’와 ‘유인서비스’에 해당하는 다양한 변

수들은 어떠한 특성을 가지고 있는지 알아보았다. 이를 

통해 서비스 경험 후 만족도에 유의한 영향을 끼치는 변

수들을 살펴봄으로써 서비스 업종별, 단계별로 서비스 프

로세스를 설계하기 위한 주요 요인들을 추출하고 서비스 

설계 가이드라인을 제시하고자 한다.  

3. Method 

고객들의 서비스 경험 후 만족도에 영향을 미치는 서비

스 인터페이스 디자인 요인 중 유의한 서비스 플로우 요인

과 유인서비스 요인들을 파악하기 위하여 실증적 연구를 

진행하였다.  

첫 번째 전제 조건으로 전체 서비스 산업은 노동집약도

와 고객과의 상호작용 및 개별화 정도로 크게 4가지의 특

징적인 군집으로 나누어 질 수 있으며(Schmenner, 1986), 군
집별로 특징을 잘 반영할 수 있는 대표 업종 한 가지를 선

정하였다. 이에 대형마트, 치과 전문 병원, 커피전문점, 고

급 레스토랑을 선정하였다. 
 

Table 1. Selection of representative services sector according to 
Service Process Matrix (Schmenner, 1986) 

 

노동집약도
고객과의 

상호작용 및
개별화 정도

군집명 대표 업종 

높음 낮음 
대중서비스 

(Mass service) 
대형마트 

높음 높음 
전문서비스 

(Professional 
service) 

치과전문병원

낮음 낮음 
서비스공장 

(Service factory) 
커피전문점 

낮음 높음 
서비스상점 

(Service shop) 고급 레스토랑

  

두 번째로 서비스와 고객 간의 상호작용이 일어나는 인

터페이스 접점을 설정하기 위해 서비스 청사진 개념을 착

안하여(Shostack, 1984), 서비스가 진행되는 프로세스를 크게 

세 단계로 구분하였다. 고객이 서비스 프로세스에 들어서

는 진입 단계, 진입 후 메인 서비스를 실질적으로 경험하게 

되는 서비스 본 단계, 경험한 서비스에 대하여 가치를 지불

하는 결제 단계로 구분하였다.  

두 가지의 전제 조건을 기반으로 대표 업종별, 서비스 단

계 별로 유인서비스 인터페이스 요인에 따른 만족도를 분

석하기 위해 총 12개의 섹션(대표 업종 4개 × 서비스 3단
계)으로 나누어 설문조사를 실시하였다.  

설문조사지는 섹션 별로 각각의 설문지를 구성하고 4개
의 업종별로 50명씩 응답하여 총 200명이 응답하였다. 설

문응답자의 분포는 남자가 102명(51%), 여자가 98명(49%)
로 성비가 비교적 고르게 표본이 추출되었다. 평균 연령은 

만 27세(표준편차: 10.3)로 20대 후반이 다수를 차지하였다. 

설문 응답자들의 평균 서비스 경험 시간은 진입 단계가 

평균 8.37분(표준편차: 11.45), 본 서비스 단계가 평균 31.49
분(표준편차: 12.3), 결제단계가 평균 6.43분(표준편차: 

12.34) 이다. 대표 업종별 평균 서비스 경험 시간은 대형마

트(진입단계: 7.54분, 본 단계: 36.52분, 결제 단계: 9.98분), 

치과(진입단계: 10.68분, 본 단계: 31.6분, 결제 단계: 6.84분), 

커피전문점(진입단계: 5.48분, 본 단계: 22.28분, 결제 단계: 



 

 

3.16분), 고급레스토랑(진입단계: 9.81분, 본 단계: 35.58분, 

결제 단계: 5.76분) 이다. 

설문 문항은 업종별로 30문항이며, 서비스 단계별로 10
문항으로 ‘서비스 프로세스에 관한 특성’ 측면(문항 1,2), 
‘유인서비스 인터페이스 요인’ 측면(문항 3~6)을 독립 변수

로 삼고, ‘만족도’ 측면(문항 7~10)을 종속 변수로 삼아 문

항을 구분하였다. 독립 변수들은 의미 분화 척도를 사용하

여 측정되었으며, 종속 변수들은 7점 척도를 사용하여 측

정되었다. 종속 변수로 사용 된 ‘만족도’ 측면 문항 4가지

는 크론바흐-알파 값이 0.89, 종합 신뢰성 지수 0.8754로 

적정한 내적 신뢰성을 보이는 것으로 판단되어 하나의 ‘만
족도’ 요인으로 사용하기로 한다. 

 
Table 2. Semantic differential scale by questions 

 

문항 변수명 문항 내용 출처 

1 서비스 
주체성 

서비스 중심-고객 
중심 Levitt(2006) 

2 서비스 
단계성 

한 번에 이루어짐 
-나뉘어 이루어짐 Spiekermann(1993) 

3 대화 주도성 종업원-고객 Gilmore&Pine(2007) 

4 유인서비스 
위치 가깝다-멀다 Stewart(2003) 

5 유인서비스 
제공형태 

기능 위주-고객 
위주 

Gilmore&Pine(2007) 

6 유인서비스 
진정성 

질문에 잘 응한다 
-잘 응하지 않는다 

7 만족도 서비스 과정은  
나에게 만족스럽다 

Shneiderman(2003) 
8 유용성 서비스 과정은  

나에게 유용하다 

9 효율성 서비스 과정은  
나에게 효율적이다 

10 편리성 서비스 과정은  
나에게 편리하다 

4. Results 

설문조사의 결과는 단계적 다중 회귀분석 (Stepwise 
multiple regression analysis)을 사용하여 크게 두 단계에 걸쳐 

비교 분석을 하였다. 첫째, 서비스 업종과 서비스 단계에 

관계없이 모든 산업에서 유의하게 영향을 미치는 서비스 

플로우 요인과 유인서비스 인터페이스 요소를 도출하였다. 

다음으로 대표 업종별로 각 서비스 단계에서 유의한 영향

을 미치는 서비스 플로우 요인과 유인서비스 인터페이스 

요소를 도출하였다.  

4.1 Design factors of entire industry 

서비스 산업의 전반적인 업종에서 서비스 경험 후 만족

도에 영향력이 있다고 나타난 서비스 플로우 요인과 유인

서비스 인터페이스 요인은 <Table 3>, <Table 4>에서 알 수 

있듯이 ‘유인서비스의 위치’는 고객과 가까울수록(t594=-5.59, 
p<.0001), ‘유인서비스의 제공형태’는 서비스 기능에 초점을 

맞추기 보다는 고객 위주의 서비스(t594=3.62, p=0.0003), 매

장에서 제공되는 ‘서비스 주체성’은 서비스 중심보다는 고

객 중심의 서비스를 선호(t594=2.99, p=0.0029)하는 결과가 

도출되었다. 
 

Table 3. Result of stepwise multiple regression analysis of service 
flow factor and human service factor in entire service 
industry 

 

단계 진입변수
Partial 

R-Square
Model 

R-Square C(p) F 값 p 값

1 유인서비스
위치 

0.0434 0.0434 30.6733 26.86 <.0001

2 유인서비스
제공형태

0.0354 0.0788 9.7256 22.69 <.0001

3 서비스 
주체성 

0.0141 0.0928 2.6031 9.14 0.0026

 
Table 4. Comparing the regression coefficients of service flow 

factor and human service factor in entire service industry 
 

변수 
회귀계수의 
추정치(β) t 값 p 값 

유인서비스 
위치 

-0.10865 t594=-5.59 p=<.0001 

유인서비스 
제공형태 

0.06526 t594=3.62 p=0.0003 

서비스  
주체성 

0.05545 t594=2.99 p=0.0029 

 
주)  서비스 주체성: β<0(서비스 중심), β>0(고객중심)  

서비스 단계성: β<0(한번에 이루어짐), β>0(나뉘어 이루어짐)  
대화 주도성: β<0(종업원이 주도), β>0(고객이 주도)  
유인서비스 위치: β<0(고객과 가깝다), β>0(고객과 멀다)  
유인서비스 제공형태: β<0(서비스 기능 위주), β>0(고객 위주)  
유인서비스 진정성: β<0(질문에 잘 응한다), β>0(잘 응하지 않는다) 

4.2 Design factors of hypermarkets sector 

대형마트 업종에서 서비스 경험 후 만족도에 영향력이 

있다고 나타난 서비스 플로우 요인과 유인서비스 인터페이

스 요인을 <Table 5>에 요약 하였다.  

진입단계에서는 ‘서비스 주체성’이 서비스 중심이 아닌 

고객 중심이 되도록 하며(t48=2.9, p=0.0057), 본 단계에서는 

‘대화 주도성’을 종업원이 아닌 고객 위주(t48=2.13, 
p=0.0383)의 대화를 진행해야 한다. 결제 단계에서는 반대



 

 

로 ‘대화 주도성’이 고객이 아닌 종업원이 주도해야(t47= - 
2.62, p=0.0119) 하며 ‘서비스 단계성’에서 서비스는 한번에 

이루어지기 보다는 단계별로 나뉘어 이루어져야(t47=2.51, 
p=0.0156) 고객의 만족도가 향상됨을 알 수 있다. 

 
Table 5. Regression analysis of hypermarkets sector 

 

단계 변수 
회귀계수의 
추정치(β) t 값 p 값 

진입단계 서비스 주체성 0.20119 t48=2.9 0.0057

본 단계 대화 주도성 0.16276 t48=2.13 0.0383

결제단계 
대화 주도성 -0.14164 t47=-2.62 0.0119

서비스 단계성 0.13379 t47=2.51 0.0156

4.3 Design factors of dental hospitals sector 

치과 전문 병원 업종에서 고객들이 서비스 경험 후 만족

도에 영향력이 있다고 나타난 서비스 플로우 요인과 유인

서비스 인터페이스 요인을 <Table 6>에 요약 하였다.  

진입단계에서는 ‘대화 주도성’을 종업원이 가져야 하며

(t47=-2.57, p=0.0115), ‘서비스 주체성’이 고객 중심이 되도록 

한다(t47=2.63, p=0.0057). 본 단계에서 ‘유인서비스의 진정성’
을 살펴보면 종업원이 고객의 질문에 잘 응하지 않아도 되

며(t47=3.94, p=0.0003), ‘유인서비스의 위치’는 고객과 가까워

야 한다(t47=-2.44, p=0.0185). 결제 단계에서 ‘유인서비스의 

진정성’을 살펴보면 본 단계와 마찬가지로 고객의 질문에 

잘 응하지 않아도 되며(t47= t47=5.67, p<.0001), ‘대화 주도성’
은 종업원이 주도해야(t47=-2.75, p=0.0085) 고객의 만족도가 

향상됨을 알 수 있다. 
 

Table 6. Regression analysis of dental hospitals sector 
 

단계 변수 
회귀계수의 
추정치(β) t 값 p 값 

진입단계 
대화 주도성 -0.26036 t47=-2.57 0.0136

서비스 주체성 0.15808 t47=2.63 0.0115

본 단계 

유인서비스 
진정성 

0.32581 t47=3.94 0.0003

유인서비스 
위치 

-0.15068 t47=-2.44 0.0185

결제단계 
유인서비스 

진정성 
0.39091 t47=5.67 <.0001

대화 주도성 -0.15339 t47=-2.75 0.0085

4.4 Period of publication 

커피전문점 업종에서 고객들이 서비스 경험 후 만족도에 

영향력이 있다고 나타난 서비스 플로우 요인과 유인서비스 

인터페이스 요인을 <Table 7>에 요약 하였다.  

진입단계에서 ‘유인서비스의 진정성’을 살펴보면 종업원

이 고객의 질문에 잘 응하지 않아도 만족도에 영향을 미치

지 않으며(t47=2.53, p=0.0147), ‘유인서비스 제공형태’는 고

객위주로 제공해야 한다(t47=2.47, p=0.0172). 본 단계에서는 

‘서비스 주체성’이 고객 중심이 되도록 하며(t48=3.02, 
p=0.004), 결제 단계에서는 ‘유인서비스의 위치’가 고객과 

가까워야(t48=-3.24, p=0.0022) 고객의 만족도가 향상됨을 알 

수 있다. 

 
Table 7. Regression analysis of coffee shops sector 

 

단계 변수 
회귀계수의 
추정치(β) t 값 p 값 

진입단계

유인서비스 
진정성 

0.24298 t47=2.53 0.0147

유인서비스 
제공형태 

0.15216 t47=2.47 0.0172

본 단계 서비스 주체성 0.21135 t48=3.02 0.004 

결제단계
유인서비스 

위치 
-0.2375 t48=-3.24 0.0022

4.5 Design factors of fine restaurants sector 

고급레스토랑 업종에서 고객들이 서비스 경험 후 만족도

에 영향력이 있다고 나타난 서비스 플로우 요인과 유인서

비스 인터페이스 요인을 <Table 7>에 요약 하였다.  

진입단계에서는 ‘유인서비스 위치’가 고객과 가까워야 하

며(t47=-4.8, p<.0001), ‘유인서비스 제공형태’는 고객 위주로 
제공해야 한다(t47=-3.4, p=0.0014). 본 단계에서는 사용된 모

든 변수가 유의하게 도출되었다. 가장 크게 영향을 미치는 

‘유인서비스 위치’는 고객과 멀어야 하며(t43=35, p<.0001), 
‘유인서비스 진정성’을 살펴보면 고객의 질문에 잘 응해야 
함을 알 수 있다(t43=-10.7, p<.0001). ‘서비스 단계성’은 서비

스가 나뉘어 진행되기 보다 한번에 이루어져야 하며

(t43=-10.89, p<.0001), ‘대화 주도성’에서 대화는 종업원이 주
도를 해야 한다(t43=-10.89, p<.0001). ‘서비스 주체성’은 제공

되는 서비스가 서비스 중심보다는 고객 중심이어야 하며

(t43=22.74, p<.0001), ‘유인서비스 제공형태’는 서비스 기능 
위주(t43=-4.07, p=0.0002) 이어야 한다. 결제 단계에서 ‘서비

스 주체성’은 서비스 중심(t46=-4.19, p=0.0001)이어야 하며, 

‘유인서비스 제공형태’는 서비스 기능 위주(t46=-2.49, 
p=0.0164)이어야 한다. ‘서비스 단계성’은 나뉘어 이루어지

기보다는 한번에 이루어지도록 해야(t46=-2.87, p=0.0061) 고

객의 만족도가 향상됨을 알 수 있다. 

 



 

 

 
Table 7. Regression analysis of fine restaurants sector 

 

단계 변수 
회귀계수의 
추정치(β) t 값 p 값 

진입단계 

유인서비스 
위치 

-0.26976 t47=-4.8 <.0001

유인서비스 
제공형태 

0.15672 t47=3.4 0.0014

본 단계 

유인서비스 
위치 

0.43257 t43=35 <.0001

유인서비스 
진정성 

-0.13988 t43=-10.7 <.0001

서비스 단계성 -0.12877 t43=-10.89 <.0001

대화 주도성 -0.12853 t43=-10.89 <.0001

서비스 주체성 0.12133 t43=22.74 <.0001

유인서비스 
제공형태 

-0.02455 t43=-4.07 0.0002

결제단계 

서비스 주체성 -0.23359 t46=-4.19 0.0001

유인서비스 
제공형태 

-0.15359 t46=-2.49 0.0164

서비스 단계성 -0.14236 t46=-2.87 0.0061

4. Conclusion 

본 연구에서는 서비스 산업에서 서비스 경험 후 만족도

에 영향을 미치는 서비스 플로우 요인과 유인서비스 요인

을 살펴보며, 세부 업종별로 각 서비스 단계에서는 어떠한 

요인들이 만족도에 영향력이 있는지를 알아보았다.  

우선 전반적인 서비스 산업에서 만족도 향상을 위해서는 

유인서비스의 위치가 고객과의 거리가 가까울수록, 고객들

에게 서비스 자체의 기능 위주보다는 고객 위주의 서비스

를 제공해야 하며, 서비스를 제공하는 주체가 서비스 중심

이기보다는 고객 중심으로 서비스를 제공하는 것이 만족도

에 유의한 영향을 미친다.  

서비스 단계별로 업종간의 차이 측면으로 살펴보면 첫째, 

진입단계에서 대형마트의 직원은 고객 중심의 서비스를 제

공해야 한다. 치과에서는 간호사가 대화 주도성을 가지고 

진료를 하기 전 서비스를 진행해야 한다. 커피전문점의 종

업원은 고객 위주의 서비스를 제공하나, 그들의 질문에 잘 

응하지 않아도 만족도에 영향을 미치지 않는다. 이는 커피

전문점을 찾는 고객들이 커피를 제공받는 서비스에 초점이 

맞추어 있음을 알 수 있다. 고급레스토랑에서 종업원은 고

객과 가까이 위치하여 고객 위주의 서비스를 제공해야 고

객들의 만족도가 향상됨을 알 수 있다.  

둘째, 메인 서비스를 제공받는 본 단계에서 대형마트의 

직원들은 고객과 대화를 할 때 고객들이 대화를 주도할 수 

있게 해야 한다. 치과에서는 의사가 진료를 고객과 가까이

에서 제공하길 원하며 고객과 대화보다는 진료에 초점을 

맞추어야 한다. 커피전문점의 종업원은 고객 위주의 서비

스를 제공해야 하며, 고급레스토랑에서 종업원은 고객 중

심의 서비스를 여러 차례 나누어 제공하기 보다는 한번에 

제공해야 하며, 고객과 가까이 있기 보다는 거리감을 가지

고 제공해야 한다. 고객과 대화를 할 때는 종업원이 대화를 

주도하며 그들의 질문에 잘 응해야 한다.  

셋째, 제공받은 서비스에 대한 가치 지불을 위한 결제 단

계에서 대형마트의 종업원은 한번에 결제하기보다는 여러 

번 나누어서 결제를 해야 하며 이 때 고객과의 대화를 주

도해야 한다. 치과의 결제 담당 간호사는 환자와 가까이에

서 결제 단계를 진행한다. 커피전문점의 종업원도 고객과 

가까이에서 결제 서비스를 제공한다. 고급레스토랑의 종업

원은 결제 단계를 나누어 제공하지 않고 한번에 제공해야 

고객의 만족도가 향상됨을 알 수 있다.  

본 연구는 전체 산업과 서비스 업종별로 서비스가 진행

되는 과정에서 고객의 서비스 경험 후 만족도를 높이기 위

한 서비스 인터페이스 요인 중 서비스 플로우 요인과 유인

서비스 요인에 초점을 맞추어 연구를 진행하였다. 이를 통

해 서비스 업종의 특징 별로 고객과의 상호작용을 위해서 

어떠한 요인들을 서비스 과정에서 설계해야 하는지 알 수 

있었다. 추후 더 많은 설문조사 참가자와 다양한 연령층의 

참가자를 대상으로 연구를 진행한다면 더 구체적인 서비스 

인터페이스 디자인 요소를 활용하여 세부적인 서비스 전달 

시스템 설계가 가능할 것으로 기대해본다. 
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