
서비스 스크립트 리포트

■ 작성자 성명 주OO ■ 매장명 청소년센터1 ■ 매장 근무자 FOH ( 2 명)

■ 방문 시간 (작성 시간) 2024-10-10 13:01 ■ 당월 점수 95 ■ 전월 점수 92 BOH ( 2 명)

■ 매장 행사

구분 평가항목 배점 점수 평가등급 세부내용

1. 맞이인사(12)

1-1) 인사태도 4 4

4. 밝은 미소
맞이인사는 직원 중 한사람이라도 기준에 맞는 경우 점수
부여함
1. 인사태도에서 인사말이 없는 경우 0점

2. 무표정

0. 짜증스러운 표정 / 불친절

1-2) 정확한 인사말 4 4

4. 정확하게 "안녕하세요" 등의 인사말을 한다. 1. 인사말은 정중한 맞이인사말인 경우 어느 것이나 무방
( 안녕하세요. Chai797 입니다 .
안녕하십니까? 바른고기 정육점 입니다. )
2. 인사말을 한 경우 어떤 인사말을 했는가 기입

2. 인사말은 했으나 잘 들리지 않음

0. 인사말 없음

1-3) 고객 입장 시 즉시 응대(자리 안내)
단 자리가  없는 경우 고객에게 양해를
구하면 감점하지 않음

4 4

4. 입장시 즉시 자리안내해줌 또는 손님이 많아 대기시 대기시간을 정확히 알려줌

2. 즉시 자리안내하지 않고 1분이내 방치후 자리 안내해줌, 또는 자리없다는 양해를 구하되 대기시간
알려 주지 않음

0. 자리응대하지 않고 1분 이상방치함.

합  계 12 12

맞이인사의 문제점 (구체적 기재)

문제점에 대한 개선 방안 (구체적 기재)

2. 식사전 고객 응대(30)

2-1) 완벽히 세팅된 테이블에 안내여부 4 4

4. 세팅된 테이블로 안내
안내받은 자리가 정리되지 않거나 정리중이면 감점빠진 품목
(냅킨 ,메뉴판 등)이 있으면 감점
▶단 고객이 임의로 들어가 착석한 경우에는 4점 부여

2. 하나라도 세팅 덜되면 감점

0. 정리되지 않은 테이블로 안내

2-2) 주문 절차 안내 4 4
4. 주문벨 안내와 메뉴판 설명

안내 직원이나 홀 서버 중 한명이 설명하는 것을 확인
0. 고객에게 설명 안함

2-3) S-ON 카드 가입여부를
확인 했는가?

4 4

4. S-ON 홍보 POP 설명과 가입 여부 확인

식사 중에  S-ON 가입 확인한 후 설명할 경우도 4점 부여2. S-ON 가입 여부만 확인

0. S-ON 카드 언급 안함

2-4) 주문 받을 시 서버가 메뉴이름을
정확히 알고 있습니까?

4 4

4. 정확히 알고 있음

주문시 음식명을 말하지 말고 손으로 메뉴판의 그림을
가리켰을 때 직원이 정확히 음식명을 대면 점수 부여

2. 약간 머뭇거림

0. 모름

2-5) 메뉴 / 음료에 대한 지식 정도 4 4

4. 정확히 알고 있음

메뉴에 대한 설명 요구했을 때 정확히 소개하면 만점2. 약간 머뭇거림

0. 설명을 못함

2-6) 추가 메뉴 확인 4 4

4. "더 필요한 것은 없습니까" 등 추가 메뉴에 대한
질문을 한다. 전 직원 100% 실시

0. 권유없음

2-7) 주문내용 확인 여부 4 4

4. 확인함

주문메뉴를 한가지라도 빠트리면 감점2. 주문내용 빠트림

0. 확인하지 않음

2-8) 빌패드 제공 2 2
2. Posting 후 주문 내역 빌패드에 제공 룸이나 단체 예약의 경우 메뉴 제공하면서 빌패드 제공할

경우도 2점 부여0. Posting 후 제공 하지 않음

합  계 30 30

식사전 고객응대의 문제점 (구체적 기재)

문제점에 대한 개선 방안 (구체적 기재)



3. 식사 중 고객응대(24)

3-1) 고객 요구상황에 대한 응대 5 5

5. 바로 요구한 사항 바로 시행

3. 늦게 시행됨

0. 응대 못함

3-2) 서빙시 태도 5 5

5. 밝은 미소로 응대

양해 멘트 제공 여부 확인 "실례하겠습니다" 등3. 무표정

0. 짜증스러운 표정 / 불친절

3-3) 메뉴 제공시 태도 5 5

5. 메뉴명과 상품설명을 함께 실시

드시는 방법 , 주의 사항 설명 여부 확인3. 메뉴이름만 언급하며 제공

0. 아무 설명 없음

3-4) 중간 테이블 정리 4 4

4. 사용한 접시 및 티슈 등을정리

테이블에 보이는 관심이므로 필요한 요청이 있을 경우
자연스럽게 정리 요망

2. 근무 직원 50% 이상 실시

0. 정리 안함

3-5) 중간 만족도 확인 5 5

5. 중간 만족도 검검함

식사 만족에 대한 언급은 퇴점전까지만 실시하면 5점 부여3. 근무 직원 50% 이상 실시

0. 점검 안함

합  계 24 24

식사 중 고객응대의 문제점 (구체적 기재)

문제점에 대한 개선 방안 (구체적 기재)

4. 직원
유니폼 착용 상태(15)

4-1) 유니폼/명찰 착용 여부 5 5

5. 모두 착용

유니폼은 교육시 제공한 유니폼 사진을 기준으로 함3 한가지 미착용

0. 두가지 미착용

4-2) 복장 상태 5 5

5. 단정함

감점 이유에 대하여 자세하게 기입3. 단정하지 않음 (직원 1인)

0. 단정하지 않음 (2인 이상)

4-3) 두발, 손톱 등 위생 상태
(한 직원이라도 기준에 미흡하면 감점)

5 5

5. 잘 정돈된 상태이고 손톱이 너무 길지 않고 깨끗한 상태

3. 줄 중 하나 정돈되지 않음

0. 둘다 정돈되지 않음

합  계 15 15

직원 유니폼 착용 상태의 문제점 (구체적 기재)

문제점에 대한 개선 방안 (구체적 기재)



5. 배웅인사 (19)

5-1) 인사태도 3 3

3. 밝은 인사

배웅인사는 직원 중 한사람이라도 기준에 맞는 경우 점수 부여함1. 무표정

0. 짜증스러운 표정 / 불친절

5-2) 정확한 인사말 3 3

3. 정확하게 '안녕히 가십시요' 등의 인사말을 함

인사말은 정중한 배웅인사말인 경우 어느것이나 무방1. 인사말은 했으나 잘 들리지 않음

0. 인사말 없음

5-3) 만족도 확인 4 4
4. 결제시 식사에 대한 만족도 확인

0. 결제만 진행

5-4) 계산의 신속성 3 3
3. 신속한 대응 및 처리 결제시 카운터에 전화가 온 경우 직원이

"잠시만 기다려 주십시오" 등 양해의 말을 한 경우는
감점에서 제외0. 신속하지 않은 대응 및 처리

5-5) 계산 오류 및 착오 여부 3 3
3. 정확하게 계산

계산하기 전 빌패드의 주문 내역 및 금액 확인
0. 오류 / 착오 있음

5-6) S-ON 쿠폰 사용 여부 확인
(적립 / 가입 권유)

3 3

3. 쿠폰 사용 내역 확인하고 적립 진행(미소지시 가입 권유)

1. 소지 확인 만 진행

0. 소지 확인 안함

합  계 19 19

배웅인사의 문제점 (구체적 기재)

문제점에 대한 개선 방안 (구체적 기재)

■ 매장의 서비스 강점

■ 매장의 서비스 개선점 ( Action Plan 작성 ) 전월 내용의 경우 결과치 작성




