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ABSTRACT 

Objective: 본 연구는 은행 오프라인 채널에서 손님 경험에 대해 파악하고 손님 니즈, 비대면 채널에 대한 

인식, 불만 및 개선 방안을 조사하여 손님의 만족도를 제고하는 방안을 제시하고자 하였다. Background: 

디지털 전환 시대에 은행은 오프라인 채널에서 비대면 채널로 전환되는 추세이고 은행 통폐합과 강화된 규

제로 인해 업무처리 시간 및 손님대기 시간이 증가하고 있다. Method: 본 연구는 은행 영업점에 방문하는 

손님들을 2주 동안 관찰하고 이들 중 설문 조사에 참여한 손님 300명(여성 손님: 남성 손님 = 7:3)에 대해 

내점 목적, 여정에 따른 손님 경험, 영업점 서비스 만족도, 비대면 채널 인식, 손님 경험 제고를 위한 개선 

사항 및 개선 방안을 파악하였다. Results: 연령별, 성별에 따른 영업점 방문 특성과 여정별 손님 경험 평가

를 토대로 대기시간, 배치물품/즐길거리에서 개선이 필요함을 파악하였다. 또한, 대기 행태와 최대허용 대기

시간에 대한 분포와 비대면 채널 인식 및 비활용 이유를 심층적으로 파악하였다. Conclusion & Application: 

본 연구에서 파악 된 손님 경험 특성, 대기 행태 특성, 그리고 손님 경험 만족도를 향상 시키기 위한 다양

한 방안들은 은행의 디지털 전환의 성공적 추진에 유용하게 활용될 수 있다. 
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