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ABSTRACT 

Objective: 본 연구는 은행 오프라인 채널에서 직원들의 업무부하, 업무부하를 발생시키는 정량적 요인과 

정성적 요인, 그리고 업무부하 경감을 위한 개선 방안을 파악하고자 하였다. Background: 디지털 전환 시

대에 은행은 오프라인 채널에서 비대면 채널로 전환되는 추세이고 은행 통폐합과 강화된 규제로 인해 업무

처리 시간이 증가하고 있다. 이러한 과도기적 금융 환경에서 영업점 채널에 대한 직원의 업무환경 개선을 

통해 영업점 운영 효율을 제고할 필요가 있다. Method: 본 연구는 은행 영업점의 수신계 직원들에 대해 설

문조사와 관찰 기법을 적용하여 업무부하 수준, 업무부하 발생원인, 그리고 개선 방안을 파악하였다 . 

Results: 본 연구는 은행 영업점 직원들이 상사/동료 관계를 제외한 정신적/신체적/감정적 부하, 시간적 압박, 

전반적 부하에서 업무부하가 높으며 상호 높은 상관관계(r = 0.63~0.81)를 보임을 파악하였다. 직원의 업무부

하는 대면 손님수와 대면시간 뿐만 아니라 근무 직원 수, 업무강도 유형에 따라 유의하게 달라짐을 파악하

였다. 또한, 빈도가 낮고, 처리시간이 길며, 업무프로세스가 복잡하고, 어려운 관리 규정, 그리고, 금융 리스

크가 높은 업무 처리 시 업무 부하가 상대적으로 높은 것을 파악하였다. Conclusion & Application: 본 연구

에서 파악 된 업무부하 발생 원인과 이를 경감하기 위한 해결 방안은 영업점의 운용 효율과 손님 경험 만

족도를 제고하는데 유용하게 활용될 수 있다. 
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