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41.1 금융권 채널의 고객/기술 동향Smart Device의 발전으로 TPO(Time, Place, Occasion)의 한계를 넘어선 서비스가 요구되고 있으며, 금융서비스에 있어서도 “Mobility”가 채널의 핵심 역량으로 대두됨 1. 금융권 채널 TrendSea of ContentTVCommentaryMusic PhotoMovie ArticlePost News Book VideoCloudSource : ROA Group Korea Inc., 2010Smart Phone Tablet PC Smart TV표준Content Format 표준UI/UX GuidelineTechnology Trend스마트디바이스의 급속한 발전•확산을 통해 대량의 컨텐츠 생성⇒ TPO에 구애받지 않는 업무처리 니즈 발생69.9 79.4 86.2 88.430.1 20.6 14.6 11.6020406080100 2004 2007 2010 2013 비대면채널대면채널Customer Trend인터넷/모바일 뱅킹 활성화 이후 창구기반 대면거래량은지속적으로 감소
� 대면거래를 통해 발생하는 상품 수익 감소입출금 및 자금이체 거래량34조8982억77905억Source: 한국은행 비대면 채널의 고객 편의도Source: SK C&C



51.2 새로운 지점 모델의 등장과 운영 현황점포와 지점 인력의 축소 및 고객 스스로 은행 업무를 처리할 수 있는 환경을 조성하기 위하여 국내금융권 내 스마트브랜치의 도입이 활성화되었으나, 그 성과는 기대에 못미침초기 전략운영 효율성 증대브랜드 이미지강화마케팅 역량 강화온ㆍ오프라인채널 연계강화 국내 스마트브랜치 운영 형태국민은행 - 스마트브랜치국민은행 - 스마트브랜치 외환은행 - Q-PLEX외환은행 - Q-PLEX신한은행 - S20신한은행 - S20우리은행 - 스무살,우리우리은행 - 스무살,우리 SC은행 - 스마트뱅킹센터SC은행 - 스마트뱅킹센터씨티은행 - 스마트브랜치씨티은행 - 스마트브랜치 운영 결과IT기기 도입에 따른거래 편리성 향상에 치중IT기기 도입에 따른거래 편리성 향상에 치중스마트브랜치와 기존 채널과의서비스 차별화 부족스마트브랜치와 기존 채널과의서비스 차별화 부족은행 간 스마트브랜치 전략의차별화 부족은행 간 스마트브랜치 전략의차별화 부족자산규모가 큰 중•장년층에대한 금융서비스 소외자산규모가 큰 중•장년층에대한 금융서비스 소외1. 금융권 채널 Trend



61.3 금융권 채널 서비스의 전략 방향(1/2)고객은 비대면 채널로 처리 가능한 업무의 경우 지점 방문의 필요성을 느끼지 못하지만, 금융상품에관한 상담과 은행과의 친밀도 형성 시 대면 채널의 서비스 방식을 훨씬 신뢰하는 경향을 보임"고객이 안 바뀌면 우리가 바뀐다" 고객의 이중적 특성직원을 통한 신뢰감 가는 은행 서비스 니즈
• 금융 상품 구매 시 고객이 가장 선호하는 방식:지점 (59%) > 인터넷, 모바일 (25%) > 기타 (16%)(농협경제연구소, ‘13)
• VVIP 고객들은 은행 직원을 통한 서비스 제공 선호시간, 장소의 제약 없는 은행 서비스 니즈
• 이미 대부분의 거래가 인터넷, 모바일 등으로 가능
• 오프라인 점포 방문, 거래 필요성을 느끼지 못함 1. 금융권 채널 Trend



71.3 금융권 채널 서비스의 전략 방향(2/2)Tablet 등 Mobile Digital Device를 활용한 외부 영업 활성화를 통해 대면 채널의 Coverage를 확대하고, 비대면 채널과 Collaboration Service Process 를 설계하여 Platform Biz.로의 전환이 필요함1. 금융권 채널 Trend지점을 중심으로 수행되는 영업 활동은 ODS 시스템을 이용하여 이동성을 확보Linking Channel StrategySell First Fulfill later Assisted Buy Digital On-Boarding
� Real name act verification to activate self purchase � Close sales outside branch and convert NTB to ETB � Activate digital channelIntegrated Contact CenterMobile UI Banker = branchODS CoverageODS Coverage Digital Channel = Main ChannelSelf-Service

� Online/mobile purchase at anywhere, anytimeAllocate ‘Leads‘ real time Assist expert advice, if required Manage relationship Assist ‘Self purchase’, if required*ODS : Out Door Sales 시사점Branch를 중심으로 신규고객을 Digital Channel을 이용하는 기존 고객으로 전환Contact Center는 Branch와Digital을 Cross로 지원하는Service Platform 역할 수행
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9비대면 채널의 상품 Motivation과 Interaction 기능을 강화하고, 대면 채널과의 연계 증대는 물론전채널의 고객 Status 정보를 관리하여 고객-직원의 Single View를 구현이 필요2.1 Cross Channel Journey 2. 고객 중심의 Channel ExperienceCustomer Banking StageCustomer Status Info. Tracking Needs Creation Needs Conversion Order Fulfillment Support Product/ServiceLead Management (Simplified BPMS)Core Business ProcessesSupporting Business System InternetMobileBranch 니즈발생 가치인지 상품비교 문서작성상품찾기 의사결정Customer Banking StageStart Point Close PointMotivation Shopping Using Customer ServicePurchasing승인획득 상품수령 Svc. 요청 Svc.처리사용/평가 관계형성 Sell FirstFulfill LaterServiceDigitizationCross ChannelLead MgtSingle SalesApplication핵심역량Integrated Contact CenterODS



10다양한 채널의 유기적 소통을 위한 Single Sales Application의 구축이 필요하며, 이를 통해 Seamless Experience를 제공할 수 있음2.2 Single Sales Application(1/2)As-Is Banking Process온라인지점콜센터ODS Data/Info.Data/Info.Data/Info.Data/Info.각 채널의 레이아웃, 색채, 정보배치 등에서전체적으로 통일된 느낌을 얻지 못함UX/UI 동일 서비스의 이용 절차가 채널 별로 상이하거나 자체완결이 불가하며 연계가 어려움서비스프로세스 채널 별로 컨텐츠와 정보가 상이하거나 기능의 Depth와 Width의 수준이 크게 다름제공 기능/컨텐츠 채널 별 마케팅 메시지가 중복되며, 채널 간불연속성이 높아 효율성 및 효과성이 떨어짐채널 연계 To-Be Banking Process Data/Info.유사한 느낌의 채널 UX/UI 구현으로 다중 채널 사용자에게 일관된 경험 제공UX/UI 복수 채널에 대한 일원화된 Workflow 관리로운영 및 신규 채널 확장이 용이서비스프로세스 기능/컨텐츠의 통합관리로 채널 별 특화와 함께 최소한의 일관성 및 연속성 유지제공 기능/컨텐츠 채널별 니즈 및 효과성을 고려한 최적의Channel Mix 도입, 연속된 프로세스 연계채널 연계지점온라인콜센터ODSPresentation Workflow Contents Presentation Workflow Contents고객니즈에따라Bypass(우회) 가능Worst Case Best Case채널 일관성(Consistency)채널 연계성(Collaboration)[범례]고객-채널접점지원업무단계미지원업무단계* 유사색일수록 UI/UX 및 기능 유사도 높음* 해당 채널이 지원하는 상세 업무 단계* 해당 채널이 지원하지 않는 업무 단계 2. 고객 중심의 Channel Experience



112.2 Single Sales Application(2/2)1단계 (Past)1단계 (Past)스마트폰태블릿 One Web
• 단말 OS 및 크기에 맞게 개별 App 개발/운영
• 규격화된 형식의 모바일 Web 개발/운영
• High Cost (OS 및 단말 별 개별 구조) 
• 유지보수,  Version 관리 어려움 • Mobile Application Service Platform 도입

• Responsive Web 일부 도입
• Resource 재사용/관리 용이
• 간단한 Back-end 연동
• PC 채널의 별개 운영으로 전체적인 운영효율성은 미흡 • One Web for All Channels

• HTML5 & CSS3 근간의 Responsive Web 적용
• Any Channel & Any Device
• Once Write, Use Everywhere
• Low TCO & Time to Market
• 현재 기술적/제도적 제약으로 적용 가능서비스의 한계Banking(Trans.)PC Internet Banking Platform Banking(Sales)InformationDeliveryWeb App 2단계 (Present)2단계 (Present)스마트폰태블릿 Banking(Trans.)PC Open Internet Banking Platform Banking(Sales)InformationDeliveryMobile Service Platform Respons. Mobile Web 3단계 (Future)3단계 (Future)스마트폰태블릿 Banking(Trans.)PC Banking(Sales)InformationDeliveryMulti-Channel Service Platform(MCSP)대고객 서비스 제공 방식의 진화* Source: SK C&C Analysis, 2012 2. 고객 중심의 Channel Experience



12모든 채널에서 일관성 있는 Sales가 이루어지도록 Media Marketing Product 체계가 필요하며,최소 자원의 Fulfill을 통해 Sales가 완결될 수 있도록 Self Device 구현2.3 Sell First Fulfill LaterSmart PhoneLap Top/Desk TopMedia WallSmart TV Smart ATM/VTMMotivation / Shopping Purchasing니즈 발생 가치인지 상품 비교상품찾기 문서작성의사결정 승인획득 상품수령 Using
• 고객이 이용하는 모든Channel에서 Product Mall이용
• Channel별 Product Mall은UI/UX의 Consistency 유지Product MallSell (Online/Mobile/Home/Street/Branch) Fulfill (Branch/Mobile Branch)

• 개인화된 채널에서 선구매한 금융상품에 대한 최소한의 Fulfillment와 직원 확인
• 상품구매 완료 및 교부 서류/매체의 수령
• 지점의 Fulfillment Device 역시 Media Marketing을 위한 Product Mall 기능 제공FulfillmentSelf Kiosk Tablet ODSMedia Product Marketing 2. 고객 중심의 Channel Experience



132.4 Service Digitization
• 장소/시간 제약을 벗어난 전문가의 상담 서비스
• 지점 방문 및 대기시간 절감Value / EfficiencyVTM대면상담 원격상담 Smart Phone지점 대기시간 상담 예약서류작성 정보입력종이통장/IC카드 앱통장/앱카드상품 브로셔 디지털 컨텐츠Banking Service Digitization
• 지점 대기시간 및 Lead time 최소화
• 방문 시 상담 서비스의 품질 향상 가능
• 상품가입 절차 간소화
• Mobility 기반의 Banking Service 제공 가능
• 지점 창구업무의 운영자원 효율화
• 연계정보 활용을 통한 Cross/Up-selling 기회포착
• 발급/교부/재발급 비용 절감
• Interactive한 정보전달 및 Data 수집/분석이 가능
• Marketing 정보 배포/Update 등 관리 효율성
• Channel Consistency 제공Tablet Self ATMSmart PhoneProduct MallService Digitization을 통해 은행 Operation Cost 및 고객 Opportunity Cost 발생 요인을 제거 할수 있으며, 이는 추가 금리 제공 또는 서비스 품질 향상으로 연계 2. 고객 중심의 Channel Experience
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153. Digital 기반의 Channel Strategy 3. Digital 기반의 Channel StrategyDigital 채널 전략은 채널의 다양화(Multi-Channel)을 넘어 채널의 융합(Omni-Channel)으로 변화하고있기 때문에 Omni-Channel의 핵심 역량에 중점을 둔 혁신 전략 수립 및 추진이 필요함채널 연계 서비스 이용방식의 다양화2 • 온라인, 모바일, 지점, SNS 등 뱅킹 채널의 다양화 및 채널 별 기능 변화• 여러 채널로 은행 서비스를 이용하고자 하는 고객 니즈 증대신규 가치창출 수단으로 비대면 모바일 금융서비스의 증가1 • 다양한 기능의 모바일 디바이스 대중화로 고객 금융서비스 이용 급증• 금융권은 단순 전달채널이 아닌 가치창출 채널로서 태블릿의 활용 모색고가치 고객 맞춤형 서비스의 대상이 일반 대중으로 확대3 • 개인화 서비스에 대한 니즈가 전체 고객군 공통으로 높음• 개인화 자체에 대한 접근방식도 한 차원 고도화 Omni-Channel채널 주요 동향 Omni-Channel의 핵심 역량Seamless Mobility Personalization다양한 채널로 서비스를이용할 때 단절되는접점이 없음 모바일 기기를 통해언제나 어디서나 서비스를이용할 수 있어야 함고객 개별 특성에 맞춘서비스로 보다 높은 가치를제공할 수 있어야 함



163.1 Mobility다양한 IT Device로 구성된 Mobile Branch를 통해 기존 오프라인 지점의 Coverage를확대하거나, 특정 거점에 한시적으로 집중되는 수요를 해소 할 수 있음Barclays Pop-up Branch 외환은행 Portable BranchSC은행 Mobile Banker PNC Bank 이동형 점포 특징적용 사례 3. Digital 기반의 Channel Strategy
• Mobile Banker, Portable Branch- Tablet Based One-Man-Branch 형태로 대면고객의접점 수를 늘리며, 지역 Coverage를 확대할 수 있음- 전문적인 금융 니즈 발굴 시 인근 거점 지점으로유입효과
• Pop Branch, 이동형 점포: 단기간의 Sales를 위한 임시 지점- 상품 가입 및 직원 대면이 필요한 업무 중심- 유동인구가 많은 장소에 설치- 소형 지점의 형태로 건물에 입주하기 보다 컨테이너,미니 점포 형식으로 설치·운영- 화상을 통한 인근 영업점/본사 전문상담 및 업무 지원
• 공통- 상품 가입, 재신고등 기본 금융서비스 처리 가능- 적용 Device: Sales Tablet, Hybrid ATM, VTM



173.2 Seamless(1/3) 3. Digital 기반의 Channel Strategy채널의 Seamless Identity를 갖기 위한 두 가지 과제는 일관성(Consistency)과 연계성(Collaboration) 으로 요약되며, 이 둘을 충실히 수행하였을 때 Seamless Experience를 제공할 수 있음Channel Consistency ( U-F-O Cube)FunctionConsistencyUI/UXConsistency OperationEfficiency
� UI/UX ConsistencyPC, 스마트폰, 태블릿에서 느껴지는 표현의 유사 정도
� Function Consistency일반/금융 정보, 뱅킹서비스 등 채널 별 제공 기능 수준
� Operation EfficiencyPC Web, Mobile Web/App 등 다양한 접점에서 서비스를제공하는데 드는 운영/관리 리소스 효율성“각 은행이 Channel Consistency 달성을 위해표현 측면, 기능 측면, 운영 효율성 측면에서 어떤특성을 보이는가?” Channel Collaboration(Omni Channel)고객 중심의 Omni Channel 서비스다양한 채널의Collaboration/Convergence를 통해Seamless한 서비스를 제공외부 채널 ConvergenceChannel Collaboration모바일 브랜치콜센터인터넷 SNS편의점공공시설카페ODS



183.2 Seamless(2/3) 3. Digital 기반의 Channel StrategyChannel Consistency ( U-F-O Cube)



193.2 Seamless(3/3) 3. Digital 기반의 Channel StrategyChannel collaboration 사례1)Online channeltransformation
• 온라인을 중심으로 채널 독립적 서비스 제공을위한 시스템 개편
• 2011 Keynote award 수상2)4 StepPrefilledChannel-agnosticEnhanced cross-selling 모든 상품 가입 단계를4 Step으로 설계기존 고객의 보유 정보는 자동입력어떤 채널을 통해서 진행해도중간저장 & reload프로세스 전반에 걸친 연관 상품정보 제공Results 당좌계좌CDs 판매저축계좌신용카드 11개월간 33% 증가5개월간 34% 증가11개월간 7% 증가3개월간 18% 증가 ① 가상브랜치 접속하나은행 페이스북 가상브랜치일본 세븐뱅크 편의점 뱅킹 기업은행 공공시설 연계 점포카페 연계 점포Citizens Bank, U.S.Wells Fargo, U.S.1) Case Studies of Effective Technology Usage in Banking (Celent Model Bank 2012)2) Most improved web site for banking 2011 공중전화부스 ATM버스정류장 ATMChannel Collaboration



203.3 Personalization(1/2) 3. Digital 기반의 Channel Strategy고객SituationPreferencesPreferences Attitudes고객 Context를 고려한 맞춤화 기반의 Convenience를 제공을 통해 Mobile Convenience를 제공할 수 있도록 하여 큰 폭으로 증가하는 스마트 뱅킹 이용자를 확보하는데 주력해야함Convenience Context-focusedService2)즉시성간편성상황적합성Convenience Content-focusedService1)기능성실용성오락성고객의 Context를 고려한 모바일 편의성 향상 은행 중심의 서비스 제공고객 중심의 서비스 제공불특정 다수에게 배포특정 고객에게 맞춤형 Offer고객의 요청에 의한 서비스고객이 요청하기 전에 서비스1) 5 Factors of Mobile Application Success, Digital Experience 2012.022) The Future of Mobile Experiences is Context, Forrester 2011.10 



213.3 Personalization(2/2) 3. Digital 기반의 Channel Strategy금융사가 가진 풍부한 고객/거래 데이터를 기반으로 고객의 Context 정보를 Mapping하여 신뢰도높은 정보를 제공 할 수 있음고객기본정보거래정보 성별 거주지직업 / 근무지나이자산규모 보유상품이용빈도소비패턴수집/분석이 필요한 정보가맹점정보 업종분류 위치주요 고객군 제휴 혜택고객Context정보 현재 위치 지역 날씨선호 정보 보유상품시간 … Social ContextGenerationLocation ContextFilteringUser ContextFilteringUser’s Cluster Trends MapGeo-located User’s Cluster Trends Map 사전은행 데이터분석 영역실시간고객 Context분석 영역서비스 프로세스1) Generating Context-aware Recommendations using Banking Data in a Mobile Recommender system, International Conference on Digital Society 2012 (Spain)



22Contents1 금융권 채널 Trend2 고객 중심의 Channel Experience3 Digital 기반의 Channel Strategy4 맺음말



234.1 고려사항 4. 맺음말
• Seamless한 Cross-Channel Platform
• 고객 Needs & 선호도에 대한Insight
• Multi Media Contents- 상품, 서비스
• 입체적 고객 분석(Context 기반 Analysis)
• 관리를 위한 Back-end 플랫폼(Lead Mgt Service)
• 효율적 Back-end process, 인프라 관리금융위기/시장변화로 인한은행의 위협 요소

• 제한적인 성장기회
• 금융규제 강화
• 고객기반의 붕괴- 비금융기관과 경쟁- paypal, Mint, Prosper 등
• 상품 영업이익 감소
• 경쟁심화되는 시장
• 지속적 수익의 감소 핵심 요소



244.2 결언 4. 맺음말상품과 서비스 구매 시 다양한 은행들 비교 후 선택 (블로그, SNS를 활용)다양한 채널을 시간, 장소, 편리성에 따라 바꿔 사용은행 채널의 기술 발전에 따라 주거래 은행 변경채널 통합을 통해 향상된지점 서비스 제공
• 상품, 서비스에 대한 이해를 돕기 위해 Interactive media 활용
• 효과적인 Decision making 향상을 위해 터치스크린을 통한 Financial data 제공
• Cross-channel로 부터 수집한 고객 데이터를 통합분석 하여 Personalize된서비스 제공 인터넷뱅킹서비스 혁신

• 고객 접점에서 attraction, retention 역할 담당
• 비용 효율적인 뱅킹서비스 제공
• 대출/ 포트폴리오 관리서비스를 위해 peer-to-peer platform 개발
• SNS, web 3.0을 통해정보 투명성 향상, Community 형성 모바일뱅킹서비스 향상

• 실시간 컨텐츠 제공
• 실시간으로 고객과 은행연걸고객의은행 이용패턴 변화다양한 채널을 통해 고객에게 서비스를 제공하면서 고객의 이용 패턴이 변화하였고, 이에 따라 이들채널의 통합과 일관적이고 고도화된 서비스를 수용할 수 있는 Roadmap을 수립해야함

• Cross-Channel로 부터 얻은 고객 데이터 통합
• 일관된 상품 정보, 프로모션, 컨텐츠 관리, 모든 채널을 활용한 실시간 서비스
• 어떤 채널에서든 고객 요청 사항 처리
• Cross-Channel Business Process와 기술 통합을 위한 로드맵 수립발전 방향
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