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■ 컨슈머인사이트 ‘은행 영업점 효율화 수용성’ 분석 시리즈 ① 

은행 점포 없어졌어도 고객 86%는 안 떠났다 

- 통폐합 경험 고객 14%만 다른 은행 이용 시도 

- 66%가 ‘효율화 과정’, ‘불가피한 변화’로 인식 

- ‘은행 이익만 생각’했다는 부정적 인식은 24% 

- 모바일 뱅킹 일반화로 과반수가 영업점 안 가 

- 영업점 효율화, 위기 아닌 ‘채널 관리’로 접근해야 

 

○ 영업점 통폐합을 경험한 고객 10명 중 8, 9명이 은행을 바꾸지 않고 기존 거래를 이

어간 것으로 나타났다. 컨슈머인사이트 조사 결과, 대부분의 고객이 비대면 채널이나 같

은 은행의 다른 지점으로 이동했을 뿐 실제 다른 은행 이용 시도는 14%에 그쳤다. 은

컨슈머인사이트는 시중은행 영업점 효율화와 관련, 지역 의견 청취 및 외부전문가 의견 

수렴 프로젝트를 수행하고 있습니다. 현장 의견 청취 과정에 확인한 고객 수용성 이슈를 

전국 금융소비자 관점으로 확장해볼 필요가 있다는 판단을 했고, 이에 따라 자체 

기획조사 방식으로 ‘은행 영업점 통폐합에 대한 고객 인식 모니터링’을 실시했습니다. 그 

결과를 바탕으로 영업점 효율화에 대한 소비자 인식, 거래행동 변화, 대체 접점 요구를 

2회에 걸쳐 분석합니다. 

<리포트 순서> 

① 은행 점포 없어졌어도 고객 86%는 안 떠났다  

② 지점 없어져도 ‘갈 곳’ 있으면 된다… 고객 89% 대체 접점 선택 
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행 거래의 중심축이 이미 모바일(이용률 94%)로 완전히 이동함에 따라 소비자 3명 중 

2 명이 이를 '시대적 흐름'으로 보는 수용적 태도를 보인 데 따른 것이다. 

 

■ 통폐합도 다수는 효율화 또는 불가피한 변화로 인식 

○ 지점 통폐합에 대한 소비자 인식도 비슷했다. 영업점 통폐합을 직접 경험했거나 관

련 소식을 접한 소비자 기준으로, ‘다소 불편하지만 어쩔 수 없다’는 응답이 42%로 가장 

많았다[그림1]. ‘시대 변화에 따르는 당연하고 효율적인 과정’이라는 응답(24%)을 합치면 

66%로, 소비자 3명 중 2명은 영업점 통폐합을 부정적 사건이라기보다 불가피한 시대적 

변화로 받아들이고 있었다. ‘고객 편의보다 은행의 이익만 생각한 것’이라는 비판적 응답

은 24%에 머물렀다. 

 

 

 

○ 이는 영업점 통폐합이 고객에게 무조건적인 반발 요인으로 작용하지는 않고 있음을 

보여준다. 실제로 이번 조사에서 ‘월 1회 이상’ 모바일 뱅킹을 이용한다는 응답은 96%

에 달했던 반면, 같은 빈도로 영업점 창구를 이용한다는 응답은 12%에 그쳤다. 이러한 

이용 행태 속에서 소비자는 영업점 통폐합을 예외적 사건이라기보다 금융 채널 재편의 

일부로 받아들이는 것으로 보인다. 
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■ 통폐합 후에도 대부분 같은 은행 거래권 내 머물러 

○ 영업점 통폐합 이후의 실제 거래 변화도 ‘이탈 시도’보다는 ‘거래 유지’와 ‘채널 전환’

이 압도적으로 많았다. 통폐합 경험 이후 금융거래 변화를 물은 결과, ‘이전과 거래 방식

에 큰 변화가 없었다’가 43%, ‘모바일·인터넷뱅킹 등 비대면 채널 이용을 늘렸다’가 32%, 

‘같은 은행의 다른 지점을 이용했다’가 11%였다[그림2]. 도합 86%가 통폐합 이후에도 

같은 은행 거래권 안에서 거래를 유지하거나 전환한 셈이다. 반면 ‘다른 은행을 대신 이

용했다’는 응답은 14%였는데 타은행으로 거래 전반을 완전히 변경했는지는 장기적인 

관찰이 필요한 영역이다 

 

 

 

○ 이는 영업점 통폐합이 큰 악재로 이어질 것이라는 당초의 우려와는 거리가 있다. 고

객 이탈이라는 관점보다는 기존 은행 안에서 비대면 채널이나 다른 오프라인 접점으로 

자연스럽게 이동시키는 전환 관리 과제로 접근할 필요가 있어 보인다. 

 

■ 은행 거래 중심, 영업점에서 모바일로 이동 

○ 평소 은행 업무를 위해 모바일뱅킹 앱을 ‘주 1회 이상’ 이용한다는 응답은 80%에 달

했다. ‘월 1회 이상’까지 포함하면 94%로, 사실상 거의 모든 은행 거래자가 모바일뱅킹

을 일상적으로 이용하고 있는 셈이다. 
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○ 반면 영업점 창구 이용 빈도는 ‘주 1회 이상’(1%)과 ‘월 1회 이상’(5%)을 합쳐 6%에 

그쳤다. ‘연 1회 미만’이 17%, ‘거의 이용하지 않는다’가 34%로, 소비자 과반수(51%)는 영

업점 창구에 갈 일이 사실상 없는 셈이다. 실제로 은행 영업점의 의미 관련 문항에서, 

영업점은 ‘비대면으로 해결할 수 없어 어쩔 수 없이 방문하는 곳’이라는 인식(50%)이 가

장 높았다. 

 

■ 점포 효율화 ‘고객 이탈’ 아닌 ‘채널 전환’ 관리로 접근해야 

○ 조사 결과를 종합하면, 은행 영업점 효율화는 단순히 점포를 줄이는 문제가 아니라 

변화한 채널 이용 행태에 맞춰 영업점의 역할을 재정의하는 과정이다. 소비자는 일상적

인 금융거래는 모바일로 처리하되, 비대면으로 해결하기 어려운 업무에서는 여전히 영

업점 또는 이에 준하는 대체 접점을 필요로 한다. 

○ 따라서 은행 입장에서는 영업점 통폐합을 고객 이탈 위기로만 볼 것이 아니라, 모바

일·ATM·대체지점·공동점포 등 다양한 채널을 유기적으로 연결하는 ‘채널 전환 관리 과제’

로 접근할 필요가 있다. 통폐합 자체보다 중요한 것은 고객이 기존 은행 안에서 불편 

없이 거래를 이어갈 수 있도록 사전 안내와 대체 접점을 설계하는 일이다. 

 

◈ ‘은행 영업점 통폐합에 대한 고객 인식 모니터링 조사’ 개요 
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