
제자리 걸음 ‘수수료 수익’, 
프로세스마이닝으로 
해결하세요.

https://www.puzzledata.com/


1. 은행 현황 이슈 수수료 수익 : 비대면 펀드

01 02불균형 수익 구조 및 비대면 채널 확대 추세 펀드 경쟁구도 및 고객 불만 이슈

불균형한 수익구조가 지속되면서 수수료 수익은 비대면 채널을 통한 확대 전략이 요구되며, 
최근 펀드 상품의 경쟁 구도 및 고객 불만 이슈로 인한 수수료 수익의 증대 방안 마련 필요
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연간 이자∙수수료 수익 및 
대출금리 추이

은행권 적립식펀드 판매 
잔고 및 시장 점유율 추이

비대면 채널 펀드 가입 고객 
Pain Point

(단위: 십억원)

※ 출처: 은행공시자료

이자수익
수수료수익
대출금리 (단위: 십억원)

판매 잔고

비대면 채널 분석 
가능 영역

시장 점유율

연 평균 6.16% 성장 40,000
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연 평균 -0.1% 성장 

펀드 상품의 비대면 채널 
수요 증가

※ 출처: 하나은행 디지털자산관리센터 ※ 출처: 한국금융소비자보호재단
※ 주1) 상위 10개 펀드 평균 수수료율
※ 출처: 금융위원회

대면
비대면
지점 수

2019 2020 2021

100%

80%

60%

40%

20%

0%

3600

3400

3200

3000

57%

42%

70%

29%

81%

18%

수수료 대면 비대면

이체 1,031원 면제

펀드주1) 0.58% 0.39%

카카오뱅크
펀드매매

서비스 출시 예정
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※ 출처: 금융투자협회

2019 2020 2021 2022 2023

26,360

21,553
19,272 17,961

모르는 사항에 대해
질문 불가

상품의 성격 및 
위험성에 대한 설명 부족

길고 복잡한 가입 과정

디지털 금융에 취약한 고령층을 
위한 편의성 및 접근성 부족
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2. 해결 방안 프로세스 마이닝 : 고객 행동 분석

비대면 채널에서 발생하는 펀드 가입 고객의 Pain Point를 프로세스 마이닝을 기반으로 해결하고 
고객 여정상의 차별화된 니즈를 포착하여 고객들의 비대면 펀드 서비스 활용 확대에 기여

펀드 가입 프로세스 고객 여정 이탈 고객 행동 맥락 이해 마케팅 액션 검증

기존 내부에서 알고 있던 소요시간, 행동 패턴과
다른 결과로 실제 고객 여정을 가시화하여 문제 현황 파악

펀드 검색 조회 빈도가 높은 고객은 
재진입율이 낮은데 장년층 비율이 높구나  

숨은 고객 니즈와 상황을 파악하여 
마케팅 액션 도출 및 성과 검증

마케팅 액션 수행 A/B 테스트

기존 통계 기반 단순 전환율 파악 소요시간
3분? vs. 2일? (판단기준 모호)

펀드 검색을 3회 이상 조회 후 투자설명서를 확인하는 고객의 하위 
10%는  26분이 소요되는데 장년층이 54%를 차지함

가설 : 최근 펀드 검색을 3회 이상 조회한 장년층 고객들에게 상담 
Push/Call을 보내주면 10분 이내, 최소 50%가 가입 단계에 재진입
하고, 30%가 펀드 가입을 완료할 것이다.  

유저/퍼널별 속성변수

구분 속성변수 상세 설명

유저
유입 유형 소스, 매체, Referral
유저 속성 나이, 성별, 지역, 신규/재
유저 행동 조회 빈도, 가입 횟수, 가입 상품 종류

퍼널
가입 전 펀드 검색, 생활/혜택, 자산조회
가입 중 투자성향분석, 투자설명서확인
가입 후 펀드 환매 및 자산

이탈 원인 속성 분석

그룹 A

액션 O

60% 재진입

48% 가입 완료

그룹 B

액션 X

10% 재진입

6% 가입 완료

To-Be

As-Is
10% 이탈

15% 이탈

20% 이탈

펀드 선택

약관 동의

가입 완료

저축 방식 및
신규금액 설정

투자성향분석

투자설명서 확인

금융취약소비자확인
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3. 기대 효과
전략 목표를 달성하여 펀드 상품의 고객 경험을 고도화하고, 
비대면 채널 경쟁력을 강화해 펀드 신규율을 확대하고 궁극적으로 수수료 수익 증대 달성

전략 목표 성과(KPI) 목표

적합성 

쌍방향
소통

온라인
정보탐색 
편의성 

: 비대면 채널에 숨겨진 고객 니즈를 발굴하여 펀드 가입 완료 유도 : 비대면 펀드 신규고객 유입율 증대

고객의 투자 성향을 기반으로 맞춤 상품 추천 등의 
개인화 마케팅 수행

실시간 모니터링으로 상품 선택에서  망설이는 고객 대상 
상담 지원으로 쌍방향 소통이 가능한 옴니채널 구축

펀드 가입 중 재탐색하는 고객의 원인을 파악하여 상습 
이탈 구간 관리

장년층 고객들의 페이지 내 구성요소간 활용 절차를 
분석하여 직관적인 이해를 돕는 UI/UX 마련 

고객 경험
고도화

비대면 채널
경쟁력 강화

※ 주1) 타사 IRP 상품 적용 사례
※ MMF, 신탁 제외
※ 출처: 5대 시중은행 (KB국민, 신한, 우리, 하나, NH농협)

2023년 잠정
213,284건

2022년 2월
53,321건

2021년 2월
265,458건

신규율 
   4배 주1)

5대 시중은행 
펀드 신규판매 건수 :



포항 본사
경상북도 포항시 남구 청암로 87 6층 
(지곡동, 포항공과대학교), 37673

서울 본사
서울특별시 강남구 역삼로 168 4층 
(역삼동, 회성빌딩), 06248

제품 솔루션 문의
info@puzzledata.com
02-2023-8431 www.puzzledata.com

https://www.puzzledata.com/
https://www.puzzledata.com/

