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과제명(기간) 금융서비스 고객경험개선을 위한 UX/UI 프로젝트(2017-12-18~2018-06-17)

연구책임자 윤 명 환

개요

- 금융서비스(은행, 카드, 투자증권, 생명보험) 분야에 사용자 중심 설계 방법론을 적
용하여, 금융서비스 사용자의 사용 여정 지도를 구성하여 금융서비스 사용자의 니즈
를 발굴하고 신서비스와 개선 아이디어를 제안함과 동시에 금융서비스 앱 사용성 
평가 프로토콜을 제안함

- 금융서비스 사용자 대상 Day Reconstruction Method 조사 방법과 Focus Group 
Interview 조사 방법을 활용하여 금융서비스 사용자의 서비스 이용 패턴, 불만족스
러운 점, 원하는 개선 방향 등을 수집함

- 금융서비스 사용자의 사용자 그룹을 정의하고 대표 페르소나를 설정하여 사용자 여
정 지도를 구성함으로써, 의사 결정자, 개발자 등이 사용자를 이해할 수 있도록 함

- 금융서비스 사용자의 니즈를 바탕으로 신서비스 및 개선아이디어를 제안함
- 금융서비스 앱 사용평 평가 문항과 가이드라인 개발을 통해 금융서비스 앱 사용자

의 사용경험 증진을 꾀함

연구개발 
결과

- 금융서비스의 은행, 카드, 투자증권, 생명보험 부문을 아우르는 사용자 그룹 7 건을 
구성하고 특성을 정의하고 다양한 사례에 대한 사용자의 사용 여정 지도 26 건을 
작성하여 의사결정자, 개발자 등이 사용자 중심 관점을 가질 수 있도록 도움

- 금융서비스 사용자의 니즈를 바탕으로 한 신서비스 및 개선 아이디어 11 건을 
제안하여 금융 앱 서비스 사용자의 고객 경험이 개선될 것으로 전망함

- 금융서비스 앱이 갖춰야 할 사용성 지표를 개발하고, 사용성 평가 항목을 62 건을 
개발함과 동시에 평가 항목 선정 근거와 배점 기준을 가이드라인 형태로 제안함

활용분야 및 
기대효과

- 은행, 카드, 투자증권, 생명보험으로 분류되는 금융서비스의 통합적인 고객경험 개
선을 위해 사용자 중심 설계 방법론을 통해 새로운 서비스 제공 및 의사 결정 시에 
사용자 관점에서 보다 편의성 높은 서비스를 제공할 수 있을 것으로 기대함

- 사용자 중심 설계 방법론에 입각한 앱 사용성 평가 프로토콜을 통해 각 부문 별로 
다양하게 제공되는 앱들에 대한 일관적인 평가 및 개선이 가능할 것으로 기대함


