
매장 AI 상담 서비스 고객 설문 결과 요약 1

한빛유통 고객경험팀 · 온라인 패널 조사 · 2026년 8월

매장 AI 상담 서비스 고객 설문 결과 요약
교육용 가상 자료입니다. 등장하는 기업, 수치, 인물은 실제와 관계없습니다.

조사 개요

항목 내용

대상 최근 3개월 한빛유통 오프라인 매장 방문 고객 1,200명

기간 2026년 8월 4일 ~ 8월 11일

방법 온라인 패널 설문 (표본오차 ±2.8%p, 95% 신뢰수준)

1. 이용 의향

매장에 AI 상담 키오스크가 있다면 '이용하겠다'는 응답은 58%였다. 20~30대는 71%, 40대 59%, 50대 46%, 

60대 이상 33%로 나이가 많을수록 낮았다.

2. 기대하는 기능 (복수 응답)

기능 응답 비율

상품 위치 안내 71%

재고 확인 64%

행사·할인 정보 52%

교환·환불 절차 안내 38%

상품 추천 27%

3. 걱정되는 점 (복수 응답)

우려 응답 비율

음성이 녹음·저장되는 것 47%

틀린 정보를 알려 주는 것 41%

사용법이 어려울 것 (50대 이상 응답자 중) 38%

뒤에 줄이 생기는 것 22%

4. 주관식 응답에서 많이 나온 말

• "직원한테 물어보기 미안할 때 쓰고 싶다"

• "위치를 지도로 보여 주면 좋겠다"

• "녹음된다고 하면 안 쓸 것 같다"

• "글씨가 크고 버튼이 단순했으면"

5. 제언
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녹음 우려가 크므로 '음성은 저장하지 않습니다' 문구를 첫 화면에 크게 보여 주고, 고령 고객용 큰 글씨 모드와 직원

호출 버튼을 기본으로 넣을 것을 권한다.


