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1. 이랜드 제1 경영이념

나눔

“기업은 이익을 내야하고, 그 이익은 바르게 쓰고 잘 쓰기 위해서 일해야 합니다.”

비전

“소외된 사각지대를 발굴하여 그 필요를 채워줄 수 있는 좋은 이웃이 되고자 합니다.”

이랜드 그룹은“기업은 이익을 내야하고 그 이익은 바르게 쓰고 잘 쓰기 위해서 일해야 한다”는

정신 아래 2002년부터 기업 이익 10%를 사회복지법인 이랜드복지재단을 통해 사회환원과 이웃

돕기 활동으로“나눔경영”을 실천하고 있습니다.

사회복지법인 이랜드복지재단은 활발한 사회복지사업을 전개해하고 있으며, 사회복지공동모금회,

국제기아대책기구, 유진벨재단 등 다양한 NGO와의 협력사업 등을 진행하여 이웃돕기에 공헌하고

있습니다.

이랜드그룹의 제 1 경영이념은“나눔”입니다

이랜드의 제 1 경영이념은“나눔”으로, 벌기 위해서가 아니라 잘 쓰기 위해 이익을 내야 하고, 그

이익은 바르게 써야함을 명시하고 있으며, 이에 따라 2000년 순이익 10% 사회환원 원칙을 선언

하여 이랜드복지재단을 통해 전사적, 체계적, 전문적 지속적인 나눔의 비전을 실천하고 있습니다.

이랜드복지재단

년도 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 총계

내역 161 120 126 103 72 90 115 100 887

이랜드그룹 기부금 지출내역 (단위:억원)

제 1 경영이념 나눔

이랜드복지재단의 비전
“Light and Salt of the World”
소외된 사각지대를 발굴하여 그 필요을 채워줄 수 있는 좋은 이웃이 되고자 함.

Social Impact Community Empowerment



We are Family
가족복지사업

ELAND HOUSE
지역복지사업

국제협력개발
제3세계 지원사업

Light & Salt

of the World

이랜드복지재단은 그늘진 곳의 빛과 소금의 역할을 다합니다

그늘진 곳의 생명의 빛이 되며, 삶의 가치를 지켜가겠다는 소망으로 모든 사람이 행복한 그날까지

이랜드가 함께 합니다.

이랜드복지재단 사명선언서

�우리는 가치와 감동을 추구하는 세상의 빛과 소금입니다.

�우리는 하나님의 사랑으로 진실되게 소외된 사람들을 섬깁니다.

�우리는 헌신된 봉사자, 정직한 청지기, 탁월한 경영자로서 일합니다.

전략

�차별화 - 남들이안하는것, 못하는것, 남들이하지만사회적인필요가넘치는것에함께합니다.

�파트너쉽 - 모든 것을 다 잘 할 수 없기에 NGO/NPO, 지역복지관, 직원 등 각각의 주체가 협력

하여 최고의 감동을 드리고자 합니다.

원칙

�진정성 - 클라이언트 중심, 소외되고 그늘진 곳에 선한 이웃이 되겠습니다.

�투명성 - 투명한 회계, 피드백을 통해 정직하게 일합니다.

�지속성 - 일회성 지원보다는 지속적인 가치를 창출할 수 있는 사업으로 함께 합니다.

2. 이랜드복지재단 사업영역

이랜드복지재단의 핵심 사회공헌영역은 가족복지사업, 지역복지사업, 국제협력개발사업으로 국내

외 지역의 어려운 이웃들의 삶의 질 향상에 기여하고자 전문화된 다양한 복지 서비스를 실시하고

있습니다.



이랜드복지재단 핵심사업

We are Family
위아패밀리

가정폭력, 부모의 사망, 이혼 등으로 해체된 가정의 요보호 아동과 질병, 장애, 경제적 어려움 등으

로 사회에서 소외된 이웃들을 내 가족처럼 지원하는 가족복지 프로젝트입니다.

인큐베이팅

소외되고 어려운 우리사회의 이웃들을 훌륭하게 잘 섬기지만 열악하고 자립하지 못하는 복지시설

이 자립할 수 있도록 재정 및 프로그램을 지원합니다.

의류, 생필품 지원

의류 및 생필품 구입이 어려운 사회복지기관 및 생활시설에 성인캐쥬얼, 아동복 등을 지원합니다.

힐링 핸즈

치료 사각지대에 있는 소외계층을 발굴하고 삶의 자활을 돕기위해 이랜드그룹 직원의 이삭줍기

펀드 기부금으로 실시하는 치료비 지원사업입니다.

리프레쉬 투어

쉼과 화목의 기회가 없는 사회복지현장 종사자들과 가족들에게 잊지 못할 추억을 선물합니다. 추

억의 장소는 이랜드 레저비스가 제공합니다.

장학사업

성실하지만 경제적인 상황 등으로 학업을 지속하기 어려움이 많은 사각지대(차상위계층) 고등학생

에게 졸업할 때까지 등록금 전액을 지원합니다.



ELAND House
이랜드 하우스

이랜드복지재단은 1999년부터 기업재단 최초로 복지관을 수탁하여‘호텔 그 이상의 서비스’라는

비전을 가지고 운영하고 있습니다. 지역사회와 밀착하여 지역주민들의 욕구를 채워줄 수 있는 전

문 사회복지서비스를 전개함으로써 지역복지발전에 이바지합니다.

이랜드 하우스

마포노인종합복지관, 월곡종합사회복지관, 목포하당노인복지관, 진도노인복지관, 광주서구노인종합

복지관, 중랑노인종합복지관, 전주꽃밭정이노인복지관, 목포이랜드노인복지관

노인복지(노인복지관)

저소득/홀몸 노인생활지원

취미여가/평생교육 지원

건강증진/기능회복

주간보호 서비스 지원

노인일자리 지원

이동목욕 지원

법률, 세무, 영양 상담 지원

가족복지(종합사회복지관)

저소득가정 생활지원

방과후교실 지원

장애인복지 지원

아동발달 지원(놀이, 언어 치료)

지역주민 건강증진

청소년 멘토링

외국인 근로자 및 다문화 가족 지원

이랜드복지재단 핵심사업



International Cooperation
Development
국제협력개발

제3세계지역개발

임직원들의 제3세계 아동결연, 해외봉사활동과 교실/학교 짓기 등의 지역사회 개발 등을 통해 지

역사회 내 꼭 필요한 개발과 서비스를 지원합니다. 또한 NGO와의 협력으로 보다 전문적인 수준

의 기초 위생교육, 의료 서비스, 학업지원을 하고 있습니다.

북한주민지원사업

다양한 NGO와 협력하여 식량, 생필품(의류), 의료서비스 등을 지원함으로써 북한 주민생활의 실

질적인 필요을 채웁니다.



발 간 사

이랜드복지재단은 구호사업 및 장학 사업을 시작으로 기업의 사회적 공헌의 책임을 수행하고

자 힘써왔습니다. 1999년부터 마포노인종합복지관을 수탁하여 운영해 오는 가운데, 우리나라

사회복지서비스의 열악함과 공급 부족 등을 알게 되고 다양한 복지욕구를 수용할 수 있는 복지

서비스 개발의 시급함을 절감하게 되었습니다. 이를 위하여 지원사업과 함께 복지시설의 수탁운

영 등 조직운영을 지속적으로 확대해 나가고 있습니다. 

휴먼서비스인 사회복지도 이제는 명확한 과업을 가지고, 과업의 성과를 측정할 수 있는 효율

적인 경영 능력이 필요한 때가 되었습니다. 

이랜드복지재단은 이랜드그룹의 지식경영을 운영 기관에 도입 적용하여 성과를 창출해 왔으

며, 마포노인복지관 수탁운영을 시작으로 10년간 사회복지조직 운영을 통하여 적용 실천해 온

사례들을 모아 발간하게 되었습니다. 

지식경영시스템을 통하여 인정된 성과들은 사회복지 우수 프로그램 등으로 외부 기관에서 인

증이 되는 사례들이 많아졌고, 운영시설평가에서도 우수한 평가를 받는 결과들을 가져왔습니다.

이러한 외부의 좋은 평가와 신뢰는 직원들에게도 자부심과 소속감을 고취시킴으로 긍정적인 영

향을 미치고 있습니다. 

다양한 영역에서 창출할 수 있는 노력으로 이루어진 비용 절감, 서비스 개선 등을 통해 조직에

기여한 지식들을 이제 많은 사람들과 공유하고자 합니다. 이를 통하여 여러 사회복지기관에서

동일한 성과를 가져오게 될 것을 기대합니다. 

언제나 그 자리에 머무르지 아니하고, 조직의 성과를 위하여 혁신적 사고로 지식을 만들고 함

께 공유하여 좋은 열매를 맺고자 노력해준 이랜드복지재단과 산하기관 모든 직원에게 진심으로

감사를 드립니다. 

이랜드복지재단 이사장 이 경 준



추천의 글

사회복지기관의 관리, 이제는 선한 의도로 가치 지향적으로만 관리하는 것으로는 부족합니다.

사회복지기관에 주어진 사회적 과업을 미션과 연계된 파급효과의 창출로 이어지게 하기 위해

서는 보다 치열한 전문적 관리가 필요합니다. 지금까지 사회복지기관은 가치 지향적인 속성은

높게 반영해 왔으나 경영성과에 대해서는 관심과 실력이 부족하였습니다. 그러나 변화하는 환경

속에서 이제 사회복지기관도 목표를 정확히 설정하고 더 나아가서는 목표에 대한 측정 가능한

지표를 개발 및 관리해 나가며 보다 비용효과적인 전문적 관리를 수행해 낼 수 있어야만 합니다.

한국 사회의 발전과 함께 사회복지기관도 계속 성장하면서 이제는 우리 사회의 중요한 부문으

로 자리매김 하고 있는 상황입니다. 이러한 양적 성장에 걸맞게 질적으로도 변모된 모범적 사회

복지기관이 필요한 상황입니다. 아름다운 의도와 선한 가치에 기반한 노력을 넘어 이제는 사회

적 파급효과라는 성과도 창출해 낼 수 있는 사회복지기관이 요구되는 시점이나 이러한 모범적

기관은 찾기가 쉽지 않은 상황입니다. 

이러한 현실에서 이랜드복지재단은 일찍이 지식경영이라는 패러다임 하에서 새로운 접근방식

을 도입해 왔고, 성공의 결실을 맺어 오고 있습니다. 이랜드복지재단은 사회복지기관의 사명을

완수할 수 있는 구체적인 관리의 방향과 방법에 관하여 끊임없이 연구하고, 더 나아가서는 직원

들을 교육하고 개발시키면서 전문인과 조직 모두를 함께 성장시키는 모범이 되고 있습니다. 

아직까지 사회복지기관은 새로운 관리 패러다임의 구축과 기법의 활용에서 영리 영역의 선도

성과 치열함에 비해 상대적으로 많이 뒤쳐져 있어 새롭게 배우고 응용해야 하는 과제들을 많이

갖고 있습니다. 이러한 상황에서 실험적이고 혁신적인 발상에 기반해서 지식경영을 도입한 이랜

드복지재단의 사례는 사회복지기관의 관리가 지향해야하는 새로운 모범이라 평가됩니다. 사회복

지기관 관리의 영역에서 이렇게 파급력 높은 공헌을 선도하면서 지식과 전문성을 열정으로 통합

시키기위해노력하는이랜드복지재단의모든관계자들의성과와수월성에큰박수를보냅니다.

연세대학교 사회복지학과 교수 강 철 희



이랜드복지재단 연혁

�전주시꽃밭정이노인복지관 수탁

�모잠비크 이랜드중고등학교 개교(나라숑가)

�이랜드하우스 1호 마포노인종합복지관 서울시 노인복지관평가 1위

�이랜드 장학사업 우수 멘토링 보건복지부장관표창 수상 (보건복지부)

�제 35회 국가품질경영대회 지식경제부장관표창 수상 (지식경제부)

�목포이랜드노인복지관 기공식(이랜드건설-기부채납)

�2009 서울복지대상 복지시설부문 조직운영분과 우수상 (서울시복지재단)

�제 10회 사회복지의 날 이웃돕기유공자 대통령표창 수상

�광주서구노인종합복지관 수탁

�서울시립중랑노인종합복지관 수탁

�중국 왕청 가나안 농군학교, 연변지역 감자농장 공동재배 (북한지원사업)

�대한민국 나눔경영 대상 수상 (국민일보)

�중국 쓰촨성 지진복구 지원(현금: 1억원, 의류: 104,000점, 케노피:1000개)

�임직원 해외자원봉사 - 인도델리, 첸나이, 모잠비크, 베트남

�모잠비크, 이랜드 중고등학교 건립 협약 체결기업

�사회공헌 선호도/진정성 1위 (한국사회복지사협회)

�진도 조도 목욕장 건립 기부채납

�이사장 2008 지역경제발전공헌 우수경영인‘사회인’부문 수상 (헤럴드경제)

�사회복지부문 국내최초 한국서비스품질 우수기관 인증 획득 (지식경제부)

�영국상공회의소 BCCK Awards 기업사회공헌 부문 수상

�진도 조도‘해가든 이랜드 목욕장’준공식

�제3세계 아동결연 이랜드타운 - 인도 델리/첸나이/니잠무딘, 베트남 하노이

�필리핀 태풍두리안 긴급구호

�치료비 지원사업‘힐링핸즈 (HEALING HANDS)’시작

�임직원 해외자원봉사 - 인도델리, 첸나이, 모잠비크

�북한 수해 긴급구호

�태풍 나리 긴급구호

�유통 임직원 쇼핑봉사‘행복한 동행’시작(추가)

�진도군 진도노인복지관 수탁

�뉴코아/이천일아울렛자선바자회 (2억원 모금) 

2010

2009

2008

2007



�파키스탄 지진 긴급구호 (무료급식소 운영)

�임직원 기부프로그램 <이삭줍기펀드> 시작

�연변 한겨레 영농, 연해주지역 감자농장 공동재배(북한지원사업)

�스리랑카 장학사업 시작

�인도네시아 지진 긴급구호 및 의료선교단 파견

�강원도 수해지역 긴급구호

�사무국장 보건복지부 장관 표창

�2001아울렛 <사랑의 장바구니> 시작

�양양 산불피해지역 긴급구호

�Make a Dream

�스리랑카 긴급구호

�목포시 하당노인복지관 수탁

�이랜드비전칼리지

�홈페이지 오픈

�이란 지진 긴급구호

�청소년보호대상 특별공로상수상

�성북구립월곡종합사회복지관 수탁

�태풍메기 긴급구호 - 전남 나주

�이랜드하우스‘사랑의 보금자리’오픈

�제1회 사회공헌기업대상수상 (한국경제신문사 주최)

�스리랑카‘쓰나미’피해지역 긴급구호

�북한구빈리 젖소목장 시작

�보건복지부장관 표창 수상

�사회복지실무자 가족을 위한 Refresh Tour 시작

�태풍‘매미’긴급구호

�대구 지하철 10억‘e아름다운 기금’기부(아름다운재단)

�매년 수익 10% 사회공헌원칙 발표

�제3세계 교실짓기 및 결연사업

�긴급 구호 키트 제작/태풍‘루사’긴급구호

�이랜드 들국화 가정 오픈

2006

2005

2004

2003

2002



이랜드복지재단 연혁

�카라칼팍스탄 자치공화국 교육부장관 감사장 수상

�물품지원사업

�월드비전 베트남 사업장에서 감사장 수상

�서울시립마포노인종합복지관 수탁

�물품지원사업

�방콕, 인도에 의류지원

�베트남 장학사업 시작

�장학생/사회복지종사자 무료검진

�사회복지법인 이랜드복지재단 설립

�제 1회 아름다운 청소년 캠프 개최

�한세클리닉 종합검진센터 개원

�장학사업 시작

�제3세계 기아난민 지원 시작

�물품지원(in kind gift)

�재단법인 이랜드재단

�구)재단법인 한세 설립

2001

2000

1999

1998

1997

1996

1995

1994

1993

1992

1991
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1이랜드복지재단의지식경영





1. 배경및개요

1) 추진배경

오늘날 사회는 사회복지서비스 욕구 수준의 향상 및 서비스 주체가 다양화되어 가면서 공공

의 재정지원과 후원금을 기반으로 공공서비스를 제공하는 역할을 감당하는 사회복지 실천현장

에‘책무성(accountability)’과‘전문성’이 더욱 강조되고 있다. 즉 사회복지의 효율성과 효과

성을 측정하여 한정된 자원을 배분하고자하고, 실천가 스스로 사업의 효과성을 검증하여 사회

복지 전문성에 대한 인정을 받고자 노력하고 있다. 

사회복지 조직에서는 오래전부터 사회복지사의 전문성에 대해서 많은 논의가 있어 왔고 다양

한 각도에서 전문성을 입증하고 또 전문화를 높이려는 시도를 해오고 있다. 그러나 정규 과정의

커리큘럼 이수나 자격증 1급/2급으로 그 전문성을 판단하기에는 무언가 부족하다. 사회복지 실

천 현장에서 이론적 배경에 근거한 사업 전개 및 평가, 사례관리 및 사례집 발간, 전문가의 슈퍼

비전과 지식 전수 등의 전문성을 높이기 위한 활동이 이루어지고 있으나, 정작 기부자나 고객으

로부터 확실한 전문성과 성과를 인정받는 것과는 아직 거리감이 있는 것이 사실이다. 

사회의 전반적인 변화와 발전 속에 사회복지사업의 평가 및 이에 따른 성과관리의 중요성은

더욱 강조되고 있다. 특별히 사회복지사업은 가치와 무형의 변화에 대한 평가가 일반적이기에

무형의 가치를 적절하게 평가할 수 있는 평가 시스템이 필요하다. 또한 사업 및 서비스의 개입

으로 인해 유의미한 변화가 생겼는지에 대한 타당성 검증의 노력이 필요하다. 그러기 위해서는

사업의 효과성과 효율성을 높이기 위한 목표, 측정지표 설계와 이를 달성하기 위한 자원의 전략

적인 투입, 체계적인 성과관리 및 슈퍼비전이 연속성을 가지고 이루어져야 하며 이러한 일련의

과정이 조직화되어야 할 필요가 있다. 또한 단순히 사회복지영역 뿐만 아니라 사회복지조직을

구성하고 있는 다양한 영역-회계, 행정, 시설관리, 의료, 식당 등-역시 사회복지조직으로써의

www.elandwelfare.co.kr � 17

1장 | 이랜드복지재단의 지식경영 ●●

이랜드복지재단의 지식경영*

* 본 글은 이랜드복지재단의 지식경영 도입배경과 실제 운영해오고 있는 사례를 이랜드복지재단 정영일 대표가 정리 작성한 글이다.



책무성을 높이기 위해 효율성과 효과성, 전문성에 대한 점검과 관리가 필요하다. 하지만 현재까

지 이를 위한 전반적이고 체계적인 성과관리와 평가체계가 미흡한 것이 현실이다.

이랜드복지재단은 기업복지재단으로서는 최초로 1999년에 서울시로부터 서울시립마포노인

종합복지관을 수탁운영하면서 지역사회를 기반으로 한 전문사회복지사업을 실천하고 있으며

현재는 전국에 총 6개의 노인복지관(마포노인종합복지관, 중랑노인종합복지관, 하당노인복지

관, 진도노인복지관, 서구노인종합복지관, 전주꽃밭정이노인종합복지관)과 1개의 종합사회복지

관(월곡종합사회복지관)을 수탁 운영하고 있다. (2010년 1개 노인복지관 개관 확정)

지역복지관을 통한 직접적인 실천현장을 운영하다보니 그전보다 더욱 사회복지실천영역에

대한 전문적이고 체계적인 평가와 성과관리에 대한 필요성이 요구되었다. 또한 사회복지조직구

성에 중요한 역할을 담당하고 있는 지원 부서에 대한 효과성과 효율성, 전문성에 대한 역량강화

의 중요성이 커졌다. 사실 단편적인 사업 및 업무에 대해 슈퍼비전 등 행위중심적인 당위성이나

간단한 과정평가나 결과평가로만 끝나는 것으로는 부족하다. 처음부터 전체 조직 구성원이 조

직의 경영목표 및 전략 수립에 참여하고 각자의 과업과 구체적인 업무로 이것이 정렬되어야 한

다. 이러한 전 과정이 체계적으로 조직화되고 시스템으로 운영되어 지속적으로 효율적, 효과적

인 결과를 산출하고 전문성을 확보할 수 있도록 하는 것이 해결과제였다.1)

그리고 서비스의 표준화와 각 프로그램별로 전문성이 바탕이 되는 가운데 관리 시스템과 브

랜딩이 필요하게 되었고, 각 복지관별로 현장의 성과 지식을 타 복지관으로 확산하고 공유하여

시너지 효과를 내는 것이 중요한 과제로 대두되었다. 

이에 이랜드복지재단은 기업에서 운영하고 있는 지식경영 시스템을 사회복지 실천현장에 접

목하여 학습조직 및 체계적인 목표관리와 성과측정, 더 나아가서는 성과지식이 공유되고 확산

될 수 있는 조직운영을 시도해오고 있다.

Yogesi Malhotra(2001)는‘지식경영이란 예측할 수 없을 정도로 급변하는 환경 속에서 조직

의 생존과 경쟁력을 갖추는 경영으로, 정보기술로서 데이터∙정보의 가공능력과 인간의 창조

적∙혁신적 능력을 통합해 가치창조의 극대화를 추구하는 조직의 조직적 프로세스라 할 수 있

다’라고 하였다. 

국내의 포스코 경영연구소에서는‘지식경영이란 회사가 갖고 있는 지적자산뿐만 아니라 구성

원 개개인의 지식이나 노하우를 체계적으로 발굴하여, 조직내부의 보편적인 지식으로 공유하

고, 공유지식의 활용을 통해 조직 전체의 문제 해결능력과 기업 가치를 향상시키는 경영방식’이

라고 정의하였다.2)

비영리 또는 사회복지적 관점에서의 지식경영이란, 다시 말해 사회복지실천현장에서 지식영

영을 통해 궁극적으로 얻고자 하는 것은 생산성 향상과 혁신에 능숙한 지식조직의 개발과 함께
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1) 피터드러커, ‘비영리단체의 경영’. 한국경제신문사, 2000.
2) 포스코경영연구소, ‘한국경제를 위한 제안:지식경영’, 더난출판사, 1998.



지식조직을 구성하는‘지식경영인’의 양성에 있다. 여기서‘지식경영인’이란 지식을 소유한 개

인이 조직의 일개 고용인이 아닌 경영의 주체가 되는 각각의 경영자라 볼 수 있다.

피터 드러커 교수는‘지식은 생산성과 혁신을 낳는다’라고 했다. 그리고 생산성은 전보다 더

잘하는 것을 말하며 혁신은 이제껏 없던 새로운 고객을 만들어 내는 것이라고 했다. 비영리 또

는 사회복지적 관점에서도 역시 생산성과 혁신이란 개선을 통해 효과성과 효율성이라는 생산성

을 높일 수 있고 혁신을 통해 새로운 서비스나 고객을 발견하고 가치를 창출하는 것이다.

지식경영 = 생산성(개선) + 혁신

이러한 개념으로 이랜드하우스 내 학습조직 -교육, 컨설팅(슈퍼비전), 보/포상, 승진 시스템

등-을 통해 조직구성원 전체가 각 영역에서 전문가로 양성되고 조직문화로 정착할 수 있도록

사회복지실천현장에서의 지식경영시스템을 운영하고 있다.

[이랜드복지재단 지식경영의 비전]
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비 전

1. 전사적인“생산성”과“혁신”조직

2. 학습조직 구축

3. 전 조직구성원 지식자본가(Knowledge Entrepreneur) 양성

비전이 이루어지면
어떤 일이

일어나는가?

조직은

어떤 모습인가?

●한국 가장 존경받는 기업복지재단 (2010년)

●아시아 가장 존경받는 기업복지재단 (2013년)    

●세계 존경받는 기업복지재단 (2015년)    

개인은

어떤 모습인가?

●NPO Manager (비영리조직 경영자)

●CSR Expert   (사회공헌 지식자본가)         

●Consultant   (비영리조직경영 컨설턴트)

어떻게 비전을
이룰 것인가?

전 략 도 구

○핵심 역량을 안다 � 업무 프로세스별 지식맵

○핵심 역량을 가진 사람을 안다
� 지식이력서 관리

� 지식심사 인증제도

○핵심 역량을 강화하는 BA(場)를

만든다

� 지식 페스티발

� 지식공유 시스템(KMS)

○핵심 역량의 향상을 측정한다
� 매월 KPI 측정 및 조회

� BSC 시스템 또는 스코어카드



2) 지식경영의 목적 및 목표

(1) 목적

사회복지 영역에서 지식경영의 목적은 조직의 사명에 따른 목표와 과업 및 성과지표를 세우

고 지식 적용을 통한 성과창출과 그 평가 및 지식관리, 그리고 지식공유를 통한 성과 확산에 있

다. 구체적으로는 사회복지 실천현장에서도 지식경영을 통해 복지사업의 효율성과 효과성을 점

검하고 종사자들의 선한 동기 뿐 아니라 결과에 따른 보람과 전문 역량을 강화시킴으로써 사회

복지 실천현장의 책무성과 가치 창출을 높이기 위함에 그 목적이 있다. 

(2) 목표

① 지식경영 조직 구축 (People)

�하위목표 1. 전담 JKO(Junior Knowledge Officer), 매트릭스 조직 구축

�하위목표 2. EC長(expert center) 그룹 및 성과(지식)인증위원회 구축

�하위목표 3. 교육 및 학습조직 구축

② 성과관리 모형 및 시스템 개발 (Platform)

�하위목표 1. 개인 과업(사업) 계획에 따른 평가지표 및 목표 설계

�하위목표 2. 성과(지식)공유 및 관리를 위한 On-line시스템 구축(KMS)

�하위목표 3. 과업 슈퍼비전 및 후계자 양성을 위한 시스템 구축(KRS)

�하위목표 4. 보/포상(인센티브, 수상, 승진) 시스템

③ 시스템 운영(Process)

�하위목표 1. 과업 및 성과 평가와 컨설팅(슈퍼비전)을 통한 성과 관리 강화

�하위목표 2. 성과지식의 관리 및 공유를 통한 새로운 지식 창출

�하위목표 3. 보/포상 시스템을 통한 성과 인정 및 동기부여 강화
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2. 비영리지식경영도입및전개내용

1) 주요 영역별 세부사항

■지식경영 조직구축 측면

(1) 조직운영모델

■ 학습조직 측면

(1) 조직운영모델
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상황
Situation

�사회복지실천
현장의 책무성
요구

�사회복지 조직의
경영관리 화두

지식경영
� 전문성

투입
Inputs

�CKO, JKO 선임
(이랜드복지재단)

�EC장 조직

�지식인증위원회
(6명)

�매트릭스 조직

�JKO 7명

�학습조직
*별도 설명

활동
Activities

�지식경영 기획

�영역별 전문그룹

�지식 인증 및 피
드백

�지식경영 주관

�학습조직 활동
주관

�성과 컨설팅

�성과관리OJM

산출
Outputs

�지식경영 매뉴얼

�지식경영운영
지식

�월 1회 인증

�월 1회 등재

�상시

�월 1회

성과
Outcomes

�전사적인“생산
성”과“혁신”조직

�지식경영 조직
구축

�조직내 지식경영
조직문화 형성

상황
Situation

�신입직원부터 단
계별 체계적인
교육 필요성

�지식경영 도입에
따른 학습조직
구축 필요성

�실행을 통한 성
과로 연결되는
교육

투입
Inputs

�신입교육

�SEMBA(봉숭아
학당) → 중간관
리자

�EMBA→경영자

�EW 아카데미
→전체 구성원

�학습조직
(기관별)
→사례 관리
연구

→필독서

활동
Activities

�성과 내는 우리사람
만들기
▷가치관교육(이랜드
스피릿)

▷성과 DNA(스토리
텔링/성과돌파)

▷필독서

�예비 경영자 학습
(senior EMBA)
▷경영컨셉 교육
▷필독서 교육
▷사례관리

�경영자 학습(EMBA)
▷경영컨셉 교육
▷리더십
▷필독서 교육
▷사례관리

�평직원 학습(junior
EMBA)

�오픈강좌(시리즈)
(EW아카데미)

�학습조직 운영
▷사례관리연구
▷필독서

산출
Outputs

�연 1회
→집체교육
→매주교육
→피드백 교육

�주 1회

�월 1회
▷매주 온라인
학습

�격주 1회

�분기 1회

�상시

성과
Outcomes

�성과 내는 우리 사람

▷소명과 가치관 무장

▷스피릿 체득

▷필독서 독파(주1권)

▷성과 돌파(1개)

�senior EMBA

▷경영컨셉 습득

▷현장문제해결(사례)

▷필독서 독파

▷돌파제목 1 돌파

�EMBA

▷경영컨셉 습득

▷리더십 훈련

▷필독서 독파

▷현장문제해결(사례)

�오픈강좌

(junior EMBA)

▷지식경영

▷경영이념/가치관

▷사회복지 실무

�학습조직(각 기관별)

▷사례관리 학습

▷필독서(월1권)



■ 성과관리 및 공유 측면

(1) 조직운영모델

(2) 세부사업내용
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상황
Situation

�사회복지실천현
장의 성과규정
및 평가시스템
미흡

�성과관리 및 평
가 전담 조직운
영 부재

투입
Inputs

�매트릭스 조직
▷JKO 7명

�EC장 조직

�지식인증위원회
6명

�KMS 운영
(knowledge
management
system)

�KRS 운영
(keyman
reproducing
system

�HR 시스템

활동
Activities

�지식경영 주관
▷학습조직 활동
주관

▷성과 컨설팅
▷성과관리OJM

�지식 인증 및 피
드백

�성과지식등재,
지식공유

�보상/포상

�AAR(After
Action Review)

�RV/RE(Review,
Reverse-
engineering)

�KRS보고서

�강점관리

�직무만족도

산출
Outputs

�월 1회또는상시

�월 1회 인증

�월 1회 등재

�매 사업 종결 시

�연 1회
▷경영계획 반영

�월 1회
(활동보고서)

�상시(채용, 배치)

�연 1회

성과
Outcomes

�조직 구성원의
지식자본가 양성

�전 직원의 역량
강화, 성과관리,
직무만족

�조직 내 지식
경영 조직문화
형성
▷성과에 집중
▷목표관리

�재무적 성과
- 자원의 전략적
효율적 운영을
통한 비용절감
효과

�프로세스 성과
- 시간단축 성과
를 통한 서비
스 대상자 확
대 및 만족도
향상

- 이해관계자(기
부자, 자원봉
사자) 만족도
향상

목표 성과목표 수행방법 평가도구
수행
시기

수행
인력

사회복지

실천현장에

적합한

지식경영

조직 구축

기관별

성과관리

담당 JKO

(기관당1명)

JO(Junior

Officer)

조직

�복지관별 사회복지실무경험이 3년 이상 된

중간관리자 가운데 기획능력 있는 사람 선발

및 교육(JKO)

- 벤치마킹

- 이랜드사업부 지식경영 도제학습

- 지식경영 필독서 학습조직

�TFT 구성하여 영역별 현장에 실천적용 가능

한 지식경영시스템 구축(JO)

매트릭스

조직

(JKO)

JKO 역량

2007

년

기실시

CKO

JKO



www.elandwelfare.co.kr � 23

1장 | 이랜드복지재단의 지식경영 ●●

목표 성과목표 수행방법 평가도구
수행
시기

수행
인력

사회복지

실천현장에

적합한

지식경영

조직 구축

성과지식

을 평가하

고

인증할 수

있는 심사

단 구성

�복지관 경영자 중심으로 한 성과지식 인증위

원 구성

- EC(Excellent Center)장 그룹

- 지식인증위원회(경영자)

효과적인 인증프로세스 구축

- 사업전문가 1차 심사�현장검증�2차 평

가(JKO, CKO)

돌파지식

평가

TOOL

운영횟수

연간

EC장

지식

인증

위원회

학습조직

구축

학습조직

구축

-EMBA

-SEMBA

-JEMBA

-신입교육

-직능교육

-사례관리

스터디

�지식경영 교육자료 매뉴얼화

�단계별, 영역(직종)별 교육 커리큘럼 시행

- 가치관 교육

- 목표/성과 관리

- 필독서(경영컨셉 교육)

- 벤치마킹

- 평가 및 목표설정(RV, RE, AAR, AAP)

교육

매뉴얼

필독서&

적용

레포트

성과지식

이직율

연간
JKO

교육팀

성과관리

모형 및

시스템

구축

전 직원

과업계획

에 따른

평가지표

및 성과

계획 설계

�성과계획 설계도구 개발

�전년도 성과평가 실시

- AAR(After Action Review) : 사업평가

- RV(Review) : 사업평가

- RE(Reverse-engineering) : 모델기관 역

분해, 벤치마킹

�과업 및 사업에 따른 개별 성과계획 수립

�계획의 방향성, 목표, 평가지표의 타당성과

객관성 점검

�JKO와 경영자 중심의 개별 컨설팅 실시

경영

계획서

개인성과

스코어

카드

매년

12월

~1월

경영자

JKO

평가

시스템

구축

�성과평가도구 개발(월별, 분기별, 반기별)

�월별 성과점검 OJM(off the job meeting)

정례화

�성과달성을 위한 팀별 또는 전 직원 슈퍼비전

회의

�EC장 그룹평가 � 지식인증위원회

�성과지식 평가 기준마련 : 4등급제

- Expert, Leadership, Working, Basic

효과적인 인증프로세스 구축

- 사업전문가 1차 심사�현장검증�2차 평

가(JKO, CKO)

개인성과

스코어

카드

OJM 

평가서

1페이지

돌파지식

시트

연간

경영자

JKO

전직원



2) 조직운영의 추진과정

(1) 지식경영 조직화 과정
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목표 성과목표 수행방법 평가도구
수행
시기

수행
인력

성과 공유/

확산

시스템

운영

성과지식

BA(場)

�지식 On-line 관리 시스템 구축 및 업데이트

- 지식을 공유 확산 할 수 있는 성과지식관

리시스템(KMS) 임직원 인트라넷에 구축

- 성과가 명확한 지식에 대해 공유가 가능하

도록 성과, 핵심 아이디어, 프로세스를 정

리 - 형식지화

KMS 

구축

연간

경영자

JKO

전직원
�인증된 지식은 KMS의 <지식창고>에 등재

- 지식 맵

- 직원들의 지식 평가 및 댓글

- 직원들의 공유

등재/공유

성과

지식수

보/포상

시스템

마련

�성과급, 승진시스템 연동

�보상(물질)

- 개별 성과급 연결

�포상(명예)

- 최우수 지식인상, 우수 지식인상

- KMS 점수에 따른 승진반영

직무

만족도

참여도

12월
경영자

JKO

조직목표에 따른
지식경영비전 수립 (CEO)

조직비전 및 목표 수립
비영리지식경영 모델 구상

비영리지식경영 기획
(CKO) 

비영리지식경영 모델 기획
- 담당 : CKO, JKO 선임
- 벤치마킹, 스터디

비영리지식경영
세부조직화

기관별 지식경영 담당자 조직 (JKO) 
EC장(JO) 그룹, 지식인증위원회 구성
인증 프로세스 구축
학습조직 구축

지식경영 및 조직운영
인프라/시스템

성과평가 관리도구 개발 및 검증
KMS 구축
인사관리 시스템 구축

전직원 의식화

OJM 평가 정례화
직원교육(신입, EC, EW아카데미) 
필독경영 학습조직 운영
컨설팅(슈퍼비전)
보/포상 시스템 구축

�

�

�

�



(2) 지식경영 성과관리 프로세스

3) 지식경영의 장점과 기대효과

(1) 목표와 과업에 대한 전구성원 몰입

전년도 경영 결과에 대한 평가 작업에 이은 새로운 경영계획의 수립은 탑-다운(TOP-

DOWN) 방식 뿐 아니라 바텀-업(BOTTOM-UP) 방식을 통해 전 구성원이 참여하게 된다. 그

리고 지식경영의 여러 가지 TOOL을 통해 경영계획에 따른 목표가 전 구성원들의 업무에 정렬

되게 된다. 이러한 과정을 통해 전 구성원들 뿐 아니라 자원봉사자들까지도 모두 각자의 조직

활동 기여에 대해서 확신을 가져야 한다. 그리고 각자 스스로가 성취해야 할 자신들의 과업을

명확히 알고 과업에 대한 책임을 지도록 하는 것이 중요하다. 

경영계획에 따른 경영 목표가 전 구성원들의 업무에 정렬되면 각자의 목표와 성과 규정이 명

확하게 되고, 이에 따라 전 구성원들의 유대감이 높아지며 조직이 일사불란하게 움직이게 되며
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전년도 성과 평가

RV∙RE

과업(사업)에 따른
성과계획 수립

월별, 분기별, 반기별
성과관리 OJM

학습조직

슈퍼비젼(컨설팅)

필독경영

케이스 매니지먼트

E봉숭아학당

(연말) 성과평가

지식페스티벌

보포상
승진

KMS

실행

지식인증위원회

지
식
화

지
식
화

지식출품



목표와 과업에 대해 몰입하게 된다. 아울러 서비스 제공과 고객 만족, 성과 및 가치 창출 등이

이루어지면서 모든 구성원들은 동기부여도 받게 된다.3)

(2) 조직 구성원 및 팀별 간의 개방적인 소통의 채널 구축

비영리 또는 사회복지조직의 경영에서‘정보 커뮤니케이션의 구조’는 아주 중요하다. 비영리

단체란 다른 말로 표현한다면‘같은 목적을 가지고 모인 사람들이 서로의 생각을 주고받으며 교

환함으로써 더 많은 것을 늘 배워가면서 활약하는 조직이며 단체’라고 말한다.4)

이랜드하우스 직원들이 매월 정기적으로 실시하는 OJM(Off the Job Meeting)은 성과를 평

가, 분석하고 피드백을 통해 경영 정보를 공유하며 다음 계획을 함께 수립하며 경영자로부터 슈

퍼비전을 받는 시간이다. 이 시간을 통해 조직의 전반적인 사업의 흐름과 운영을 공유할 수 있

는 장(場)이 마련된다. 사회복지실천현장은 다양한 사업영역으로 구성되어 있기에 자칫 개인의

사업 또는 팀 내에서의 업무 공유로만 이루어질 수 있는 소통의 채널을 전 직원으로 확대하여

경영자와 중간관리자 뿐만 아니라 동료 간의 슈퍼비전과 의사소통이 자유롭게 이루어지고 이를

통해 조직 내의 적극적인 협력 또한 기대할 수 있다.

(3) 조직 구성원의 역량강화

이랜드복지재단과 이랜드하우스의 인재 채용은 철저하게 공개 채용으로써 공정하고 투명하

게 진행된다. 우리에게 적합하다고 결정되어 채용된 신입직원들은 우선 최소 6개월 이상 코스

의 신입교육이 진행된다. “성과 내는 우리 사람 만들기”가 목표이고 교육 자체가 목적이 아니라

교육받은 내용을 현장에서 실천하여 자신이 변하고 궁극적으로는 성과를 내는 사람으로 만드는

것이 이랜드복지재단의 교육 방향이다. 

그리고 모든 조직 구성원들의 스타일(MBTI, Communication Style, DISC)을 파악, 분석한

자료와 강점과 핵심역량을 파악한 정보를 가지고 적재적소에 배치하거나 직무순환 때 활용하고

있다. 매년 시행하는 직무 만족도 조사는 업무전념 상태, 의사소통, 조직유효성 발휘, 활동성과

창출 등 4가지 영역에서 조직을 진단하고 개인의 역량을 강화하기 위한 참고자료로 활용한다.

각 기관별로는 필독서, 케이스매니지먼트, 직능교육, 서비스교육, 외부 전문교육 등이나 이랜

드복지재단과 이랜드하우스 차원에서는 경영자교육(EMBA), 중간관리자교육(SEMBA), 중간관

리자준비과정(JEMBA), EC교육, JO교육, 외부 위탁교육 등을 통해 조직 구성원의 역량을 강화

시킨다. 

역량강화는 교육 그 자체로만 이루어지는 것은 아니다. 교육 이후 실천현장에서 그것을 적용

하고 성과를 향한 도전을 통해 조직은 목표한 바의 성과를 이루고 개인은 그 과정 가운데 자신

의 역량이 강화된다. 매월 정기적으로 진행되는 OJM은 성과를 평가하고 분석하는 것 뿐 아니
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3) 피터드러커, ‘비영리단체의 경영’, 한국경제신문, 2003.
4) 전게서



라 과업에 대한 리뷰(Review), 성과 달성을 위한 전략 수립과 대안을 모색하고, 전문가나 경영

자로부터 슈퍼비전을 받는 학습의 장이 됨으로써 개인의 전문성 향상에 기여하고 있다. 조직 내

비사회복지영역의 실무자들 또한 과업과 성과에 몰입하고 효율성과 효과성 증대를 위한 다양한

전략과 시도를 하게 되었다. 이를 통해 조직 차원에서는 정량, 정성적인 성과를 도출하고 개인

적으로는 지식 전문가로서 성장하게 된다. 

(4) 지식화를 통한 지식공유와 확산 및 재창출

현장에서 실천을 통해 명확한 성과로 평가된 지식에 대해서는 동일한 사업영역에서 유사한

성과를 도출하는 모델화가 가능하다. 성과가 나올 수 있도록 투입한 인적, 물적 자원은 무엇이

며 어떤 아이디어나 전략, 프로세스로 진행되었는지 등 자칫 노하우나 암묵지(暗默智)로만 사장

될 수 있는 지식들을 형식지(型式智)로 정리하여 타인이나 사회복지조직에서 쉽게 적용하고 실

행할 수 있도록 한다. 이를 통해 투입되는 자원을 절감하여 효율성 증대 효과를 기대할 수 있다.

지식창출과 공유, 관리를 위한 Cyber Bar로써 지식몰인 KMS가 있다. 이 시스템에는 자신의

지식 SHOP 공간이 있으며 자신이 거둔 성과 지식을 올리면 승인을 받고 레벨을 평가받게 된

다. 지식몰에 등재된 각종 성과 지식을 검색해 보고 필요한 기존 지식을 자신의 과업에 적용하

여서 동일한 성과를 내거나 새로운 더 큰 성과를 냄으로써 지식이 진화하여 또 다른 모방지식을

창출하게 된다. 이러한 지식활동들은 KMS에서 측정되어 개인적으로 피드백을 받게 되고 결과

는 인센티브로도 연동된다.
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3. 성 과

1) 지식경영 조직운영을 통한 효과

(1) 사업운영의 효과성 및 전문성 강화

지식경영시스템을 통해 인정된 성과들이 외부 사회복지 우수프로그램에 선정되는 사례들이

증가하면서 그 효과성과 전문성을 검증받을 수 있었다. 구체적인 성과로는 2008년~2009년 동

안 산하 복지관에서는 총 30건의 외부공모사업에 선정되었고 사업운영에 있어서 지자체와 기타

지원 사업을 실시하는 기관으로부터 11건의 사업이 우수 프로그램 및 사례로 선정되는 결과를

얻을 수 있었다. 2008년에는 지식경제부 주최로 실시하는 한국서비스품질우수기관 인증 심사

에서 비영리 조직운영과 성과관리에 대한 전문성을 인정받으며 사회복지영역에서는 최초로 이

랜드복지재단과 마포노인종합복지관이 서비스인증을 획득하는 결과를 얻었다. 또한 이랜드복

지재단은 2009년 국가품질경영대회에서 비영리기관 최초로 지식경제부장관상을 수상하였고,

2009년 노인복지관 평가결과 마포노인종합복지관이 서울시 1위로 평가되었으며, 지식경영실천

사례의 우수함이 인정되어 노인복지관 평가 대상인 4개 복지관 중 3곳(마포, 중랑, 하당)이 전국

최우수로 평가되었다.

(2) 자원운영의 효율성 증대

지식경영에서의 성과는 단순히 프로그램의 전문성 검증 뿐만 아니라 사업의 효율성을 포함하

고 있다. 산하복지관 내에서는 이런 효율성을 비용과 시간, 인력의 절감으로 접근하여 자원의

효율적 운영사례를 지식으로 정리하고자 했다. 이러한 노력은 사회복지영역 뿐만 아니라 행정,

회계, 시설관리, 의료, 식당 등으로 확대되어‘복수경쟁발주시스템을 통한 경로식당 운영비

20%절감(5,400만원)’, ‘노인복지관형 응급의료KIT 제작을 통한 응급처치시간 75%단축’, ‘난

방 관리시스템 구축을 통한 연료비 전년대비 16%절감’등 복지와 함께 하는 다양한 영역에서

각자의 과업에서 창출할 수 있는 성과 결과를 확인할 수 있었다. 이런 성과가 산하복지관에 공

유되고 적용됨을 통해 그 효율성은 더욱 증대된다고 할 수 있다.

2) 지식경영 도입 이후 조직변화 내용

(1) 개인 및 조직의 역량강화로 인한 자부심 고취

지속적인 성과검증과 지식화 과정을 통해 단순히 열심히 일을 하는 것으로 끝나는 것이 아니

라 효율적, 효과적으로 업무를 수행하고 이를 통해 성과를 내는 전문가로 성장하고 있다는 만족

감을 느끼게 된다. 실제로 매년 상하반기 실시하는 직무만족도 조사에서‘업무의 전념상태’, ‘조

직의 의사소통’, ‘활동성과 활용’을 평가하는 항목에서 지식경영이 의식화되기 시작한 2007년
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부터 평가점수가 2~3%씩 꾸준히 상승하여 2009년 이랜드하우스 6곳의 평균 직무 만족도는

90%에 달한다. 

그리고 외부의 소속기관에 대한 좋은 평가와 신뢰로 인해 사회복지 종사자로서의 자부심과

소속감 고취 뿐 아니라 직업적 정체성을 높이는 데에도 긍정적인 영향을 미치고 있다.5)

(2) 조직 내 혁신의지 조성

지식경영과 매월 필독서 경영은 비영리조직이지만 모든 구성원의 기업가 정신을 불러 일으키

고 조직의 경영 컨셉을 모든 구성원이 함께 공유함으로서 일사 분란한 스피드 경영과 정예화를

이룰 수 있다. 세부적으로는 지속적인 사업의 평가와 피드백을 통해 교훈을 얻고 실천 현장에서

습득된 성과지식을 정리, 공유함으로 새로운 패러다임을 사업과 조직에 적용할 수 있게 된다.

이런 과정을 통해 각 조직 내에 각자 담당하는 사업의 가치를 최대한 창출할 수 있는 방법들을

고민하고 도전하여 궁극적으로는 혁신을 이루게 된다. 하나의 예로 2008년 고객 서비스에 대한

필독서를 집중적으로 학습하는 과정을 통해 이랜드하우스 내‘호텔 그 이상의 서비스’를 슬로건

으로 고객 서비스에 대한 깨진 유리창 시스템, 서비스표준화 등의 혁신을 시도하고 있다. 

(3) 성과 지식화에 직원참여율 증가

조직 내 지식경영에 대한 매트릭스 조직과 체계적인 평가가 정착되면서 직원들의 성과의 지

식화 노력이 점차 늘고 있다. 이는 조직 구성원이 점차 주도적으로 개인의 성과를 관리하고 평

가하고 있다는 것을 의미한다. 2007년 총 53건의 돌파성과지식이 창출되었는데 2008년에는

76건, 2009년 132건으로 지식화에 대한 직원참여율이 높아지고 있음을 알 수 있다. 양적인 성

과지식뿐 아니라 질적으로도 해를 거듭할수록 수준이 높아지고 지식을 공유(적용)함으로써 새

로운 성과를 창출되고 있다. 뿐만 아니라 지식경영 초기에는 주로 사회복지영역에서의 지식이

많았으나 현재는 시설관리, 행정, 의료 등 비사회복지영역에서의 지식경영의 참여가 활발하다.

(4) 학습조직 구축

학습조직은 조직성과를 창출하는 중요한 경영 패러다임이지만 지식경영과 접목될 때 더 큰

시너지를 내고 있다. 아니 지식경영에서 학습조직은 선택이 아닌 필수적인 경영 전략이다. 하버

드 경영대학원의 가빈(David Garvin)교수는 학습조직을‘지식의 창조, 획득 및 전파와 새로운

지식 및 통찰을 반영하는 행동 수정에 능숙한 조직’으로 정의했다. 사회복지 영역에서 학습에

대한 욕구 및 자기개발 의지는 강하나 아카데믹한 방향에 치우침이 또한 현실이다. 그리고 학습

이나 과정 그 자체에 목적이나 의미를 부여하는 듯하며 실행을 통한 성과로의 연결은 부족한 면

이 없지 않았다. 이에 이랜드복지재단은 학습조직에서 걸림돌이 되는 사안을 개선하여 기관의
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5) 정영일, ‘기업사회공헌활동 종사자의 전문직업적 정체성에 영향을 미치는 요인에 관한 연구’, 연세대학교 행정대학원 석사학위논문,
2008.



분명한 비전, 경영자의 확고한 의지 및 확신, 우선순위의 설정, 올바른 학습, 시간 확보 등을 통

해 전 조직 구성원의 학습 분위기를 만들었다. 이러한 학습조직의 구축과 운영을 통해 체계적인

문제 해결, 새로운 접근법을 활용한 실험, 과거 경험으로부터의 학습, 타 기관의 베스트프랙티

스(best practices)로부터의 학습, 전체 조직으로의 신속하고 효율적인 지식 전파 등의 활동에

능숙한 조직을 만들 수가 있었다.
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지식

사례1조리지시서개발적용과
식재료계량화로식재료비절감

지식사례

1
재정 & 운영 SYSTEM

1. 돌파지식 제목 : 조리지시서 개발 적용과 식재료 계량화로 식재료비 절감

■ 지식정의 : 조리지시서 개발 적용과 식재료 계량화를 통한 운영비 절감

2. 핵심성과

▶ 정량 : 1) 1인당 식재료비 연간 9% 절감

* 월 약83만원 절감(연간 약1,000만원)

* 2006년 1인당 식재료비 1,500원 � 2007년 평균 1,354원

2) 식재료 계량화를 통해 재고, 잔반량 감소

3) 조리지시서 제작 및 활용(총840건)

▶ 정성 : 1) 최소비용으로 최대효과 달성

2) 잔반량 감소로 처리 인력 감소 효과

3) 경로식당 효과적 운영 노하우 축적, 개인 역량 강화

4) 조리지시서 활용으로 조리시간 단축 및 조리원과의 원활한 의사소통

3. 핵심 아이디어

개인 팀 복지관 재단★돌파레벨 창조 모방★돌파유형

*저자: 박혜진(하당노인복지관)

조리지시서 작성으로 조리 표준화식재료 계량화

조리표준화

비용절감

의사소통
기능 혁신

조리원 교육

재료 계량화

통로 일원화

조리지시서를 활용한 교육으로 조리 기술 향상

1인당 투입 식재료를 계량화 함으로써 식재료비 절감

조리지시서를 통해 담당역할 확인

원활한 의사소통 구조 마련으로 조리 시간 단축

조리
지시서/
식재료
계량화
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지식

사례 1 4. 실행 프로세스

●아이디어 제공자

●돌파 기여인

● Reference - 인용지식과 지식 저자

영역 현상분석 개선방안 결과 및 전환

Innovation
식재료 재고
잔반량 증가

주요 식재료별 1인당 소요
식재료 계량화

식재료 및 잔반량 대폭
감소, 비용절감

Manpower 잔반 처리 추가 인력 소요 잔반 감량 추가인력 배치 불필요

Systom
조리봉사자 - 담당자

의견충돌
조리지시서 활용으로

의견충돌 방지
식당내 업무 분위기 개선

Infra
식당 인력간 의사소통

통로 미흡
조리지시서를 통한

통로 일원화
원활한 의사소통 가능

조리시간 단축

아이디어 제공자 박혜진 영양사

지 식 명 저 자

단체급식(광문각) 박춘란 外

단체급식관리와 조리실습워크북(교보문고사) 배영희 外

성명 소속 기여 영역 기여도 CO 확인 재단 확인

박혜진 영양사 조리지시서 작성 60%

신미숙 조리사 조리지시서를 참고 조리담당 40%

� � �

2007년 3월 2007년 3월 2007년 4월~현재



□지식제목

조리지시서 개발적용과 식재료 계량화로 식재료비 절감

□지식자

하당노인복지관 영양사 박혜진

□지식개요

□현상분석및병목발견

1) 재료의‘적당량’사용 및 경험에 의존한 대략적인 식재료 사용으로 인한 잔반의 대량 발생에

따른 추가 처리인력이 필요하여 업무시간이 지연된다.

2) 부정확한 식재료 발주로 인해 미사용되는 식재료가 발생되고 그에 따른 재고율이 증가되어

식단가가 상승한다.

3) 영양사와 조리원간 의사소통 결여로 식단계획대로 조리되는 음식물이 나오지 않는 경우 발

생한다.

4) 조리Point를 충분히 숙지하지 못하여 조리보조원 및 자원봉사자의 자발적 업무진행능력이

떨어지고 이로 인한 지속적 업무관리를 해야 하는 비부가가 발생한다. 

5) 계량단위(g)당 실재료량 파악이 어려워 재료준비시 혼란이 발생된다.  

6) 영양사의 조리업무에 대한 이론과 실제 사이에서의 차이로 인해 혼란이 발생하여 전문가로서

역량을 발휘함에 어려움이 있다.

7) 담당자(영양사, 조리사) 부재시 조리에 대한 지시가 없어서 전체적인 업무진행에 혼란이 발생
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지식

사례1

상황
Situation

1. 식재료 재고량
증가

2. 잔반량 증가

3. 의사소통
구조적 문제
발생

4. 식재료값 상
승으로 지출
비용 증가

투입
Inputs

1. 영양사 1명

2. 조리사 1명

3. 자활근로자
5명

4. 조리지시서

활동
Activities

1. 식재료별 질량
계량화 실시

2. 조리지시서
작성

3. 조리지시서를
통한 조리 및
상호 피드백

산출
Outputs

1. 식재료 질량
계량화(180건)

2. 조리지시서
작성 (840건)

3. 조리시간 단
축 (일일평균
5분)

4. 식재료비절감
(1인 146원)

5. 잔반량 감소
(25%)

성과
Outcomes

1. 원활한 의사소
통 구조마련으
로 업무능률
향상

2. 잔반량 감소
로 쾌적한 식
당환경 조성

3. 업무만족도
향상

4. 조리봉사자의
조리기술 향
상



되고 비효율적이다.

□핵심아이디어

1) 주방내 조리인력간의 갈등과 업무 소통을 구조적으로 개선하고 교육한다.

2) 1인 필요 식재료를 g 단위로 표준화 시킨다. 

3) 영양사, 조리사, 조리봉사자에게 주어진 과업을 정확히 설명하고 지시한다. 

4) 진행과정 및 결과에 대해 수행인력들로부터 평가 피드백을 받는다.

5) 조리지시서를 활용하고 정기적인 모임을 통해 의견을 교환하여 문제점을 발견하고 개선해 나

간다. 

□실행프로세스
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사례 1

1단계

2단계

3단계

4단계

1. 식재료 정보수집
* 단위별 수량파악

2. 1인 배식량 결정

3. 조리지시서 작성
- 조리 Point, 총 재료량 등 기입

4. 조리지시서 게시 및 조리원 교육
- 용어, 단위 등 지시서 보는 방법 교육

교육 : 영양사
참여자 : 조리사, 조리보조원

자원봉사자 등

수정내용 반영

5. 조리지시서 적용
1) 재료별 필요개수 파악

2) 조리 Point 파악
(전처리법, 조리법)

3) 조리
4) 배식(개수, 양 확인)

6. 평가 및 수정
1) 잔반량 check
2) 1인량 수정

1인량=(총발주량-잔반량)/식수



● 1단계 : 식재료 정보수집 및 1인배식량 결정

식재료가 입고되면 단위별 수량을 파악하고 1인 배식량을 개수 또는 중량 등으로 결정한다.

식재료 정보는 계속 누적되며 엑셀 파일로 관리하여 조리지시서를 작성할 때 총 발주량을 결정

하는 기초자료로 사용한다.  

예시) 오징어조랭이떡볶음

1. 수량파악 : 오징어채 1box=18Kg/28마리 조랭이떡 1봉=1Kg/125개

2. 1인 배식량 : 오징어 40g 조랭이떡 3알씩

● 2단계 : 조리지시서 작성 및 게시

수집된 식재료 정보를 기초로 조리지시서를 작성한다. 총재료량과 조리Point를 포함한 조리

지시서를 조리원이 잘 볼 수 있는 곳에 게시하고 용어, 단위 등 지시서 보는 법을 신규인원이 있

을 때마다 교육함으로 실제 활용될 수 있도록 한다.

예시) 오징어조랭이떡볶음

여기서 총량은‘1인배식량×예상식수×1.2(리필량)’으로 계산하고, 단위당 수량이 정해진 식

품은‘[1인배식량×예상식수×1.2(리필량)]/단위당 수량’으로 계산한다.

예를 들어 오징어조랭이떡볶음의 조랭이떡 총량을 계산해보면 (1인 배식량 3알×예상식수

350명×1.2)/125알(1봉) = 10봉(10Kg)의 필요량이 산출된다. 
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오징어떡볶음

*빨갛게

오징어채

조랭이떡(3알씩)

양배추채(굵게)

당근(어슷)

양파채

대파(어슷)

18Kg

10Kg

1통

3개

4개

2뿌리

고추장, 물엿, 간장, 설탕, 다진마늘 등

조리
Point 1

주재료

조리
Point 2

1인
배식량



● 3단계 : 적용

●● 지식경영실천사례집
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① 재료별 필요개수 확인 ② 식재료 필요량 꺼내기

③ 전처리 작업 Point 확인 ④ 전처리 작업실시

⑤ 조리Point 확인

⑦ 배식량 확인 ⑧ 배식

ex) 양배추채(굵게)

⑥ 조리작업 실시

양배추채(굵게)

당근(어슷)

양파채

대파(어슷)

조리
Point 2

오징어떡볶음

*빨갛게

조리
Point 1

오징어채

조랭이떡(3알씩)

1인
배식량
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● 4단계: 평가 및 수정

배식이 끝난 후 잔반량 체크를 통해 식재료량을 수정하고 팀회의를 통해 조리지시서를 보완

함으로서 다음 식단 작성시 참고하여 작업효율과 식사만족도를 높인다.

□성과측정
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예시) 오징어조랭이떡볶음(2009년 12월 11일 배식)

�예상식수 : 350명

�실제식수 : 330명

�조리시 변동상황 : 오징어의 특성상 가열시 수축되어 양 감소됨(18Kg � 14Kg 약

20%), 오징어 1인량 20% 증가필요(40g×1.2 = 48g)

�리필상황 및 선호도 : 조랭이떡만 리필 원하시는 인원 많음(조랭이떡 1인량 증가필요

3알 � 4알) 

�잔반량 : 리필요구 많아 부족하여 최소 10명 이상은 다른 반찬으로 대체

�수정내용

오징어떡볶음

*빨갛게

(350명 기준)

오징어채

조랭이떡(3알씩)

양배추채(굵게)

당근(어슷)

양파채

대파(어슷)

18Kg

10Kg

1통

3개

4개

2뿌리

고추장, 물엿, 간장, 설탕, 다진마늘 등

오징어떡볶음

*빨갛게

(350명 기준)

오징어채

조랭이떡(4알씩)

양배추채(굵게)

당근(어슷)

양파채

대파(어슷)

22Kg

13Kg

2통

4개

5개

2뿌리

고추장, 물엿, 간장, 설탕, 다진마늘 등

�

주요항목 평가방법 평가도구 결과값(성과)

1인 식재료 비용 절감 사전사후 비용 비교 분석 비용분석틀

-1인식재료비9%절감

(1,500원� 1,354원)

-식재료재고량감소

-식재료계량화(180건)

조리지시서 작성 및 활용 조리지시서 완성도 - 조리지시서840건작성활용

식당 인력업무효율성 증대 식당 업무효율성 측정
효율성 설문조사

분석

식당내조리인력간의사소통

구조개선으로업무효율증대

잔반량 및 처리비용 절감 사전사후 비용 비교 분석 비용분석틀
잔반량약25%감소

처리비용약10%감소



□모델화가능성

1) 조리종사원, 봉사자가 알아보기 쉽게 식재료를 수량화하여 조리지시서를 제작, 게시함으로서

조리원과의 원할한 의사소통이 가능하며 계속적인 교육을 통한 조리전문가로의 양성도구로

사용이 가능하다.

2) 식재료의 계량화, 수량화를 통한 정확한 1인량 산출로 인해 식재료비 절감 및 음식물쓰레기

감량 효과 등 경제적인 경로식당 운영이 가능하다.

□사용양식

1) 식재료 수량화

2) 조리서

●● 지식경영실천사례집
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품목 단위 수량 비고

감자고로케 봉(Kg) 33개 공산품

냉동유부 봉(Kg) 84개 공산품

동그랑땡(새우) 봉(Kg) 106개/1K 공산품

... ... ... ...

... ... ... ...

두부 1모 108조각 공산품

떡갈비맛구이 봉(Kg) 67개 공산품

만두 봉(1.35Kg) 100개 공산품



3) 1인배식량 조사표
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메뉴명 1인레시피

도토리묵&양념장 도토리묵(0.015판)

돈등뼈김치찜 돈등뼈(110), 떡국떡(15), 깻잎순(10), 양파(10), 당근(5)

돈육단호박장조림 돈장조림(55), 단호박(0.06통), 홍피망(3), 청피망(3)

돈육유부김치국 돈육(16), 유부(10), 쑥갓(8)

두부계란전 두부(0.15모), 계란(0.36개)

물미역초무침 물미역(45), 오이(20), 양파(8), 당근(4)

바지락부추국 피바지락(50), 부추(0.01단), 무(0.015개), 홍고추(3)

북어포계란무국 계란(0.4), 북어포(5), 무(0.03개), 대파

비빔밥 콩나물(30),상추(10),무(10),고사리(25),취나물(25),당근채(30),돈민찌(15)

삼색미역수제비국 완제품수제비(35), 미역(7), 당근(5), 쥬키니(5), 계란(0.2)

연근강정 연근(45), 튀김가루(10), 케찹, 물엿, 흑임자, 고추장

오렌지 1/2개(세척 후 껍질채)

오징어떡볶음 오징어(50), 조랭이떡(4알), 양배추(0.002통), 양파(0.01개), 당근(0.01개)

육개장 우국거리(10), 숙주(25), 고사리(10), 느타리(10), 계란(0.15개)

쪽파무침(데쳐서) 쪽파(0.03단), 당근(3)

천사채매실샐러드
천사채(30),오이(0.04개),맛살(6),양파(0.02개),당근(0.01개),양배추(0.001통)

적채(0.001통), 마요네즈(10), 매원(1.5)

톳두부무침 톳(25), 두부(0.035모)
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지식사례02

복수경쟁발주시스템도입을통한
경로식당운영비용20% 절감
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복수경쟁발주시스템도입을통한
경로식당운영비용20% 절감

지식사례

2
재정 & 운영 SYSTEM

1. 돌파지식 제목 : 복수경쟁발주시스템 도입을 통한 경로식당 운영비용 20% 절감,

4,200만원 운영비용 획득(목표대비 525% 달성)

■ 지식정의 : 복수경쟁발주시스템 도입으로 운영비용 4,200만원 절감!!

2. 핵심성과

▶ 정량 : 전년대비 경로식당 운영비용 4,200만원 절감, 53,100명 어르신에게 서비스

제공

▶ 정성 : 연간 299회 단가 비교로 부식물품 구입하여 운영비 절감

3. 핵심 아이디어

개인 팀 복지관 재단★돌파레벨 창조 모방★돌파유형

*저자: 김민수(마포노인종합복지관)

전년대비 20% 부식구입 비용 절감
(20 ITEM 10,632,877원 절감)

전년대비무료급식인원확대, 비용충당
(무료급식6,000명, 1,200만원)

‘아침결식예방’신규PG 예산비용충당
(아침간식44,000원, 1,320만원)

납품업체후원무료특식EVENT PG
(무료급식3,100명, 620만원)

연간 299회 단가 비교

급식서비스 질적 성장

납품업체 후원 참여 안내

복수
경쟁
발주

SYSTEM

4,200만원 절감

총 53,100명 제공
1)무료급식 6,000명
2)아침간식 44,000원
3)무료특식 3,100명
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4. 실행 프로세스

●복수경쟁발주시스템으로 운영비 절감 방법 예시

영역 현상분석 개선방안 결과 및 전환

Motivation

�업체 담합으로 부식
납품 단가 인상

�아침결식예방 신규
PG 예산 부족

복수경쟁발주 시스템으로
동일 규격, 가격 경쟁

우위 물품 구매

�연간 4,200만원 운영
비용 절감(목표대비
525% 달성)

�총 53,100명 제공
(무료급식 6,000명+아침
간식44,000명+무료특
식3,100명)

Systom
2개 업체 계약, 

연간 1회 단가 비교
2개 업체계약, 

연간 299회 단가 비교

납품업체간의 품질 및
가격 납품경쟁으로 저렴
하고 질 높은 부식물품
구입

Manpower 1개 업체 독점 계약 2개 업체 독점 계약
업체의 담합 및 독점 견제,

후원 참여안내

� � �

동일품목에 대한 단가 비교 후 품질우위의 저가 품목으로 발주 가능



□지식제목

복수경쟁발주시스템 도입을 통한 경로식당 운영비용 20% 절감, 4,200만원 운영비용 획득(목표

대비 525% 달성)

□지식자

마포노인종합복지관 영양사 김민수

□지식개요
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상황
Situation

1. 업체 담합으로
부식납품 단가
인상

2. 아침결식예방
신규 PG 예
산 부족

3. 1개 업체계약
으로, 타업체
단가비교불가

4. 1개 업체 독
점 계약

투입
Inputs

1. 영양사 1명

2. 2개의 납품업
체 발주프로
그램

활동
Activities

1. 납품업체 선정
시 상위 2개
업체 선정

2. 상위 2개 각
납품업체의
발주 프로그
램을 이용 하
여 동일품목
비교발주

산출
Outputs

1. 전년대비 20%
부식구입 비용
절감
(10,632,877원) 

2. 전년대비 무
료급식 인원
확대, 비용 충
당 (6,000명,
1,200만원)

3. 아침결식예방
신규 PG 예
산 비용 충당
(44,000명,
1,320만원)

성과
Outcomes

1. 납품업체간의
품질 및 가격
경쟁으로 저
렴하고 질 높
은 부식물품
구입

2. 업체의 담합
및 독점 견제

3. 전년대비 경로
식당 운영비용
4,200만원 절
감, 53,100명
어르신 에게
서비스제공

●아이디어 제공자

●돌파 기여인

● Reference - 인용지식과 지식 저자

아이디어 제공자 장천식 관장, 김민수 영양사

지 식 명 저 자

성명 소속 기여 영역 기여도 재단 확인 기관 확인

신세환 총무과장 총무팀 급식납품공급계약 및 지출 관리 20%

김민수 총무팀 복수경쟁발주시스템 제안 및 운영 관리 60%

최길식, 조청래 총무팀 부식물품 검수 및 관리 20%



□현상분석및병목발견

1) 무료급식 인원 증가와 물가상승으로 인한 식재료비 증가로 식재료비 절감방안이 필요하다. 

2) 납품업체간 가격 담합으로 부식납품 단가가 인상되었다.

3) 납품업체 선정시 1개의 납품업체를 선정하고 계약함으로 타 납품업체 단가비교가 불가하다.

: 식재료 선택제한 � 급식 질적 성장 기회제공 차단

4) 어르신 아침결식예방 신규 프로그램을 기획하였으나 예산이 부족하다. 

5) 1개의 납품업체 계약으로 식재품목 다양성이 결여되고, 그로 인해 메뉴의 다양화 부족이 초

래된다.

□핵심아이디어

1) 납품업체선정시상위2개의납품업체를선정하고선정된2개의납품업체와계약을체결한다.

2) 2개의납품업체를통한발주시동일품목에해당하는규격/가격비교후우위물품을구매한다.

3) 2개의 납품업체 품목 단가비교구매로 인하여 식재료비를 절감하고 절감된 차액으로 급식서

비스의 질적 향상 및 다양화가 가능해진다.

□실행프로세스
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급식납품업체 공개입찰 선정계획서 및 공고문 작성

�

급식납품업체 공개입찰 공고(홈페이지, 입찰사이트)

�

급식납품업체 서류접수

�

급식납품업체 심사

�

급식납품업체 상위2개 업체 선정

�

2개 납품업체 계약

�

2개 납품업체 발주프로그램을 통한 비교발주

�

우위제품 납품

�

업체피드백 및 사후관리



● 1단계 : 급식납품업체 공개입찰 선정계획서 및 공고문 작성

급식납품업체 공개입찰에 필요한 납품업체 선정계획서 및 공고문을 작성한다.
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1. 추진방침

① 업체선정방법은 일반경쟁입찰로 한다.

② 심사 기준에 의한 내부 심사위원단의 심사를 통해 선정한다.

③ 상위 2개 업체를 선정한다.

④ 계약기간은 계약일로부터 1년으로 한다.

2. 입찰방법 및 선정일정

3. 참가자격

: 국가를 당사자로 하는 계약에 관한 법률시행령 제 12조 및 동시행규칙 제 14조 규정에 의한 유자

격자로서 다음의 조건을 갖춘 사업자

①사업자등록상 취급종목에 해당종목(쌀 및 잡곡류, 농∙수산∙축산물 및 가공품, 공산품, 소모

품)취급 도매업이상의 사업자등록을 필한 사업자

② 2009년 2월 현재기준 복지기관 납품실적이 있는 사업자

③ 물품 운송에 필요한 냉장∙냉동 장치가 설치된 차량소유 사업자

④ 음식물배상책임보험에 1사고당 1억원이상 가입한 사업자

⑤ 납품(소,돼지) 등급판정서 제출이 가능한 업체

⑥ 축산물 가공업 허가업체

4. 선정기준

① 양질의 식품을 적정한 가격과 규격으로 납품할 수 있는 업체(전문업체)

② 식품의 제조/보관/납품 등 모든 과정이 위생적인 업체

③ 영업배상책임보험에 가입된 업체

④ 신선도 유지를 위한 저장시설 및 차량이 완비된 업체

2009년 글로리아 급식납품업체 일반경쟁공개입찰 선정 계획

일 정 세 부 내 용 구 비 서 류

2/2
~2/7

서류준비
입찰관련 공고문

참가신청서, 품목리스트 준비
내부기안

공고문 및 첨부서류

2/10
~2/18

공고및서류접수
복지관 홈페이지(www.senior21.or.kr)
입찰전문공고 site(www.21line.co.kr)

서류접수 및 취합

참가신청서, 견적서
기타 증빙서류

2/19
~2/25

내부심사
및 선정

내부 심사위원단의 심사를 통한
업체 선정

산출기초조사서
업체 분석표, 내부기안
심사위원 선정심사서

2/26
~2/27

입찰결과공고
및 업체계약

복지관 홈페이지(www.senior21.or.kr)
입찰전문공고 site(www.21line.co.kr)

업체 계약 체결

공고문, 내부기안
계약 관련 서류
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공고번호 : 제2009-1호

2009년도 급식납품업체 선정 공고
2009. 2. 12.

2009년 서울시립마포노인종합복지관과 성북구립월곡종합사회복지관의 급식 재료 공동 납품업체 선정을 아
래와 같이 공고하오니 본관과 계약체결 의사가 있는 업체의 많은 참여를 바랍니다.

1. 공고사항 : 급식재료납품 적격업체 선정
급식재료 (쌀 및 잡곡류, 농∙수산∙축산물 및 가공품, 공산품, 소모품) 

2. 참가서류 제출 기한 : 2009. 2. 12. ~ 2009. 2. 18. 16:00

3. 참가서류 제출 방법 : 내방(직접 접수), 봉합하여 제출 요망

4. 참가자격 및 등록구비서류
(1) 참가자격 : 국가를 당사자로 하는 계약에 관한 법률시행령 제 12조 및 동시행규칙 제 14조 규정에 의한

유자격자로서 다음의 조건을 갖춘 사업자.
①사업자등록상 취급종목에 해당종목(쌀 및 잡곡류, 농∙수산∙축산물 및 가공품, 공산품, 소모품)취

급 도매업이상의 사업자등록을 필한 사업자.
② 2009년 2월 현재기준 복지기관 납품실적이 있는 사업자.
③ 물품 운송에 필요한 냉장∙냉동 장치가 설치된 차량소유 사업자.
④ 음식물배상책임보험에 1사고당 1억원이상 가입한 사업자.
⑤ 납품(소,돼지) 등급판정서 제출이 가능한 업체.
⑥ 축산물 가공업 허가업체.

(2) 등록 구비서류
① 참가 신청서 1부.(소정양식)
② 사업자등록증명원 1부.
③ 영업배상책임보험 증명 1부.
④ 식품취급차량의 전문업체 소독필증 1부.
⑤ 식품취급자 건강진단서 1부.
⑥ 냉동∙냉장 탑차 차량등록증 1부.
⑦ 축산물 가공업 허가증 1부.
⑧ 축∙수산물 작업장 HACCP 적용인증서 1부.
⑨ 업체소개 및 제안서.(A4 2-3매)
⑩ 단가견적서(소정양식)

5. 선정방법 및 기준 : 자체심사 기준인 단가(평가비중 94%), 위생 및 운영 등의 일반사항(평가비중 6%)에 의
하여 심사위원단의 심사를 통해 상위 2개 적격업체 선정.

6. 기 타
①최종 선정된 납품업체는 서울시립마포노인종합복지관과 성북구립월곡종합사회복지관에 동시에 납품하여

야 하며 이중 어느 한쪽 기관의 납품을 포기할 경우 다른 기관 납품 계약도 자동 해지됩니다.  
②참가업체는 물품입찰유의서, 물품구매계약일반조건 및 특수조건, 기타 입찰에 필요한 모든 사항에 관하여

업체등록 전에 완전히 숙지하고 참가하여야 합니다.
③모든 서류의 사본은 인감으로 원본대조필 하시기 바랍니다.
④납품업체로 선정된 업체는 계약체결 시 계약이행증권을 제출하여야 합니다.

*2008년 기준 총 378,788,369원
*2009년 구매예상금액 총 400,000,000원

⑤계약 기간은 2009년3월1일부터 2010년2월28일까지 입니다.
⑥주무관청 지침 변경시달 시 재선정 할 수 있습니다.
⑦선정결과는 복지관 홈페이지에 2009년 2월 27일 공지합니다. 
⑧ 기타 자세한 사항은 마포노인복지관(☎02-333-1040)으로 문의하시기 바랍니다. 

위와 같이 공고합니다.

서울시립마포노인복지관장



● 2단계 : 급식납품업체 공개입찰 공고(홈페이지, 입찰사이트)

급식납품업체선정에 관한 공개입찰을 복지관 홈페이지와 입찰사이트에 공고한다.

● 3단계 : 급식납품업체 서류 심사 후 상위 2개의 납품업체 선정

접수된 급식납품업체의 서류를 선정심사표에 의거하여 심사 후 상위 2개의 납품업체를 선정하

고 그 결과를 홈페이지에 공지한다.
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● 4단계 : 선정된 2개의 납품업체 발주프로그램을 이용하여 발주

공개입찰로 선정된 2개의 납품업체와 각각 납품 계약을 체결하고 각각의 납품업체 발주프로그

램을 이용하여 발주시 동일품목에 해당하는 가격을 비교한 후 낮은 단가를 발주한다.

● 5단계 : 가격우위 제품을 납품받고 각 납품업체에 피드백

2개의 발주프로그램을 이용하여 비교 선택 발주한 후 가격우위 제품을 납품받고 각각의 납품업

체에 피드백하여 사후관리하도록 한다.

□성과측정

1) 식재료비 절감으로 경로식당 운영 비용 확보

- 무료급식이용인원 증가로 인한 비용 충당(지원인원 116명, 실제이용인원 150명)

- 노후기물 보강 및 필요기물 구입비용 충당→식당환경개선

ex) 식판 및 식기류, 적온배식을 위한 온장고 등

- 아침결식예방을 위한 아침간식제공 신규프로그램 예산비용 충당

- 절기별 특식제공
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2) 식재료 납품의 다양성 확보

3) 2개 납품업체의 다양한 서비스(납품업체 인터넷 프로그램 등) 확보

□모델화가능성

1) 복수발주시스템은 모든 복지시설에서 적용가능하며, 복수발주시스템 적용후 또 다른 식재료

비 절감방안을 찾아보는 기회가 된다. 

2) 식수인원이 적거나 매출이 적은 기관은 인근 시설이나 단체급식소와 공동납품업체를 선정하

여 복수발주 가능하다. 
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식자재동일품목코드매칭PG을통한
단가비교절감액산출작업시간비부가제거

지식사례

3
재정 & 운영 SYSTEM

1. 돌파지식 제목 : 식자재 동일품목 코드 매칭 PG을 통한 단가비교 절감액

산출작업시간 비부가 제거 (1일 30분, 월750분 → 월1회 20분)

■지식정의 : 경로식당 복수경쟁발주 시스템 도입으로 절감된 금액의 산출을 위해

발생했던 시간의 비부가를 코드매칭이라는 아이디어를 활용하여 시간을 획기적으

로 단축시킨 지식

2. 핵심성과

▶ 정량 : 경쟁발주 절감액 산출 소요시간 370% 단축

(1일 30분, 월 750분 → 월1회 20분)

▶ 정성 : 2007년 BIG ITEM 총 20품목 비교로 산출했던 예상 절감금액을 실제 산출

로 증명

3. 핵심 아이디어

개인 팀 복지관 재단★돌파레벨 창조 모방★돌파유형

*저자: 김영유(마포노인종합복지관)

획기적인절감액산출작업시간단축
(1일30분, 월 750분 � 월 1회20분)

예상절감액을실제산출증명및
월별절감금액산출용이

월실제발주품목(약300여종) 
업체별단가비교분석가능

코드 매칭 PG 활용

약 300여종
식∙재료

품목 비교 경쟁
발주 실제 절감액

산출 필요
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4. 실행 프로세스

현상분석 개선방안 결과 및 전환

경쟁업체별 식재료 부분적 단가
비교만 가능(2007년)

실제 절감액 산출
(코드매칭PG활용)

경쟁 업체별 식재료
전체 품목 단가 비교 가능

약 200여 종류의 식재료 품목
단가 비교를 위해 장시간 소요
(1일 30분, 월 750분소요)

엑셀 vlookup기능 활용
코드매칭PG화

비부가 시간 획기적 단축 : 
370% (월1회 20분소요)

절감액 산출을 위한
담당자 업무 병목발생

코드매칭PG 개발로
작업시간 단축

담당자 업무 병목 해결

식재료 납품업체 엑셀파일
단가표 제공 거부

거래업체 담당자 지속적 설득 단가표 엑셀파일 취득

●아이디어 제공자

●돌파 기여인

● Reference - 인용지식과 지식 저자

아이디어 제공자 장천식 관장, 김영유 영양사

지 식 명 저 자

성명 소속 기여 영역 기여도 재단 확인 기관 확인

신세환 총무과장 총무팀 급식납품공급계약 및 지출관리 10%

김영유 총무팀 복수경쟁발주시스템 운영관리 90%



상황
Situation

1. 2개의 납품업
체의 부분적인
품목의 단가
비교만 가능

2. 식재료 품목
단가 비교와
절감 산출액
산정을 위해
장시간 소요

3. 납품업체의
엑셀 단가표
요청 거부

투입
Inputs

1. 영양사 1명

2. 2개의 납품업
체의 엑셀파
일 단가표

3. vlookup 엑
셀프로그램

활동
Activities

1. A, B 각 납품
업체에 엑셀파
일월별단가표
지속적요청

2. A, B 각 납품
업체의 식재
료별 코드번
호 활용한 동
일품목으로
매칭

3. 월별 실제발주
품목 내역 엑
셀파일로 다운
로드작업

산출
Outputs

1. 절감액 산출시
간단축(월 1회
20분)

2. 식재료 전체
품목 비교후
발주(월 300
여종)

성과
Outcomes

1. A, B 각 납품
업체별 식재료
전체 품목 단
가 비교 가능

2. 절감액산출시
간 획기적 단
축 : 370%
(월 1회 20분
소요)

3. 담당자 업무
병목 해결

4. 단가표 엑셀
파일 취득

□지식제목

식자재 동일품목 코드 매칭 프로그램을 활용한 단가 비교 절감액

산출작업시간 비부가 제거 (1일30분, 월750분 → 월1회 20분 소요)

□지식자

마포노인종합복지관 영양사 김영유

□지식개요

□현상분석및병목발견

1) 비용절감 지식인 2개의 비교경쟁 발주시스템은 비용절감의 성과를 얻었으나,  2개의 납품업

체를 선정하여 A, B 식재료납품업체 단가를 비교하여 낮은 단가를 선택하여 발주함으로 단가

비교 절감액 산출을 위한 시간적 소모가 커졌다.

2) 월 약 300여 종류의 식재료 품목 단가 비교와 절감산출액 산정을 위해 장시간이 소요되었다.

(1일 30분, 월 750분 소요)  

3) 절감액 산출시 A식재료납품업체와 B식재료납품업체의 부분적인 품목인 빅아이템(주로사용

하는 품목)의 단가를 비교한 비용산출이므로 실제절감액이 아닌 예상 사용절감액으로 산출하

여 비용절감액에 대한 정확성이 떨어지는 문제가 발생된다. 

4) 식재료 관련 단가표 엑셀파일을 납품업체에 요구했으나 단가표를 외부 노출 우려로 거부당

했다.

www.elandwelfare.co.kr � 61

2장 | 우수지식사례 ●●

지식

사례3



□핵심아이디어

1) A, B 각 납품업체에 엑셀파일로 된 월별 단가표를 지속적으로 요청하여 자료를 확보한다. 

2) A, B 각 납품업체별 동일품목을 코드번호를 포함하여 매칭시킨다. 

3) 엑셀프로그램중 vlookup(엑셀 시트상에 동일 열에 있는 원하는 값 불러오기) 기능을 이용하

여 시트에 적용시킨다.

4) A, B 각 납품업체별 동일품목을 코드번호를 포함하여 매칭시킨 자료와 엑셀 파일로 된 단가

표를 각각 시트에 적용한 후 엑셀파일로 다운로드 시킨 실제 발주내역에 적용하면 vlookup

기능이 비교단가를 불러와 실제 절감된 금액이 산출된다. 

● 1단계 : A, B 각 납품업체에 엑셀파일로 된 월별 단가표 수령
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품목코드 품목명 규격 단위 단가

11111621 쌀/미마로후레시스/PK 국산 20KG PK 48320

11111255 쌀/백조쌀/팽성농협/PK 국산 20KG PK 50500

11113221 쌀/햇살드리쌀 상/PK 국내산 경기미 20KG PK 46640

13113120 현미/농협/KG 국산 KG KG 3560

00002334 발아현미/KG 국산 1KG KG 4640

11111216 쌀/메뚜기쌀/PK 국산 지방미 20KG PK 42550

11111200 쌀/전통미/PK 국산 20KG PK 42080

11512112 쌀/진상미/PK 국산 20KG PK 42310

11516132 쌀/찰지게여문쌀/PK 국산 20KG PK 42480

11513112 충청미/광복쌀/PK 국산 20KG/PK PK 45200

13113130 현미찹쌀/농협/KG 국산 KG KG 3560

13146112 강낭콩/농협/KG 국산 KG KG 5320

13133111 기장/농협/KG 국산 KG KG 7910

13151111 깐녹두/농협/KG 국산 KG KG 11500

13112113 맵쌀/흑미/농협/KG 국산 조생 KG 4810

00002325 발아흑미/PK 국산 1KG PK 6590

13141119 백태/농협/KG 국산 KG KG 5920

13121111 보리쌀/쌀보리/농협/KG 국산 KG KG 1850

13121320 보리쌀/압맥/농협/KG 국산 KG KG 2300

13121220 보리쌀/정맥/농협/KG 국산 KG KG 2100

중분류명 소분류명 구분 식재코드 식재명 규격 및 단위 당기가격비고

곡류 경기미류 25009675 발안미 합동 EA(20kg) 45,170  면세

곡류 경기미류 25076721 병국이네쌀 합동(특품) EA(20kg) 45,700 면세

곡류 경기미류 25400108
병국이네쌀(센터) 합동

(특품)
EA(20kg) 46,080 면세

곡류 경기미류 25009613 신임진강쌀 유창 EA(20kg) 45,170 면세

곡류 경기미류 25009378 이천쌀(특품) EA(20kg_이천) 67,750 면세

곡류 전라미류 25615722 대나무골미D-1 EA(20kg) 43,500 면세

곡류 전라미류 25272925
서해노을쌀(센터) 

관악농협(A)
EA(20kg) 42,910 면세

곡류 전라미류 25375090 서해해풍쌀 오성RPC EA(20kg) 43,500 면세

곡류 전라미류 25613353 콩쥐사랑쌀D-1 EA(20kg) 43,450 면세

곡류 전라미류 25580815
햇살을담은쌀 관악농협

D-1
EA(개당20kg) 43,390 면세

곡류 전라미류 25618655 황금미D-1 EA(20kg) 43,020 면세

곡류 보리류 25009736 보리쌀 KG 1,400 면세

곡류 보리류 25009712 압맥 EA(800g) 1,560 면세

곡류 보리류 25009729 정원할맥 KG 2,050 면세

곡류 찹쌀류 25009248 일반찹쌀 EA(1kg) 3,160 면세

곡류 찹쌀류 25557169 칼슘철분철곡찹쌀D-2 EA(1kg) 9,470 면세

A 납품업체 단가표 B 납품업체 단가표



● 2단계 : A, B 각 납품업체별 동일품목을 코드번호를 포함하여 매칭

■동일품목으로 코드번호 포함한 매칭 예시
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A업체코드 품목명 B업체코드 품목명

00000188 취청오이/KG 25538686 취청오이

00000793 후레시스들기름/EA 25099805 들기름

00001876 북어코다리/소제/KG 25027815 연북어

23321211 방울토마토/BOX 25391352 방울토마토

25111111 바나나/BOX 25163537 바나나 델몬트

31114200 피감자 L/선별/KG 25664638 흙감자D-1

31211210 무우/KG 25664799 무(특품)D-1

32111230 청고추/찌개용/KG 25004625 풋고추

32131210 홍고추/KG 25004441 홍고추

32141210 꽈리고추/KG 25004397 꽈리고추

32151210 청피망/KG 25664935 피망(청색)D-1

32152210 홍피망/KG 25004830 피망(적색)

32233210 주키니호박/KG 25664928 쥬키니호박D-1

32251210 가지/KG 25004786 가지

33111110 시금치/단/KG 25000849 시금치(단)

33121210 청상추/박스/KG 25000412 청상추

33141210 열무/박스/KG 25001747 열무

33151210 쑥갓/박스/KG 25002294 쑥갓

33172310 깻잎순/박스/KG 25094275 깻잎순

33191110 아욱/KG 25002492 아욱

33511310 배추/KG 25664751 배추D-1

34151311 깐양파 L/KG 25664522 양파D-1

34212111 깐대파/KG 25000689 S 대파

34316311 다진마늘/PK 25361409 마늘 초록들D-2

36111200 느타리버섯/찌개용 25448112 느타리버섯(다발)

36131320 표고버섯/찌개용 25007107 표고버섯

36141410 팽이버섯/PK 25007350 팽이버섯

37153311 데친고사리/KG 25007350 팽이버섯

38151210 브로컬리/KG 25007350 팽이버섯

38161210 그린치커리/KG 25001228 치커리(녹색)

38171210 적채/KG 25001044 양배추(적색)

38861310 파프리카/KG 25079708 파프리카(노랑색)

42111110 돈육/후지/KG 25016499 돈후지

45150040 계란/중란/PK 25224757 중란

51131062 침조기(긴가이석태)/EA 25113822 참조기

52330024 갈치절단/KG 25684667 갈치D-1



● 3단계 : A, B 각 납품업체별 동일품목을 코드번호를 포함하여 매칭시킨 자료와 엑셀

파일로 된 단가표를 각각 시트에 적용한 후 엑셀파일로 다운로드 시킨 실제 발주내역

에 적용하면 vlookup기능이 비교단가를 불러와 실제 절감된 금액이 산출됨

■절감액 자동산출 예시
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□실행프로세스

□성과측정

1) A, B 각 납품업체별 식재료 전체 품목 단가 비교 가능

2) A, B 각 납품업체별 식재료 전체품목 단가 비교 절감액산출시간 획기적 단축 : 370%

(월1회 20분 소요)

3) 담당자 업무 병목 해결

4) A, B 각 납품업체의 식재료 단가표 엑셀파일로 취득

□모델화가능성

1) 복수납품업체를 선정하여 발주시스템을 운영하는 모든 기관에서 사용가능

2) 타 사업팀에서도 매칭 프로그램을 이용하여 자료(어르신 명단, 이용횟수 등) 취합이나 비교결

과 산출시 용이
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2007년도 [복수경쟁발주시스템 도입] 활용
� 급식납품업체 선정 시 상위2개 납품업체 선정

�

1단계
A, B사의 월별 식재료 단가표 엑셀파일을

각 업체로부터 수령

�

2단계 A, B사별 식재료코드구분 동일품목으로 매칭

�

3단계
A, B사의 월별 식재료 단가표 엑셀파일

VS
A,B사의 월별 실제 발주내역을 엑셀파일

�

4단계 절감금액 자동 산출
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식재료이물질위기대응Process
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식재료이물질위기대응Process
지식사례

4
서비스 SYSTEM

1. 돌파지식 제목 : [식재료 이물질] 발생시 PROCESS  ▷ 위기관리지식

■지식정의 : 복지관 식재료 이물질 발생시, 일관되고 신뢰할 만한 수준의 대응

PROCESS를 지식으로 전파

2. 목적

▶ 매뉴얼에 따른 신속하고 일관성 있는 위기대응 PROCESS 적용 가능

▶ 위기상황에 대한 적절한 고객 응대로 고객만족도 향상

▶ 위기관리 PROCESS를 통한 객관적이고 구체적인 공급업체 Claim 가능

▶ 매뉴얼 확보에 따른 대내외 신뢰도 향상

3. 핵심 아이디어

[식재료이물질] 발생경로

■식품가공전혹은포장상태에서유입
■식자재공급중유입
■전처리과정중유입
■조리과정중유입
■배식과정중유입

모든 상황에서 혼입가능
대표이물 외 종류 추측 불가능

①지식제목∙정의∙목적[식재료이물질]

개인 팀 복지관 재단★돌파레벨 창조 모방★돌파유형

*저자: 강주호(광주서구노인종합복지관)
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고객 안전확인 및 응급처치 최우선 시행

②위기대처PROCESS [시간대별대응방법]

1. 고객안전확인 최우선 선행

2. 신속한 지휘체계 보고

- 보고상황에 대한 구체적 자료포함(공문, 보고 내용 등)

- 모든 문서는 결재라인을 통해 결재문서로 보관필요

3. 이물질 혼입경로에 대한 자체 검증

- 검출식 자재에 대한 보관, 조리법, 배식경로 추적

- 공급업체의 책임전가 우려대비

4. Claim 시 모든 과정은 반드시 공문으로 처리

- 공급업체 책임에 따른 후원(물품, 금품)품 절대 불가

③이물질관련대처시주의점

이물질발생

즉시시행 24시간이내 24시간이내 결과확보 후 1주 이내

고객안전확인
신체적, 정신적
병원동행(입퇴원)
진단서(소견서)확보

자료확보
사진
주변진술확보
업체 1차 Claim
지위체계 보고

업체 관계자에게 상황별 진행상황 지속적인 보고토록 조치
고객의 안전이 확보될 때까지 지속적인 모니터링(기관장, 관리자)

대책회의

준비자료
사고경위서
식재료 공급내역
식재료 보관내역
고객 안전상황
- 진단서(소견서)

참가자
관리자, 영양사,
조리사, 운영위원, 
지자체공무원 등

업체확인

공식 Claim
1. 이물질 발생 자재

입고 이력
2. 관련 이물질 검출

해명 요청
3. 해명서 및 재발 방

지대책
4. 고객 및 기관 사후

관리대책

계속여부결정

준비자료
사고경위서
대책회의 회의록
업체 재발방지대책
고객 안전상황
- 진단서(소견서)

참가자
관리자, 영양사
조리사, 운영위원,
지자체공무원 등



□지식제목

식재료 이물질 위기대응 Process

□지식자

광주서구노인종합복지관 부장 강주호

□지식개요

�지식정의 : 복지관 식재료 이물질 발생시 일관되고 신뢰할만한 수준의 구체적 대응 Process

규정

�목적

1) 매뉴얼에 따른 신속하고 일관성 있는 위기대응 가능

2) 위기상황에 대한 신속한 조치 및 고객응대를 통한 고객만족도 향상

3) 위기대응 시스템을 통한 객관적∙구체적 업체 Claim 자료 확보

4) 타 위기상황 대처 프로세스 기본 모델 제공

□현상분석및병목발견

1) 식재료 이물질 발생경로 및 종류

경로식당 운영 중 구매하는 식재료의 이물질 혼입은 수확 및 제조, 식자재 유통, 전처리, 조

리, 배식 등 모든 상황에서 유입될 수 있는 가능성이 존재한다. 식재료 제공 이전의 수확 및 제

조, 유통 단계에서 발생된 이물질은 검수 및 전처리 과정을 통해 대부분 확인 및 제거가 가능하

나, 이런 초기 과정을 통해 제거되지 못한 이물질은 조리와 배식과정을 거쳐 섭취 직전 발견되

거나 음식물 섭취로 인해 정신적∙신체적으로 큰 피해를 입을 수 있는 위험성을 갖게 된다.

식품의약품안전청의 자료에 따르면 식재료에서 발생하는 이물질은 크게 벌레류 26.5%, 플라

스틱류 11.6%, 곰팡이 및 금속성 이물 10.1%, 기타 이물 30%로 혐오 이물이 전체 70%를 차지

하고 확인불명의 이물이 30% 정도로 발견된다. 수확∙제조∙식자재 유통과정은 식자재 생산

및 공급업체의 통제과정이며, 전처리∙조리∙배식 등은 기관의 통제과정 안에 관리된다.

2) 복지관 운영식당의 식자재 유통경로

농축수산물/가공 식자재(1차가공업체) � 식자재 제공 계약업체 � 복지관

3) 병목발견

식자재 검수 및 전처리, 조리, 배식 등 과정에 대한 기준은 담당자가 규정되어 있으나, 식재료

이물질 발생에 대한 처리 과정이 명확하게 규정되어 있지 않아 상황발생시 신속한 의사결정에
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한계가 있다. 식자재 이물질의 발생은 고객의 위생 및 건강과 직결되는 문제이다. 따라서 식재

료 처리과정에서 이물질에 대한 확인 및 제거는 최상위 우선순위로 관리되어야 한다. 식자재 이

물질 발생 대처과정의 핵심은 신속한 의사결정 과정을 통해 고객 안전 확보 및 추가적 피해를

방지하고 발생 이물질에 대한 추적조사를 통한 원인 확인으로 이물질 재발을 방지 하는데 있다.

복지관의 경우, 전문인력 이외에 부족한 인력을 보충하기 위한 자원봉사자를 활용하여 모든

과정을 수행해야 함으로 식자재 이물질이 발생할 경우 신속하고 체계적인 처리절차가 더욱 필

요하다.

□실행프로세스

● 1단계 : 확인 및 안전조치 단계

식자재에서 이물질이 발견되었을 경우, 최우선적으로 ① 고객의 안전 확인 및 의료적 처치여

부에 대한 판단을 하여야 하며, 의료적 응급처치가 필요한 경우 응급처치를 시행하고 신속하게

병원진료를 받을 수 있도록 조치하여야 한다. 최초 확인자 및 보고자는 신속하게 이물질의 내용

을 확인하고 담당자 및 관련 부서에서는 전체 음식에 미칠 영향을 판단하여 ② 배식 계속 여부

를 신속하게 결정해야 한다. 안전 확인 과정 이후, ③ 식자재 제공업체에 공식 클레임을 제기하

여야 한다. 클레임 제기시 이물질의 종류 및 발견상황을 알리고, 혼입경로에 대한 추적을 신속

하게 진행하도록 요구해야 한다. 또한, 피해 고객에 대한 유감표명을 포함하는 일체의 공식적인

사과 활동을 포함한 후속조치 대책을 요구해야 한다. 식자재 이물질이 확인된 ④ 해당업체의 모

든 식자재에 대해서는 원인규명이 될 때까지 신규발주를 중지시켜야 한다. 단, 명백하게 전처

리∙조리∙배식 과정 등 내부 통제과정에서 발생된 혼입이 확인될 경우, ①, ②과정만을 진행하

고 2단계 대응 과정을 진행한다.
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구 분 내 용 도 구 수행시기 수행인력

식자재업체

업체 클레임
혼입경로추적
신규발주중지

공식사과

업체 클레임 실행
(계약업체&하청업체)

발주중지통보
공식사과문

즉시처리

영양사
업체담당자
행정지원팀
업체담당자

복지관

고객안전확인
증거확인

배식 가능여부 결정
대책회의소집
대체업체선정

건강체크 & 병원동행
사고경위서(사진)

독성 및 혼입량 확인
공문발송

우선순위별 선정

즉시처리
즉시처리
즉시처리
1일이내
즉시처리

간호사
영양사

행정지원팀
행정지원팀

영양사



● 2단계 : 상황판단 및 후속조치 결정 단계

이물질에 대한 1단계 조치가 완료된 이후라도 이물질과 관련하여 피해가 예상되는 고객에 대

한 지속적인 사후관리는 필수적이며, 모든 상황이 종료될 때까지 결정 사항에 대한 피드백을 신

속하게 제공해야 한다. 더불어, 제공업체의 혼입 원인 추적 상황을 지속적으로 보고토록 요구하

여야 하며, 계약업체가 하청업체를 통해 물품을 제공받은 경우 계약업체와 하청업체의 조치사

항을 함께 보고토록 하여야 한다. 또한, 이물질의 생성 및 혼입가능시기 등은 공공 분석기관에

의뢰하여 객관적인 자료를 확보하여야 한다.

기관에서는 이물질 발생에 따른 신속한 사후조치 결정을 위해 기관장을 위원장으로 하는 대

책위원회를 구성하여 이후 발생되는 모든 후속조치에 대해 신속하고 객관적인 결정을 하도록

준비해야 한다. 대책위원회의 구성원은 기관장을 비롯하여 이용자 대표, 운영위원, 식당관계자,

담당공무원 등 기관운영에 함께하는 구성원들로 한다.

● 3단계 : 후속조치 실행 및 재발방지 단계

식자재 이물질의 혼입경로가 내부 통제과정이 아닌 납품업체의 과실로 확인될 경우, 혹은 이

물질에 대한 직접적인 혼입경로를 납품업체에서 확인하지 못할 경우 이물질의 수준에 따라 패

널티 부여, 계약해지 등을 대책위원회를 통해 결정하여 납품업체에 통보하여야 한다. 납품업체

간 계약이 해지될 경우 신속하게 신규 식자재납품업체선정을 위한 공고를 실시하고 식자재 공

급에 차질이 없도록 하여야 한다.
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구 분 내 용 도 구 수행시기 수행인력

식자재업체 혼입경로 추적
이물질 발생경위서
경로추적 계획서

관련공문
즉시 시행

영양사
업체담당자
행정지원팀

기 관
고객안전 계속확인

대책회의진행

건강체크 & 병원동행

사고경위서

지속
발생후 1일

이내

간호사

관계자등



□대응프로세스도식화

처리기한 : 즉시 & 1일이내 처리기한 : 7일이내 처리
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안전확인 �
응급처치
병원동행

�
진행상황
정보제공

� 사후조치

이물질확보 � 사고경위서작성 � 대책회의소집 � 조치결정 � 결과통보

업체클레임 � 해명요구 � 혼입경로추적 � 원인보고 � 재발방지대책

발주중지 � 대체업체 선정 � 계약해지/계속 � 패널티부과 � 신규업체 선정
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옥상녹화공원구축을통한
복지관브랜드밸류업
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옥상녹화공원구축을통한
복지관브랜드밸류업

지식사례

5
재정 & 운영 SYSTEM

1. 돌파지식 제목 : 옥상녹화공원구축을통한복지관브랜드밸류업(Brand Value-up)

■지식정의 : 복지관 이용 고객들에게 옥상공원화의 친환경적인 휴식공간제공 및 공

간활용에 따른 복지관이미지와 홍보효과 상승

2. 핵심성과

▶ 정량 : 복지관 옥상공원(5월 오픈~10월) 월평균 이용자 500여명

▶ 정성 : 찾아오는 복지관 옥상공원의 우수사례보도 및 벤치마킹 모델화 (① TBS방

송국 동영상 촬영, ② 성북구청 공원녹지 홍보용, ③ 코리아타임즈 보도, 

④ 서울시 2008년 옥상공원화 아카데미 최우수사례 발표, ⑤ KTV방송국

동영상촬영, ⑥ 희망뉴스/뉴스캔, ⑦ 시민일보 보도 등)

3. 핵심 아이디어

개인 팀 복지관 재단★돌파레벨 창조 모방★돌파유형

*저자: 김민(월곡종합사회복지관)

TBS, KTV, 코리아타임즈등
- 다수의옥상공원화우수사례언론보도

서울시홈페이지및성북구청공원녹지과
홍보자료활용

2008년서울시옥상녹화공원아카데미
최우수사례발표

- 교육대상서울시, 지방자치공무원및
민간단체사업자등 200여명

아동소방안전교육, 악기연주회, 
어르신대학회장단간담회등진행

(이용인원약300명)

① 월곡가족축제꽃심기체험
- 이용인원 : 50명(5/24)

② 옥상공원야외수영장개장행사
- 이용인원 : 400여명(8/18~20)

주민참여형
PG 추진

전략적
홍보

복지관 인지도 향상

지방정부 및 공공
기관의 연계

벤치마킹(서울시 No. 1)

모델 제시

주민 참여 PG 
공간활용

절기 이벤트
공간활용

옥상공원 활용
복지관 마케팅
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4. 실행 프로세스

●아이디어 제공자

●돌파 기여인

● Reference - 인용지식과 지식 저자

영역 현상분석 개선방안 결과 및 전환

Innovation

1. 지역주민 쉼터 및
참여공간 부재

2. 복지관 옥상공원
이용률 저조

찾아오는 복지관 옥상
공원화를 위한 프로그램
기획 및 전략적인 홍보

마케팅

옥상공원 이용자
월 평균 500여명 달성

Manpower
옥상녹화공원

공간활용도 미진
공간활용 아이디어
내부직원 공모

문화교육 PG, 가족축제
꽃심기 체험, 야외수영장
개장 등 프로그램 진행

공간 적극활용

Resource
예산부족 및

식재지원의 한계
예산확보 정보파악 및
적절한 시기 식재요청

성북구청 식재지원
150만원 / 서울 숲 꾸미기

식재지원 200만원

Infra
지방정부 및 공공기관
시행사업 정보 부족

지방정부 및 공공기관
연계 강화

서울시 및 성북구청
홍보자료 및 시행사업

정보획득

아이디어 제공자 한상춘 팀장

지 식 명 저 자

복지관 옥상녹화사업 설계를 통한 고객밀착형 환경 구축 김 민

성미산학교 학습 프로그램에 관련 벤치마킹 양동호

성명 소속 기여 영역 기여도 재단확인 기관확인

김 민 복지지원팀 옥상녹화 유지관리 및 운영 70%

한상춘 복지팀 공간 활용 아이디어 제공 30%

� � �



□지식제목

옥상녹화공원 구축을 통한 복지관 브랜드 벨류업(Brand Value-up)

□지식자

월곡종합사회복지관 안전관리인 김민

□지식개요

□현상분석및병목발견

1) 복지관의 활용공간이 적은 가운데 평면 공간인 옥상이 있으나 공간활용도 낮은 상태이다. 

2) 인근 아파트 입주가 시작되면서 지역주민이 유입되고 복지관을 찾는 고객의 수가 증가하는

가운데 프로그램 운영 공간이외 지역주민의 쉼터 및 참여공간이 부족한 상태이다. 

3) 2005년 개관을 하였으나, 재개발이 진행되고 있는 언덕 중턱위치의 복지관으로서 지역사회

내에서 인지도가 낮은 편이었다. 

4) 옥상녹화 필요에 대한 논의가 이루어졌으나, 실제 옥상녹화를 추진할 수 있는 예산이 확보되

지 못하였다.  

□ 추진배경및개요

공간 활용도가 낮은 옥상 공간을 녹지화하여 지역주민 쉼터 및 참여 공간 부족의 문제를 해소

www.elandwelfare.co.kr � 79

2장 | 우수지식사례 ●●

지식

사례5

상황
Situation

1. 복지관 주변
공사 지속

2. 복지관내 편
의 공간 부족

3. 아파트 밀집
지역으로, 지
역주민을 위
한 문화공간
부재

4. 친환경에 대
한 사회적 인
식 대두

5. 옥상녹화 예
산미확보

투입
Inputs

1. 예산
: 51,600,000원

2. 인적자원
: 시설, 환경관리
담당 (2명) 

3. 전문공사업체

활동
Activities

1. 서울시 옥상
녹화사업 공모
신청

2. 현장실사 및
선정

3. 공사입찰, 업
체선정

4. 설비공사진행

5. 식수작업

6. 오픈이벤트
(어린이수영
장 1회) 

산출
Outputs

1. 식재지원
2,000종

2. 일일이용인원
100명

3. 체험학습 5회
실시

4. 어린이수영장
개 장 ( 2 일 ,
390명)

성과
Outcomes

1. 휴면공간 재창
조를 통한 활
용도향상

2. 복지관 이용
인원 증가 및
홍보효과상승

3. 복지관 최초
옥상공원화
모델선정 (서
울시)



하고 옥상공원에 대한 전략적 홍보를 통해 복지관 인지도 향상에 기여할 수 있다고 검토하던 중

지방정부와 공공기관 시행사업에 대한 정보를 알게되었고, 신청, 진단과정에 따라 예산과 식재

지원 자원이 확보됨에 따라 추진이 가능하였다. 

1) 사업개요

2) 사업의 목적 및 목표

① 복지관의 부족한 실 공간을 대체한 공간 창출 및 공간 활용도를 향상 시킨다. 

② 하늘공원을 통한 복지관을 이용하는 더 많은 고객을 확보하고 홍보효과 높인다. 

③ 서울시 복지관 및 이랜드하우스 최초 옥상녹화공원을 설치하여 모델화가 된다. 

□핵심아이디어

1) 자원 확보 : 서울시 공공기관 옥상녹화 지원사업

- 옥상녹화 사업비로 약 5천만원 이상 소요

- 지자체 및 외부공모사업 탐색 � 서울시 공공기관 옥상녹화 지원사업 신청

- 다단계에 걸친 서류평가, 현장평가, 안전성 평가로 지원기관 선정

2) 옥상녹화 컨셉을 결정

복지관에 설치하는 옥상녹화 컨셉을 결정하기 위하여 설치 주목적에 따른 주고객 및 필요도

를 사전 분석하고 우수녹화공원 3곳을 사전에 직접 방문하여 적용점을 찾아 기본 방향을 결정

3) 옥상녹화 전문시공업체 계약

- 전문시공업체 선발 기준 : 시공기술경험, 시공기술 전문성, 공사비 비교견적

- 나라장터 공사입찰을 통한 최적의 전문업체 발굴

4) 지역사회 홍보 및 주민참여 증진

- 주민참여 PG 공간활용 : 아동소방안전교육, 연주회, 어르신대학 간담회 진행(약 300명)
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월곡종합사회복지관 개요 공사개요

1) 위치 : 성북구 하월곡동 222-5번지
2) 규모 : 지상4층, 지하1층
3) 연면적 : 2,015.404㎡
4) 구조 : 철근 콘크리트 라멘조
5) 용도 : 교육연구 및 복지시설

1) 공사기간 : 2007년 11월 16일 ~ 12월 23일
2) 시공사 : (주)광운조경
3) 녹지면적 : 210㎡
4) 수목 : 공작단풍 외 200종
5) 소요예산 : 51,000,000원



- 절기별 이벤트 공간활용 : 월곡 가족축제 꽃심기 체험(50여명)

옥상공원 야외수영장 개장 행사(400여명)

□실행프로세스
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1단계
(공모지원) 

아이디어 구상 및 대상지 공모지원(서울시)
(2007년 1월 ~ 3월)

�

2단계
(1차 심사)

2007년도 옥상녹화지원 사업 심사확정
: 공공기관 총11개중 1곳으로 선정

�

3단계
(벤치마킹)

옥상녹화우수기관 벤치마킹 3곳 - 컨셉결정
(2007년 7월 ~ 8월)

�

4단계
(2차 심사)

복지관 구조안전진단 무료 실시
(안전진단비 700만원 무료지원)

�

5단계
(설계심의)

월곡복지관 옥상녹화 계획서 검토
식재플랜유형 결정

�

6단계
(공정단계)

1차 공사 : 옥상 방수공사
2차 공사 : 배수판 및 시설물 공사

3차 공사 : 수목고정 및 토양포설. 식재
4차 공사 : 마무리 공사(유지보수)

�

7단계
(홍보)

찾아오는 복지관 옥상공원 홍보 : 거리홍보,
주변어린이집 및 초등학교, 복지관 이용고객 등

�

8단계
(프로그램연계)

서울숲 식재지원 행사 전직원 참여
월곡가족축제 연계 꽃심기체험행사

야외학습 / 야외 수영장 개장
연주회 / 어르신대학 간담회

�

9단계
(매스컴 노출)

서울시 옥상녹화공원 아카데미 최우수사례 선정 및 발표 / 
TBS / KTV / 코리아타임즈 / 기타 언론보도등



□핵심성과

1) 복지관 이용 고객층 확대 및 만족도 향상

- 하늘공원(5월 오픈 ~ 10월) 이용인원 증가: 월평균 500여명

- 편의시설, 자연친화적 휴식공간 확대로 복지관 이용고객의 만족도 향상

- 예산확보 (옥상녹화 보조금 51,600,000원 확보)

2) 우수성 인정에 따른 복지관 긍정적 이미지 홍보

- 옥상녹화 우수기관 선정(서울시 2008년도 옥상공원화 아카데미 최우수사례 발표) 

- 옥상녹화 우수기관 벤치마킹(성미산학교, 월곡1동사무소, 열린사업빌딩 등)

- 친환경 고객중심 복지관 모델링 및 인지도 향상(방송보도 총9회) 

① CBS방송국 동영상촬영(7월 29일) 

② TBS방송국 동영상촬영(8월 19일) 

③ 희망뉴스/뉴스캔 보도(8월 25일)

④ 시민일보 보도 등(9월 27일) 

⑤ 성북구청 공원녹지화 홍보용 자료(10월 6일)

⑥ 코리아타임즈 보도(10월 6일)

⑦ 서울시 옥상공원화 아카데미 참석 - 우수사례 발표(10월 7일)

⑧ KTV방송국 동영상 촬영(10월 15일)

⑨ 월간 노블하우스(10월 15일)

3) 시설 및 공간 환경 개선

- 옥상층 방수문제 사전예방, 냉난방비 절감으로 복지관 운영비절감 효과

- 옥상 녹화사업으로 복지관 공간활용도 향상(체험, 휴식, 프로그램 공간활용) 

□모델화가능성

1) 도심 속 친환경 복지관에 대한 고객의 높은 선호도

친환경, 웰빙에 대한 사회적 관심이 높아져 가는 가운데, 지역주민을 위한 이용시설로서 복지

관의 시설환경을 친환경적으로 개선하여 주요 이용자인 아동, 어르신을 비롯한 모든 지역주민

을 위한 웰빙 공간을 창출해 나갈 수 있다. 

2) 옥상녹화 사업에 대한 지방자치단체의 높은 관심도 � 예산확보 기회 확대

살기 좋은 지역사회 구현을 위한 지방자치단체의 관심이 높아져 공공기관 옥상녹화를 위한
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기능보강사업 확대되고 있으므로 옥상녹화공사 공모에 적극 참여 예산을 확보하여 사업을 추진

해 나갈 수 있다.  

<옥상녹화 공사 도면>

<옥상녹화 공사 사전/사후 비교>
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직원들의참여
꽃심기

2008. 4.
서울 숲 꾸미기 재료지원 행사에서 직원들이 함께 꽃 심기 체험하는
시간 마련
(자연친화적인 예쁜정원을 만들어서 지역주민들의 명소가 되고자 함)

<직원 참여 행사>

체험행사
공간

2008. 5.
월곡가족축제행사에서 어린이와 부모님이 함께 꽃심기 체험하는 시간 마련
(꽃에는 각자의 이름 표시)

<지역주민 참여행사> 
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이벤트행사
공간

2008. 8.
지역 내 아동을 대상으로 하는 여름 절기 이벤트 행사 실시

<하늘공원 야외수영장 개장> 

문화교육
공간

2008. 연중
저학년 아동을 대상으로 하는 소방안전교육 실시

<교육 및 프로그램 공간 활용>
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EH 고객서비스표준화를통한
EH 고객서비스브랜딩

‘호텔그이상의서비스’

지식사례

6
서비스 SYSTEM

1. 돌파지식 제목 : EH(Eland House) 고객서비스 표준화를 통한 EH 고객브랜딩

‘ 호텔 그 이상의 서비스’

2. 핵심성과

▶ 정량 : ① CSFS 표준평가지표 개발 EH 측정점수 87점

② 고객만족도 평균 90점(최고 94점)

▶ 정성 : ‘호텔 그 이상의 서비스’복지관 브랜딩

한국서비스품질인증 기관 중 지식경제부 장관상 수상

3. 핵심 아이디어

개인 팀 복지관 재단★돌파레벨 창조 모방★돌파유형

*저자: 이윤정(이랜드복지재단)

핵심전략

표준화

고객서비스와 관련된 사업부 평가 Tool 벤치마킹사업부 인프라 활용 표준 평가지표 완성

재단과 이랜드하우스(마포-샘플링) 서비스 진단벤치마킹&전문컨설팅 전문성, 객관성 확보

하우스 내 주도적인 서비스 혁신을 위한 별도 조직운영메트릭스 조직운영 JSO/JAO 조직
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4. 실행 프로세스

●아이디어 제공자

●돌파 기여인

● Reference - 인용지식과 지식 저자

아이디어 제공자 정영일

지 식 명 저 자

성명 소속 기여 영역 기여도 재단확인 기관확인

이윤정 이랜드복지재단 표준화작업/프로세스 운영 70%

JSO/
JAO

복지관
기관별 주도적 SVC 
movement 운영

30%

영역 현상분석 개선방안 결과 및 전환

Innovation
No. 1의 기준 모호
평가 TOOL 부재

서비스기준수립
한국서비스 품질 인증을
통한점검

�CS/FS 지표 완성
�내부 시스템 점검

Manpower
호텔 같은 시설, 서비스

전담 관리자 부재

시설관리, 서비스관리
전담인력 조직화 서비스
MOVEMENT 의식화
(임직원 설문/슬로건공모
/관내홍보)
JAO별 크로스 체크
시스템 운영

�JO간 이랜드하우스 내
네트워크 구축

�EH별 주도적 서비스
관리 � 자체 서비스
교육, 서비스 페스티벌
운영

�Movement를 통한
대내외 브랜딩 홍보

Systom 시스템 운영
평가결과 노출
우수기관연말포상제도
세팅

�선의의 경쟁 구도 구축

Infra
사업부 내 전문 서비스

조직 활용 미흡

자체 평가 지표 벤치마킹
/ 자문
시설관리 � 레져비스,
유통점
고객접대 � 유통점
시설 위생관리 � 식품사
업부

�현장 중심형 평가 지표
완성

�평가 Process 구축
(분기별 1회)

� � �



□지식제목

고객서비스 표준화를 통한 이랜드하우스‘호텔 그 이상의 서비스’프로젝트 브랜딩

□지식자

이랜드복지재단 이윤정

□지식개요

□현상분석및병목발견

1) 복지관 고객서비스의 기준 모호

이랜드복지재단과 이랜드하우스는‘최고의 질, 최고의 청결, 최고의 서비스’로 고객을 섬기

겠다는 사명을 가지고 일하고 있다. 그러나 실제 현장에서는‘열심히’하는 것 외에 고객서비스

에 대한 기준이 모호한 것이 사실이다. 특별히 고객이 기관에 가장 먼저 체감하게 되는 고객응

대 서비스와 시설관리 영역에 대해서는 그 기준이 부재하여 평가 자체가 어려운 상황이다. 물론

각 기관의 담당자에게는 나름의 기준이 존재하고 그 기준에 맞추어 관리하고 있지만 그 기준은

담당자의 경험에 따라 수준차이가 존재하고 그 역시‘과연 최고의 수준인가’에 대한 질문에는

부합하지 못하게 된다. 따라서 복지관 고객서비스 영역 중 체감수준이 높은 고객응대서비스와

시설관리에 대한 표준화된 기준을 마련하고 그 기준에 맞추어 관리되어야 할 필요가 있다. 
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상황
Situation

1. 조직 사명 중
최고의 청결,
최고의 서비스
에 대한 기준
부재

2. 청결, 서비스
에 대한 전사
적인 운영 조
직화 미흡

3. 전 직원이 참
여하는 조직
분위기 형성
필요

투입
Inputs

1. 매트릭스 조직
화

- 서비스 담당
JSO(Junior
Service
Officer)

- 시설환경담당
JAO(Junior
Administrati
on Officer)

2. CSFS 지표

활동
Activities

1. 서비스교육(자
체)

2. 우수기관 벤
치마킹 방문
실시

3. 우수사례공유

4. 매월자체평가

5. 직능별 네트
워크

6. 호텔프로젝트
캠페인

7. 정기적 CSFS
평가

- 시설:동행평가
- 서비스:암행평가

8. 노출평가

산출
Outputs

1. CSFS 분기별
평가(총2회)

2. 월 1회 기관/
자체평가

3. CSFS 평균
87점

4. 이랜드하우스
고객만족도
92점

성과
Outcomes

1. 고객서비스에
대한 기준 표
준화

2. 전 직원들의
전사적인 서
비스 의식 고
취

3. 고객서비스에
대한 기관별
내부 시스템
정비

4. 복지관 이용
자 만족도 향
상



2) 지속적인 운영&관리를 위한 시스템 부재

아무리 전문적이고 표준화된 기준이 마련되다 해도 서비스의 지속적인 개선과 혁신을 위해서

는 이를 관리할 수 있는 시스템이 필요하다. 현재는 각 이랜드하우스 별 서비스 개선을 위해 나

름의 노력을 하고 있지만 이것이 지속적인 개선과 서비스 혁신으로 이루어지기 위해서는 표준

지표를 활용한 전담 관리자와 운영시스템이 존재해야 한다.

3) 서비스 수준에 대한 객관적, 전문적 평가시스템 부족

고객서비스에 대한 표준화 작업을 통해 기준을 마련하게 되더라도 그 지표가 객관적인 기준

을 바탕으로 한 전문적인 지표인지를 판단할 만한 근거가 부족한 것이 현실이다. 일반 병원이나

백화점 등에서는 고객서비스의 수준을 평가하기 위한 객관적인 기준과 전문적인 평가관리시스

템이 존재한다. 사회복지 프로그램에 대한 평가에 집중되어 있는 현 복지시설의 평가에서 벗어

나 보다 고객 중심의 서비스로 개선, 발전 될 수 있는 객관적이고 전문적인 평가시스템이 필요

하다.

4) 일부 담당자의 책임이 아닌 전 직원의 서비스 정신 내면화

고객서비스의 개선과 혁신이 이루어지려면 관련 업무 담당자만의 과업으로 한정되어 업무를

규정하는 것이 아니라 전 직원의 동의를 통한 전사적인 참여가 필요하다. 단순한 하나의‘업무’

나‘일’이 아닌 조직의 문화와 분위기로 자리 잡히기 위해서는 이를 위한 다양한 시도가 필요하

다. 조직 구성원이 고객 서비스의 필요성을 스스로 느끼고 이에 대해 주도적으로 움직일 수 있

어야 하지만 현재까지는 일부 담당자의 책임과 부담으로 제한되어 있다.

□핵심아이디어

1) 복지관 고객서비스 표준화 작업

: ‘최고의 청결, 최고의 서비스’측정을 위한 표준화된 지표 개발

→ 이랜드사업부 내부 인프라를 활용한 지표 벤치마킹

2) 전담 매트릭스 조직 운영

: ‘호텔 그 이상의 서비스’혁신을 위한 핵심조직 구성(JAO, JSO)

→ 조직 내부적으로 내면화, 주도적인 조직 구성 및 기관별 네트워크 마련

3) 외부 인증을 통한 객관성, 전문성 확보

: 한국서비스품질인증센터를 통한 이랜드복지재단과 이랜드하우스 서비스 진단

→ 서비스 시스템 점검 및 암행평가를 통한 전문가 컨설팅

92 � 이랜드복지재단

●● 지식경영실천사례집

지식

사례 6



□실행프로세스
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병목발견 수행방법
평가
도구

수행
시기

수행
인력

기준
부재

‘최고’의 기준
이 무엇인가?
이를 측정할
수 있는 지표
나 기준 부재

① 사업부 서비스 관련 지표 벤치마킹
�시설관리에 대한 부분 : 호텔사업부

시설외곽 정리 및 공동 휴게장소에 점검적용
�위생점검에 대한 부분 : 호텔사업부+식품사업부

경로식당 홀과 주방 위생점검에 대한 전반적인 평가
Tool 마련

② 복지관 시설 청결관리에 대한 지표 세팅
�Customer Service : 고객응대 8항목

용모/차림, 응대태도, 응대언어, 전화응대, 전송인사,
정보제공, 처리속도, 불만사항 응대

�Five Steps : 시설청결관리 5항목
외곽, 편의시설 관리, 화장실, 식당, 프로그램실 및
사무실

CSFS
5월

3~4주
이윤정

관리
미흡

서비스 평가
프로세스 부
재

① CSFS 지표를 활용한 정기적 평가 실시
�분기별 1회
�개선사항 피드백
�노출평가
② 매월 1회 기관 자체 평가 실시

CSFS 분기별

재단

JAO
JSO

내면화

서비스 혁신
에 대해 담당
자들만 인식
하고 참여하
려는 분위기

① 내부고객 스크리닝
�전 직원을 대상으로 한 설문 진행

- 이랜드하우스가 이루고 싶어하는 목표
- 이랜드하우스만의 차별화는 무엇인가?
- 이랜드하우스의정체성은무엇이라생각하는가?
- 이랜드하우스 하면 떠오르는 단어는?

�결과 : 공통적으로 나온 단어(빈도분석)
- 정직과 투명성
- 감동이 있는 복지관
- 친절한 미소, 환한 얼굴
- 진정성 있는 섬김, 열정
- 청결, 복지관 디자인
- 지식경영과 교육

② 경영자 및 중간관리자 OJM(Off the Job Meeting)
�이랜드하우스의 서비스 정체성 찾기 워크샵

- 우리의 주요 성과는 무엇인가?
- 우리의 핵심역량은 무엇인가?
- 어떤 평가를 받고 있으며 어떻게 평가되길 원하는

가?
③ 서비스 혁신을 위한 슬로건 사내 공모 실시

- ‘호텔 그 이상의 서비스’
- ‘우리의 목표는 당신의 감동입니다’

④기관별 결의식 진행, 관내외, on-off line 포스터 게
시 및 홍보

⑤ 각 기관별 전담인력 매트릭스 조직 구축
- 지속적인 관리와 전사적인 참여를 위해 각 기관별

JSO와 JAO 구성
- 담당자간 네트워크 형성, 기관별 벤치마킹 실시
- 기관별 서비스 교육 및 서비스 페스티벌 진행
- 서비스관련 필독 경영

설문
응답지

5월 3주

6월 1주

전직원



□성과측정

1) 평가도구 : CSFS 지표(평가 TOOL)

2) 평가방법 : 동행평가 및 암행평가

- 평가 심사위원 : 재단 정영일 대표, 재단 JO 담당 이윤정, 각 복지관 JAO(크로스평가)

- 평가 프로세스 : CSFS 지표의 평가 개요에 따른 프로세스 진행

�암행평가 - 심사위원의 관찰과 유선 모니터링을 통해 응대 서비스 평가

개선이 필요한 사항에 대해서는 별도 피드백 진행

�동행평가 - 각 기관별 최선의 상태에서 담당 JAO가 동행하여 평가 진행

개선이 필요한 사항에 대해서는 사진으로 찍고 담당자에게 즉시 얘기하여 개

선 진행. 이후 개선에 대한 피드백 요청

3) 핵심성과

- 정량평가 : ① 이랜드하우스 CSFS평가점수 평균 87점

- 정성평가 : ① 서비스품질우수기관 지식경제부 장관상 수상

② 이랜드하우스 복지관 평가 시 시설관리 부문 우수사례 선정

③ 복지관 및 사회복지시설 관리에 대한 표준화 구축
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병목발견 수행방법
평가
도구

수행
시기

수행
인력

전문성
제고

우리가 하고
있는 것이 전
문가가 보기
에도 잘 하고
있는 것인지
확인할 방법
부재

①2008년 서비스품질인증 이후 서비스 개선 및 향상
에 대한 내부 시스템 점검
- ‘호텔 그 이상의 서비스’프로젝트
- ‘깨진유리창’프로젝트
- 서비스 전문관리 매트릭스 조직 운영

� 한국표준협회에 공적서 의뢰
� 서류 심사 및 협회 현장실사
� 우수기관에 대한 지식경제부 장관상 수여
� 사회복지 조직으로는 유일하게 인증

우수기
관선정
여부

7월~
11월

이윤정
한국표
준협회

CSFS 동행평가



□모델화가능성및발전방향

1) 복지시설에 적합한 표준지표를 통한 서비스 개선 모색

고객에게는‘친절’해야 한다, 시설은‘청결’해야 한다는 기존의 막연한 기준을 넘어 표준지표

를 활용하여 내부의 서비스를 점검하고, 고객에게 친절하기 위해서는 어떻게 해야 한다는 구체

적인 기준을 세움으로써 어느 시설, 기관에서도 활용할 수 있다. 

2) 평가시스템의 전문성 강화

현재 이랜드하우스의 CSFS는 매월 실시하는 자체평가와 분기별 1회 실시하는 재단 평가로

진행되고 있다. 이런 평가를 통해 전체 서비스 수준이 표준화되어 관리되고 있지만 보다 혁신적

인 서비스 개선을 위해서는 전문 서비스 평가기관을 통해 평가 및 개선을 위한 교육이 동시에

이루어 질 수 있도록 평가 시스템의 개선이 필요하다.

3) 고객참여형 서비스 개선

‘호텔 그 이상의 서비스’프로젝트는 서비스 혁신 프로젝트로 전 직원이 참여하고 있다. 하지

만 평가와 피드백이 모두 직원들이 주(主)가 되어 진행되고 있다. 이를 보다 고객중심의 프로젝

트가 되기 위해서는 고객평가단을 운영하여 지속적으로 고객의 욕구와 눈높이를 맞추는 노력이

필요하다. 
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□활동사진
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복지관 클린데이

서비스 페스티벌

이랜드하우스 서비스 교육 및 실천사례



02우수지식사례|

지식사례07

고객중심경영VOC(Voice of Customer) 
시스템구축
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고객중심경영VOC (Voice of Customer)

시스템구축

지식사례

7
서비스 SYSTEM

호텔같은복지관월곡종합사회복지관VOC SYSTEM

1. What (무엇을 얻고자 하는가?)

▶ VOC 24시간 이내 처리율 100%달성(처리율: 조치결과 통보)

▶ VOC 처리만족도 90%

▶ VOC 해결사항 공지를 통한 서비스 이미지 향상(월1회)

2. Why (왜 VOC를 신속하게 처리해야 하는가?)

▶“호텔 같은 복지관”고객감동을 위한 현장경영의 가장 구체적인 ACTION

▶ 이용고객의 불편사항에 대한 즉각적인 처리를 통해 고객 감동 실현

How (어떻게처리하는가?)

Who (해결사는누구인가?)

1단계 “월곡가족의 소리”접수 List Up(박지영)

2단계 솔루션회의 진행(JSO, 해결사, 담당팀장)

3단계 VOC 처리 실시(해결사, 담당팀장)

4단계 VOC 처리보고서 결재

1차 피드백 : 접수확인

2차 피드백 : 처리계획안내

3차 피드백 : 처리결과안내

구분 이름 역할

JSO 김소영 처리시스템 운영, 솔루션 회의진행

VOC 담당 박지영 접수 및 LIST UP, 보고서편철, 월1회 공지

해결사 전직원 VOC 해결(담당), 만족도조사(팀장/과장/부장)

개인 팀 복지관 재단★돌파레벨 창조 모방★돌파유형

*저자: 김소영(월곡종합사회복지관)
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▶ Best 해결사: 처리건수와만족도가가장높은해결사(포상: 이랜드상품권5만원)

▶ Best 노력상: 처리건수2,3 순위(포상: 이랜드상품권3만원)

System (어떻게활성화할것인가?)

샘플예시

건강플러스실 시간 확대
운영 요청

�

솔루션회의 실시
(담당, 팀장, 부장, 자원봉사자2인)

�

확대결정(문제점, 해결안 등 검토)

�

1차 문자피드백

�

2차 대면피드백

�

만족도조사 실시

�

현수막 설치

�

확대시간 인원배치
당직자 교육
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양식

시스템 구축 현황

▶ 시스템개발: 2009년5월1일~ 5월25일

▶ 실시일시: 2009년5월25일~ 6월30일

▶ VOC시스템활용현황: 접수건수총6건, 완료건수총4건, 진행건수총2건

▶ 피드백: 3회진행(접수, 조치내용, 완료후만족도조사)

▶ 만족도조사: 2차진행(1차담당자조사, 2차JSO 조사) : 가전제품AS 만족도조

사참조

건수 접수내용 진행상황 비고

1 강당 거울 설치 진행중
견적작업진행, 업체후원금 이백오십만원

유치, 동아리팀 후원모금 중

2 건강플러스실 확대운영 완료 현수막 부착, 연장운영 실시

3 에코토이랜드 매트 설치 완료 고무매트 설치 완료

4 화장실 비누 교체 완료 액체비누로 교체

5 강사 추천 진행중 2학기 추진 중



□지식제목

고객중심경영 VOC(Voice of Customer) 시스템 구축

□지식자

월곡종합사회복지관 복지과장 김소영

□지식개요

□현상분석및병목발견

1) 고객의 소리(VOC) 관리 시스템 이란? 

고객의 소리는 복지관을 이용하는 고객뿐만 아니라 잠재고객이 갖고 있는 복지관 경영과 관

련된 질문, 건의, 불만 등에 대한 모든 처리과정을 포함한다. 이때, 고객의 의견을 단순히‘듣는’

행위로써 그치는 것이 아니라, ‘접수, 검토, 조치, 반영, 피드백’하는 과정에 그 초점을 둔다. 모

든 고객의 소리는‘고객 vs 직원’의 관계가 아니라, ‘고객 vs 기관’차원에서 처리되어야 하며,

따라서 체계적인 업무처리를 위해 별도의 담당자/진행과정/피드백 시스템이 마련되어야 한다. 

102 � 이랜드복지재단

●● 지식경영실천사례집

지식

사례 7

상황
Situation

1. 복지관 이용중
다양한 민원
발생

2. 고객의견청취
를 위한‘고
객 소리함’
가동율 0% 

3. 고객중심경영
에 대한 복지
관의 신경영
목표 수립

투입
Inputs

1. JSO 1명

2. JCO 1명

3. 고객 소리함
2개 제작

4. 예산 :
300,000원

5. 고객소리카드
등 주요서식,
필기류

활동
Activities

1. 고객의 소리
수거

2. 고객의 소리
분석

3. 3단계 고객
피드백

4. 고객의 소리
실행(ex. 강좌
개설, 시설보
강 등)  

산출
Outputs

1. 고객의 소리
접수(27건) 

2. 고객의 소리
처리(25건)

3. 고객피드백
72회

4. 고객만족도
92% 

성과
Outcomes

1. 고객만족향상

2. 고객중심서비
스 제공기관
으로 이미지
업그레이드

3. 고객중심서비
스 실천역량
향상

why ‘Voice of Customer’의 줄임말로, 고객중심 서비스 실천을 위하여

what 복지관 경영과 프로그램 기획의 전반에 관한 이용고객과 잠재고객의 의견을

how 적극적으로 경청하여 반영, 피드백, 평가하는 일련의 고객감동을 향상시키는
서비스 관리 시스템을 의미함.



2) 무엇을 얻고자 하는가? (목표)

□현상분석및병목발견

월곡종합사회복지관은 2005년 3월 개관이래‘고객의 소리(VOC: Voice Of Customer)’관

리 시스템을 도입하여 운영하고 있다. 고객의 소리를 경청하여 복지관 경영에 반영하기 위해 복

지관의 홈페이지 메인화면에‘고객의 소리’배너를 만들어 운영하였으며, 이와 함께 복지관 출

입구에‘VOC함’을 설치하였다. 

이러한 노력의 결과, 홈페이지 상의‘고객의 소리’창구를 통해 소수의 의견은 청취할 수 있었

으나‘온라인’의 특성상 이용고객보다 잠재고객의 문의와 건의사항이 주를 이루어, 복지관 이

용고객의 생생한 의견을 듣는데 한계성이 있었다. 또한 주 출입구에‘VOC함’이 설치되어 있었

으나 이용률이 낮아 고객의 살아있는 소리를 청취하기 위해서는 새로운 방법의 전환이 필요하

였다. 

Q1. 고객의 소리함은 왜 적극적 경청되지 않았을까? 

VOC함이 적극적으로 활용되지 않는 사유를 분석한 결과 다음과 같이 몇 가지의 원인을 발견

하게 되었다.

첫째, 복지관 이용고객들이 VOC함이 어디에 설치되어 있는지 잘 알지 못했다.

둘째, VOC함이 어떻게 활용되고 처리되는 잘 알지 못했다. 

셋째, 대부분의 고객들은 카드를 작성하는데 익숙하지 않아 직접 담당자를 찾아가 문제를 해

결하는 방법을 선호했다. 

넷째, VOC 접수와 처리결과가 이용자들에게 노출되지 않아 그 과정을 공유할 수 없었다.

다섯째, VOC 업무 담당자가 지정되지 않아 적극적인 활성화가 부족하였다. 

□핵심아이디어

고객의견을 적극적으로 경청하고, 제안된 의견을 모든 구성원이 공유하여 복지관 경영에 적

용하기 위해 제도적인‘시스템’마련에 대한 필요성을 절실히 느끼게 되었다. 이에 고객의 소리
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1. 적극적 홍보를 통해 고객의 이해와 활용도를 향상시킨다.(연간 50건 이상 처리) 

2. 처리과정에 적극적으로 고객을 참여시킴으로써, 고객만족도 95% 이상을 달성한다.  

3. 시스템 정착을 위해 교육/적용/평가/포상을 실시, 직원의 이해와 참여를 증진시킨
다. (분기별 4회)  



를 적극적으로 경청하기 위해 조직 내부적으로 매트릭스 조직을 운영하고 해결사를 임명하기로

했다(표1, 매트릭스 조직표 참조), 이와 함께 다음과 같이 VOC 운영원칙을 마련하여 조직원 모

두가 VOC 관리시스템에 동참하게 되었다. 

① 각 프로그램 담당자는 매주 첫 시간 조회시간을 이용하여 이용자 모두에게 VOC 제도의 배

경과 목적, 처리절차 등에 대해 적극적인 홍보를 실시한다. 

② 접수된 VOC는 고객의 관점에서 긍정적으로 검토하고 조치할 수 있도록 매주 월요일 조회

시간을 이용하여 구성원에게 교육하고 이에 대한 실천을 다짐한다. 

③ VOC 담당자는 접수에서부터 처리과정에 이르는 과정별로 절차에 따라 전화, SMS, 이메

일 등 적절한 의사소통 수단을 이용하여 제출 당사자에게 진행과 조치예정 사항을 24시간

내에 피드백 한다.

④ JSO(관리자급)는 조치가 완결되었을 경우 그 결과에 대한 고객만족도를 측정하고, 그 결

과를 피드백 하여 더욱 만족한 결과를 도출할 수 있도록 한다. 

이와 같은‘VOC 관리 시스템’구축을 통해, 고객의 소중한 의견을 듣고, 반영하며 고객만족

을 증진하고자 하는 소기의 성과를 달성할 수 있었다.

□실행프로세스

1) 사전준비1 : 담당자, 책임자 선임과 매트릭스 조직 구성하기

‘고객의 소리’관리 시스템을 효과적으로 운영하기 위해 우선적으로 필요한 것은‘누가 그 일

을 할 것인가?’를 결정하는 것이 선행되어야 한다. 그러나‘서비스’보다는‘프로그램’이란 단어

가 익숙하고, ‘고객’보다는‘대상자’나‘클라이언트’란 호칭이 익숙한 대부분의 사회복지사들
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▶핵심전략(KNOCK 전략)

1) Key-man : 고객의 소리를 담당할‘해결사’를 선임한다.

2) Notice : 이용자 고객 모두가‘VOC’시스템 운영을 알도록 적극 알린다.

3) On Time : 고객의 소리는 24시간 내 처리하는 것을 원칙으로 한다.

4) Customer Perspective : 고객관점에서 검토하고, 고객만족을 위한 최선의 해결책

을 선택한다.

5) Keep going on : 적용된 고객의 소리는 지속적으로 복지관 경영에 반영하고 실행

한다. 



이‘고객감동’을 즉각적으로 이해하고 실천하는 것은 쉬운 일이 아니다. 

이에 복지관내 모든 직원들이‘고객감동경영’을 실천하기에 앞서, 인사, 친절, 전화응대 등

기초적인 서비스교육을 진행하였다. 또한‘VOC’구축 과정에서 구성원의 동기화와 참여증대를

위해 직원회의를 통해 담당자와 책임자를 선임하고, 솔루션회의를 통해 전 직원이‘해결사’로

서‘고객감동’을 적극적으로 실천해 갈수 있는 역량을 강화하였다. VOC-매트릭스 조직은 고객

의 소리함을 포함한 고객에 대한 서비스 향상과 관련된 모든 영역의 업무를 총괄할 수 있는

JSO(Junior Service Officer), 고객의 소리 담당자인 JCO(Junior Communication Office)

등으로 구성되었다. 이와 관련된 각 담당자별 수행과업은 아래의 <표1>과 같다.

2) 사전준비2 : 고객중심으로‘고객 제안함’탈바꿈하기

기존에는 고객 제안을 받기 위해 복지관 입구에 우체통 모양의‘고객 제안함’을 설치하고 그

아래쪽에 제안내용을 적을 수 있는 카드를 비치했다. 그러나 예쁘게 만들어 설치된 것을‘고객

제안함’으로 인지하거나 그 의미를 알고 있는 고객이 거의 없어 활용도가 매우 낮았다. 또한 고

객 제안함이 밀폐형으로 제작되어 카드가 제출되어 있는지를 확인하기 어려웠으며 이를 점검하

기에도 불편함이 많았다. 

구성원들의 브레인스토밍을 통하여 기존의 고객 제안함을‘VOC함’으로 보다 친근감 있게 이

름을 변경하고 제출된 카드가 보일 수 있도록 투명한 벽걸이형으로 다시 제작했다. 그리고 복지

관 내에서 고객의 접근성이 가장 높은 2층과 4층의 두 개소를 선정하여 VOC함을 설치했다. 또

한 카드 작성법을 안내문으로 부착하여 작성하는 방법을 쉽게 이해할 수 있도록 하였으며, 소리

함에 볼펜을 고정시켜 쉽게 작성할 수 있도록 편의성을 한층 높였다. 

‘고객 소리함’이 투명하게 제작되었기 때문에 담당자나 관리자는 물론 구성원 모두가 수시로

왕래하면서 제출여부를 쉽게 발견하고 확인할 수 있어 신속한 수거와 업무처리가 가능하였다.

이와 함께 소리함 전면에‘호텔 같은 복지관을 만들겠습니다’라는 표어를 부착하여 시각적으로

고객감동을 실현하려는 복지관의 경영의지를 홍보하는 효과를 얻을 수 있었다. 
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<표1> VOC 매트릭스 조직

담당 기준 역할내용

JSO 관리자급
고객의 소리 시스템 운영 총괄, 고객의 소리 처리대장 관리,
최종만족도 점검

JCO 홍보담당
고객의 소리함 1일 3회 정기 확인, 접수, 
담당자 지정하여 접수내용 전달

솔루션팀 JSO, 담당, 팀장 고객의 소리 처리방안 토의, 모색, 처리계획 수립

해결사 해당분야 실무자 처리계획에 따라 실행하고 처리사항을 3차에 걸쳐 피드백



3) 실행단계 : VOC 관리 시스템(Action)
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기존의 고객 소리함 변경된 고객 소리함

1단계

<고객의 소리 접수>

[1차 피드백-문자, 전화]
고객의 소리 접수내용 확인
처리담당자, 담당부서 안내

2단계

<솔루션회의>

[2차 피드백-전화, 문자]
고객의 소리 처리계획 안내
(처리완료일, 처리방법)

3단계

<고객의 소리 처리>

[3차 피드백-문자, 전화]
고객의 소리 처리결과안내

4단계
1)고객의 소리 만족도 조사

2)처리결과 공지

<VOC 운영 체계도>



● 1단계 : VOC 접수

고객의 소리 카드가 작성되면, 1일 3회(오전 10시, 오후1시, 오후5시) 이상 고객의 소리함을

점검하여, 접수된 카드를 수거한다. 접수된 카드에 연락처가 기재되어 있어 접수와 동시에 접수

카드가 담당자에게 전달되고 담당자는 고객에게 SMS로 접수되었음을 전송한다. 그리고 즉시

전화 상담을 통해 1차 피드백을 실시한다. 

(고객의 소리 사례) “어린이 세면대를 만들어 주세요.”

담당자가 1차로 전화 상담을 통해, 1)복지관과 처리담당자 소개, 2)작성고객 확인, 2)의견 제

시에 대한 감사표현, 3)접수내용 확인, 4)기타의견 수렴, 5)피드백 약속(기한)과 감사멘트 등을

전달한다.
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고객의 소리 카드접수 1차 피드백 : 접수확인

“안녕하세요? 월곡복지관입니다. ○○○ 고객님 맞으신가요? 오늘 고객의 소리함에

고객님께서 작성하신 카드가 접수되었습니다. 좋은 의견을 제시해주셔서 진심으로 감

사드립니다. 저는 복지지원팀을 담당하고 있는 ○○○ 사회복지사라고 합니다. 화장

실 내 어린이를 위한 발판 설치에 대해 건의해 주신 사항이 맞으신가요? 좋은 의견에

다시 한 번 감사드립니다. 고객님의 의견을 반영하여 어린이 세면대 설치방법에 대해

논의 한 후, 금일 중으로 다시 전화를 드리겠습니다. 좋은 하루 되십시오. 저는 담당자

○○○이였습니다.”



● 2단계 : 솔루션회의

고객의 소리가 접수된 당일, JSO는 회의를 소집하여 담당자, 팀장 및 관련자가 함께 고객의

의견을 반영하기 위해 솔루션회의를 실시한다. 이때, 담당자는 안건에 고객의 소리카드 및 전화

상담을 통해 접수된 내용을 설명하며, 고객의 의견을 적극적으로 적용하기 위한 다양한 의견을

모은다. 
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주제 화장실 어린이 이용자 발판 설치 방안

참석자 김민 주임, 위주리 과장, 김소영과장

고객의소리 어린이들이 손쉽게 사용할 수 있는 세면대 설치

논의과정

1) 고객의 소리 타당성 검토

- 4층에는 평생교육 프로그램이 주로 진행되어, 미취학 어린이들의 이용이 많고,

미술반 등 수업 전후에 반드시 손을 닦아야 하는 경우가 많음

- 미취학 어린이들이 기존 세면대와 높이가 맞지 않아 소매를 젖거나, 보호자가 아

동을 안고 손을 씻기어야 하는 불편이 있음

�‘호텔 같은 복지관’의 비전에 부합하며, 타당성이 매우 높음

2) 장애물 검토

- 기존 화장실에 발판을 놓을 경우, 안전상의 문제와 미관상 적절하지 않음

- 화장실 내에 어린이 세면대를 설치할 만한 공간이 부족함 -> 화장실 외부공간

- 기존의 세면대를 낮출 경우, 성인 이용자들의 불편이 예상됨. 

- 남녀화장실에각각,4개층에설치할경우소요비용이매우높아짐->4층에만설

치

- 배수관 설치가 가능해야 함. 

3) 선택 가능한 대안구상

1안)남/녀 화장실 중간의 입구에 어린이용 세면대 신설함

장점) 화장실 입구에 있어, 남녀아동 모두 사용가능하고, 배수관설치가 가능함. 

단점) 출입구 미관상 전체면의 공사가 필요함. 출입구 보행로를 충분히 확보하

지 못할 수 있음. 

2안)안전화장실(장애인화장실) 내부 세면대 옆에 설치함

장점) 안전화장실의 전체 컨셉에 맞으며, 공간배치가 가능함. 화장실 바로 옆에

있어 이용편리. 

단점) 장애인 이용 시 불편을 초래할 수 있음, 장애인화장실 내 추가설치가능여

부 확인필요 (시설관리 규정 확인)

결 과

1) 두 가지 안을 두고 고객의 의견 수렴하여, 고객입장의 편의 고려하고, 

2) 각각 소요비용 측정하여 비용효율성(공사의 정도, 크기와 효과성)을 검토하여 익일

최종 결정

3) 공사비용은 후원금 및 법인전입금에서 충당함. 



회의 후에는, 적용 가능한 대안을 고객과 공유하고, 고객의

의견을 수렴한다. 피드백 결과 안전화장실 내에 안전하고 부담

없이 이용할 수 있는 세면대 설치를 희망하여, 시설관리규정 및

안전성 여부, 소요비용 확인 후 2안으로 결정하였다. 

이에 회의최종결과에 대하여, 처리담당자가 고객에게 2차

SMS로 피드백을 한다.

● 3단계 : VOC 처리

결정된 내용은‘즉시’처리하도록 노력한다. 사안에 따라 실행시점은 다소 달라질 수 있으나,

실행을 연기해야 할 분명한 이유가 없는 한, 즉시 처리하는 것을 원칙으로 하며, “약속된 기한”

을 엄수하여 고객과의 약속을 반드시 지키도록 노력한다.(처리과정에서 기한을 지키기 어려운

경우 미리 고객께 양해를 구하고 처리기한을 재설정한다.)

많은 경우, 고객의 소리는 예상하지 못한 가운데 발생하며, 많은 일상과업을 처리하고 있는

담당자에게는 심리적으로나 과업수행 분량에 부담을 갖게 된다. 또한 일상적인 과업수행에 집

중하다보면 자칫 고객의 소리 처리 실행이 지연될 수 있다. 따라서 담당자는‘고객의 소리 업무

처리를 우선순위를 제1순위’에 두고 처리에 집중할 수 있는 노력이 요구된다. 

(고객의 소리 사례) “어린이 화장실

SMS 메세지 전송 후 처리내용에 대해 전화로 조치내용을 상세히 설명한다. 또한 고객의 소리

처리결과에 대해 고객이 직접 확인할 수 있도록 안내한다. 
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2차피드백 : 처리계획안내

어린이 세면대 설치 완료 3차피드백 : 처리결과안내



● 4단계 : 처리 결과 공지

모든 과정이 종료된 후, 처리결과를 홈페이지와 복지관 내 게시판에 알림으로써 고객의 소리

제출 당사자뿐만 아니라, 복지관을 이용하는 전체 고객이 조치사항을 알 수 있도록 공지한다.

이것은‘고객의 소리를 작성하면 실제로 반영이 된다’라고 하는 직간접적 경험을 제공하여, 더

많은 고객이 적극적으로 의견을 제시하고 복지관 경영에 반영될 수 있도록 하는데 그 목적이

있다.

□성과측정

1) 평가도구

처리가 완료되면 고객이 처리결과를 직접 확인하였는지 확인하고, JSO가 처리에 대한 만족

도를 전화로 조사한다. 먼저 질문형식으로 만족도를 조사한다. 
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홈페이지 공지
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■평가도구 자체개발

모든 과정이 종료된 후 처리결과를 홈페이지와 복지관내 게시판에 알림으로써 고객의 소리

작성고객 뿐만 아니라 복지관을 이용하는 전체 고객이 반영사항을 알 수 있도록 한다. 이는‘고

객의 소리를 작성하면 실제로 반영이 된다’고 하는 직간접적 경험을 제공하여, 더 많은 고객이

적극적으로 의견을 제시하고 반영될 수 있도록 하는데 그 목적이 있다.

2) 성과

① 정량평가

- 고객의 소리 접수 27건, 고객의 소리 처리건수 25건, 고객피드백 72회, 고객만족도 92% 

② 정성평가

- 복지관 이용고객의 만족도 향상

- 고객중심 서비스 제공기관, ‘호텔같은 복지관’으로 이미지 업그레이드

- 고객과의 다단계 소통으로 고객과의 관계증진

- 고객중심서비스를 위한 직원들의 실천역량 강화
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항목 질문항목
매우
만족

만족 보통
불만
족

매우
불만족

1 만족도 고객님의고객의소리처리결과에대해만족하십니까? ⑤ ④ ③ ② ①

2 친절도 처리과정에서, 담당직원은 친절하였습니까? ⑤ ④ ③ ② ①

3 안 내 처리과정을 이해하기 쉽게 안내 받으셨습니까? ⑤ ④ ③ ② ①

4 신뢰성 고객의 소리는 공지된 기한 내에 처리되었습니까? ⑤ ④ ③ ② ①

5 신속성 고객의 소리의 처리시간은 적절하였습니까? ⑤ ④ ③ ② ①

6 효과성
고객의 소리 처리를 통해, 불편사항이 개선되었습니
까? 

⑤ ④ ③ ② ①
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고객이 작성한 감동사연

연
번

접수내용 처리내용
만족
점수

고객피드백

1 강당 거울 설치 요청 건
견적작업 진행, 업체 후원
금 2백5십 만원 확보, 추가
후원금으로 거울 설치

95
운동, 체조프로그램 이용
시 매우 편리함

2
건강플러스실 확대운영 요
청 건

현수막부착, 연장운영실시
(7:30~) 

95
아침시간 운동,기구이용
가능하여 매우 만족함

3
에코토이랜드 매트설치 요
청 건

고무매트 설치 완료 90
어린이들이 편하게 앉아
서 이용할 수 있음

4 화장실 비누 교체 건 액체비누로 교체 100 즉시교체되어매우편리함

5 강사 추천 건 2학기 진행 확정 90 인기강사초빙되어만족함

6
건강플러스실 남자봉사자
요청건

1차공익요원배치
2차 정00 어르신 봉사 지속
적연계함

90
봉사자가 건강플러스실
이용을 도와 편리함

7
건강플러스(헬스장) 식수대
설치 요청 건

식당 정수대 � 건강플러스
설치
식당은 이온정수기 추가함

100
운동 전후 바로 물을 먹을
수 있어 매우 편리함

8
컴퓨터교실-컴퓨터가 너무
느리고 불편함, 자주 꺼짐. 

컴퓨터 실 컴퓨터 10대 교
체 완료

100
최신 컴퓨터 사양으로 매
우 편리함

9
컴퓨터 고급반 프로그램 확
대요청

스위시 정품 구입/설치함 100
활용성 높은 프로그램 추
가로 매우 만족함. 

10
대기실 에어컨 가동 요청
건

대기실에 리모컨을 배치하
여, 자율이용하도록 함

100
직접 온도를 조절할 수 있
어 편리함



□모델화가능성

1) 고객중심의 의견처리 흐름구성

2) 저비용의 세팅, 처리과정 노출을 통해 고객의 참여도 증진

3) ‘고객의 소리’에서 창의적 아이디어 도출 � 고객서비스를 향상, 서비스 매니아 구축
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□기타관련서식

< 고객의 소리 처리보고서 >
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VOC 처리보고서 결
재

담당 과장 협조 관장

담당부서 해결사

고객명 (연락처: )

VOC처리
접수일 완료예정일 처리완료일 만족도조사

▶VOC접수내용 1차피드백)접수확인

� 전화 � 문자 � 대면(내방,방문)
■내용:

솔루션회의

■일시:
■참석자:
■내용:

2차피드백)조치안내

� 전화 � 문자 � 대면(내방,방문)
■내용:

3차피드백)조치결과안내및고객만족도조사

� 전화 � 문자 � 대면(내방,방문)
■내용:

매우만족 만족 보통 불만족 매우불만족

고객만족도
(2차-JSO)

항목 질문항목
매우
만족

만족 보통
불만
족

매우
불만족

1 만족도 고객님의고객의소리처리결과에대해만족하십니까? ⑤ ④ ③ ② ①

2 친절도 처리과정에서, 담당직원은 친절하였습니까? ⑤ ④ ③ ② ①

3 이해도 처리과정을 이해하기 쉽게 안내 받으셨습니까? ⑤ ④ ③ ② ①

4 신뢰성 고객의 소리는 공지된 기한 내에 처리되었습니까? ⑤ ④ ③ ② ①

5 신속성 고객의 소리의 처리시간은 적절하였습니까? ⑤ ④ ③ ② ①

6 효과성 고객의 소리 처리를 통해, 불편사항이 개선되었습니까? ⑤ ④ ③ ② ①



<고객의 소리 카드>
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월곡 고객의 소리

● 안 내

월곡복지관 이용 시 불편한 점이나 개선할 점이 있으면

적어주세요. 월곡 가족 여러분의 소리에 귀 기울여 더

좋은 복지관을 만들도록 노력하겠습니다. 좋은 의견에

채택된 분께는 작은 감사의 선물을 드리겠습니다.

● 기 재 사 항

* 성 명 :                           .

* 주 소 :                           .

* 연락처 :                           .

● 건의 및 불편사항





02우수지식사례|

지식사례08

깨진유리창관리를통한
고객만족서비스시스템구축
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깨진유리창관리를통한
고객만족서비스시스템구축*

지식사례

8
서비스 SYSTEM

개인 팀 복지관 재단★돌파레벨 창조 모방★돌파유형

*저자: 이윤정(이랜드복지재단)

* 2008년 이랜드하우스 필독서‘깨진유리창의 법칙’독서경영을 통해 도출된 지식.

2007년 필독서‘DOYOTA WAY’에 나오는 용어
* 겐지겐부츠(現地現物) : 현장을 직접 확인하는 현장경영
* 한세이(反省) : 문제가 반복되지 않도록 철저한 반성의 뜻
카이젠 : 개선(改善), 전사적으로 더 나은 성과를 내기 위한 지속적인 관심과 노력

□깨진유리창법칙적용개요

□핵심전략Action Flow

적용핵심
“하나를 보면 열을 안다.”
단 한번의 사소한 실수가 결국은 기업을 쓰러뜨린다

핵심목표
사소한 실수 예방 및 보수를 통한 고객지향“만족/감동”
Global No.1 사회복지서비스 조직

핵심전략

겐지겐부츠*

�고객기대이상에
목표를두어라

�현장경영

한세이 & 카이젠*

�문제발생의원인을밝혀라
�추후 예방을 위한 명확한

분석

완벽한 수리

�강박관념/
강박행동

�피드백

� �

겐지겐부츠
(고객지향)

■현장중심의 전사적 깨진유리창 발굴
→ 팀별, 기획회의 시 공유
→ 고객불만사항

�

한세이&카이젠
(원인분석)

■깨진유리창에 대한 WHY 분석

■HOW 모색
→ 해결사 선정(개인/팀)
→ 해결기한 명시

■주간회의 및 월별 OJM 때 공유 및 점검 실시

�

완벽한 수리
(피드백)

■자체 피드백
■우수사례발표
■암행평가제 - 해결사항에 대해 지속적인 피드백



□깨진유리창적용Tool

고객감동경영을 위한 이랜드하우스 별 전사적으로 깨진유리창 해결을 위한 몰입
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깨진유리창 해결률

깨진유리창 수
보수/예방된

깨진 유리창 수
보수율

구분
연
번

날
짜

깨진유리창 항목
(What) 

원인분석
(why) 

대안
(How) 

해결사
(팀/개인) 

기한
성과

(피드백)

고객서비스

내부고객운영체계

시설환경

Tool
Key Words

1. 깨진유리창 항목 : 무엇이 사소한/치명적인 실수인가?

2. 원인분석 : 왜 깨진유리창이 발생했는가? 근본적인 원인은 무엇인가?

3. 대안 : HOW, 해결하기 위해서는 어떻게 해야하는가?
(구체적인 Action Plan으로)

4. 해결사 : 이 깨진유리창은 누가(개인/팀) 해결할 것인가?

5. 기한 : 언제까지 이 깨진유리창을 해결할 것인가?

6. 피드백 : 해결되었는가? Follow-up 이후에 어떻게 관리되고 있나?



□지식제목

깨진유리창 관리를 통한 고객만족서비스 시스템 구축

□지식자

이랜드복지재단 이윤정

□지식개요

□현상분석및병목발견

■‘깨진 유리창 법칙’핵심 적용 컨셉

1) 하나를 보면 열을 안다.

2) 한명의 불평하는 고객 뒤에는 보이지 않는 수많은 고객이 있다.

3) 문제가 커진 후 치료하면 몇 배의 시간과 노력이 필요하다.
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상황
Situation

�고객이 인식하는
것은 무엇인가?에
대한 고민 필요
- 고객은 무엇을
보는가?

- 고객은 어떻게
느끼나?

- 고객이 불편을
느끼는 것은 무
엇인가?

�고객은 자신의 어
려움이나 불편을
쉽게 이야기하지
않음
- 고객이 항의하기
전에 깨진 유리
창을 발견하고
수리해야함

- 불만을 개선하지
않으면 반복된 민
원발생으로 고객
만족도저하

�조직의 미래는 전
략과 철학의 부재
가 아니라 작고 사
소한 문제에 달려
있음

�조직 전체가 고객서
비스에 민감하게 반
응하고 관리할 수
있는 시스템 부재

투입
Inputs

�깨진유리창 관리
Tool

�솔루션 담당자 선임

활동
Activities

�필독경영 & 적용나
눔

�상시 깨진유리창
등록 활동

- 현장경영

- VOC 수거

�매월 OJM 시 발표
및 공유

�솔루션 회의

�경영자 OJM 피드
백

산출
Outputs

�이랜드하우스별 연
간 평균 181건의
깨진유리창 발견

�깨진유리창 93%
해결

�고객만족도 평균
90% 달성

�2009년 노인복지
관 평가 시설∙환
경 우수사례 선정

성과
Outcomes

�역동적인 VOC 시
스템운영가능

�시설, 환경, 행정,
프로그램 등 다양
한 분야의 고객불
만예방 가능



4) 완벽한 사후처리보다 제대로 된 예방과 수리가 중요하다.

■ 이랜드하우스 현상분석 및 병목

1) 고객의 불만, 불평사항에 대해 집중한다.

→ 불만사항이 나오기 전에 예방, 정비하는 시스템이 필요하다.

2) 의견수렴 및 개선요청 사항과 그에 대한 피드백을 공유, 관리하는 시스템이 부재하다.

→ 누구나 언제든지 확인하고 공유할 수 있는 간단한 Tool 및 관리체계가 필요하다.

3) 해결중심의 피드백의 추진력이 부족하다.

→‘발견’에 집중하는 것이 아닌‘해결’에 집중할 수 있는 관리가 필요하다. 

□핵심전략

1) 겐지겐부츠(現地現物) : 현장을 직접 눈으로 확인하는 현장경영

① 현장중심의 전사적인 깨진 유리창 발견

② 고객이 불편함을 느끼고 있는 것은 무엇인가?(사후보수)

③ 고객이 불편함을 느낄 수 있는 것은 무엇인가? (사전예방)

④ 전 직원이 지속적으로 고객서비스, 내부고객운영체계, 시설환경에 관심을 가지고 진행

⑤ 고객처럼 느끼고 생각하라

2) 한세이&카이젠 : 반성과 지속적인 관심,노력

① 깨진유리창 발견에 대한 철저한 반성을 통한 원인규명

② 해결과 함께 반복을 철저하게 방지하기 위한 전사적인 노력

③ 원인은 무엇인가?(WHY) 누가 해결할 것인가?(WHO) 언제까지 해결할 것인가?(WHEN)

3) 완벽한 수리 : 피드백

① 주간 및 월 OJM 때 공유 및 점검

② 해결되었는가? 이후에 어떻게 관리되고 있는가?

□실행프로세스

1) 1단계 : 기획 및 준비단계

�필독경영을 통한 개념과 적용점 도출

�적용점 공유를 통한 관리 시스템 기획

�관리 Tool 개발 및 공유문서 관리를 통한 접근성 확보
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2) 2단계 : 현장경영 - 겐지겐부츠

�1일 4회 시설 라운딩을 통한 시설, 환경 점검

�고객서비스 , 내부고객운영체계, 시설환경 3가지 영역을 중심으로 리스트 업

�고객의 소리, 관리 일지 등을 통한 보수 목록 업데이트

�현장의 소리에 대한 담당 팀별, 관리자 기획회의 시 공유

�솔루션 회의를 통한 원인분석, 해결책 모색하여 솔루션 담당자와 해결 기한 설정

3) 3단계 : 고객 피드백

�솔루션 진행 과정과 해결 사항에 대한 고객 피드백

�같은 깨진 유리창이 발생하지 않도록 내부 점검 및 follow up 

< 깨진유리창 관리 Tool 사용 예시 >

www.elandwelfare.co.kr � 123

2장 | 우수지식사례 ●●

지식

사례8

구분 날짜
깨진유리창 항목 원인분석 대안 해결사

기한
성과

(What) (Why] (How] [팀/개인] (피드백)

서비스

3/24
데이케어센터 근무자
줄명찰로 배식시 불편
� 위생적 문제

�업무특성 고려치 못함 가슴패용 명찰로 교체 이은정 3/31 o 제작완료 패용

5/1 4세이하 아동 환불건 증가
�문화교육센터 경험없는

유아경우 적응시간 필요
�4세 및 모아 신규PG 신설

�4-5세 정규강좌에 한해 1
회 청강 기회부여

�4-5세 대상 등원서비스 (2
회)

노하나
하정은

6/30

1) 고객만족 증
대

2) 4세이하 아
동 환불 건
감소

9/6 물리치료실 베게 호청 냄새
수건 주 1~2회 교체로 관리
미흡

점심시간을 이용하여 공익
요원이 주 3회 이상 교체/세
탁시 섬유유연제 사용

정연경 6월 o 청결유지

3/5
3층 접수대 안내시, 홍보물
찾기 어려움

�프로그램 안내지가 여러
종류임.

�홍보물 거치대가 부족하
여 여러종류를 같이 보관

거치대 4개 구매�사업별
배치

복지
2팀

3/20
홍보물 정리완
료 접수안내가
수월해짐

6/5
정기회원 : 현금영수증 번호
를 매번 말해야하는 번거로
움 있음.

회원별 현금영수증 번호 리
스트 부재

과목별/회원 현금영수증 번
호 기재리스트 마련

정아름
하정은

7월중 시행중

내부
운영

5/25
아침 주차장 셔터 오픈시간
이 일정하지 않음(늦어질 때
도 있음)

당직자의 스케줄관리가 명
확히 되어 있지 않음

당직자 교육 및 시간별 DO
LIST를 재정리하여 당직자
가 근무시 소지하고 이행할
수 있도록 조치

곽영일
전명우

6/10 o
당직자 지속관
리중

3/17
고령자취업알선센터 상담환
경 열악-개인신상에 대한
보안관리 되지 않아 불편

�구직상담 대기자에 대한
안내 부족

�대기석 부재
�취업센터 1인이 주상담

�대기시간 필요시 별도자
리 안내

�취업센터 2인 상담가동 -
공간재배치(파티션제거) 

하수현, 
이순철

4/13 o
완료 (상담 2인
체제 가동)

4/11
고객의 사업관련 질문 시 담
당자 외에는 답변이 어려워
고객을 기다리게 함.

�자기 사업 외에는 관심 부
족

�고객응대서비스마인드부
족

�금요 전체 모임 시 중요
업무 공유

�쪽지를 활용하여 주요 업
부 수시 공유

�월요일 팀장회의 내용 수
퍼비전 공유

전직원 수시

직원들의 사업
공유로 누구나
사업안내가 가
능하여 신속하
게 고객에게 서
비스 제공



□성과측정

1) 평가도구

깨진유리창 Tool 발견 건수, 해결률, 고객만족도

2) 핵심성과

① 정량성과

- 이랜드하우스 평균 깨진유리창 발견건수 181건

- 발견건수에 따른 평균 해결률 93%

② 정성성과

- 2009년 노인복지관 평가 시설∙환경 우수사례 선정(중랑노인종합복지관)

- 고객만족도 평균 90% 이상

- 사후 해결 뿐만 아니라 사전 예방할 수 있는 서비스 관리체계 구축

- 고객밀착형 서비스와 개선노력을 통한 고객만족 창출

- 고객 서비스에 대한 현장형 지식화
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구분 날짜
깨진유리창 항목 원인분석 대안 해결사

기안
성과

(What) (Why] (How] [팀/개인] (피드백)

시설
환경

5/6
화단에 담배꽁초와 오래된
낙엽이 쌓여있어 해충발생
환경이 되어 있음

낙엽은 거름이 된다는 인식
으로 그냥 두었으나, 거름화
되는 시간이 많이 걸려 좋지
않은 환경으로 변화됨

화단의 낙엽 및 기타 방치물
을 제거하고, 나무의 거름은
다른 방향으로 해결

곽영일/
전명우

5/7 o 정돈 완료

8/3
퇴식구 수저통 소음&주방
소음 발생

1. 퇴식구에서 수저 분리시
퇴식대와의 높이 차이 많
아 던지게 됨�소음발생

2. 퇴식&배식구 홀과 너무
크게 개방되어 있음

1. 수저통 위치변경 및 교체
2. 퇴식&배식구 홀과 경계

유리보완공사

장순양/
임수정

진행
중

o 소음 감소

8/31
경로식당 만족도 측정볼
위생 상태 불량

손이 많이 닫는 볼의 세정
필요도를 인식하지 못함

격주 단위 볼세정 조청래 9/2 o 완료�진행중

2009년
1월

경로식당 지하층 계단
안전사고 노출

계단 높낮이 차이로 인한
실족, 낙상사고 발생

바닥재 교체로 식별을 용이
하게 함

최인권,
전석복

3월 o
후원연계로
설치완료

5/26
각 프로그램실(배움, 취미,
동아리마당, 서예실, 사랑
방) 휴지통 오염도 심각

휴지통 관리 및 세척 미흡
전면 구입 교체 (기존 디자
인 고려 구입) 

박보림/
총무팀

5/28 o 교체 구입 완료

5/18

강우/강설시 외부안전을 위
한 안전제일 띠로
복지관 이미지 훼손
-공사장연상(불안감조성)

명확한 이유가 전달이 되지
않고, 띠의 용도가 공사장용
임

복지관의 CI를 반영한 안전
띠 제작 사용

전명우 6/5 o

복지관 CI에 적
합한 안전 띠
제작 및 설치
완료

2/17
셔틀버스 하차시 미리 서계
신 어르신,하차지점 놓치는
등 안전문제

어르신 정류장 인식 부족
차내 스피커 및 헤드마이크
설치로 운전기사가
정확한 정류장 안내

박한민 3/20 o
완료<정차시
안정적 하차>

2/28
버스 승.하차시 우측 안전바
미설치에 따른 안전문제

좌측안전바 기설치되어 있
으나, 어르신 개별 기능특성
고려함 부족

우측 안전손잡이 부착 박한민 2/28 o
안전바 설치완
료

6/18
넵킨 상자에 넵킨을 과도하
게 넣어 뚜껑이 열려있음

담당 인력(자원봉사자) 교육
미흡

담당 자원봉사자에게 적당
량 넣어 뚜껑이 열리지 않도
록 수시 교육실시

식당팀 6/25 o 완료
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사례 1

□셔틀버스정류장인식부족으로인한불편및사고예방

(1) 깨진유리창 발견

(2) 지식화

1. 돌파지식 제목 : 헤드셋 마이크를 이용한 승,하차 안내방송 및 운행방향 안내문 설치

■지식정의 : 헤드셋 마이크를 사용하여 정류장 안내방송. 고객이 하차 지점을 미리 판단하

고 여유 있고 안전하게 하차를 할 수 있으며, 시간대별 운행방향 안내문을 버스 출입구에

부착함으로써 탑승착오를 미연에 방지할 수 있음.

2. 핵심성과

▷ 정량 : ① 정류장 정차위치 질문 70% 이상 감소(1일 10건 이상 → 1일 3건 이하)

②탑승착오로 인해 중간하차 주 3건 이상 발생(연 150건 이상 발생) 

� 안내문 설치 후 발생 0건

▷ 정성 : 호텔 같은 서비스 제공(운전자의 정류장 안내방송 멘트로 인해 고객이 하차 지점

을 정확하게 판단하고 여유 있고 안전하게 하차할 수 있으며, 운전에 더욱 집중

할 수 있음. 안전과 동시에 호텔같은 서비스가 제공됨

3. 핵심 아이디어

개인 팀 복지관 재단★돌파레벨 창조 모방★돌파유형

*저자: 박한민(마포노인종합복지관)

구분 연번 날짜
깨진유리창 항목 원인분석 대안 해결사

기한
성과

(What) (why) (H○w) (팀/개인) (피드백)

21
2월
17일

셔틀버스 하차시 미리
서계신 어르신,하차지
점놓치는등안전문제

어르신 정류장 인식 부족
차내 스피커 및 헤드마이
크 설치로 운전기사가
정확한 정류장 안내

박한민 ○
완료

<정차시 안정적
하차>

1. 출발 전 경로
안내방송

2. 각 정류장 안내

1. 투명 L자 파일에
시간대별 운행방
향 안내문 삽입
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4. 실행 프로세스

현상분석 개선생각 적용행동 현장 성과

많은 탑승자로 인하
여 의사소통 전달이
잘 이루어지지 않았
음

헤드셋 마이크로 정
류장 안내방송

헤드셋 마이크를 사
용하여 정차 및 하차
시 안전사항 안내방
송 실시

1. 고객만족도 향상
2. 안전운전에 집중

할 수 있음
3. 안전사고에 대한

불안감 해소

신입회원 탑승 착오
로 인해 운행 중 하
차하는 경우 발생

운행방향 안내문 설
치

A=(합정, 상암, 성산)
B=(아현, 공덕, 용강)
C=(합정, 망원, 연남)

출입구 운행방향
안내문 설치

버스출입구 운행방향
안내문 설치 후 탑승
착오발생 0건

� � �

사례 2

□승합차량승하차시어르신안전사고예방

1. 돌파지식 제목 : 승합 차량 자동 유압식 발판 장착을 통한 이용 어르신(주야간보호) 안전 및

편의제공

■ 지식정의 : 자동유압식 장치 장착을 통한 어르신(주야간보호) 고객감동서비스

2. 핵심성과

▷ 정량 : ① 승하차 시간 단축으로 차량 송영시간 단축 (일일 약 10분)

송영시 어르신 탑승 시간 최대 5분 단축(평균 30분 → 25분)

② 차량 출입문 차고 낮춤(기존 46cm → 장착 후 28.5cm)

▷ 정성 : ① 이용 어르신 편의 제공 및 보호자의 기관 신뢰도 증대

② 승하차시 이용자 실족 및 낙상에 대한 안전사고 예방

③ 고객중심의 서비스 제공으로 장기요양기관 경쟁력 강화

④ 차량 송영 담당자들의 부담감 경감

개인 팀 복지관 재단★돌파레벨 창조 모방★돌파유형

*저자: 정예원(하당노인복지관)
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3. 핵심 아이디어

4. 실행 프로세스

<발판 장착 전>

<발판 장착 후>

자동 유압식 장치 장착 사진자료

영역 현상분석 개선방안 결과 및 전환

Innovation

�출입문 높은 차고로
인한 이용불편 발생

�안전사고 발생 위험
�승하차 보조인력의 부
담감 유압식 자동 발판 장착

�어르신 이용편의 제공
�안전사고 미연 방지
�탑승시간 단축
�승하차 보조인력 부담
감 경감

System
�장기요양서비스 경쟁
력 강화 필요

�장기요양서비스 강화
로 경쟁력 및 선호도
증가

� � �

유압식
자동발판
장착

이용 어르신 편의 증진

고객감동
서비스

승하차시 이용 어르신 불편 해소

보호자의 기관 신뢰도 증대
안전사고 예방 및 서비스 만족도 향상

장기요양기관 경쟁력 강화
차량 송영시간 단축으로 탑승 시간 단축

장기요양기관 경쟁력 강화로 선호도 증가



□모델화가능성

1) 예방적 차원의 고객서비스 지원

깨진유리창 법칙의 겐치겐부츠(현장경영)는 고객의 소리를 듣기 위해 노력하고 고객의 불편

사항을 해결하는 것으로 그치는 것이 아니라 고객들의 불편이 예상되거나 사고가 예상되는 것

에 대해 사전 점검 및 해결하는 과정을 통하여 고객불만이 사전에 예방되는 효과를 얻을 수 있

었다. 이는‘고객불만접수 후 해결’이라는 기존의 VOC 시스템에 보다 주도적으로 접근하는 예

방적차원의고객서비스시스템이라고할수있다. 물론이러한과정을통해고객의불만이‘0’이

될수없을지라도고객의입장에서생각하고접근하는모습을통해고객서비스에대한긍정적인

이미지를브랜딩할수있을것이다.

2) 해결중심적 VOC 시스템 구축

발견된 VOC를 보다 신속하게 해결하고 이후에 재발하지 않도록 관리하기 위해서는 근본적

인 문제의 원인발견과 해결방법, 담당자 선임 등을 실시해야 한다. 그러나 이러한 과정이 복잡

하고 번거로워 하나의‘일’로 받아들여져서는 안된다. 의견 접수와 해결에 대해 모두에게 공유

하고 자유롭게 VOC를 접수, 해결방법 논의, 담당자 선임이 이루어 질 수 있는 장(場)을 마련해

야 한다. 깨진유리창 관리 Tool은 신속하고 효과적으로 문제가 해결되고 이런 기록이 그대로 고

객서비스 매뉴얼이 될 수 있도록 구성되어 있다. 이는 해당 복지관의 서비스 관리 및 문제 대응

매뉴얼 뿐만 아니라 타 기관에 적용 가능한 하나의 지식이 될 수 있다.
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발판 접은 상태 발판 편 상태 조정 스위치
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3P 전략을통한
이랜드하우스성과관리조직운영

지식사례

9
조직운영 SYSTEM

1. 돌파지식 제목 : 3P 전략을 통한 이랜드하우스 성과관리 조직운영

■지식정의 : 비영리조직에서 성과관리에 대한 부분은 단순히 정량적인 성과 달성률

로 평가되기 쉽다. 그러나 과업의 질적, 양적 성장을 측정하고 관리할 수 있는 일련

의 시스템으로 성과관리 운영이 필요하다 판단되어 현장에서 적용한 지식

2. 핵심성과

▶ 정량 : 성과관리 시스템 가동률 100%

2009년 성과달성률 100% 이상

▶ 정성 : 2009 서울복지대상 조직운영부문 우수상 수상(서울복지재단)

3. 핵심 아이디어

개인 팀 복지관 재단★돌파레벨 창조 모방★돌파유형

*저자: 이윤정(이랜드복지재단)

핵심전략

3P

전담 인력 조직People (조직화) 각 기관 JKO, EC長 구축

성과관리 모형 및 시스템 운영Platform (시스톰) KMS, KRS, 포보상제

성과규정, 관리, 평가 / 지식인증 시스템Process (시스템) OJM, 지식인증위원회
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4. 실행 프로세스

●아이디어 제공자

●돌파 기여인

● Reference - 인용지식과 지식 저자

영역 현상분석 개선방안 결과 및 전환

Innovation
복지관의 성과 = 정량
실적, 질적 성장에 대한
성과관리 미흡

돌파스코어 세팅 → 경
영계획을 바탕으로 양
적, 질적성장 측정 및
관리

�경영계획 수립
�기관별 돌파스코어
세팅

Manpower
성과관리는 경영자 또
는 중간관리자만 하는
것이라는 인식

개별 주도적 성과관리
운영(개인스코어) 전담
인력 구성

�JKO 구성
�성과평가자 EC장, 
인증위원 구성

�KRS 실시

Systom
평가 및 보포상, 인사고
과 연결성 부족

평가결과 노출, 우수기
관 연말 포상제도 세팅

�선의의 경쟁 구도
구축

�동기부여

Infra

각 기관 외부적인 성과
점검과 전체 방향성에
대한의사소통채널미흡

경영자간의 의사소통
및 슈퍼비전, 중간관리
자간의 의사소통 및 슈
퍼비전

�분기별 경영자 OJM 
�SEMBA 통한 현장
해결 슈퍼비전

아이디어 제공자 정영일

지 식 명 저 자

성명 소속 기여 영역 기여도 재단확인 기관확인

이윤정 재단 전략기획팀 기획 40%

JKO 복지관 성과관리 운영 및 진행 60%

� � �



□지식제목

3P 전략을 통한 이랜드하우스 성과관리 조직운영

□지식자

이랜드복지재단 이윤정

□지식개요

□현상분석및병목발견

복지관 내에서는 연간 사업별 실적과 예산을 계획하고 이에 대해 정기적으로 지자체에 보고

하고 있다. 이러한 실적관리는 연간 사업을‘어느 정도의 규모’로 할 것인가에 대한 계획과 결과

를 나타낼 수는 있지만 이 사업을‘어떻게’할 것인가에 대한 관리에는 한계가 있다. 그러나 복

지관 또는 시설에서는 사업을‘어떻게’하였고‘어떤 변화’가 있었는지가 더욱 의미 있는 성과

라고 할 수 있다. 이용인원, 횟수, 만족도만으로 각각의 사업을 평가하는 것뿐만 아니라 사업의

질적인 성장과 변화를 계획하고 전략적으로 측정할 수 있는 관리체계가 필요했다. 이랜드복지

재단과 이랜드하우스는 이러한 고민 속에 계속적인 성과관리를 실시하였으며, 보다 효과적인

성과관리를 위해 평가도구 개발 및 수정, 시스템 구축 등을 실시하게 되었다. 이러한 과정을 통

해 발견한 사회복지실천 현장에서의 성과관리 조직운영의 병목은 다음과 같다.
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상황
Situation

�관(官)보고를
위한 실적관리
중심의 성과관
리

�성과를통한승
진, 보상을 위
한근거부족

�조직구성원 개
인의 주도적인
성과관리 및
슈퍼비전 장
(場)마련 필요

투입
Inputs

�매트릭스조직1)

JKO2) 7명

�EC장3) 조직

�CKO 1명

�개별돌파스코
어(개인의 핵
심성과에 따른
목표, 전략, 실
행계획에 따른
진척률 점검
시트)

활동
Activities

�월별 성과관리
OJM(off the
job meeting)

�월 2회 KRS

�이랜드하우스
경영자 OJM

�반기별 승진식

�연말 우수직원
시상

�지식인증

산출
Outputs

�총 6개 이랜드
하우스 개별스
코어

�기관별 성과
초과달성

�서울복지대상
조직운영부문
우수상 수상

성과
Outcomes

�구성원전원주
도적 자기성과
관리시스템구
축

�성과의 과정과
결과에 따른
승진, 포상 구
축

�조직 내 업무
혁신분위기 조
성

1) 매트릭스 조직 : 업무에 제한을 벗어나 직능에 따라 수평적으로 의사소통을 하는 동일 직능그룹
2) JKO (Junior Knowledge Officer) : 조직 내 지식경영이 활성화 될 수 있도록 시스템을 구축, 운영, 컨설팅하는 전담 인력
3) EC장(expert center) : 전문가로 구성된 조직



1) 명확한 성과규정과 이를 객관적으로 평가할 수 있는 도구가 없다.

2) 사업의 질적 성장의 진척을 관리하기 어렵다.

3) 성과달성의 동기부여가 될 수 있는 인사고과의 연동이 부족하다.

4) 성과평가와 인증 등을 객관적으로 진행하는 조직 및 시스템이 부재하다.

5) 정기적으로성과진척상황을피드백하고상호간의슈퍼비전을줄수있는기회가부족하다. 

□핵심아이디어

1) People : 조직화

① 조직 내 자발적인 성과관리가 이루어 질 수 있도록 전담 컨설팅 인력 구축 - JKO

② 매트릭스 조직운영 - 효율적인 의사소통 및 기획을 위한 이랜드하우스 간의 조직운영

③ EC 장, 지식인증위원 조직 - 전문성에 근거한 성과평가 및 측정을 위한 전담 평가조직

2) Platform : 영속성 있는 동기부여

① 성과관리조직에 대한 자발적이고 긍정적인 가치로 자리 잡을 수 있도록 정기적인 슈퍼비

전과 멘토링 진행 - KRS

② 성과지식의 평가와 결과 노출, 공유를 할 수 있는 온라인상의 KMS(knowledge manage-

ment system) 구축

③ 인정된 성과에 대해서는 보상, 포상, 승진 등의 인사시스템 연결

3) Process : 성과에 대한 일관적인 관리&평가 시스템 운영

① 연초 기관의 경영목표를 기반으로 한 개인의 돌파계획 작성

② 매월 개별 성과 진척도에 대한 평가 회의 및 슈퍼비전 실시 - OJM

③ 지식화 된 성과를 평가, 인증하는 지식인증위원 시스템 구축
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People
조직화

Platform
시스톰

Process
시스템

��

�
�

�
�

3P

< 3P 전략 >



□실행프로세스

1) 경영계획 수립

경영계획은 복지관 전반적인 경영에 대한 방향성과 큰 그림으로 차기 연간 사업계획서 수립이

전에 작성하도록 한다. 조직의 비전과 사명에 근거한 큰 그림을 바탕으로 장단기적인 질적 성장

목표를 수립하고 이에 따른 해당년도에 성장해야할 항목과 목표를 설정한다. 이런 방향성에 적

합한 경영계획은 전년도의 경영평가와 RE, RV를 통해 고객의 욕구와 사회현상을 분석하여 구

체화 한다. 수립된 경영계획은 전체적인 사업의 방향성과 목표를 결정하기 때문에 전 직원과 공

유한다.

2) 개별과업수립

경영계획이 확정 및 공유 되면 각 기관의 경영계획의 방향성에 맞추어 개인별, 팀별 핵심과업

을 설정하고 그에 대한 세부 실행계획과 목표값을 설정한다. 목표값은 BHAGs*에 따라 각 담당
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연초 경영계획 발표 및 결의의 시간

3C 분석*
(시장, 경쟁사, 자사)

전년도 평가
RE, RV

�

�

�

질적 큰 그림
3개년 그림
이상적 모습

경영계획 수립

전 직원 공유

* 3C : Company, Competitor, Customer
* Big Hairy Audacious Goals : 크고 위험하고 대담한 목표(짐콜린스). Built to last



자와 팀, 경영자가 최대의 성과를 합의하여 정한다. 또한 측정지표도 과업을 보다 객관적으로

평가할 수 있는 적합한 지표를 발굴 또는 개발하여 설정한다. 이러한 일련의 과정을 통해 개인

또는 팀은 핵심과업에 대해 계획한 목표의 진행도를 점검 및 평가 할 수 있게 된다.

① 돌파제목(What) : 과업을 달성하기 위하여 조직의 경영목표와 얼라인하여 어떠한 일에 집

중하여야 하는지 무엇을 할 것인지에 대한 과업규정

② 실행계획(How) : 과업달성을 위한 구체적인 전략과 아이디어 작성

③ 측정지표 : ‘얻고자 하는 것이 무엇인가?’에 대한 측정. 사회복지측정지표 또는 자체 개발

지표를 활용하여 평가

④ 목표값 : BHAGs에 적합한 최대의 목표값은 무엇인가? 합의된 목표설정

⑤중요도: 개인또는팀별해당과업의중요도는얼마인가를계획하여업무집중도에차이를둠

3) 과업수행

개별과업이 돌파스코어를 통해 정립되면 각 개인은 과업에 몰입하여 업무를 수행하고자 한

다. 복지관 특성상 반복되는 업무가 많지만 돌파스코어에 작성된 핵심과업에 업무 우선순위를

두고 담당자의 노력과 에너지가 집중되도록 한다. 특별히 사업을 기획하고 진행할 때는 로직모

델을 통해 프로그램을 기획하여 상황을 분석하고 이에 적합한 자원의 투입과 활동을 진행하여

얻고자하는 성과를 도출할 수 있도록 체계적인 관리를 한다.

또한 사업 진행 후 결과보고서 AAR(After Action Review)를 통해 진행된 사업에 대한 총체

적인 평가를 진행하여 개선 및 혁신적인 사업운영을 할 수 있도록 노력한다.

[AAR을 위한 5가지 질문]

① 얻고자 한 것은 무엇인가? : 초기 목적과 목표 정립

② 얻은 것은 무엇인가? : 좋게 변한 결과 & 성과를 기록하며 객관적인 수치화하여 분석

③ 차이와 그 원인은 무엇인가? : 얻고자 했던 것과 얻은 것의 차이, 처음 시작할 때는 미처 예

상하지 못했던 것 등으로 원인을 파헤치고 사업의 과정에 대

해 집중하며 점검
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성과계획

①
돌파제목(What)

②
실행계획 (How)

③
측정지표

④
목표값

⑤
중요도

1월
목표

1월
실제

2월
목표

2월
실제

3월
목표

3월
실제

2009년
목표값

진척율

전략적 과업수립을 위한 돌파스코어 양식



④ 계속해야 할 것은 무엇인가? : 긍정적 평가로 이후에도 계속적으로 행동으로 옮겨야 할 것,

다음의 계획, 나의 과업 등에 적용해야 할 사항을 기록 관리

⑤ 버려야 할 것은 무엇인가? : 사업진행에 있어 반성을 통하여 동일한 상황에서 부정적 평가

가 반복되지 않아야 할 사항을 기록 관리

4) 성과점검 및 슈퍼비전

조직과 개인이 연초에 수립한 성과계획이 매월 얼마나 진행이 되고 진척율을 보이는지를 측정

하고 공유하여 조직의 생산성과 책임감을 높이고자 매월 성과관리평가인 OJM을 실시한다. 이

는 업무를 잠시 중단하고 평가에 집중한다는 의미를 가지고 있는데 그만큼 평가를 집중하여 진

행한다. 조직 구성원이 모두 모여 개인별 진척율을 점검하고 미진한 과업에 대해서는 원인과 해

결방안에 대해 함께 공유하고 슈퍼비전을 줄 수 있도록 한다. 서로의 아이디어를 공유하고 달성

가능한전략들을모색하므로다양한슈퍼비전을받을수있다. 월별OJM을통하여각조직은단

순한 평가 뿐만 아니라 전반적인 업무공유와 다각적인 슈퍼비전체계를 확보할 수 있다. 보다 전

략적인OJM이되기위하여다음과같은평가및점검을실시한다. 

① 돌파스코어 월별 목표에 따른 성과 진척도

② 한세이(반성과 교훈)을 통해 진척되지 못한 과업에 대하여 5WHY로 원인을 찾고 HOW로

그에 대한 개선을 어떻게 하여 추진해 나갈 것인가를 계획

③ 진척도/등급 : 9등급 분류

④ 익월 사업은 무엇을 계획하고 어떻게 할 것이며, 언제 진행할 것인지를 계획 또한 평가

OJM은 분기별 경영자 OJM을 통해 이랜드하우스간의 정보교류와 전략회의를 할 수 있는

장(場)이 되고 있다.
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역량평가

관리자
리더십 평가

성과정량평가

1차
자기평가

2차
중간관리자평가

3차
경영자 평가

개별
피드백

� � � �

5) 지식화

과업을 수행하기 위해 전략적으로 기획하고 수행하는 과정에서 혁신적인 성과(예: 작년 대비

뛰어난 달성율, 비용절감, 시간절감, 외부인증 등)가 증명되면 이런 전략과 계획들을 지식화하

여 타 조직과 기관에 확산시키고자 노력한다. 지식화 단계에서는 본인 과업의 정량, 정성 성과

를 객관적으로 산출하고 성과를 이루는데 결정적으로 기여한 핵심전략과 프로세스를 기술하여

어느 곳에서라도 동일한 성과가 날 수 있도록 한다.

6) 성과평가

연초 경영계획과 개인돌파계획 수립을 통해 각 기관 및 개인의 과업과 목표가 정해지고 매월

OJM을 통해 점검이 된 후 이에 대한 연말 성과평가를 실시한다. 이는 단순한 정량적으로‘얼마나

달성했는가?’에 대한 평가 뿐만 아니라‘성과에 얼마나 기여했는가? 결과에 대해서는 얼마나 만족

하는가? 조직의과업에얼마나영향을미쳤는가?’등과업의양적, 질적인부분을모두측정하고자

한다. 또한평가역시경영자혼자하는것이아니라개인평가와중간관리자평가그리고경영자평가

를통한3중평가를실시하여보다객관적이고정확한평가를실시한다. 이러한평가결과를바탕으

로개별면담및슈퍼비전을실시하여조직구성원개인의발전및성장가능성을높이고자노력한다.  

OJM 평가 내용



□성과측정

1) 평가도구 : 이랜드하우스 경영계획 달성도, 직무만족도, 외부인증

2) 핵심성과

① 정량성과

- 이랜드하우스 정량목표 평균 달성도 107%

- 직무만족도 평균 90%

② 정성성과

- 2009 서울복지대상 조직운영부문 우수상 수상

- 고객서비스 혁신을 위한 조직분위기 조성

- 직원들의 주도적인 성과관리 역량 향상

□모델화가능성

1) 사회복지영역 성과에 대한 객관적 평가 가능성 마련

사회복지서비스의 욕구수준 향상과 서비스 주체의 다양화로 인해 사회복지 영역의 전문성에

대한 요구가 더욱 높아지고 있다. 또한 사회복지 종사자 역시 사회복지 전문가로써 인정받고자

하는 욕구가 높아지고 있다. 이러한 내외부적인 요구의 흐름 속에서 사업의 성과를 무엇으로 규

정하고 그것을 어떻게 평가하는가는 전문성 확보에 한걸음 다가갈 수 있는 실마리가 될 수 있

다. 조직 미션을 기반으로 한 경영계획과 이를 바탕으로 한 개별돌파계획 수립, 이를 관리하고

평가하는 일련의 과정은 이에 대한 전략적인 실행이라고 할 수 있다. 단순한 양적인 확대에서

벗어나 사회복지에서 진정으로 얻고자 하는 대상의 변화와 사회적 영향력을 측정하고 관리하고

자 하는 노력을 통해 지표가 보다 객관성을 가지고 표준화 된다면 사회복지서비스에 대한 양적,

질적 평가와 관리가 가능해 질 것이다.

2) 사회복지조직 내 조직구성원 역량강화 모델

3P 구축에 의한 성과관리 운영을 통해 학습조직, KRS 슈퍼비전체계, OJM 평가회의 등 조직

구성원 모두가 본인과 조직의 성과에 몰입하고 이를 달성하기 위한 다양하고 지속적인 교육을

실시한다면 개인과 조직 전체의 역량강화에 기여하게 될 것이다.
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지식사례

10
프로그램 SYSTEM

1. 돌파지식 제목 : 결식아동 역량강화를 통한 지역사회 기여 모델 PG 브랜딩‘띠앗’

2. 핵심성과

▶ 정량 : - 공연활동총7회실시(인형극제참가1회, 봉사활동6회), 관람객약800명

- 띠앗아동자아존중감23% 향상, 사회성20% 향상, 자기유능감33% 향상

- 띠앗 아동 프로그램 참가 만족도 91.2%

- 공연관객 만족도 88.9%, 공연관람 기관(실무자) 만족도 95%

▶ 정성 : - 결식아동의 부정적 자아상 및 또래관계의 문제 해결

(인형극을 통한 자기표현력 향상, 아동사이의 긍정적 또래문화 형성)

- 결식아동의 적극적 나눔 및 봉사 실천으로 문화적 기여자로서 기능

- 결식아동에 대한 낙인감소 및 지역사회의 부정적 인식 변화

3. 핵심 아이디어

개인 팀 복지관 재단★돌파레벨 창조 모방★돌파유형

*저자: 유지혜(월곡종합사회복지관)

결식아동
역량강화
[조직화]
[아웃리치]

결식아동의 자존감 및 잠재역량 표현이 가능한 인형극 ITEM 개발
2008년 2개 작품 교육 완료(마음의 눈, 아기돼지 삼형제)

인형극 전문교육을 통한 아동 역량강화(전문교육 23회 제공)
아동의 적극적 역할 및 긍정적 또래문화를 기반으로 동아리 활동 진행
(동아리 모임 10회)

전문어린이
인형극
동아리
조직화

국내최대규모 인형극제 경연대회 : BHAGs로 목표의식 자극
(참여율↑, 결속력↑, 잠재력↑)

지역사회나눔 공연 : 외부공연 달성을 위한 적극적 홍보, 나눔의 주제로
참여(총7회)

결식아동
지역사회기여
아웃리치
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4. 실행 프로세스

●아이디어 제공자

●돌파 기여인

영역 현상분석 개선방안 결과 및 전환

Innovation 결식아동의 수혜적 역할
전문화 교육, 참여형

PG 브랜딩
결식아동의 지역사회

적극적 참여

조직화 및
교육

부정적 자아상 및
또래문화

전문교육을 통한
역량강화

자존감 향상 및 긍정적
또래문화 형성

홍보
지역사회 연결고리의

필요성

온/오프라인 홍보 적극활용
(공문, 홈페이지, 소식지,

홍보지 등) 

지원기관 및 수행기관
프로그램 홍보효과

사회참여
아동 개인에게만 초점 &
연습 중심의 목표 없는

교육

발표회를 통한 아동
역량강화 및 지역사회

파급효과

아동의 자신감 향상 & 
결식아동 낙인감소 및

부정적 인식변화

아이디어 제공자 정아름 사회복지사

성명 소속 기여 영역 기여도 재단확인 기관확인

김소영 복지2팀 팀장 아이디어 제공, 인형극 동아리 구성 10%

정아름 복지2팀 슈퍼비젼 10%

유지혜 복지2팀 프로그램 기획 및 실행 80%

� � �



□지식제목

결식아동 역량강화를 통한 지역사회기여 모델 PG 브랜딩‘띠앗’

□지식자

월곡종합사회복지관 사회복지사 유지혜

□지식개요

□현상분석및병목발견

1) 결식아동은 부정적 자아상 및 또래문화형성의 위험을 경험한다.

2) 기존 결식아동대상 프로그램은 아동을‘수혜적 대상자’에 머물게 한다. 

3) 연습 중심의 목표 없는 교육에서 아동은 적극적으로 동기부여 될 수 없다.

4) 결식아동과 지역사회를 연결할 수 있는 매개체가 부족하다.
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상황
Situation

1. 결식아동의 문
화적 소외

2. 결식아동의
부정적 자아
상 및 또래문
화

3. 기존프로그램
의 한계(목표
없는 교육, 수
혜적 관계)

4. 지역사회와
결식아동 사
이의 연결고
리 부족

투입
Inputs

1. 인력 : 담당 사
회복지사, 인
형극 강사, 자
문위원 3명 등

2. 기자재 : 
인형, 인형극
무대, 소품

3. 예산 :
7,950,000원

4 연계자원 :
(주)한국암웨
이 사업비 전
액 후원, 아름
다운 이웃 간
식 후원 등

활동
Activities

1. 인형극 전문
교육

2. 문화체험활동

3. 동아리 자조
모임

4. 인형극 경연
대회

5. 공연봉사활동

산출
Outputs

1. 참가인원 : 결
식아동 11명

2. 주요프로그램 :
인형극, 전문교
육 23회, 동아
리모임 10회,
봉사활동 6회,
인형극 경연대
회1회

3. 만족도 91.2% 

4. 자아존중감
23%, 사회성
20% 향상,
자기유능감
33% 향상

5. 공연 관객 만
족도 88.9%

성과
Outcomes

1. 단기적 성과 :
결식아동의 정
서적 어려움
해결, 부정적
또래관계형성
예방, 아동에
게 문화적 기
회 제공

2. 장기적 성과 :
결식아동에 대
한 부정적 낙
인 해소, 결식
아동이 적극적
역할을 수행하
는 프로그램
모델화



□핵심아이디어

1) 인형극 동아리 조직화

- 결식아동의 자존감향상 및 잠재역량 표현이 가능한 인형극 ITEM 개발

- 인형극 전문교육 및 동아리 활동을 통한 아동 역량강화

2) Out reach

- 국내최대규모 인형극 경연대회(BHAGs) 출전

- 지역사회나눔 공연으로 결식아동의 지역사회 기여활동 실천

□실행프로세스
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1단계

내부 슈퍼비전

결식아동 동아리 조직화
(사회성 향상 프로그램)

: 관계형성프로그램,
동아리 자조모임, 인형극 캠프

2단계

결식아동 역량강화
(정서, 문화지원 프로그램)

: 인형극 전문교육,
공연체험/현장체험

3단계

지역사회 기여
(적극적인 지역사회 나눔 실천)

: 인형극 경연대회,
공연봉사활동

4단계

평가
(평가 및 지역사회 확산)

- 자아존중감, 사회성, 자기유능감
- 만족도 조사
- 연구보고서 발간 및 배포

�

외부슈퍼비전
- 현대인형극회
- 문정 Puppet Art

�

외부 자문
- 암웨이 사회공헌팀
- 서울시 사회복지관협회
- 한국성서대학 최선희 교수

�



● 1단계 : 결식아동 동아리 조직화 (사회성 향상 프로그램)

결식아동의 긍정적 또래문화형성과 사회성 향상을 위해 인형극 동아리를 조직화하고, 동아리

구성원의 관계형성, 결속력 강화, 리더십 향상을 위한 프로그램을 진행한다.

1) 관계형성 프로그램

2) 동아리 모임

3) 인형극 캠프

(1) 관계형성 프로그램 : 프로그램 OT, 라포형성, 동아리 구성원의 관계향상, 동기부여 도모

(2) 동아리 자조모임 : 아동이 리더가 되어 모임을 주도하며 역동적 상호작용 촉진 및 리더십

향상

www.elandwelfare.co.kr � 147

2장 | 우수지식사례 ●●

지식

사례10

관계형성 게임 “나는 누구일까요?”퀴즈대회

아동 리더의 주도로 진행되는 인형극 연습 및 또래 상호작용

2박 3일 인형극 캠프(여름체험활동, 인형극 체험 등)



(3) 인형극 캠프 : 인형극 집중연습, 공동체 훈련, 여름체험활동 등을 통한 공동체 의식 함양

● 2단계 : 결식아동 역량강화 (정서/문화지원 프로그램) 

낮은 자아존중감과 문화적 소외를 경험하는 결식아동의 역량강화를 위한 정서/문화지원 프

로그램을 진행한다. 아동의 잠재력 발현에 효과적이고, 전 과정에 걸쳐 아동의 직접적인 참여

로 한 작품을 완성할 수 있는“인형극”이라는 매개체를 바탕으로 정서적, 문화적 역량을 강화

시킨다.

1) 인형극 전문교육

2) 공연체험/현장체험
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대본 작업 목소리 녹음

인형극 공연관람 스튜디오 체험

전문강사의 인형극 연기지도



(1) 인형극 전문교육 : 대본각색 교육, 발성법 교육, 연기지도 등을 통한 자기표현력, 발표력

증진

(2) 체험활동 : 인형극 공연관람, 인형극 현장 탐방 등을 통한 문화적 경험 확대

● 3단계 : 지역사회 기여 (적극적인 지역사회 나눔 실천)

아동의 정서적, 사회적 역량강화를 바탕으로 하여, 이제 더 이상 아동이 서비스의 수혜자에

머무는 것이 아니라, 공연 봉사활동을 통해 지역사회의 문화적 기여를 하며 주체적 나눔을 실천

하는 과정이다. 결식아동이 지역사회에 참여하여 적극적인 사회구성원의 역할을 하며 문화소외

자에게 기여하고 나눔의 기회를 확산한다는 의의를 갖는다.

1) 국내 최대 규모의 인형극제 참가

▷인형극제 참가 : 국내 최대규모 춘천인형극제 참가, BHAGS로 자기유능감 향상 및 자신감

향상

2) 공연 봉사활동(총 6회)

▷공연봉사활동 : 어린이집, 노인복지관, 인근 복지관 순회 공연으로 적극적인 나눔 실천
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□성과측정

1) 결식아동보호사업 공통 측정지표 : 자존감, 사회성 (참가 아동 자기보고식 응답)

① 자아존중감

② 사회성 발달
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내 용
전혀
그렇지
않다

그렇지
않다

그저
그렇다

약간
그렇다

매우
그렇다

1. 나도 남들만큼 가치 있는 사람이다.

2. 나에게는 좋은 점이 많이 있다.

3. 나는 가끔 내게 좋은 점이 하나도 없다는 생각이 들 때가 있다.

4. 나도 남들만큼 일을 해낼 수 있다.

5. 내게는 자랑으로 여길만한 것이 별로 없다.

6. 나는 내가 아닌 다른 사람이었으면 하는 때가 있다.

7. 나는 많은 사람들 앞에서 말하기가 참 힘들다.

8. 우리 부모님은 늘 내 기분을 존중해주신다.

9. 나는 쉽게 포기한다.

10. 나는 내가 해야 할 말이 있을 때 자신 있게 말한다.

11. 우리 가족들 중 나를 알아주는 사람은 아무도 없다.

12. 주변 친구들이 나보다 모든 일에서 뛰어난 것 같다.

내 용
전혀
그렇지
않다

그렇지
않다

그저
그렇다

약간
그렇다

매우
그렇다

1. 나는 친구와 의견이 다를 때 잘 참는다.

2. 나는 규칙이 공평하지 못하면 적절하게 이의를 제기한다.

3. 나는 다른 사람과의 의견일치를 위해 나의 주장을 양보한다.

4. 친구의 강요에 대해 적절하게 행동한다.

5. 친구를 쉽게 사귄다.

6. 친구가 놀릴 때 적절하게 대응한다.

7. 친구와의 대화를 잘 이끌어간다.

8. 집단활동을 할 때 친구의 의견을 받아들인다.

9. 친구를 칭찬할 줄 안다.

10. 학급활동을 할 때 자발적으로 친구를 도와준다.

11. 진행 중인 활동이나 집단에 자발적으로 참여한다.

12. 여러 사람들과 잘 어울린다.



2) 자기유능감3) (사회복지척도집) (참가 아동 자기보고식 응답)

3) 공연 관람 기관 만족도 (타기관 실무자의 자기보고식 응답)

□핵심성과

1) 정량평가

- 공연활동 총 7회 실시(인형극제 참가 1회, 봉사활동 6회), 관람객 약 800명

- 띠앗 아동 자아존중감 23% 향상, 사회성 20% 향상, 자기유능감 33% 향상

- 띠앗 아동 프로그램 참가 만족도 91.2%

- 공연 관객 만족도 88.9%, 공연 관람 기관(실무자) 만족도 95% 
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3) 자기유능감이란 개인이 어떠한 행동을 성공적으로 수행할 수 있다는 믿음으로, 개인의 생활에 영향을 주는 사건들에 대해서 자신이 영향
을 미칠 수 있다는 믿음이나 능력을 뜻한다(Bandura).

내 용
전혀
그렇지
않다

거의
그렇지
않다

가끔
그렇다

매우
그렇다

1. 나는 대체로 나 자신의 능력에 만족한다.

2. 나는 다른 사람들만큼 능력을 가지고 있다.

3. 나는 장점을 가지고 있다.

4. 나는 재주가 많다고 생각한다.

5. 나는 다른 사람들보다 의지가 강하다.

6. 나는 처음에 못할지라도 잘할 때까지 열심히 한다.

내 용
전혀
그렇지
않다

별로
그렇지
않다

보통
이다

그렇다
매우
그렇다

1. 실무자 입장에서 이번 공연에 대해 전체적으로 만족한다.

2. 실무자가 생각하기에, 공연을 관람한 대상은 이번 공연에 만
족한다.

3. 이번 공연이 관람대상 및 기관의 행사에 적합한 내용이었다.

4. 공연시작 전, 무대 설치 및 사전준비가 원활하게 이루어졌다.

5. 공연 이후, 무대 정리 및 마무리가 잘 이루어졌다.

6. 공연과 관련하여 담당자와의 적절한 의사소통이 이루어졌다.



2) 정성평가

- 결식아동의 부정적 자아상 및 또래관계의 문제 해결(인형극을 통한 자기표현력 향상, 아동

사이의 긍정적 또래문화 형성)

- 결식아동의 적극적 나눔 및 봉사 실천으로 문화적 기여자로서 기능

- 결식아동에 대한 낙인감소 및 지역사회의 부정적 인식 변화

□모델화가능성

1) 취약계층 내의 상호작용을 촉진시키는 동아리 조직화를 통하여 주체적인 문화를 형성하고,

자조능력을 강화시킬 수 있다.

2) 문화적, 정서적 필요를 충족시키고, 자기표현력을 배가시킬 수 있는 인형극과 같은 문화적

매개체 적용을 통하여 아동의 건강한 자아상 형성에 기여할 수 있다.

3) 취약계층을 위한 복지프로그램이 대상자 역량강화에만 머무르는 것이 아니라 발표회 및

봉사활동과 같은 지역사회 활동으로 이어지는 시스템을 구축함으로 대상자 잠재역량을 극

대화시키며, 지역주민에게 문화적 기여를 실천하는 시너지 효과가 발생할 것이다.
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고령자취업알선155명돌파! 
Community Impact 인적자원연계확대!
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고령자취업알선155명돌파!
Community Impact 인적자원연계확대!

지식사례

11
프로그램 SYSTEM

1. 돌파지식 제목 : 고령자 취업알선 155명 돌파! Community Impact 인적자원연계

확대!!

2. 핵심성과

▶ 정량 : 고령자 취업알선 155명 돌파(전년 대비 149% 달성, 기간 : 2008년 1~4월)

▶ 정성 : ① 어르신 적합형 취업알선 직종 개발 다양화

② 노년에 직업을 갖고 일할 수 있다는 점에 대한 만족감 증대

③ 고령의 어르신들에게는 아르바이트 형식의 일할 수 있는 기회 제공

④ 노인취업자로서의 사회적 모델링 Impact 효과

3. 핵심 아이디어

개인 팀 복지관 재단★돌파레벨 창조 모방★돌파유형

*저자: 하수현(마포노인종합복지관)

고령자 취업알선 지역사회 내 모집 공고 강화지역사회 홍보

홍보

구직등록시 A급 인력 선별 → 리스트화A급 인력 확보

택배, 경비직, 공항아르바이트, 가사도우미, 
판매직, 간병, 청소직(아파트, 빌딩), 주차도우미,

명예상담원, 반찬조리, 주유원, 세차원 등
파견처 다양화

파견

파견 후 사후관리 → 어르신, 업체 →
파견 지속성 강화 → 업체와의 연결고리 강화 →

협력업체 확보

업종별 파견 후
사후관리

고령자
취업알선

155명 돌파!!
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4. 실행 프로세스

영역 현상분석 개선방안 결과 및 전환

Innovation
노인취업에 대한

욕구 증대

방문하는 모든 어르신들에
게 일자리 소개 1개 이상

제안

고령자 취업알선
155명 돌파

Manpower
우수인력에 대한

선별 부족
자신감 및 동기부여 필요

구직등록 시
A급 인력선발

면접 시 기본 매너
즉시 교육 실시

노인취업자로서의
사회적 모델링 효과
어르신 역량강화

Upgrade

Infra 파견 수요처 다양화 필요 파견처 개발 및 발굴
긍정적 community

impact 연계

� � �

●아이디어 제공자

●돌파 기여인

● Reference - 인용지식과 지식 저자

아이디어 제공자 하수현 과장

지 식 명 저 자

성명 소속 기여 영역 기여도 재단확인 기관확인

하수현 복지1팀
고령자 취업알선 155명 돌파

노인일자리사업
100%



□지식제목

고령자 취업알선 155명 돌파! community impact 인적자원연계 확대!!

(2008년 4월말 기준 : 4개월, 서울시고령자취업알선센터 운영전)

□지식자

마포노인종합복지관 과장 하수현

□지식개요

□현상분석및병목발견

1) 2008년 서울시 65세 이상 노인인구 92만 7천명으로 전체 인구의 9.1% 차지하고 있음

2) 서울통계(2008. 10. 20)에 의하면 서울 지역 65세 이상노인을 대상으로 조사한 결과

경제적 어려움을 호소하는 노인들이 40.5%로 가장 많았음 � 이에 따른 노인인구 노인취

업에 대한 욕구 증대

3) 고령자자립사회 분위기 조성을 위한 센터 구직 어르신의 세부적 취업 욕구 파악 필요

4) 고령자 적합형 구인처 발굴을 위한 현장 중심의 업체 개발 필요
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상황
Situation

�노인취업에 대
한 욕구 증대

�노인 고급인력
에 대한 선별
부족

�파견 수요처
다양화 필요

�노인취업에 대
한 자신감 및
동기부여 필요

�고령자취업알
선전담센터 미
설치로 전산
System 활용
불가

투입
Inputs

�인적자원
- 사회복지사
1명

- 전담인력
1명

�물적자원
- 마포구 내
업체리스트

- 외부 홍보
자원

활동
Activities

�서울시, 마포
구내 홍보 강
화(신문, 라디
오, 구정홍보
지, 방송 등)

�노인 A급 인
력 구분 리스
트화

�고령자적합형
구인처 발굴

�취업담당자-
취업현장체험

�구직자 교육
및 면접

�구인처 협약

�사후관리
- 구인업체
- 어르신

산출
Outputs

�고령자취업알
선155명 돌파
(4개월)

�지역사회 인적
자원 연계확대
- 구직등록
: 168명

- 구인등록
: 321명

- 구인처개발
: 219곳

성과
Outcomes

�노인인력의 A
급 리스트화를
통한 효과적
어르신 취업
매칭 실시

�구인처 발굴
실시로 지역사
회 인적자원
연계확대

�정기적 사후관
리 실시를 통
한 지속적인
연계성 강화(어
르신, 구인처)

�구인처 협약업
체 확대

�고령자취업알
선 155명 돌파
(4개월)



5) 구직자, 취업자 취업준비교육을 통한 사회적 흐름 파악 및 재취업에 대한 자신감 및 동기

부여 필요

□핵심아이디어

1) 수행방법

① 노인취업상담 : 심층적 취업상담 실시

(개인신상, 희망직종, 근무형태, 근무지역, 취업목적, 성격, 건강상태 등)

② 고령자적합형구인처발굴 : 현장중심발굴 � 구인처 담당자와의 관계성을 통한 지속적 구

인 및 타 업종 소개 실시

③ 취업알선사업 홍보

- 지역사회 취업 유관 연계홍보, 구정 및 지역 행사 참여, 지하철 역사, 라디오, 지역신문

④ 구직자 및 구인처 정기적 사후관리

- 구직자 : 취업자 및 미취업자 대상 정기적 사후관리 실시

(유선 및 복지관 방문 어르신 상황 피드백)

- 구인처 : 구인처 현장 방문 및 유선 연락을 통한 정기적 사후관리실시, 구인인력 확대

여부 확인 � 기관과의 긍정적 관계 증진 도모

2) 평가도구

- 2008년 1월 ~ 4월 취업자 수, 고령자적합형 구인처개발수, 노인취업성공사례발굴

3) 수행시기

- 2008년 1월 ~ 4월
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□실행프로세스

1) 수행체계도

□성과측정

1) 평가도구 : 2008년 취업확정자수, 고령자 적합형 구인처 개발, 노인취업우수사례발굴

2) 결과값 (성과) :

① 고령자취업알선 155명 돌파(4개월)

② 지역사회 인적자원 연계확대

- 구직등록 : 168명 / - 구인등록 : 321명 / - 구인처 개발 : 219곳

③ 노인인력의 A급 리스트화를 통한 효과적 어르신 취업 매칭 실시

④ 구인처 발굴 실시로 지역사회 인적자원 연계확대

⑤ 정기적 사후관리 실시를 통한 지속적인 연계성 강화(어르신, 구인처)

⑥ 노인취업 우수사례를 통한 사회적 모델링효과
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구직상담

�전화상담 후 내방
�서울시 거주 60세 이상

구인상담

�전화상담 및 방문
�60세 이상 구직자를 채용하기
희망하는 개인 및 업체

구직희망자의 희망직
종∙관련교육 수료여부
등을 고려한 적합한 일자
리 상담

�실무자의 직접적인
취업교육

�취업 전 사전 면접
실시

구인업체의 우대 경력,
관련 자격증 소지여부 등
을 고려한 적합한 구인
상담

취업알선

구직자 / 구인처 연결 : 구직자 직접
구인처 방문 면접 / 취업여부 결정

사후관리

구직자 및 구인처 관리

취업



□모델화가능성

1) 취업담당자 현장 중심 구인처 발굴을 통한 취업자 수 확대

대한상공회의소, 노동부, 마포구와의 연계를 통해 구인처 정보를 얻고, 고령자 채용 구인처

리스트를 확보한다. 취업담당자는 직종별 고령자취업현장 일일 체험을 하여 고령자가 일할 수

있는 적합 직종의 여부를 확인하고, 구인처 담당자와의 협의를 통해 구인 여부를 확정한다. 현

장 체험을 실시한 취업 담당자는 기관에서 구직자 면접 및 사전 직종교육을 실시하여 구인처

가 원하는 인재상에 맞도록 알선하고, 채용된 어르신은 현장중심으로 활발하게 일할 수 있도

록 한다.  

2) 구인업체 협약을 통한 연계성 강화

구인업체와 기관과의 협약체결을 통해 구인처는 안정된 수급을 강화하고 고령자채용에 대

한 책임성을 높이며, 기관은 구인처와의 연계성을 높여 고령자취업자 수를 확대함으로서 구인

처 및 기관은 win-win 효과를 나타낼 수 있다.

3) 취업자성공사례 발굴을 통한 노인취업 긍정적 이미지 확대

취업자 중장기 취업자 또는 신규 직종 사례를 발굴 하여 활동사진, 취업자 수기의 내용을 보

도자료와 기사, ppt 자료로 작성한다. 기존 업체 담당자에게 취업성공 사례 및 감사메일을 정기

적으로 발송하고 취업담당자가 신규 구인처 개발, 외부홍보 시 활용함으로서 노인취업에 대한

긍정적 이미지 확대를 도모한다. 
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160

110

60

10

-40
1월 2월 3월 4월

2007 고령자취업알선

2008 고령자취업알선

고령자 취업알선 돌파



[구인처 협력증서]

[복지관 홈페이지를 홍보 전산화“구직 / 구인등록”]
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협 력 증 서

(주) ����와 서울시립마포노인종합복지관은 고령자

적합직종 채용을 통해 어르신의 소득창출 및 사회참여의 기

회를 확대 제공하고자 아래와 같이 협력관계를 체결하고 이

증서를 교환합니다.

■협력내용

�고령자취업(주차관리, 판매, 카트정리, 택배보조 외) 파견 협력

1) (주)���� 고령자적합형 직종 파견 시 마포노인종합복지관에

우선적으로 인력을 요청한다.

2) 업체의 인력요청시 (주)����에 우선적으로 파견을 협조한다.

■대 상 : 서울시 만 60세 이상 취업희망어르신

200    년 월 일

(주) ���� 대표 ����

서울시립마포노인종합복지관





02우수지식사례|

지식사례12

청소년자원봉사프로젝트‘SALT’
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청소년자원봉사프로젝트‘SALT’
지식사례

12
프로그램 SYSTEM

1. 돌파지식 제목 : 청소년 자원봉사 프로젝트‘SALT’

2. 핵심성과

▶ 정량 : ① 청소년 자원봉사자 150명 지원 → 1기 76명 선발(19개팀)

② 프로그램 협력기관 13개소, 청소년 기획PG 14개 발굴

③청소년 봉사활동 전문위원 26명 위촉(교수, 교사, 학부모, 사회복지사,

청소년지도사)

▶ 정성 : ① 청소년 자원봉사활동 innovation

② 봉사활동 온라인 시스템 & 커뮤니티 구축

③ 자원연계 확대 - (주)리드온, 마스터프랩, SALT 펀드 조성

3. 핵심 아이디어

1) 청소년 주도 봉사활동 기획 및 진행

2) 종합평가인증 시스템

3) 온라인 교육사업부 연계

개인 팀 복지관 재단★돌파레벨 창조 모방★돌파유형

*저자: 한상춘(이랜드복지재단)

청소년 봉사팀 조직 및 자체기획활동

종합평가인증 시스템 구축

리드온, 마스터프랩 협력

능동적 참여의 청소년자원봉사PG

참여에서 평가까지 포괄적 평가

온라인 봉사시스템구축
�
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4. 현상분석

1) 공공기관, 복지시설에서 청소 등 단순노력봉사의 청소년 자원봉사활동이 일반적임

2) 청소년봉사활동평가는인증시간평가로만국한될뿐봉사활동내용을평가하는시스

템부재→종합평가인증시스템

3) 자원봉사활동에 대한 실질적인 피드백은 부재

5. 실행 프로세스

자원봉사 PG 진행

1. SALT 위원단 구성
2. 인증 시스템 구축 및

학생 모집
3. 단계별 평가기준 확정

4. Report 5. 최종 평가 및 인증 6. 인증서 수여식

●아이디어 제공자

●돌파 기여인

아이디어 제공자 복지재단 / 리드온

성명 소속 기여 영역 기여도 재단확인 기관확인

정영일 복지재단 대표 수퍼비전 20%

한상춘 복지재단 간사 PG 기획 및 전체담당 30%

양지영 복지재단 인턴 세부기획 및 실무담당 30%

리드온사업부 리드온 홍보 및 온라인시스템 구축 20%



□지식제목

청소년 자원봉사 프로젝트‘SALT’(Student As LighT)

□지식자

이랜드복지재단 사회복지사 한상춘

□지식개요

□현상분석및병목발견

1) 공공기관, 복지시설 등에서 낮은 수준의

단순봉사활동

2) 자원봉사활동 시간인증평가에 국한된

청소년 봉사시스템

3) 지속적이고 체계적인 청소년 봉사활동

피드백 시스템부재

4) 지역사회와 연계하는 청소년 봉사활동

부족
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상황
Situation

1. 청소년 자원봉
사활동 욕구증
가

2. 단순활동 위
주의 시간채
우기 봉사활
동참여

3. 청소년 봉사
활동 피드백
시스템 취약

4. 지역사회와
밀접한 봉사
활동 필요

투입
Inputs

1. 이랜드복지재
단
- 간사 1명
- 인턴 1명

2. 이랜드 신사
업부
- 직원 1명

3. 자원개발
- 홈페이지 : 

(주)리드온
- 사업비 : 
마스터프랩

활동
Activities

1. 복지재단 &
신사업부 협력
추진 - SALT
공동사무국

2. 참가자 모집
및 선발

3. 오리엔테이션
& 봉사자교육

4. 프로그램
홍보

5. 자문위원
위촉

산출
Outputs

1. 1기 참가인원
- 76명 선발
(19개 팀)

2. 청소년봉사
PG
- 자율기획형
12개

- 제시형 2개

3. 협력기관 13
개소

4. 자문위원26명

5. 온라인커뮤니
티 구축

6. SALT펀드 조
성 - 참여학생
및 위원들의
자발적인기부

성과
Outcomes

1. 글로벌리더 육
성을 위한 차
별화된 청소년
봉사활동

2. 청소년의 능
동적인 지역
사회 참여기
회 마련

3. 봉사활동 종
합평가시스템
개발

4. 자원확대
- 인적자원
- 기업자원

어느정도 필요하다
(55.5%)

자원봉사 활동의 사회적 필요성

'청소년 자원봉사활동의 현황과 과제'  김중대 교수 논문
/ 조사대상 : 청소년

매우 필요하다
(38.9%)

별로 필요하지 않다(3.8%)



□핵심아이디어

1) 벤치마킹

① 해외사례

▷뉴욕가정상담소의한인고등학생들자원봉사프로그램

�지역사회에 가장 중요한 이슈들을 프로젝트로 선택하여 행사기획, 자금모금, 주최 및 평가

등의 활동

�100시간의 자원봉사 활동

�한인 커뮤니티 및 지역사회에 큰 영향을 끼침

�우수한 자원봉사활동으로 다수의 학생들이 미국 유수 대학 진학

② 국내사례

▷지역사회 환경 보전을 위한 봉사활동 <인하대사범대부속고등학교‘생물부’>

�문학산과 장수천의 생물생태조사

�표본전시회 개최

�수질조사내용 홈페이지 게재

�지속적인 모니터링 활동

▷특기를 살린 능력별 봉사활동 <충북예고 동아리‘파레트’>

�장애인 복지기관 벽화작업

�어르신 초상화 그려드리기

�풍선아트 및 페이스 페인팅 행사

�또 다른 동아리 창단에 기여

▷영문소식지발간해이주노동자들의눈과귀되어<한국외대부속고등학교‘The Walkers’>

�한글이 익숙하지 않은 이주노동자들을 위해 영문으로 소식지를 발간

�이주노동자 인권 보장을 위한 시위에 참여

�인권센터 내 활동에도 적극적으로 참여
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▷가족과 함께 10년째 음악봉사 <여의도고등학교 학생‘작은 스위스’가족음악그룹>

�일주일에 두 번 발달 장애 아동 시설을 찾아가 간단한 생활악기를 가르치고 합동공연 기획

�매년 4월 장애인의 달과 가정의 달 그리고 12월에 보육원, 노인정, 병원 등을 대상으로 기

획공연

2) 학생수준별 봉사활동PG 공모 및 선발제 도입

① 봉사에 대한 학생별 이해수준을 고려하여 2가지 타입의 봉사PG 공모

② 개인 또는 팀을 구성하여 신청접수 후 심사선정

3) 종합평가인증시스템 개발

① 다면평가를 통해 활동기획 및 준비, 활동과정, 결과물 등에 대한 종합평가

② 다양한 전문가(사회복지사, 교사, 교수, 학부모, 청소년지도자 등)로 구성된 평가위원단(자

문위원, 평가위원, 현장평가위원)
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자체 기획형

제시형

학생들의 자체 기획형(자율형)

청소년 개인 또는 팀이 특기나 적성에 부합하고 자신들이 관심 있는 분야의 자원봉

사 수요를 조사하여 스스로 자원봉사 프로그램을 기획하여 자율적으로 운영하는 방

식으로 이랜드 복지재단 전문간사를 통해서 프로그램에 대한 컨설팅을 받게 된다.

이랜드 복지재단 제시형

직접 자원봉사 프로그램을 기획하기보다는 이랜드복지재단이 네트웍을 활용하여 기

존에 이미 수요가 있는 것을 프로그램으로 제시하면 그 안에서 해당 팀이 신청하여

자원봉사를 하는 방식이다.

평가위원

봉사활동이 진행되는 상황
을 모니터링을 통해 인터넷
평가지로 평가하고, 최종평
가보고서를 통해 평가

자문위원

봉사 PG 신청서와
최종평가보고서 등을
통해 평가

(프로그램 시작 전/후)

현장평가위원
자원봉사 현장의 간사 등을 통해서 진행상황을
평가하고 최종평가보고서를 통해 평가

평가기준
1. 모든 레포트와 활동 사항

은 인터넷상에 공개하고
3각 다면평가를 진행

2. 각 평가단의 최고/최저
점수는 배제하는 올림픽
채점 방식을 도입

3. 교사의 경우 자신의 학
교 학생, 학부모의 경우
친인척 자녀 등에 대한
평가는 평가에서 제외

4. 1~2개월에 한 번씩 자
원봉사 에세이 경진대회
등을 통해서 기본 평가
를 보완

30%

30%40%



③ 공정한 종합평가를 근거로 인센티브 인증제 도입

4) 콜레보레이션(Collaboration)

① 이랜드 신사업본부(온라인교육)와 공동협력
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이랜드그룹 신사업본부

참여 청소년 모집, 팀구성
�SALT 프로그램에 참여하고자 하는 청소년 모집
�지역별 또는 학교별 구성

평가위원 선발
�교장, 교사, 학부모 등에서 선발함
�복지재단의 검증을 받음

오리엔테이션 진행
�전체적인 SALT 프로그램 소개 및 자원봉사
교육 실시(자원봉사 교육: 이랜드복지재단)

프로그램 접수 및 프로젝트 자문
�학생들로부터 봉사활동 프로그램 접수
(1~2주 기한)

�각 팀별 봉사활동을 소개하고 네트워크를 형성
하는 첫단계

프로그램 평가 및 인증 등급 선정
�PG 종료 후 학생들이 제출한 보고서와 실적을
발표(인터뷰)로 평가단의 자원봉사 PG의 최종
인증 등급 선정

이랜드복지재단

자원봉사 기본교육 진행
�자원봉사 전문강사 또는 워커 섭외
�학생들의 참여의식 고취를 위한 기본적 이론과
사례 중심 교육

평가위원 구성
�자문위원(일부)과 현장평가위원의 구성
�실질적이고 전문적인 평가 기대

봉사활동 수퍼바이징
�두 달에 한 번, 전체 SALT 참여 팀이 모여
진행(가제: SALT 전체 모임)

�참여 청소년들이 미리 제출한 중간보고서를
통해 진행상황 인지

�봉사활동과정을 발표, 재단 간사의 수퍼바이징
�학생들간의 네트워크와 지지관계 형성

봉사활동 인증서 발급
�참여 청소년의 최종 보고서를 통해 자문단이
평가한 등급에 따라 SALT 봉사활동 인증서
발급



② 온라인 청소년봉사활동 커뮤니티구축(http://salt.elandwelfare.or.kr)

③ 이랜드하우스(복지관), 지역사회 복지시설 및 비영리기관 참여연계

□실행프로세스

1) SALT 자원봉사 프로그램
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자원봉사 PG 진행

활동을 나갈 때마다 자원봉사자와 학생 기자가
짝이 되어 역할을 바꾸어가며 취재와 봉사활동을
병행

1. SALT 위원단 구성

자문, 평가, 현장 평가위원 등
각 분야의 전문성을 가진 위원
단으로 구성

2. 인증 시스템 구축 및
학생 모집

단계별 인증시스템을 구축하
고, 자원봉사에 참여할 학생의
모집을 시작

3. 단계별 평가기준 확정

모든 참가자가 서로의 활동 모
습을 기록하여 자문단에게 보
고하고, 이를 기반으로 평가
및 승급을 진행

4. Report

웹사이트에 모든 활동을 업로
드하고, 그 과정을 공개
(Monthly or 활동주기에따름)

5. 최종 평가 및 인증

서로 다른 평가단의 다면 평가
를 통해서 공정하고 객관적으
로 평가하고 인증

6. 인증서 수여식

모든 공식 활동을 종료하고,
인증서 발급 및 발표의 시간을
마련



2) SALT FUND 

□핵심성과

1) 정량평가

- SALT 봉사PG 1기 선발 학생 수

: 총 150명 지원 76명 선발 (19개 팀)

- 프로그램 협력기관 : 13개소

- 청소년기획 봉사PG발굴 : 14개

- 자문 및 평가위원 : 26명 위촉

2) 정성평가

- 청소년 자원봉사활동 innovation

- 차별화된 청소년 봉사 프로그램 발굴

(제안기획 봉사활동으로 청소년이 스

스로 주도적 봉사활동 가능)

- 온라인 봉사활동 커뮤니티 구축

- 자원연계 확대 : (주)리드온, 마스터프랩 SALT펀드 조성
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SALT 프로그램

사무국

SALT FUND

펀드기부 SALT 위원단 참가 학생

펀드기부는 관심 있는 사람
과 SALT 위원단, 참가학생
모두가 할 수 있는 선택사항

참가학생의 프로그램의 특성
에 따라 소정의 프로그램 운
영 실비가 있음(참가비 or
운영실비)

소외계층 치료비 지원 및 SALT 활동 지원비 사용

1. SALT 펀드로 조성된 금액은 이랜드복지재단으로 기부되며 기부영수증 발급
2. SALT 펀드기부금은 전액 이랜드복지재단의 소외계층 치료비 지원사업(힐링핸즈)으로

지정후원. 단, 참가비는 진행실비로 사용
3. 본 프로그램은 영리를 목적으로 하지 않으며 사용내역을 이랜드복지재단에서 공개



□모델화가능성

1) 청소년 자원봉사활동의 질적변화 요구

최근에 대학입시제도의 입학사정관제 도입 등으로 봉사활동의 중요성이 부각되면서 청소년

봉사활동에 대한 관심이 높아져가고 있다. 이는 보다 차별화되고 다양한 봉사활동참여 욕구를

수반하고 있으나 아직은 이에 부응하지 못하고 있는 현실이다. SALT 프로그램은 청소년의 자

율적인 PG기획, 종합평가인증시스템, 봉사자와 평가자가 상호 소통할 수 있는 온라인 시스템

등을 갖추고 있어서 이러한 요구에 맞추어 프로그램이 발전할 가능성이 높은 편이다.

2) 교사, 학부모, 봉사활동처 담당자, 사회복지사 지속적인 활동관리

청소년 특성상 많은 관심과 지속적인 피드백이 이루어지지 않는다면 프로그램이 중단될 가능

성이 높다. 이를 위해 SALT는 다수의 전문가(현장교사, 사회복지사 등)와 학부모의 온라인 피

드백이 가능하며 봉사청소년들 간에도 온오프라인 피드백이 가능하다. 이는 청소년들이 봉사활

동을 잘 수행해 갈 수 있는 원동력이 될 것이다.

3) 프로그램 참여를 통한 지역사회기여

청소년 스스로가 지역사회와 연계하고 변화시킬 수 있는 활동들을 기획하며 진행해 나감으로

써 지역사회의 주체가 된다. 또한 봉사활동 이외에도 SALT 펀드 조성을 위한 기부모금활동도

병행하여 기부모금을 통한 소외계층 지원에도 능동적으로 참여하도록 유도할 수 있다.
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[노인응급의료kit] 제작을통한응급처치시간
75% 단축과응급처치보조인원50% 감소
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[노인응급의료kit] 
제작을통한응급처치시간75% 단축과
응급처치보조인원50% 감소

지식사례

13
프로그램 SYSTEM

1. 돌파지식 제목 : [노인응급의료 kit] 제작을 통한 응급처치 시간 75% 단축과 응급처

치 보조인원 50% 감소

■지식정의 : 노인복지관에서 발생할 수 있는 응급의료 상황에 최단시간과 최소인원

으로 대처할 수 있는 지식

2. 핵심성과

▶ 정량 : ① 응급처치 시간 75% 단축(평균 15분→5분)

② 응급처치 보조인원 50% 감소(평균 4인→2인)

▶ 정성 : ① 응급관련 의료사고 예방

② 어르신의 안전한 복지관 내 활동

3. 핵심 아이디어 : [노인응급 의료 KIT] 제작

개인 팀 복지관 재단★돌파레벨 창조 모방★돌파유형

*저자: 이승은(마포노인종합복지관)

상황 비교 분석

응급 가방
(혈압계/혈당계)

노인응급의료 Kit
혈압계, 혈당계, 바닥깔개,
다리거상베개, 소금물, 

설탕물, 휴지 등

�들거나 휠체어 준비
�주변정리

�긴급연락처 확보
�119 전화연락
�들거준비

보조필요인원 2인 감소, 평균 10분 감소 효과

응급조치 보조인원 4인 필요 + 평균 15분 소요

�의사 등 다리거
상 물건 준비

Before

After

관 내
응급 어르신

발생

�소금물, 설탕물
준비

�들거나 휠체어 준비
�주변정리

�긴급연락처 확보
�119 전화연락
�들거준비

�
�

�
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4. 실행 프로세스

현상분석

어르신 응급상황 시 통상 뇌허혈
과 관련 (3년 37건의 응급상황 중

80% 이상)

다리 거상 필요
(의자 등 주변 물건 이용)

소금물과 설탕물 필요(저혈당과
저나트륨혈증에 대한 응급처치)

준비하는 시간이 필요. 그로 인해
응급처치 시간이 지연

보조인원이 필요. 의자나 설탕, 
소금물 등 준비

개선방안

복잡하지 않은 노인복지관에 맞는
응급의료 kit 제작

결과 및 전략

[노인응급의료 kit] 제작

응급처치 시간 단축(15분 � 5분)

응급처치 보조인원 감소
(4인 � 2인)

응급관련 의료사고 예방

어르신 복지관 이용 만족도 향상

●아이디어 제공자

●돌파 기여인

● Reference - 인용지식과 지식 저자

아이디어 제공자 이승은

지 식 명 저 자

성명 소속 기여 영역 기여도 재단확인 기관확인

이승은 복지3팀 노인 응급의료 kit 제작 및 사용 100%



□지식제목

“노인응급 의료 KIT”제작을 통한 응급처치 시간 75% 단축과 응급처치 보조인원 50% 감소

□지식자

서울시립마포노인종합복지관 간호사 이승은

□지식개요

□현상분석및병목발견

노인복지관을 이용하는 어르신 대부분은 노인성 만성 질환을 갖고 있으며 일상적인 건강관리

가 필요하다. 지난 3년 동안 복지관에서 발생한 어르신 응급상황은 총37건으로, 뇌허혈, 저혈

당, 저나트륨 혈증과 관련된 사고가 80%이상이다. 응급상황발생시 최초 발견자의 신고에 의하

여 간호사가 응급처치 용품을 챙기고 응급처치 보조인력을 소집하여 현장에서 모든 처리를 하

는데는 15분정도의 시간이 소요된다. 또한 뇌허혈 원인시 다리 거상을 통한 뇌혈액 순환개선이

필수인 상황에서 환자 상황을 보고하고 도구를 준비하는데 추가적인 시간이 소요되어 응급처치

가 적시에 이루어지지 못하여 생명의 위험함을 겪을 수 있다. 

□핵심아이디어

1) 응급환자의 각 상황에 따라 응급처치를 해야 하는 도구들이 상이함에 따라 소요되는 시간

지체에 대한 문제를 해결하고자, 노인 적합 응급처치에 적합한 용품들을 풀셋트로 갖춘 응
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상황
Situation

1. 노인복지관내
노인성만성질
환에 의한 응
급상황 발생
(연10건 이상)

2. 응급상황시 처
치 조치인력
소집어려움

3. 응급처치 용
품 부재로 즉
각적 긴급 대
처가 어려움

투입
Inputs

1. 간호사 1명

2. 응급구호KIT
제작(구급약
품 및 도구)

3. 예산 : 40만원

활동
Activities

1. 응급구호KIT
제작

2. 응급구호KIT
활용교육 (직
원) 

3. 내부 비치 홍
보

산출
Outputs

�노인응급상황
적합형 응급구
호 KIT제작 비
치

성과
Outcomes

1. 응급처치시간
75% 단축

2. 응급처리 보
조 인력 50%
감소

3. 응급상황발생
시 즉각적 대
처 가능한 신
속성 및 안전
성 확보로 의
료사고 예방



급구호 KIT 를 제작하여 약속된 위치에 상설 비치한다.

2) 응급처치 보조인력 활용 등을 위한 사용메뉴얼을 내재하고, 직원교육을 진행하여 공유하

도록 한다. 

3) 119 구급차 도착 전까지 응급처치도구로서 활용이 가능하다.

4) 응급처치 KIT 제작 방법

① 제작비용 및 비치용품

- KIT 사이즈 : 가로(50cm) , 세로(30cm), 높이(40cm)

- 제작업체 : EMC 의료기업체 제작 주문

② 노인응급의료 KIT 제작시 주의점

- 어르신 다리를 올려도 밀리지 않을 정도의 무게감이 필요

- 이동시 용이하게 손잡이를 부착

- 추가 물품 보관을 위한 주머니는 좀 더 크게 제작

③ 내용물

- 설탕물은 쥬스와 포도당정제로 대체

- 휴대용산소마스크 추가비치

- 긴급연락처(응급병원)와 보고시스템 매뉴얼 제작
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총 계 392,500원

산출내역

� 거상베게 제작비용(바닥 깔개 포함) : 90,000원

� 혈압계 : 50,000원

� 혈당계 : 50,000원

� 휴대용산소마스크 : 198,000원

� 포도당정제 사탕(20개) : 2,000원

� 쥬스 : 1,000원

� 물티슈 : 1,000원

� 소금물 : 500원



<추가 보완 구성>

□성과측정

1) 응급처치시간이 평균 15분에서 5분으로 75% 단축

2) 응급처치 보조인원 평균 4인에서 2인으로 50% 감소

□모델화가능성

1) 노인복지관내 노인응급처치 KIT 제작 비치

- 동일한 시스템으로 KIT 제작 비치하여 응급상황에 활용하여 복지관내 이용어르신 안전
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KIT 내부 기본 구성 KIT 외형

휴대용산소마스크 포도당정제 사탕(대체) 쥬스(대체)



성을 도모

2) 이용대상에 적합한 응급처리 KIT 제작시 내용물품만 상이하게 하여 동일하게 적용
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지식사례14

맞춤형온라인모금을통한1회500만원달성및
오프라인후원자12명발굴
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맞춤형온라인모금을통한
1회500만원달성및오프라인후원자
12명발굴

지식사례

14
프로그램 SYSTEM

1. 돌파지식 제목 : 대상자 필요욕구에 따른 감동 사례 온라인 후원모금으로 1개 모금함

에 후원금 500만원 달성 및 오프라인 후원자 12명 발굴

■지식정의 : 온라인 후원모금‘해피빈’의 기부 접근 용이성과 후원 편리성을 바탕으

로 감동사연 노출 및 이후 피드백 관리를 통해 모금 목표액을 달성하고 기부문화를

확산시킨 지식

2. 핵심성과 (기간 : 09년 7월 20일 ~ 9월 11일)

▶ 정량 : ①해피빈 모금함‘장애아들을 위해 폐품 줍는 98세 할머니’

후원모금액 5,000,400원 달성!

(08년도 해피빈 모금액 16만원 / 목표대비 100% 달성-1회 모금 기준)

②후원자 6,782명 참여, 관련 댓글 238건, 감동사연을 통한 오프라인 후원

자 12명 모집, 신규 모금함 4개

▶ 정성 : ①후원자 확보를 통한 단기간 내 후원금 증가, 관내 온라인 후원모금 활성

화 및 관심 고조

②감동사연 노출을 통한 네티즌 관심 폭주, 대중매체 인터뷰 쇄도

(TV특종 놀라운 세상, 사랑의 리퀘스트, 평화방송)

③네이버 메인화면노출로 인한 복지관 홍보 극대화, 도움이 필요한 클라이

언트에게 최적의 자원을 연결

개인 팀 복지관 재단★돌파레벨 창조 모방★돌파유형

*저자: 손영은(마포노인종합복지관)

해피빈이란?

포털 사이트 네이버(NHN) 해피빈을 통해 운영하는 온라인 기부포털로서 네이버 메일을 쓰거나 사

이버 머니‘콩’(1개 100원 해당)을 모으면 지정한 단체 모금함에 기부 가능
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3. 핵심 아이디어

4. 실행 프로세스

감동사례
온라인
모금을
통한 1회
500만원
달성, 
후원자
12명
발굴

오프라인
후원유도를
통한 복지관
후원자 확대
(CMS 정기
후원자 8명,
물품 및 직접
후원 4명)

복지관 내 포스터 홍보, 직원, 자원봉사자, 
기존 후원자 등 복지관 인적자원 활용을

통한 홍보

‘콩익는 마을’해피로그 관리자 까페를
활용한 홍보

다음, 싸이월드의 카페, 클럽 등 온라인
사이트를 통한 홍보활동 → 네티즌 관심 유발

및 기부제안

꾸준한 해피로그
운영 및 업데이
트 기부후기 및
피드백 방문한
네티즌에 대한
지속적인 관심
(감사 댓글, 

쪽지, 이메일 등)

●아이디어 제공자

●돌파 기여인

● Reference - 인용지식과 지식 저자

아이디어 제공자 성미선 관장

지 식 명 저 자

해피빈 가이드북 NHN

성명 소속 기여 영역 기여도 재단확인 기관확인

손영은 복지1팀 모금함 글 작성 / 후원모금 활동 100%

현상분석

오프라인 후원모금에 집중
� 모금의한계, 새로운접근
필요

온라인 모금활용을 통한 모
금사업 Start

긴급성, 필요성높은사례발굴
최적의 자원 연결
(클라이언트에게 가장 필요
한 자원을 위한 모금)

실시간 피드백 진행
진행과정 노출, 홍보

클라이언트 중심의 목적을
갖춘 맞춤형 모금 발굴

정기적인 피드백 및 단편적
인 기부자 의사소통

개선방안 결과 및 전환

해피빈 1회 사연 모금액
5,000,400원 달성

클라이언트에게 서비스 지원
완료
(재가복지 서비스)

기부확산 6,782명 후원 참여
오프라인 후원자 12명 연계
각종 언론매체 보도

� �



□지식제목

대상자 필요욕구에 따른 감동사례 온라인 후원모금으로 1개 모금함 후원금 500만원 달성 및 오

프라인 후원자 12명 발굴

□지식자

마포노인종합복지관 사회복지사 손영은

□지식개요

□현상분석및병목발견

1) 포털 사이트 네이버(NHN)를 통해 운영하는 온라인 기부포털인 해피빈은 네이버 메일을 사

용하거나 사이버 머니‘콩’(1개 100원 해당)을 모으면 지정한 단체 모금함에 기부가 가능한

온라인 기부 방식으로 최근 인터넷에서 활발히 이루어지고 있었다. 

2) 기존 해피빈 온라인 후원모금을 진행하고 있었지만 단순 복지관 후원금 모금에 그쳐 활성

화되지 못하였다. (2008년도 기준 해피빈 연간 모금액 16만원)

3) 직접납부, 자동이체, CMS등의 후원금 납부 방식 외에 새로운 후원금 모금 개발 방안이 필

요하였다.

4) 후원금 모금 개발자와 후원자가 연계하고 의사소통할 수 있는 매개체가 부족했다. 
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상황
Situation

1. 기존 후원모금
방식의 한계

2. 새로운 후원
모금 아이디
어 필요

3. 오프라인 후
원자 모집의
어려움

4. 전년도 해피
빈 후원모금
활성화 되지
못함

투입
Inputs

1. 인력 : 사회복
지사 1명(각
사례별 담당
자)

2. 적합한 대상
자(필요성, 긴
급성↑)

3. 해피빈 모금
page 개설

활동
Activities

1. 인적 인프라
활용한 참여
운동

2. 해피로그 관
리자 카페에
모금 홍보

3. 잠재적 기부
사이트, 클럽
홍보 활동

4. 기부참여자 실
시간피드백

산출
Outputs

1. 해피빈 1회 사
연 모 금 액
5,000,400원
달성

2. 네티즌 6,782
명 후원참여

3. 피드백을 통
한 지속적인
관심유발로
오프라인 후
원자 12명 연
계

4. 댓글 238건,
관련신규모금
함 4개 개설

성과
Outcomes

1. 온라인 후원모금
에 대한 신 기부
트렌드 문화 확산

2. 후원자 확보를 통
한 단기간 후원금
증가

3. 어르신 감동사연
모금을 통해 각종
TV, 라디오 등
대중매체 관심및
인터뷰 쇄도 (TV
특종 놀라운세상,
사랑의 리퀘스트,
평화방송 등) 

4. 네이버 메인화면
노출로 인한 복지
관 홍보 극대화

5. 도움이 필요한
Ct에게 최적의
자원을 연결



□핵심아이디어

기부의 접근성 및 용이성, 후원의 간편성을 활용한 온라인 후원모금 네이버 해피빈을 통해 목

표 대비 100%의 후원모금을 달성하고 온라인 감동사연 전달을 통한 오프라인 후원자를 모집하

여 기부문화를 확산시킴. 

□실행프로세스

< 체계도 >

● 1단계 : 재가복지, 독거노인 담당 사회복지사와 협력하여 후원모금활동이 필요한 어르

신 선별 및 모금 사연 작성하기
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1단계

�

네티즌 눈높이에 맞게 모금함 만들기

모금함을 통해 누구를 돕고 싶은지, 수혜 대상을 명확히 알려주고, 수혜 사연을 자세하
게 올려 모금이 필요한 내용이 무엇인지 구체적으로 알려 주는 것이 필요

2단계

최근 이슈를 고려해서 모금함 만들기

최근 사회 이슈와 네티즌의 관심사를 활용하여 모금함을 만든다면
더욱 활발한 호응을 이끌어 낼 수 있음. 매우 어려운 상황이지만 부양가족이 존재한다는
이유만으로 기초생활수급권자에서 탈락한 할머니의 사연을 통해 많은 네티즌들의 관심
과 참여를 유발함

기존 후원모금 방식의 한계, 새로운 모금 아이디어 필요

�

해피빈 온라인 기부모금 활용

�

단순 후원모금이 아닌 감동사연을 통한 네티즌 관심 극대화

�

다각적인 홍보 및 외부홍보, 온라인 홍보를 활용

�

오프라인 후원유도를 통한 복지관 후원자 확대

�

후원모금 100% 달성 및 오프라인 후원자 확보

기부문화 조성

�



● 2단계 : 홍보 극대화를 통해 많은 사람들의 기부참여 증대

1) 복지관 홍보
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복지관 내 포스터 홍보

직원, 자원봉사자, 기존 후원자 등 복지관 홍보
인적자원 활용을 통한 홍보

3단계

기부후기 작성하기

온라인 후원모금의 특성상 기부하는 방법이 클릭하나만으로 이루어져 쉬운 만큼 자신들
이 기부한 내용이 원래 취지에 맞게 잘 쓰였는지 궁금해 하는 네티즌들을 위해 지속적인
댓글, 기부후기, 전체쪽지, 메일링을 통해 지속적인 사후 관리는 필수

�



2) 온라인 홍보

3) 해피빈 콩 모금 방법
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�‘콩익는마을’해피로그 관리자 까페를 통한 <이슈 모금함>홍보 (http://cafe.naver.com/happylog)
: 네이버 및 해피빈 메인 화면 노출을 통한 접근성 향상

�복지관 홈페이지, 다음, 싸이월드, 까페, 클럽 등 온라인 사이트를 통한 홍보

<네이버/ 해피빈 홍보영역 잘 알기>

�해피빈 메인 : 해피빈 메인에서는 단체의 모금함을 6개 테마별, 이슈별로 소개하고 있는데, 관리자 까페에
추천하면 해피빈 메인에 노출

�해피빈>기부하기 : 테마모금과 이슈모금에서 단체의 모금함이 노출
�해피빈>함께하는 이야기 : 단체가 업데이트한 포스트가 노출
�네이버 메인 : 단체의 모금함/포스트 노출
�블로그 메인 : 별도의 해피로그 영역에서 단체의 모금함/포스트 노출. 모금함별로 순서를 정할 수 있음.
�메일>마일리지>해피빈콩 : 단체의 모금함 노출



● 3단계 : 꾸준한 해피로그 운영 및 업데이트 기부후기 및 피드백

● 4단계 : 지속적인 기부자 관리를 통한 오프라인 후원자 발굴

지속적으로 온라인 기부에 참여하는 후원자에게 감동 피드백을 제공하여 오프라인 후원유도

를 통한 복지관 후원자를 확대하여, 충성된 기부자(Royal Donor)를 만들도록 한다. (해피빈 후

원모금을 통한 CMS 정기 후원자 8명, 물품 및 직접 후원 4명) 

□성과측정

<정량>

1) 해피빈 모금함‘장애아들을 위한 폐품 줍는 98세 할머니’후원모금액 5,000,400원 달성

(08년도 해피빈 모금액 - 16만원/ 목표대비 100%달성 - 1회 모금기준)

2) 후원모금기간 09년 7월 20일~9월 11일, 후원자 6,783명 참여, 관련 댓글 238건, 감동사연

을 통한 오프라인 후원자 12명 모집, 관련 신규모금함 4개 개설

<정성>

1) 후원자 확보를 통한 단기간 내 후원금 증가, 관내 온라인 후원모금 활성화 및 관심 고조

2) 감동사연 노출을 통한 네티즌 관심 폭주, 대중매체 인터뷰 쇄도 (TV특종 놀라운 세상, 사

랑의 리퀘스트, 평화방송 등)

3) 네이버 메인화면 노출로 인한 복지관 홍보 극대화, 도움이 필요한 클라이언트에게 최적의

자원을 연결
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모금함 사용내역 작성하기

기부금이어떻게쓰였는지모금
함 관리에서 사용내역을 작성.
작성한 사용내역은 기부자들에
게바로메일로도전송가능

기부감사메일 보내기

정기기부자에게는 기부감사메
일 및 쪽지를 별도로 보내 감
동 피드백을 제공

기부감사댓글 남기기

콩저금통으로 기부했을 경우
해당 콩저금통에 감사댓글을
남김

1. 콩메일 보내기 : 네이버 개인 아이디로 로그인하여‘메일쓰기’할 때‘콩메일 보내기’를 누르면 매월 최대
10개의 콩을 모아 기부할 수 있다.

2. Mr.Blog 활용하기 : 내블로그>관리>환경>설정>기본설정을 클릭하여 블로그씨 질문 배달을 클릭하면 대답
1개당 콩 1개를 받아 기부할 수 있다.

3. 기부데이(Give day) : 매월 15일이 되면 Give day를 알리는 페이지와 함께 배너를 클릭하면 콩 10개를
받을 수 있다.

4. 그밖에도 메일마일리지, 휴대폰, 신용카드 충전을 통해 해피빈 기부나눔을 할 수 있고, 또한 온라인 기부
내역은 연말 소득공제 영수증을 받을 수 있다. 



□모델화가능성

1) 온라인 후원모금을 사용하고자 하는 모든 기관, 시설에서 사용 가능

2) 복지관 사업 및 어르신 사연을 홍보하여 단시간에 많은 금액의 후원모금활동을 하는데 효

과적임

3) 지역자원연계 담당자 뿐 아닌 각 사업 파트별 담당자도 적용하여 활용 가능
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