
서비스 DFSS ( Service DFSS ) 

㈜이노밸류 파트너즈 
www.innovalue.co.kr 

서비스 DFSS(Service DFSS) 방법은 비제조 부문, 즉 영업/마케팅, 업
무지원, 등과 같은 부서에서 새로운 서비스 프로세스를 구축하거나, 기
존의 프로세스를 완전히 바꾸고나, IT 시스템을 구축하는 경우에 적용
할 수 있는 방법으로, 고객의 VOC로 부터 요구품질항목을 도출하여 
설계에 반영하고, 예상되는 위험요인을 단계 별로 최소화시켜 가는 것
이 중요 포인트입니다. 

서비스 DFSS의 기본적인 Roadmap 은 연구개발 분야의 로드맵과 같
다고 볼 수 있습니다. 그러나, 실질적인 적용 템플릿에 있어서는 차이
가 있으므로, 서비스 프로세스 설계에 특화된 템플릿을 첨부 드립니다. 
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Define 

Measure 

 Analyze 

Design 

Verify 

 선정배경 및 방향은? 

1. 개발영역 확인 

2. 개발방향 정의 

3. 개발 ITEM 정의 

4. 추진범위 설정 

5. 목표 및 효과정의 

6. 일정 및 팀 구성 
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개인자산 구성은 고령화 및 저금리가 지속됨에 따라 금융자산 중심의 미국 형태로 발전할 
것이며,  증권/투신부문의 비중이 획기적으로 확대될 것임 

한  
국 

일  
본 

부동산 
74% 

금융 
자산 
26% 

부동산 
83% 

금융 
자산 
17% 

현금/예금 
55.3% 

보험/연금 
28.5% 

기타 

현금/예금 
55.3% 

증권/투신 
20.3% 

보험/연금 

20.9% 

기타 

9.7% 

▣ 개인자산규모 

구분 한국(04년) 일본(03년) 미국(04년) 

부동산  750조 ￥ 1,850조  $ 21조 

금융자산  150조  ￥ 650조 $ 34조 

부동산 
30% 

금융자산 
70% 

현금/예금 
15.5% 

보험/연금 

31.8% 

기타 

미  
국 증권/투신 

51.3% 

개발영역 확인(Biz. Case) ① 금융 시장  

☞ 출처 : 중장기 경영계획-경영기획팀  

 D  M  V D  A 
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지점별 비위탁 비율의 차이가 있으며, 영업직원 간에도 차이가 큼 

③영업직원별 영업 형태 

대전 안양 강서 

 

  

 

 

 

 

 

위탁 비위탁 

영업직원별 영업수익 비율(%) 

 D  M  V D  A 

지역 특성에 맞는  

 점포별 영업전략이 

 필요함 

비위탁 영업직원의  

 적극적인 육성이  

 요구됨 

개발영역 확인(개선기회기술) 
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개발방향 정의 

사업환경의 변화에 대응하고, 적극적인 비전 목표달성을 위하여, 신점포 모델의 구축이 
필요함 

 D  M  V D  A 

개선 기회  

• 회사:개인 및 일반 법인의 우량 

          고객 유치확대로 자산관리 

          영역 확보 

 

• 점포:지역 / 점포의 특성에 맞는  

          차별화된 전략수립 및 지원 

 

• 직원:전략적인 지원 아래 비위탁 

          고객의 적극적인 확보로 

          안정수익 실현 및 직업비전 

  

• 고객:여러 회사의 점포 중 신뢰 

          하고 선택할 수 있는 점포 

점포 모델의  

혁신적인 변화가 

요구됨 

개발 방향  

자사증권 고유의 

리테일 영업모델 

구축 

1~3차 Phase 
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신 
 

점 
 

포 
 

모 
 

델 
 

구 
 

축 

비위탁 비중 
XX%  신자산관리형 

지역 거점 기능 

Retail + 
Wholesale 

지역 특화 

종합자산 
관리형 
증권사 

 기반 구축 

Tup형 점포 

지역밀착형 

개발 ITEM 정의  D  M  V D  A 

점포 형태, 영업방식 혁신 

간접투자 고객 비중 확대 

금융 자산 우수고객 확보 

권역별 마케팅 역량 확보 

일반 법인 영업 기능 

Spoke형 점포 관리 

지역고객 밀착형 영업 전개 

신자산/허브형 점포로 육성 

신점포 모델의 Output Image 
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S I P O C 

-고객 
-경영진 
-영업사원 

-VOC/VOB 
-고객 유형 
-영업사원 역량 

프로세스 -비위탁 비중 
-법인계좌 수 
-예탁자산 금액 
-영업직원 비젼 

-고객 
-경영진 
-영업사원 

40억 

현상분석 목표고객 정의 VOC/VOB파악 신점포컨셉 도출 모델 설계 실행 및 확산 

외부환경 분석 
내부역량 분석 
사업Issue  
  분석 

고객 정의 
고객 세분화 
목표고객  
  선정 

VOC 파악 
VOB 파악 
CTQ 선정 

점포기능  
  분석 
최적 컨셉  
  선정 

요소별 상세설계 Pilot 실행 
확산 
Follow Up 

 D  M  V D  A 추진범위 설정 _ SIPOC* 

*SIPOC : Supplier, Input, Process, Output, Customer 
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Phase I Phase II 

추진범위 설정 _ MGPP*  D  M  V D  A 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

  

 

 

기간 

Vision 

Goal 

Activities 

• 2005. 10 –  2006. 3  2006. 4 –  2006. 9 

선진사 Benchmarking 
VOC,VOB 파악(방문/설문) 
최적 점포모델 선정 
영업프로세스 개발/설계 
Pilot점포 개설 

Monitoring,  Feedback   
  체계 구축  
신영업 Process 개발    
 프로젝트 실시 
신영업 Process 확산 체계 
 구축, 적용 

Pilot 운영 및 영업 Process 적
용 

•신점포 모델 정립 및 Pilot  
점포 개설 

 신점포 모델  구축 
 Pilot 점포 개설 
  - 신자산관리형 점포 2개 
  - Tup형 점포 1개 

신영업 Process 적용 
비위탁 수익비중 25% 달성 
직원 인당 거래법인 10개 확보   

Phase 3 Phase III 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 2006. 10 –  2007. 3 

영업 Process 확산 가속화  
성과 실현 사례 전파 
 

비위탁 수익비중 40% 달성 
직원 인당 거래법인 20개 확보  

성과 실현 및 확산 

*MGPP : Multi Generation Project Plan 

신점포 모델 구축 프로젝트는 모델 설계, Pilot 실행, 확산 및 성과창출 단계를 거침 
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Risk Management  D  M  V D  A 

Project 진행 시의 잠재적인 문제점을 파악하고 평가하여 위험요소를 도출하고, 추적관리 

Point 선정을 하기 위해 Risk Assessment 진행 

High 

(9) 

Low 

(1) 

Med 

(3) 

P
ro

b
a
b
ility

 O
f O

ccu
rre

n
ce

 (

발
생
가
능
성) High(9) Low(1) Med(3) 

Input On Service (위험 크기) 

5. 시장 축소로 가격 
    경쟁 심화 

1.관리 기능 안정도 

7. 관리 Point증가 
2. 고객의  
    Requirements 
3. Traffic 증가 

6. 양산 안정화 

9. 기존 제품과의  
    호환성 

8. 원부자재 수급 
    문제 

4. 일정지연에 따른  
    기회 손실 
 

주의 Risk 

양산 전 개선 
Risk 

중요 Risk 

최고 Risk 
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Risk Management  D  M  V D  A 

잠재위험  

요     소 

발  생  

가능성 

영향
도 

점 
수 

감소 방안 
일 정(월) 

담 당 
8 9 10 11 

IP QoS 위협 9 3 12 

• IP QoS 기술 연구 및 확보 

• IP Network 이중화 기능 개발 

• 독자적 IP Network 망 구축 추진 

기술연
구소 

Core망
기술팀 

향후 확대적
용 가능성 

9 3 12 
• 투자 효과 및 기술 우수성 홍보 

• 상암 국사 개통 시 장비 투입 고려 

NW계획
팀 

Core망
기술팀 

신규장비 운
영기술 

3 9  12 
• 기존 NGN 시범망 운영경험 공유 

• IP 기반 장비 운영기술 조기 확보 

기술연
구소 

운영센
터 

관련 기술 
License 

3 9 10 
• LGT 퀄컴 license 확보 추진 중 

• 세부 Codec기술 별 license 검토 

기술연
구소 

법무팀 

망 진화방향 
설정 

9 1 10 
• BcN/NGN 진화 방향 연구 

• 향후 2010년 망진화 전략 연구 

기술연
구소 

NW계획
팀 

일정 지연에 
따른 기회손
실 

1 9 10 
• 개발 단계별 평가 및 관리대책 수립 

• 철저한 설계단계 검증 및 실행 

Project 
팀 
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 D  M  V D  A 목표 및 효과 정의 

신자산        
관리형 점포 

Tup형 
점포 

정성적 효과  

  - 각 분야별 차별화 / 전문화된 자사  

     증권 고유의 영업 역량 확보 

  - 종합 자산관리 컨설팅 기반 마련 

  - 고객과 회사, 직원의  WinWin,  

     영업직원의 직업 비젼, 열정 

정량적 효과 

•신자산관리형  

   - 점포 비위탁 수익 비중 70% 

•Tup형  

   - 일반법인 수익 비중 30% 

• 지역밀착형  

    - 점포 비위탁 수익 비중 30% 

대형 증권사 기반 구축 

학습/혁신 

자산관리/일반법인 영업에 
대한 지식/판매 기반 마련 

및 전파 

고객 

고객 자산의 수익율 제고,    
고객 성공을 지향하는 신

뢰 이미지 구축 

내부프로세스 

고객 자산관리
체계 구축 

일반법인 영업 
체계 구축 

지역밀착 영업 
체계 구축 

재무성과 

안정적 수익
확보 

예탁자산의 
획기적 증대 

 

지역밀
착형 점

포 
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일정 및 팀 구성 

2월 28일 프로젝트 종료를 계획으로 향후 일정을 추진함 

1. 일정계획 

Process 단계 

추 진 일 정 

주요 산출물 
6월 7월 8월 9월 

10
월 

Define 
• Business Case 
• 내외부 VOC(VOB) 
• CTQ, COPQ 도출 (Y의 정의 결함) 

Measure 
• 현수준에 관한 Data 수집 
• 현 시그마 수준 측정 
• 잠재/주요원인 도출 

Analyze 
• 도출원인 분석 
• Vital Few 확인 

Design 
• 개선 아이디어 수집 
• 개선안 중 최적안 선택 
• Pilot 실행 및 문제점 보완 

Verify 
• 확대 실행계획 수립 및 실행 
• 관리지표 및 관리계획 수립 
• 관리범위 이탈시 대책 마련 

2. 팀원구성 

구분 Champion Vice Champion Black Belt 후보 Green Belt Green Belt 

인원선정 

역할 방향제시 

의사결정 

동기부여 

과정관리 

환경조성 

과제수행 주도 

팀원 육성 

팀원 형성 

과제수행 지원 

Data 수집 

과제수행 지원 

Data 수집 

 D  M  V D  A 
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Define 

Measure 

Analyze 

Design 

Verify 

 목표고객 및 고객의 요구사항은? 

1. VOC 수집 

2.고객요구품질도출 

3.품질특성 도출 

4. CTQ’s 선정 

5.CTQ’s 현황파악 

6.CTQ’s 목표설정 

7.주요인자 도출 
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Target 고객 정의 ③ 신자산 관리형 점포   D  M  V D  A 

예탁자산 5,000만원 이상 고객을 Target  고객으로 정의하고, 고객군별 특성에 따른 접근 
및 영업전략을 수립함 

“금융자산 5천 만원 이상의 중상층 고객!!!” 

총
자
산(

억) 

비위탁 비중(%) 

D A 

B C 

*원의 크기 : 인당 자산액 

XX 

회사원 

주부 

회사 
임원 

학원 법세무 교사 

병원 

약국 

전업 
투자 

프리 
랜서 

임대 
사업 

자영업 

퇴직 
생활자 

농업 
교수 

인당 자산금액은 적으나 
고객 수와 비위탁 비중이 높아 
지속적인 개척이 요구됨 

비위탁 비중이 큼. 적극 공략 
유치로 A 분면으로 상향하는 
전략이  필요함 

인당 자산비중이 큰 고객층으로 
신규 유치 및 자산배분을 통하여 
A/B 분면 유도가 필요함 

인당 자산 비중 및 총 자산비중이 
가장 큰 고객층으로 Tup형 
점포에서 공략함 

10.3% 

630억 

A 그룹 XX 
XXX 

B 그룹 병원, 법세무, 학
원, 교사, 

C 그룹 교수, 
퇴직자, 
전업투자자, 
임대사업자, 

D 그룹 기업주 
회사임원 
자영업 

고객 구분 대응 전략 
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Target 고객인 5,000만원 이상의 개인 및 법인 고객에 대한 
VOC조사 계획을 수립함 

VOC 수집 및 분석 ① VOC조사계획   D  M  V D  A 

구분 모집단 표본 추출 표본 수 조사 방법 조사 내용 

개인 고객 
X,000 만원 이상 자산을 
보유한 자사증권 개인고
객 

층화 추출  
-자산규모 
-성별 
-지역 
-비위탁비율 

500 계좌 
전화설문조사 
(11월 21 ~ 25

일) 

만족도/중요도 조사:  
• 수익율 
•투자상담 서비스 
•자산관리 
•지점위치 
•레이아웃, 분위기, 인테리어, 
구조,  

• 기본서비스 
•업무처리 
•부가서비스 
• 상품 
•회사 이미지 
 

기타 Open 질문내용 
•자금운용계획 
•추가 요구 서비스 
•거래 사유 
•기타 의견 

법인 고객 
5,000 만원 이상 자산을 
보유한 자사증권 법인고
객 

무작위 추출 100 계좌 

전화.방문 
설문조사 

(11월 21일 ~ 
25일) 
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개인 및 법인 고객에 대하여, 설문서를 작성하여 전화인터뷰를 실시함 

 D  M  V D  A ② 조사설문서 작성  VOC 수집 및 분석 

인터뷰 설문서(개인) 인터뷰 설문서(법인) 
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고객 정의 및 VOC수집  D  M  V D  A 

고객구분 고객의 정의 고객의 소리(VOC/VOB) 

내부고객 

수도사업처 
• 블록시스템 구축공사를 시행하여야 한다 

• 선진화된 블록별 유량 및 압력관리 철저히 하여야 한다 

경남지역본부 
• 향후 위탁예정인 지자체에 모범사업장이 되도록 하여야 

  한다. 

타 서비스센터 
• 블록 별 수압관리에 대한 Data가 필요하다 

• 수압관리의 효과에 대한 검증 Data가 필요하다 

사천권 관리단 
• 목표 유수율 달성을 위한 적절한 대책이 필요하다 

• 블록 별 유량 및 압력관리 효과 제시가 필요하다 

외부고객 

사천시민 

• 불필요한 과수압으로 인해 누수량이 많다 

• 생산원가에 영향을 미치는 유수율이 낮다(요금인상 요인) 

• 과수압으로 인한 노면누수 및 옥내누수가 많다 

• 긴급복구공사로 인한 단수발생이 많다  

사천시청 
• 적정 수압으로 물 공급하여야 한다 

• 블록 별 유량 및 압력을 실시간 관리하여야 한다  

타지자체 • 유수율 향상에 대한 방법 및 DATA를 제시하여야 한다 
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 D  M  V D  A VOC 수집 및 분석 

고객의 소리(VOC/VOB) CCR / CBR 잠재 CTQ 

• 블록시스템 구축공사를 시행하여야 한다 

• 선진회된 블록별 유량 및 압력관리 철저히 하여야 한다 

• 적절한 블록구축 시행 

• 선진화된 유량, 압력관리  
블록갯수 

유수율 

• 향후 위탁예정인 지자체에 모범사업장이 되도록 하여야 

  한다. 

• 선진화된 모범사업장 구축 
- 

• 블록별 수압관리에 대한 Data가 필요하다 

• 수압관리의 효과에 대한 검증 Data가 필요하다 

• 수압관리 Data 축척 

• 효과검증 Data 축척  유수율 

• 목표 유수율 달성을 위한 적절한 대책이 필요하다 

• 블록별 유량 및 압력관리 효과 제시가 필요하다 

• 적절한 대책 마련 

• 유량,압력관리 효과 제시 유수율 

• 불필요한 과수압으로 인해 누수량이 많다 

• 생산원가에 영향을 미치는 유수율이 낮다(요금인상 요인) 

• 과수압으로 인한 노면누수 및 옥내누수가 많다 

• 긴급복구공사로 인한 단수발생이 많다  

• 누수량을 최소화 

• 유수율 향상 극대화 

• 노면 및 옥내누수 적게 

• 단수발생 최소화  

누수량 

유수율 

사고발생건수 

단수율 

• 적정 수압으로 물 공급하여야 한다 

• 블록별 유량 및 압력을 실시간 관리하여야 한다  

• 적정수압으로 물공급 

• 선진화된 유량, 압력관리 
수압범위 

공급량,수압 

• 유수율 향상에 대한 방법 및 DATA를 제시하여야 한다 • Data 공유 유수율 
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CTQ선정 및 정의 _ QFD#1  D  M  V D  A 

요구품질 전개표 중요도 

잠재 CTQ’s 

신규 직업  

반영율 

직업 정정 

비율 

직업분류  

만족도 

직업조회  

시스템     

만족도 

직업코드  

적용 용이성 

만족도 

작업코드 

활용율 

직업고지  

의무 위반 

계약 적출율 

타겟 직종 

위험률차  

손익률 

SAY고객   

점유율 

C 

C 

R 

신규직업 잘 반영될 수 있도록 개선 2 5 3 5 1 3 3 3 1 3 

사용자 입장의 용어 사용 1 1 5 5 3 3 3 3 1 1 

적정통계 모수가 부족한 직업에    
대한   위험 분류 방법 마련 

1 3 0 0 0 0 0 1 1 3 

세분화된 직업 분류 체계 2 5 5 5 1 3 3 3 1 3 

시스템상 직업 찾기가 용이          
하도록 개선 

1 0 3 0 5 5 3 3 1 1 

위험률 통계 산출이 용이하도록    
개선 

1 1 0 0 0 0 0 0 3 1 

직업분류 근거에 대한 납득용 자료 
제시 

1 1 0 3 0 0 0 1 3 1 

직업코드 적용이 용이하도록 개선 1 1 3 3 3 5 3 3 1 1 

변경된 직종에 대한 이력관리 필요 1 1 0 0 1 0 0 0 1 1 

경험률에 따른 적정한 위험도 반영 5 1 3 3 0 0 0 3 5 3 

직종에 대한 명확한 정의 및 해설 1 1 5 5 5 3 5 3 3 3 

적용된 직업에 대한 신뢰성 확보 3 0 5 1 1 0 0 5 3 3 

총점 34 62 54 24 28 26 56 52 48 

중요도 2.7 5.0 4.4 1.9 2.8 2.1 4.3 4.2 3.9 

CTQ 선정 CTD CTQ CTD 기각 기각 기각 기각 CTD CTD 
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CTQ 정의_성과CTQ 

정 의 

 

WA 지원 상해보상 계약시 상해보상 제도설계 프로세스를 진행하여 계약이  
등록되고 언더라이팅을 통하여 완전판매 되도록 프로세스를 준수한 비율 
 

산 출 식 

 

○     WA 상해보상 제도등록프로세스 이행 총건수 

               WA지원 상해보상 신계약 총건수 

 
    ※ WA 상해보상 제도등록프로세스 이행 
        = WA지원 계약 중 제도설계프로세스를 통하여 제도등록된 계약 
 
○ 산출시기 : 매월  산출 
     

결 함 ○ WA 상해보상 제도등록프로세스를 이행하지 않은 계약 

CTQ (Y) = WA 상해보상 제도등록프로세스 이행율 

WA가 상해보상 제도등록 프로세스를 통한 계약으로 상해보상이 완전판매될 수 
있도록 “상해보상 제도등록프로세스 이행율”을 CTQ로 선정함 

 D  M  V D  A 
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CTQ 현수준 파악_데이터 수집계획 

CTQ의 현수준을 파악하기 위하여 측정방법 및 대상을 선정하고 데이터 수집일정 및 
담당자를 지정하여 각 항목에 대한 데이터를 추출함 

CTQ/CTD 측정방법 대상 일정 담당 

제도등록프로세스이행율 데이터 수집 시스템 2012.3.6~14 

언더라이팅반송율 데이터 수집 시스템 2012.3.6~14 

상해보상업무이해도 설문/인터뷰 법인사원 2012.3.6~14 

상해보상사무교육이수율 데이터 수집 시스템 - 

WA신계약서류이해도 설문/인터뷰 WA/GWA 2012.3.6~14 

WA영업스킬만족도 설문/인터뷰 WA/GWA 2012.3.6~14 

WA상해보상업무이해도 설문/인터뷰 WA/GWA 2012.3.6~14 

업무R&R명확성만족도 설문/인터뷰 WA/GWA 2012.3.6~14 

WA상해보상상품이해도 설문/인터뷰 WA/GWA 2012.3.6~14 

지점장상해보상업무이해도 설문/인터뷰 지점장 2012.3.6~14 

 D  M  V D  A 
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현수준 파악 및 목표설정 

Tup 형 점포는 1.6σ에서 3.2σ로, 신자산형 점포는 1.9σ에서 3.3σ로 DPMO* 기준 

10배 개선을 목표로 함 

 D  M  V D  A ② 목표 설정  

Tup형 점포 

투자상담 

업무처리 

자산관리 

부가서비스 

레이아웃 

신자산형 점포 

투자상담 

자산관리 

점포위치 

부가서비스 

레이아웃 

1.6 

3.2 

1.7 

1.7 

-0.9 

1.8 

2.1 

2.1 

1.5 

1.4 

2.1 

3.2 

3.2 

3.0 

3.3 

3.4 

3.4 

3.2 

3.1 

3.4 

현수준 목표수준 CTQ 

현수준 목표수준 

1.6σ 

3.2σ 

10배 개선 

현수준 목표수준 

1.9σ 

3.3σ 

10배 개선 

*DPMO : Defect Per Million Opportunity 22/69 
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프로세스 정의  D  M  V D  A 

투자자산 매매 관련 당사자 중 운용부서, 관리부서 및 컴플라이언스 부서 업무에 대한 문제점을 파악함 

컴플라이언스 교육 사전 단계 매니져 자금/한도 확인 

주문 

실행 

주문 

체결 

사후 

처리 

컴플라이언스 

매니져 증권사 주문 

운용담당 부서장 

주문 승인 

증권사 주문 실행 

주문 체결 (장내/장외) 

결산처리 

위반사항 사후점검 

사후조치 

국내투자팀, 신탁팀, 

연금자산운영팀 

투자자산관리팀 

연금자산운영팀 

자산운용부문 

컴플라이언스 파트 
거래 증권사 

운용부서 관리부서 컴플라이언스 부서 거래처 

운용 

지시서 

자금 및 현물 결제 

자산배분전략 수립 

자산 포트폴리오 관리팀 

전략부서 

매니져 

종목 및 수량 결정 

매매 

보고서 
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잠재요인 도출(Process Mapping)  D  M  V D  A 

프로세스 단계별 잠재원인을 도출함으로써 CTQ(Y)에 영향을 주는 단계별 요인을 알아 보고자 함 

Process 

잠재원인 

매니져 증권사 주문 
운용담당 부서장 
주문 승인 

주문 실행 

• 운용시 한도에 대한 주의가 부족함 

• 운용시 법률요건에 대한 사전검토가 

  부족함 

• 법률요건을 사전에 검증할 수 있는 

  프로세스가 없음 

• 법률요건을 사전에 검증할 수 있는 

  시스템이 없음 

• 엄격한 한도적용이 어려움 

 (사후 한도부여 등) 

• 시스템 사용에 대한 교육이 부족함 

• 시스템 활용도가 낮음 

• 운용행위에 대한 통제가 부족함 

• 분기말·초 매입/매도 시점집중에 따른 

  업무량 폭증으로 Back Office담당자 

  업무실수 발생가능성이 높음 

• 매니져 모럴해져드에 의한 담합거래 

  (가격 및 수량) 발생 가능성이 있음 

• 실적압박 등으로 부당한 매매의사 

  결정을 할 수 있음 

• 매니져 부주의로 인해 피해규모가  

  확대될 수 있음(파생상품 등) 

매니져 
종목 및 수량 결정 

• 한도준수여부 점검이 어려움 

• 선정된 증권사와의 거래준수 여부 

  통제가 어려움 

• 주문사항에 늦게 결정된 경우, Back 

  Office 담당자의 자금결제 실수를  

  야기할 수 있음 

• 거래증권사와의 부정거래 가능성이  

  있음(약정금액, 수수료율 담합 등) 

• 고의적 회전율 상승으로 인한 비용 

  증가 가능성이 있음 

• 주문실수로 인한 금전손실 가능성이 

  있음 

• 주문실수에 대한 통제가 어려움 

• 주문실수를 검증할 수 있는 프로세스 

  없음 

• 주문실수를 검증할 수 있는 시스템이 

  없음 

• 대내외 규정 준수에 대한 심적불안이 

  존재함 

• 사후승인(운용실행후 승인)에 따라 

  거래에 대한 사전통제가 어려움 

• 거래 세부사항에 대한 효과적인 의사 

  결정이 어려움 

• 매매행위에 대한 책임소재가 불분명함 

• 부적합거래시, 반대매매로 인한 비용이 

  발생함 

 

 

자산배분전략 수립 
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잠재요인 도출(특성요인도)  D  M  V D  A 

  · 매니져 업무 담당기간이 짧음 
· Back Office 담당자의 업무숙련도가 낮음 

환경, 규정, 프로세스 및 조직/사람 측면의 잠재원인을 Fish Bone Diagram으로 도출함 

환경 규정 

프로세스 조직 / 사람 

점검 프로세스 

                                    · 사전점검 불가 
                    · 정성적 측면에 대한 점검 취약 
· 사람에 의한 점검으로 인하여, 점검누락 가능성이 있음 

 
시스템 

    · 사전점검 기능이 없음 
  · 외화점검 기능이 취약 
· 시스템 사용능력 부족 

매매 프로세스 

                    · 법규위반 가능성이 높음 

         · 부당한 손절매 희석 가능성이 있음 

· 매니져에 의한 부당거래 발생가능성이 있음 

업무전문성 

커뮤니케이션 

    · 부서간 커뮤니케이션 미흡 
  · 담당자간 커뮤니케이션 미흡 
· 컴플라이언스 부서와의 커뮤니케이션 미흡 

업무분장 

· 매니져와 트레이더 업무 미분리 

R & R 

        · 매니져 수가 적음 

· 의사결정 및 책임의 분산 

개인의식 

        · 내부통제 준수의식 미흡 

     · 내부통제가 필수가 아니라는 의식 

인프라 

        · 내부통제 프로세스 미흡 

       · 현업부서 확인 프로세스 미흡 

문화 

· 내부통제 준수문화 미흡 
  · 컴플라이언스 업무에 대한 위화감 

보험업법 

           · 법규위반 가능성 
               · 내용해석 오류 
   · 개정/변경내용에 대한 미흡한 대응 

커뮤니케이션 

· 개정/변경내용에 대한 미흡한 대응 

  · 법규위반 가능성 

    · 내용해석 오류 
공정거래법 

· 법규준수에 대한 주의 부족 
내부규정 

· 변경내용 해석/적용 오류 

  · 유가증권 사전한도 위반 

    · 신용거래 승인한도 위반 

대내외 규정 
위반 지표 하락 
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잠재원인 도출  D  M  V D  A 

X_1 핵심과제와 일반사업과의 구분이 불 명확합 X_26 추진실적 관리 지표 등 선정 어려움 

X_2 핵심과제의 정의 및 이해도 부족 X_27 시스템 관리 주체 불명확 

X_3 핵심과제와 물량의 연계성 한계 나타남 X_28 추진 실적 공유 부족 

X_4 핵심과제 예산 예측 Tool 부재 X_29 문제점 발생시 개선 의지 부족 

X_5 소요예산 예측 하기 위한 과거자료 부족  X_30 책임의식 부족 및 부서간 이기주의 

X_6 소요예산 산출 담당자의 전문성 부족  X_31 사후 손익관점 분석 미흡 

X_7 핵심과제 주관부서 혼재 X_32 분석 담당자의 전문성 부족 

X_8 사업선정 기간 부족 및 검증주체 부족 X_33 KPI중심의 달성도 측면에서 분석 

X_9 명확한 R&R이 존재하지 않음 X_34 개선사항 위주의 분석 

X_10 회사에 미치는 손익 효과 분석 Tool 미흡 X_35 분석결과 현업 통보로 종료 

X_11 타당성 분석이 현업에서 직접 하기 어려움 X_36 경영층 보고 미흡 

X_12 분석자료의 활용 미흡, 경영층 의사결정 지원미흡 X_37 보고시기/대상/주체 불명확 

X_13 목표가 객관적이지 못하고 담당부서 의지에 좌우됨 X_38 현업 개선대책 수립 의무 없음 

X_14 목표의 적정성을 검증할 수 있는 기준이 없음 X_39 별도 보고 체계 존재하지 않음 

X_15 품의에 목표 및 기대효과 명시 미흡 X_40 성과책임 없음 

X_16 소요예산을 정확히 산출하기 어려움 X_41 사업별 목표 달성 여부 평가 안함 

X_17 소요예산의 검증 기능 미흡 X_42 평가 주체 및 기준 없음 

X_18 예산협의 담당자별 주관적 협의 기준 X_43 사업평가결과 활용방안 미흡 

X_19 협의시간의 지연 및 전결권 불명확 X_44 회사 기여도 분석 미흡 

X_20 차상위 담당자와의 의견 불일치 X_45 보상 및 상벌기준 없음 

X_21 집행 중 과정관리 기능 부재 X_46 추진조직 동기부여  미흡 

X_22 과정관리 담당자 지정 미흡 X_47 조직장 성과평가 기준 별도 운영 

X_23 추진실적 등 파악 어려움 X_48 사업추진결과에 따른 조직장 평가 별도 안 함 

X_24 사업추진 과정 개선여지 반영 어려움 X_49 사업추진결과 상위 평가자 평가자료 미제공 

X_25 추진실적 모니터링 시스템 부재 X_50 타당성 분석이 현업에서 직접 하기 어려움 

 잠재원인(X’s) 도출 
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주요 원인 선정  D  M  V D  A 
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주요요인 선정  D  M  V D  A 

 성장예산 편성의 적정성 

 사전 타당성 분석의 용이성/신뢰성 

 성장예산 예산협의의 합리성 

 핵심과제 과정관리 효율성 

 핵심과제 피드백 적정성 

• 핵심과제 선정 기준 미흡 

• 핵심과제 예산편성 프로세스 미흡 

• 핵심과제계획 수립 시간 부족 및 사전검토 미흡 

• 핵심과제 선정 프로세스 미흡 

• 손익분석(타당성 분석) Tool 미흡 

• 타당성 분석 현업 활용 미흡 

• 타당성 분석 자료 활용 미흡 

• 사업추진 목표의 객관적 검증 미흡 

• 사업추진시 추진목표 및 기대효과 명기 미흡 

• 소요예산의 검증 기능 미흡 

• 핵심과제 예산 협의 기준 부재 

• 중간과정관리 프로세스 부재 

• 사업추진 과정관리 모니터링 시스템 부재 

• 시스템 관리주체 불명확 

• 사업완료 후 손익효과 분석 미흡 

• 손익분석 담당자의 전문성 부족 

• KPI 중심의 달성도 측면에서 분석 

• 분석내용 활용도 미흡 

• 사업추진 결과 평가 주체 및 기준 부재 

• 평가결과 활용방안 미흡 

• 보상 및 상벌기준 부재 

C T Q 주요원인(X’s) 
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Define 

Measure 

Analyze 

Design 

Verify 

 핵심기능 및 해결안은? 

1. 기능도출 

2. 기능평가 

3. Concept 도출 

4. 최적 Concept 선정 

5. 디자인 기본요소 도출 

6. 디자인 기본원칙 설정 

7. 기본설계 및 검증 
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상품개발계획 상품개발 

업무단순화 기타지원 

항목/가중치/시기 인센티브 

본사제도 

홍보/이벤트/판촉물 마케팅계획 

업무역할 분담 

표준업무 Flow 

부가서비스 

업무/서비스 

교육체계 

선발방법 

인력 별 필요역량 

인력구성 

인력 

표준영업 프로세스 영업방법 

점포수익 

예탁자산 
영업목표 

점포영업 

기본 컨셉 인테리어 

공간별 갯수/위치 

공간별 기능 
레이아웃 

신설/전환 여부 

시/구 
위치 

점포외형 

기존 점포와의 역할구분 역할 

대상고객/상품/영업방식 목표고객 점포개념 신점포의 기능 

Level1 Level2 Level3 Level4 

1. 기능도출   D  A  V D  M 



INNOVALUE 

31/69 

2. 기능 평가 _ QFD#2 분석  D  A  V D  M 

신점포의 기능 중 고객 CTQ를 달성하기 위한 핵심기능을 선정함. 
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3. 주요원인 기능전개  D  A  V D  M 

핵심기능 CTQ 

기능#1 기능#2 기능#3 CTQ1 CTQ2 CTQ3 CTQ4 CTQ5 

 준비 

고객응대 
  

X1. 응답늦음 
X2. 응대 서비스미흡 

  
X9. 응답늦음 
X10. 응대 서비스미
흡 

    

    X6. XXX   X14. XXX   

전화통화 
            

          X17. 가나다 

 실행 

프로그램 

  X3. 가나다   X11. 가나다     

    X7. XXX   X15. XXX   

          X18. 이상성 

진행 
  X4. 이상성   X12. 이상성   X19. 강직성 

  X5. 강직성   X13. 강직성     

 점검 

설문지 
    X8. XXX   X16. XXX   

            

작성 및 
회수 

            

            

M단계에서 도출된 CTQ별 주요원인을 설계 시 고려하여야 할 해당 핵심기능에 전개함  
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3. 주요원인 기능전개 _ 기능요구사항 정의  D  A  V D  M 

33/69 

CTQ별 주요원인을 설계 시 고려하여야 할 해당 핵심기능에 전개함  
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4. 벤치마킹 및 아이디어 탐색 _ 계획  D  A  V D  M 

핵심기능 별로 전개된 주요원인을 기능요구사항으로 정의하고, 기능구현을 위한 구체적인 

아이디어를 도출하기 위하여 벤치마킹을 실시함 

핵심기능 벤치마킹 및 아이디어 탐색 계획 

기능#1 기능#2 기능요구 벤치마킹 대상 목적 컨택 포인트 담당 일정 

 준비  

고객응대  

X1. 응답늦음 

현대백화점 
고객응대 시스템 
고객응대 매뉴얼 
매뉴얼 관리체계 

홍길동 과장 
(콜센터 팀장) 

김길동 대리 05월 09일 

X2. 응대 서비스미흡 

X6. XXX 

X14. XXX 

전화통화  
X17. 가나다 

X18. 이상성 

 실행  

프로그램  

X3. 가나다 

삼성생명         

X7. XXX 

X11. 가나다 

X15. XXX 

진행  
X4. 이상성 

X5. 강직성 

 점검  

설문지  
X8. XXX 

상공회의소         
X13. 강직성 

작성 및 회
수  

X16. XXX 

X12. 이상성 
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4. 벤치마킹 및 아이디어 탐색 _ 결과  D  A  V D  M 

벤치마킹 결과를 요약 정리함 

벤치마킹 주제   

목적   대상조직   

일시   담당자   

벤치마킹 내용 

  

장점   단점   

자사적용 방향   
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5. 아이디어 구조화 _ FIM(Function Idea Map)  D  A  V D  M 

탐색한 아이디어와 추가적인 설계 컨셉을 도출하기 위한 아이디어를 도출하여 구조화 함  

핵심기능 
설계 컨셉 아이디어 구조화 

Level#4 아이디어 Level#3 아이디어 Level#2 아이디어 Level#1 아이디어 

기능#1 기능#2 기능요구 ① ② ③ ① ② ③ ① ② ③ ① ② ③ 

 준비  

고객응대  

X1. 응답 늦음       

      

      

      

X2. 응대 서비스미흡       

X6. XXX       

X14. XXX       

전화통화  
X17. 가나다       

      
X18. 이상성       

 실행  

프로그램  

X3. 가나다       

      

      

X7. XXX       

X11. 가나다       

X15. XXX       

진행  
X4. 이상성       

      
X5. 강직성       

 점검  

설문지  
X8. XXX       

      

      
X13. 강직성       

작성 및 회수  
X16. XXX       

      
X12. 이상성       
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5. 아이디어 구조화  D  A  V D  M 
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핵심기능 
설계 컨셉 아이디어 구조화 

Level 4 Level 3 Level 2 Level 1 

기능 1 기능 2 기능 요구 ① ② ③ ① ② ③ ① ② ① ② 

핵심과제의 
선정 및 
예산 편성 

핵심과제  

계획수립 

X1. 선정기준 미흡 
핵심과제 
선정기준 
수립 핵심과제 

계획 수립 
프로세스 

명확화 

핵심과제추
진 설명회 

핵심과제계
획을 
일반사업계
획에 
포함하여 
추진 

핵심과제 
프로세스
명확화 및 
관련내용 
커뮤니케
이션 

핵심과제
계획 
수립시 
기존프로
세스에 
포함 및 
통합관리 

전반적인 
프로세스
를 
재점검하
여 
핵심과제 
추진 
프로세스 
재설계 

X4. 선정 프로세스 미흡 
프로세스정
립 

사전 선정 탑다운 부여 

X3. 사업계획수립 시간부족 및 
사전검토 미흡 

사전수립안
내 

핵심과제계
획별도검토 

충분한 시간 
부여 

핵심과제  

예산심의 
X2. 예산편성 프로세스 미흡 

기본사업계
획 프로세스 
준용 

세부적인 
예산 
심의절차 
마련 

사업계획프
로세스에 
통합 

기본사업계
획 프로세스 
준용 

세부적인 
예산 
심의절차 
마련 

사업계획프
로세스에 
통합 

품의 및  

승인 

추진계획  

수립 

X10. 소요예산 검증기능 미흡 
소요예산 
예측 시스템 
구축 

소요예산 
산출 
프로세스 
표준화 

소요예산 
검증절차 
마련 

핵심과제 
추진 매뉴얼 
및 
가이드라인 
개발 

핵심과제 
추진위원회 
구성 

핵심과제추
진프로세스 
명문화 

핵심과제 
추진 
품의서 
작성양식 
통일 

(관련컨텐
츠 제공 
및 목표 
/효과 
예측 
매뉴얼 
제공) 

핵심과제 
추진 계획 
심의 
위원회 
구성(타당
성검토 및 
효과/예산
산출 근거 
검증) 

X6. 7 타당성 분석 활용 미흡 
타당성분석
자료 공유 

타당성분석 
교육 

타당성분석 
현업 활성화 

X8. 목표의 객관적 검증 미흡 
목표수립 
프로세스 
표준화 

목표의 
객관적 
검증절차 
마련 

목표설정근
거 구체화 
요구 

X9. 목표/기대효과 명기 미흡 
품의서 명기 
의무화 

목표 및 
기대효과 
산출관리 
Tool 제공 

타당성 검토 X5. 손익분석 Tool 미흡 
기존 Tool 
정교화 

약식 
검토가능한 
Tool 개발 

기존 Tool  

정교화 

약식 
검토가능한 
Tool 개발 

핵심과제  

예산협의 
X11. 예산협의 기준 부재 

예산협의 
매뉴얼 개발 

예산협의담
당자 교육 

예산협의단
일화 

예산협의 
매뉴얼 개발 

예산협의담
당자 교육 

예산협의단
일화 

기존 방안개선 당사 최초 국내업계 최초 글로벌 최초 
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6. 후보 컨셉안 도출 _ 기능 옵션 도출  D  A  V D  M 

구조화된 기능 수준 별 아이디어를 검토하여, 최적의 상위 3개 후보 컨셉안을 도출하여 

정의함 

핵심기능별 설계옵션 도출 

핵심 기능 Option#1 Option#2 Option#3 Option#4 

준비  

고객응대  방법11 방법12    

전화통화  방법21      

실행  

프로그램  방법31 방법32 방법33 방법34 

진행  방법41  방법42    

점검  

설문지  방법51  방법52    

작성 및 회수  방법61    
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6. 후보 컨셉안 도출  D  A  V D  M 

구조화된 기능 수준 별 아이디어를 검토하여, 최적의 상위 3개 후보 컨셉안을 도출하여 

정의함 

상위 3가지 컨셉안 

컨셉안 후보 켄셉안#1 : 컨셉안#2 :  컨셉안#3 : 

컨셉안 특징요약 
최고의 고객  
서비스 제공  

대량고객 대상의  
비용절감 형 서비스  

서비스 품질과 비용을 
동시에 고려함  

준비  

고객응대  방법11 방법11 방법12  

전화통화  방법21  방법21  방법21  

실행  

프로그램  방법31 방법32 방법31  

진행  방법41  방법41  방법41  

점검  

설문지  방법51  방법51  방법52  

작성 및 회수  방법61  방법61  방법61  
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6. 후보 컨셉안 도출  D  A  V D  M 
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상위 컨셉안 3가지 

컨셉안 후보 
(1안) 핵심과제 추진 프로세스     

전반 재설계 

(2안) 타당성 검토의 정확성 확보 

측면 설계 

(3안) 핵심과제 선정 및 추진관리    

프로세스 측면 위주 설계 

컨셉안 특징 요약 
핵심과제 추진 전반 프로세스를 
재검토하여 문제점 파악 후 개선안 
수립  

핵심과제 추진의 타당성 검토에 
초점을 맞춘 사업타당성 모델 구축  

핵심과제의 선정 및 계획 
수립단계의 프로세스를 점검하고, 
진행과정 모니터링 시스템 구축 

핵심과제의 선정 
및 예산 편성 

핵심과제 계획수립 • 성장 사업계획 수립 프로세스 개선 

• 핵심과제예산편성 기준 수립 

• 핵심과제 추진관리 R&R정립 

• 핵심과제계획 추진 프로세스 점검 

• 성장 사업계획 수립 프로세스 개선 

• 핵심과제예산편성 기준 수립 

• 핵심과제 추진관리 R&R정립 핵심과제 예산심의 

품의 및 승인 

추진계획 수립 

• 핵심과제 추진 계획 수립시 
고려사항에 대한 정의 

• 품의작성시 포함해야 할 내용 등에 
대한 가이드라인 제시 

• 핵심과제 추진 계획 수립시 
고려사항에 대한 정의 

• 품의작성시 포함해야 할 내용 등에 
대한 가이드라인 제시 

• 추진계획 수립시 담당자 검토절차 
마련 

타당성 검토 

• 채널별/사업별 타당성검토 Tool  

  제공 

• 타당성 검토 현업사용자 교육 

• 채널별/사업별 타당성검토 Tool  

  제공 

• 타당성 검토 현업사용자 교육 

• 현행 C/B분석 자료를 활용 

핵심과제 예산협의 
• 핵심과제 예산협의 프로세스 정립 

• 예산협의 담당자 표준화 교육        

• 핵심과제 예산협의 프로세스 정립 

• 예산협의 담당자 표준화 교육        
• 예산협의 담당자 교육 

사업의 진행 진행과정 모니터링 
• 진행과정 모니터링 시스템 구축 

• 관련조직 R&R 정립 
• 분기별 모니터링 형식 

• 진행과정 모니터링 시스템 구축 

• 관련조직 R&R 정립 

완료 및  

결과 보고 
C/B 분석 

• 종합이익 관점의 사후 C/B분석 

• 분석결과 공유 및 활용방안 검토 
• 현행 C/B분석 활용 • 현행 C/B분석 활용 

평가 및 보상 분석자료의 활용 
• 성과 연계방안 마련 

• 평가 및 보상방안 마련 
• 별도 성과평가 연계 안 함 • 별도 성과평가 연계 안 함 

 구조화된 기능 수준 별 아이디어를 검토하여, 최적의 상위 3개 후보 컨셉안을 도출하여 정의함 
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7. 컨셉안 평가 및 최적안 선정 _ CTQ평가  D  A  V D  M 
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후보 컨셉안 평가 ( 1: 매우 미흡, 2 : 미흡, 3 : 보통, 4 : 충분, 5 : 매우 충분 ) 

CTQ Vital X's 가중치 
핵심과제 추진 프로세스     

전반 재설계 

타당성 검토의 정확성 확보 

측면 설계 

핵심과제 선정 및 추진관리    

프로세스 측면 위주 설계 

성장예산 편성의 

적정성 

X1 1 5 3 5 

X2 1 5 3 5 

X3 1 5 3 5 

X4 1 5 4 5 

CTQ1 2 5 3 5 

사전 타당성 분석의 

용이성/신뢰성 

X5 1 5 5 4 

X6 1 4 5 4 

X7 1 4 5 4 

X8 1 5 5 3 

X9 1 5 5 3 

X10 1 5 5 4 

CTQ2 3 5 5 4 

예산협의의  
합리성 

X11 1 5 3 4 

CTQ3 3 5 3 4 

핵심과제 과정관리 

효율성 

X12 1 4 3 4 

X13 1 5 3 5 

X14 1 2 2 5 

CTQ4 2 5 3 5 

핵심과제 피드백  

적정성 

X15 1 5 3 3 

X16 1 4 3 3 

X17 1 4 2 3 

X18 1 5 2 2 

X19 1 5 2 2 

X20 1 5 2 2 

CTQ4 3 5 2 2 

점수 

X 총점 95 68 75 

CTQ 총점 25 16 20 

합계 120 69 95 

 상위 3가지 후보안을 CTQ와 Vital Few X’s의 개선 측면에서 평가하여 최적안을 선정함 
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7. 컨셉안 평가 및 최적안 선정 _ 사례  D  A  V D  M 

 선정된 디자인 컨셉 3가지(안)을 평가하여 최적안을 선정함 

평 가 
핵심과제 선정 및 추진관리  

    프로세스 측면 위주 설계 
    - 핵심과제의 선정 및 계획 수립단계의  

       프로세스를 점검하고, 진행과정  

       모니터링 시스템 구축 

Concept 2 

 

핵심과제 추진 프로세스 전반  

    재설계 

   - 핵심과제 추진 전반 프로세스를 재검토 

       하여 문제점 파악 후 개선안 수립  

 

Concept 3 

타당성 검토의 정확성 확보  

   측면 설계 

   - 핵심과제 추진의 타당성 검토에 초점을  

      맞춘 사업 타당성 모델 구축  

Concept 1 

선 택 

구 분 Concept 2 Concept 1 Concept 3 중요도 

전략과의 적합성 S + S 4 

비용 이익 효과 S + + 4 

시행까지 시간 S - - 1 

실행 용이성 S  S S 3 

확산 용이성 S S S 3 

지속성 S + S 2 

CTQ와의 관련성 S + S 5 

Pugh Matrix 

+ 값 합계 0 4 1 

- 값 합계 0 1 1 

S 값 합계 0 2 5 

+가중치 합계 0 15 4 

-가중치 합계 0 1 1 

차이 0 14 3 
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선정된 디자인 컨셉 3가지 안을 평가하여 최적안을 선정함 

7. 컨셉안 평가 및 최적안 선정 _ 최적안 요약  D  A  V D  M 

구 분 핵심기능 컨셉안 개선점 

핵심과제 선정 프로세스 
확립 

핵심과제 기준 정의 핵심과제 선정 기준 수립  핵심과제에 대한 현업의 혼선 제거 

 핵심과제 계획수림 시간 단축 

 일반사업과 핵심과제의 이원화 관리 가능 

 사업계획 수립시 심의기준 단일화 가능 사업계획수립 프로세스 정립 핵심과제계획수립 프로세스 

핵심과제 타당성 검토 

사업계획의 목표 검증 
핵심과제 타당성 검증 

Tool 개발 

 타당성 검증 Tool 개발로 분석 Tool 확립 

 타당성 검증을 통한 협의시간 단축 

 일원화된 기준 적용으로 혼선 방지 

 매뉴얼 적용으로 협의시간 단축 

 예산협의 담당자 변경시 혼선 방지 

 타당성 검증으로 충분한 사전검토 가능 

손익 및 기대효과 분석 

예산협의 프로세스 개선 예산협의 매뉴얼 개발 

과정관리 프로세스 확립 과정관리 모니터링 시스템 KPI중심 과정관리 Tool 개발 

 담당자 변경시 업무인수인계 용이 

 사업 추진현황 파악 용이 

 효율적 사업 추진 및 추가지원 가능 

Cost/Benefit 분석 

손익효과 분석 
종합이익 관점의 사후 

Cost/Benefit 분석 강화 

 향후 유사사업에 참고 자료 활용 가능 

 현업 의견 반영한 보고서 작성 가능 

 현업 커뮤니케이션 확대 

 손익 연계 보고서를 통한 손익관리 개선 관련조직 R&R 

 분석자료의 활용 

분석내용 활용 현업 활용도 제고방안 수립 
 개선 대책을 통한 향후 활용 가능 

 정기적 분석/보고 체계 확립 

 성공사례 공유 및 성과 보상 가능 보상 및 상벌 기준 성과평가 기준 반영 
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8. 디자인 기본요소 도출  D  A  V D  M 

선정된 최적안의 취약점을 보완하기 위한 탐색계획을 수립함 
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핵심기능 
최적 

설계 컨셉 

상위설계 7요소관점의 설계 Task 도출 

상품/서비스 프로세스 
정보 

시스템 
인력 

시스템 
시설/ 
현장 

장비/ 
도구 

자재/ 
공급품 

준비   

고객응대  
ARS를 배제한 SS관점

의 응대  
  

AA평가기
준마련  

          

전화통화  
M타입의 Call센터 구

축  
  

AA평가기
준마련  

          

실행   

프로그램  
SD사의  

R프로그램 도입 
    

S시스템 
구축  

 S시스템 
담당자 지

정 
      

진행  
SD사의  

R프로그램 도입 
  

AA평가기
준마련 

          

점검   

설문지  
SD사의  

R프로그램 도입 
  

AA평가기
준마련 

          

작성 및 회수  
SD사의  

R프로그램 도입 
          

DF장비 
구입  

  

상위설계요소#1 : AA평가기준 마련 

상위설계요소 #2 : S시스템 구축 및 운영체계마련 

상위설계요소 #3 : 설문운영체계마련 

상위설계요소 #4 : DF장비 구입 및 셑업 
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구 분 세부 기능 설계 컨셉 
상위설계 7요소관점의 설계 기본요소 

상품/서비스 프로세스 정보 시스템 인력 시스템 
시설/ 
현장 

장비/ 
도구 

자재/ 
공급품 

핵심과제 선정 
프로세스 확립 

핵심과제  

기준 정의 

핵심과제 선정  

기준 수립 
- 

• 핵심과제 정의 
• 선정 기준 

• 트로이 등재 - - - - 

사업계획 수립  

프로세스 정립 

핵심과제 계획 수립  

프로세스 
- 

• 사업계획 수립 
  프로세스 정립 

• 트로이 등재 - - - - 

핵심과제  

타당성 검토 

사업계획의  

목표 검증 
핵심과제 타당성 검증 

Tool 개발 
- 

• Tool 개발 및  
  검증 

• 시스템 구축 
• 전담인력  
  배치 

- - - 

손익 및 기대효과 
분석 

예산협의 프로세스 
개선 

예산협의 매뉴얼 개발 - • 매뉴얼 제정 • 트로이 등재  - - - 

과정관리  

프로세스 확립 

과정관리 모니터링 
시스템 

KPI중심 과정관리  

Tool 개발 
- • Tool 개발 • 시스템 구축 

• 전담인력  
  배치 

- - - 

Cost/Benefit 
분석 

손익효과 분석 종합이익 관점의 사후 

Cost/Benefit 분석 강
화 

- 
• 분석 프로세스  
  개선 

- 
• 부서 R&R  
  정비 

- - - 

관련조직 R&R 

 분석자료의 
활용 

분석내용 활용 
현업 활용도  

제고방안 수립 
- • 우수사례 공유 - - - - - 

보상 및 상벌 기준 성과평가 기준 반영 - 
• 성과평가 기준 
  제정 

• 시스템 구축 
• 성과 평가  
  반영 

- - - 

 구체적인 실행과제를 도출하기 위하여, 설계 7요소 관점에서 구체설계 항목을 도출함 

 D  A  V D  M 8. 디자인 기본요소 도출 
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구 분 설계 기본요소 실행과제(설계요소) 설 계 기 본 원 칙 

프로세스 

 핵심과제의 정의  

1. 핵심과제 프로세스  

   정립 

• 일반 추진사업과의 명확한 구분을 위한 정의 수립 

• 현업에서 이해하기 쉽고, 객관적인 선정기준의 수립 

• 일반사업계획과 구분할 수 있는 프로세스로 핵심과제계획 수립의 구조화 

 핵심과제 선정 기준 수립  

 핵심과제 계획수립 프로세스 정립  

 핵심과제 타당성 검증 Tool 개발  2. 타당성 검증 및 과정 

   관리 Tool 개발 

• 채널별/ 사업별 특성을 감안한 타당성 검증으로 사업추진의 타당성 확보 

• 객관성, 사용자 용이성 확보 
 핵심과제 과정관리 Tool 개발  

 핵심과제 예산협의 프로세스 매뉴얼 제정  3. 예산협의 매뉴얼 제정 • 일반사업과 핵심과제의 예산협의 프로세스 이원화  

 Cost/Benefit 분석 프로세스 개선  
4. Cost/Benefit 분석 

   프로세스 개선 

• 분석 프로세스 개선으로 분석의 시간 단축 및 현업의견 반영 

• 우수사례 활용을 통한 현재 추진 또는 향후 추진사업 성과 개선 
 우수사례 활용 방안  

 성과평가 기준 제정   5. 성과평가 기준 제정 • 전사 활용 및 사업성과의 평가 연동으로 인한 평가 기준 

정보시스템 

 핵심과제 정의 선정기준 트로이 등재 

 
6. 트로이 및 경영정보 

   시스템 구현 

• 각 과정 개발 및 프로세스 정립 후 트로이, 경영정보 시스템 등재하여 

 사용의 용이성 확보 

 핵심과제 타당성 검증 Tool 시스템 구축 

 핵심과제 과정관리 Tool 시스템 구축  

 보상 및 상벌기준 시스템 구축 

인력시스템 

 Tool 개발 전담인력 배치  

7. 성과평가반영 및 인사  

   지원 체계 마련 

• 타당성 및 과정관리 Tool 개발 전담인력 배치로 업무로드 감소 

 부서간 R&R 정비  • 부서간 R&R 정비로 핵심과제의 추진 및 부서간 커뮤니케이션 확대 

 성과평가 반영  
• 기준 제정을 통한 인사시스템에서 평가를 반영하여 조직의 능동 대처  

  방안 확대 

 각 실행과제에 대한 설계원칙을 설정함 

9. 디자인 기본원칙 설정  D  A  V D  M 
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10. 기본 설계 및 검증 _ ② 프로세스   D  A  V D  M 

47/69 

핵심과제의 선정 및 예산 편성 개선점 

현 

 

업 

• 핵심과제와 일반사업의 명확한 기준제시로  

  사업계획 수립시 시간 단축 

• 핵심과제 선정시 기준에 대한 혼란 제거 

• 핵심과제 계획수립 프로세스 준수로 핵심과제  

  계획 수립 시간 단축  

• 핵심과제 계획수립 프로세스 준수로 충분한  

  사전 검토 

• 핵심과제 예산 편성시 프로세스 준수 

경 

영 

관 

리 

팀 

• 핵심과제 기준 제공으로 심의 기준 단일화 

• 기준에 의한 핵심과제 심의를 통한 심의시간  

  단축 

• 일반사업과 핵심과제 이원화 관리 기준 마련 

 

예산심의 
핵심과제 

심의 

핵심과제 

계획수립 

사업계획 

수립 

핵심과제 

여부 

예산서 
제출 

NO 

YES 

일반사업 
예산편성 

NO 

NO 

YES 

핵심과제 

예산제출 

핵심과제의 선정 및 
예산편성 

사업의 진행 
완료 및 

결과보고 
평가 및 보상 품의 및 승인 

핵심과제 
예산편성 

일반사업 
계획수립 

: 추가(신규)프로세스 

: 변경(개선)프로세스 
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11. 상위설계 위험요인분석 및 개선(SDFMEA)  D  A  V D  M 

선정된 최적안의 취약점을 보완하기 위한 탐색계획을 수립함 

48/69 

구분 상위설계 요소 잠재위험요인 예상효과 영향도 잠재원인 발생도 중요도 선정 

상품/서비스 

서비스A 
              

              

서비스B 
              

              

프로세스 

프로세스A 
              

              

프로세스B 
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11. 상위설계 위험요인분석 및 개선(SDFMEA)  D  A  V D  M 

49/69 

기 능 세부기능 실패요인  실패효과 
영향도 

(1~10) 

발생도 

(1~10) 
총점 

실패감쇄 

계획 
일 정 담 당 

핵심과
제 선정 
프로세
스 확립 

핵심과제 
기준 정의 

• 성장 모토 상실시  

  핵심과제 진행 불가 

• 핵심과제 추진 자체  

  무산가능성 
5 2 10 

• 사전 정의 

  및 관련조직 커 

  뮤니케이션 

9월말 
서창환 

김길수 
• 기존사업과의 차별 

  성 찾기 어려움 

• 일반사업이 핵심과제으 

  로 둔갑 가능성(중복투 

  자) 

5 2 10 

사업계획 
수립 
프로세스 
정립 

• 핵심과제계획 수립  

  R&R정의 어려움 

• 사업계획수립 및 예산  

  심의가 정확하지 못하 

  고 형식적일 수 있음  

9 2 18 

• 핵심과제계획  

  프로세스 공유 

  및 R&R 협의  

9월말 서창환 

핵심과
제  

타당성 

검토 

사업계획의  

목표 검증 

• 합리적 목표예측프 

  로세스 수립 어려움 

• 목표수립이 형식적일  

  수 있으며 트래킹이  

  불가능 

9 7 63 
• 목표수립 가이 

  드라인 제공 
9월말 

서창환 

김길수 

손익 및 기대 

효과 분석 

• 환경변화 및 정성적  

  효과 반영 어려움 

• 손익효과 예측의 부정 

  확으로 의사결정 오류 
9 7 63 

• 손익효과 분석  

  Tool 개선/보완 
9월말 

서창환 

김길수 

예산협의 
프로세스 
개선 

• 담당자별 판단기준   

  상이 

 

•현업 불만 제기 
8 7 56 

• 핵심과제 예산 

  협의 가이드라 

  인, 교육 

9월말 
서창환 

김길수 

 세부기능에 대한 실패요인과 실패효과를 예상하여 실패감쇄계획을 수립함 



INNOVALUE 

Define 

Measure 

Design 

Analyze 

Verify 

 To-be 설계안 및 실행은? 

1. Design 상세요소 도출 

2. 디자인 상세원칙 설정 

3. 대안 도출 

4. 대안 생성 

5. 최적대안 검증 

50/69 
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디자인 상세요소 도출  D  A V D  M 

상세설계를 위한 상세설계요소를 도출하고, 각 설계요소 별 설계요구사항을 명확히 함 

상위설계요소 번호 상세설계요소 설계요구사항 

  

  
1 조직구조 및 인력    
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상위설계요소 번호 상세설계요소 설계요구사항 

프로세스  

 핵심과제의 프로세 

   스 정립 

1 핵심과제 정의 및 목적  핵심과제의 명확한 구분 

2 핵심과제 선정기준    회사 중장기 발전계획과의 연계성 

3 핵심과제 사업계획 수립 원칙 및 절차  사업계획 수립의 구체화 

 Tool 개발  
4 핵심과제 타당성 검증 Tool 개발  객관성, 용이성, 현업 이해도 확보   

5 핵심과제 과정관리 Tool 개발  사용자 편리성, 현업 이해도 확보 

 예산협의 매뉴얼  

    제정 
6 핵심과제 예산협의 매뉴얼   일반사업과의 명확한 구분 

 분석프로세스 개선 
7 Cost/Benefit 분석 프로세스 개선   현업 의견 반영 

8 우수사례 활용  활용 가능성 확보  

 성과평가 기준 9 성과평가 기준 제정  객관성/ 합리성 확보 

정보시스템  
 트로이/경영정보  

    등재 

10 프로세스 매뉴얼 트로이 등재  
 편리성 및 자료의 적시성 

11 과정관리 경영정보 탑재  

인력시스템  
 평가 반영 및  

   인사지원 

12 개발 전담인력 배치  전담 인력의 전문성  

13 부서간 R&R 정비   추진부서, 지원부서의 명확한 구분  

14 성과 평가 반영   객관성 확보 및 경영진 의견 반영 

 상세설계를 위한 상세설계요소를 도출하고, 각 설계요소 별 설계요구사항을 명확히 함 

디자인 상세요소 도출  D  A V D  M 
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대안 도출 및 생성 _ ⑦Cost/Benefit 분석 프로세스 개선   

 사업진행 전 사업선정 단계에서 분석대상 사업을 선정하여 분석을 진행함 

 As - is To - be 

▶ Cost/Benefit 분석 프로세스 
 
  - 사업 종료 후 사업선정이 이루어짐 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

▶ Cost/Benefit 분석 프로세스 
 
  - 핵심과제 진행부터 분석 대상으로 선정함 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

문제점 개선점 
• 핵심과제 선정 단계의 필요성이 없음 

• 성과에 따른 평가가 이루어질 수 있음 

• 사업추진시 분석 대상으로 선정하여 

  핵심과제 추진의 책임을 분명히 함  

분석사업 
선정 

현업 분석 

자료 작성 

전략기획 
협의 

경관팀 
1차 분석자료  

작성 

최종자료 

작성 

현업 협의 

사업의 
완료 

현업 분석 
자료 작성 

전략기획 
협의 

경관팀 
1차 분석자료  

작성 

최종자료 
작성 현업 협의 

사업선정 사업진행 사업완료 

▶ 기 본 개 념 

 D  A V D  M 
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사업선정 

사업진행 

사업완료 

분석자료  
작성 

협의 

경영관리  
자료작성 

협의 

최종  
자료작성 

주관 부서 주요 내용 담 당 자 결 과 물 비 고 

• 전략기획 
• 핵심과제 선정 프로세스 및  

  예산협의 후 분석대상 사업 선정 

• 전략기획 각  

  예산협의 담당자 

• 사업추진 및  

  예산협의 
• 추가 프로세스 

• 사업주관 부서 
• 사업계획에 의한 예산협의 후  

  사업진행 
• 각 사업주관 부서 •  • 추가 프로세스 

• 사업주관 부서 • 사업추진 완료 • 각 사업주관 부서 •  • 기존 프로세스 

• 사업주관 부서 
• 사업계획 KPI 달성률 등 데이터 

  산출 및 주관부서 결과보고 
• 사업주관 부서 담당자 • 현업 분석 보고서 •기존 프로세스 

• 사업주관 부서 

• 전략기획 

• 사업주관 부서의 결과보고서를  

  중심으로 전략기획과 협의 

• 사업주관 부서 담당  

  및 전략기획 담당 
•  •기존 프로세스 

• 전략기획 
• KPI 달성률, 비용집행실적 등  

  경영관리 관점의 보고서 작성 
• 전략기획 담당자 

• 전략기획  

  1차 분석보고서 
•기존 프로세스 

• 전략기획 

• 사업주관 부서 

• 사업주관부서와 전략기획  

  보고서에 대한 커뮤니케이션 

• 사업주관 부서 담당 

  및 전략기획 담당 
 •기존 프로세스 

• 전략기획 
• 사업주관 부서 커뮤니케이션을  

  토대로 최종 분석보고서 작성 
• 전략기획 담당자 

• 전략기획  

  최종보고서 
•기존 프로세스 

▶ 세 부 내 용 

대안 도출 및 생성 _ ⑦Cost/Benefit 분석 프로세스 개선   
 D  A V D  M 
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잠재 문제 분석(FMEA) _ (1/2) 

실행과제
(Task) 

상세설계요소 실패요인 실패영향 영향도 발생도 총점 감쇄 계획 일정 담당 

핵심과제 
프로세스 

정립 
  

핵심과제 정의 및 
목적 

• 없음 • 없음 - -  -  - - -  

핵심과제 선정기
준   

• 기존 사업과의 차별화  
  어려움 

• 예산추가 및 중복투자 
  가능성  

8  2  16  
• 명확한 사전정의를  
  통한 현업의 혼란방 
  지  

11.12월 김길수  

핵심과제 사업계
획 수립 원칙 및 
절차 

• 핵심과제계획 수립시  
 부서간 역할과 책임의  
 구분 어려움 

• 사업계획 심의의 형식 
  성, 부정확성 우려 

9  2  18  
• 핵심과제계획 프로 
  세스 공유 및 R&R 
  협의 

11.12월 김길수  

Tool 개발 
  

핵심과제 타당성 
검증 Tool 개발 

• 외부효과에 대한 대응 
 어려움  

• 사업성과 예측에 대한 
  객관성 및 합리성 결여 

9 5  45  

• 목표수립 가이드  
  라인 제공 

11.12월 
서창환 
김길수  

핵심과제 과정관
리 Tool 개발 

• 지표 산출 불가 항목에  
  대한 측정 어려움 

• 주관적 판단으로 인한  
 성과 측정 어려움 

9  5  45  11.12월 
서창환 
김길수  

예산협의 
매뉴얼 제

정 

핵심과제 예산협
의 매뉴얼  

• 일반 사업 예산협의와의 
  혼동 

• 핵심과제의 일반사업 
  화 

8  4  32  
• 핵심과제 예산협의  
  가이드라인 제공,  
  교육  

11.12월 
서창환 
김길수  

 상세설계요소별 잠재실패요인과 이에 대한 실패영향을 측정하여 감쇄계획을 세움 

 D  A V D  M 
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고객수용성 평가 _ (1/2)  

개선안 개선 내용 담당부서 
Customer Assessment 

보완방안 

반 응 요구사항 

1 핵심과제 정의 및 목적 
핵심과제와 일반사업의 명확한 구분을 

위해 핵심과제의 정의와 목적을 명시함 
전략기획 ○ 

• 핵심과제의 명확한 

정의를 통한 현업의 

혼란 방지 

팀내 협의 

2 핵심과제 선정기준   

핵심과제 정의와 목표에 근거를 둔 선정

기준 수립으로 현업에 혼란을 방지하고 

협의시간 단축 

전략기획 ○ 
• 현업에서 이해하기 

쉬운 선정기준 정립으

로 업무혼선 방지 
팀내 협의 

3 
핵심과제 사업계획 수립 

원칙 및 절차 

핵심과제 사업계획 수립이 용이하도록 

핵심과제 계획수립 프로세스를 제정하여 

업무추진 프로세스 확립 

전략기획 ○ 
• 핵심과제계획 수립

에 대한 프로세스의 

명확한 정립 

팀내 협의 

4 
핵심과제 타당성 검증 
Tool 개발 

협의의 시간 단축 및 예산의 효율적 사용

을 위한 사업 타당성 검증이 가능한 Tool 

개발 

전략기획 ○ 
• 검증 Tool에 대한 객

관성 확보 
팀내 협의 

5 
핵심과제 과정관리 Tool 

개발 

과정관리 모니터링 시스템을 확립하여 

사업추진 경과 등에 대한 경영진의 이해 

확대 

전략기획 ○ 
• 각 사업별 과정관리

로 사업추진 현황 파

악에 중점 
팀내 협의 

6 
핵심과제 예산협의  

매뉴얼  

일반사업과 구분되는 예산협의 프로세스 

확립 
전략기획 ○ 

• 예산협의 시간이 단

축되고 협업 이해가 

쉬운 매누얼 구성  
팀내 협의 

7 
Cost/Benefit 분석 프로

세스 개선  
손익효과 분석 Tool 개선 보완 전략기획 ○ 

• 사업별/채널별 분석 

Tool 개발 또는 현재 

사용하는 Tool 개선 
팀내 협의 

 개선내용에 대한 담당부서의 수용성을 평가하여 보완방안을 수립함 

 D  A V D  M 
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최적안 확정 _ (1/2)  

기 능 실행과제 설계요소 
FMEA 
보완 

고객수용성  
평가 

챔피언 
Review 

최종안 

핵심과제 선
정 프로세스 

확립  

• 핵심과제 기준  
  정의 
 

• 핵심과제 정의 및 목적 ○ ○ 
• 핵심과제는 경제환경의 변화에 

  따라 그 정의가 바뀔 수 있음 

• 단편적인 선정기준이 아닌 포괄 

  적인 선정기준으로 정의될 수  

  있도록 설계 바람 

○ 

• 핵심과제 선정기준   ○ ○ ○ 

• 사업계획 수립  
  프로세스 정립   
 

• 핵심과제 사업계획 수립  

  원칙 및 절차 ○ ○ • 일반 사업계획 수립과 중복되  

  어서 갈수 밖에 없음   

• 충분한 시간을 갖고 논의 될 수  

  있도록 구체적인 프로세스로  

  정리 바람  

○ 

• 프로세스 매뉴얼 트로이   

  등재 ○ ○ ○ 

핵심과제  
타당성 검토 

• 사업계획의 목표  
  검증 

• 핵심과제 타당성 검증 Tool  

  개발 ○ ○ 
• 기존의 Cost/Benefit 분석 모델  

  활용하되 현업에서 사용 가능토 

  록 활용방안 수립 바람 

○ 

• 예산협의 프로세 
  스 개선 

• 핵심과제 예산협의 매뉴얼  ○ ○ 
• 현업의 입장에서, 객관적인 예산 

  협의 기준 수립  
○ 

 설계요소별 FMEA보완, 고객수용성 평가, 챔피언 Review를 거쳐 최종안을 확정함 

 D  A V D  M 
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Define 

Measure 

Verify 

Analyze 

Design 

 성과검증 및 Follow-up계획은? 

1. 표준화 및 관리계획 수립 

2. CTQ 성과검증 

3. 프로젝트 성과 추정 

4. Follow-up 계획 

5. 프로젝트 종료 
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관리계획 수립 

각 점포 별 관리지표를 명확히 하고, 관리계획을 수립하여 성과를 관리함 

 D  A V  D  M 

점포 유형 관리항목 주기 관리기준 조치사항 담당 

Tup 형 

중소법인 고객 수 

방문법인 수 
월 팀 목표 

Retail부문장 보고 
및 대안 마련 

영업전략팀장 
예탁자산 월 팀 목표 

수익(BEP) 월 팀 목표 

고객만족도 
(투자상담/업무처리/자산관리/부가

서비스/레이아웃) 

반기 3.5점 

신자산 

관리형 

우량고객 수 

(예탁자산 1억원 이상) 
월 지점목표 

Retail부문장 보고 
및 대안 마련 

영업전략팀장 

예탁자산 및 비위탁비율 월 지점목표 

수익(BEP) 월 지점목표 

고객만족도 
(투자상담/자산관리/점포위치/부가

서비스/레이아웃) 

반기 3.5점 
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CTQ 성과검증 

CTQ인 고객만족도에 대한성과 검증은 2006년 8월에 실시 예정임 

 D  A V  D  M 

구분 
CTQ 

(만족도) 

목표 수준 현 수준(06년 8월) 

평균 DPMO σ 수준 평균 DPMO σ 수준 

Tup점포 

투자상담 4.0      45,225  3.2  

업무처리 4.0      42,601  3.2  

자산관리 4.0      40,539  3.2  

부가서비스 4.0      72,927  3.0  

레이아웃 4.0      37,331  3.3  

  4.0    46,294  3.2  

신자산형 
점포 

투자상담 4.0      27,695  3.4  

자산관리 4.0      28,346  3.4  

위치 4.0      48,449  3.2  

부가서비스 4.0      52,288  3.1  

레이아웃 4.0      30,508  3.4  

  4.0    36,024  3.3  

CTQ인 고객만족도 

평가는 

신 점포가 안정적으로 

 운영 되는  

2006년 8월 경에 

 평가 예정임!!! 
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프로젝트 성과 추정 

신 점포의 설계 품질 및 고객 만족도 개선을 통하여, 비위탁 비율 개선 및 중소법인에 대한 

영업성과를 가시화 함 

 D  A V  D  M 

설계 품질(σ수준) 

없음 

3.58 

3.5 

CTQ(고객만족도) 

1.6 

3.5 

3.2 

없음 

4.42 

3.5 

1.9 

3.5 

3.3 

정량적 성과(1년) 

•신자산관리형 점포 

    우량고객 XX00명 증가 

    예탁자산 XX00억 증가 

    비위탁 수익 XX0억 증가 

•Tup형 점포 

    일반법인고객 XX0개 증가  

    예탁자산 XX00억 증가 

    수익  X억 증가 

정성적 성과 

• Retail 부문의 전략목표 
달성을 위한 점포 혁신의 
기반을 구축함 

• 비위탁 영업 프로세스 및 
마케팅 기반 구축 

• 자사의 대 고객 Image 혁신 

• 핵심인력 확보를 통한 역량 
강화   

개선 전 현수준(목표) 개선 전 현수준(목표) 

(얘상) 

개선 전 현수준(목표) 개선 전 현수준(목표) 

(예상) 

설계 품질(σ수준) CTQ(고객만족도) 

* 성과 추정 근거 : 별첨#1 참조 

Tup형 점포 

신자산 
관리형 점포 
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Follow-up 계획 

Pilot 점포(팀)의 성공을 위한 지속적인 관리 및 개선을 실시함 

 D  A V  D  M 

점포 유형 Follow-up 항목 세부 내용 일정 담당 

Tup 형 

팀 인력 및 운영 안정화 

•채용 인력의 당사 인력화(소속감) 

•점포장 / 팀장 역할 정립 

•기존직원과 구별되는 활동 Model 정립 

•제도 보완 

06.5월 
지점사업본부 

영업전략팀 

IB와의 협조 체제 구축 

(지원시스템/수익분배) 

•IB 각 부문과 연계 System 정립 

•IB 지원 형태 및 역할 분담 

•기여도에 따른 수익분배안 수립 

06.4월 영업전략팀 

성공 사례, 요인 분석 및 전파 
교육 

•기업 영업 프로세스 정립, 체계화 

•성공 사례 발굴, 성공 요인 분석 

•전파  교육, 실천 프로그램 개발 

06.7월 
영업개발팀 

영업전략팀 

신자산 

관리형 

점포 인력 및 운영 안정화 

•채용 인력의 당사 인력화(소속감) 

•점포 운영 시스템 안정화(역할 정립) 

•제도 보완 

06.5월 
지점사업본부 

영업전략팀 

당사 마케팅 및 지원 체제 
구축 

•마케팅 활성화를 위한 적극적인 검토 및 

 확산을 위한 내부 규정화 작업 

•각종 대고객 부가서비스 제도화 

•자원(예산/인력) 효율 집행 및 지원  

06.6월 
영업전략팀 

고객자산관리팀 

성공 사례, 요인 분석 및 전파 
교육 

•영업 프로세스 정립, 체계화 

•성공 사례 발굴, 성공 요인 분석 

•전파  교육, 실천 프로그램 개발 

06.7월 
영업개발팀 
영업전략팀 
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향후 프로젝트 추진계획  D  A V  D  M 

Phase I Phase II 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

  

 

 

기간 

Vision 

Goal 

Activities 

• 2005. 10 –  2006. 3  2006. 4 –  2006. 9 

선진사 Benchmarking 
VOC,VOB 파악(방문/설문) 
최적 점포모델 선정 
영업프로세스 개발/설계 
Pilot점포 개설 

Monitoring,  Feedback   
  체계 구축  
신영업 Process 개발    
 프로젝트 실시 
신영업 Process 확산 체계 
 구축, 적용 

Pilot 운영 및 영업 Process 적
용 

•신점포 모델 정립 및 Pilot  
점포 개설 

 신점포 모델  구축 
 Pilot 점포 개설 
  - 신자산관리형 점포 2개 
  - Tup형 점포 1개 

신영업 Process 적용 
비위탁 수익비중 25% 달성 
직원 인당 거래법인 10개 확보   

Phase 3 Phase III 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 2006. 10 –  2007. 3 

영업 Process 확산 가속화  
성과 실현 사례 전파 
 

비위탁 수익비중 40% 달성 
직원 인당 거래법인 20개 확보  

성과 실현 및 확산 

신점포 모델 구축 프로젝트는 모델 설계, Pilot 실행, 확산 및 성과창출 단계를 거침 
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실행계획 (Action Plan) 

 개선안에 대한 실행계획(Action Plan)을 수립함 

※         : 추진계획,             : 실행   

부서간 R&R 정비  13 

개발 전담인력 배치 12 

우수사례 활용 8 

Cost/Benefit 분석 프로세스 개선  7 

프로세스 매뉴얼 트로이 
등재  10 

과정관리 경영정보 탑재  11 

핵심과제 예산협의 매뉴얼  6 

핵심과제 과정관리 Tool 개발 5 

핵심과제 타당성 검증 Tool 개발 4 

핵심과제 사업계획 수립 원칙 및 절차 3 

핵심과제 선정기준   2 

핵심과제 정의 및 목적 1 

10월 9월 8월 7월 6월 5월 4월 3월 2월 
12. 

1월 
12월 

11. 

11
월 

개선안 번호 

 D  A V  D  M 
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유지계획 

구분 관리항목 규격(목표) 주기 관리방법 담당자 이상시 조치 

Y 
핵심과제 관리 
프로세스 만족도 

3.5 
핵심과제관련 

예산협의 후 

만족도 설문 

조사 

각 예산협

의 담당자 

핵심과제 프로세스 매뉴얼 확산전파

교육 후 교육 만족도 조사 

 지표에 의한 관리 

 지속 관리 항목 

점검 항목 단계 기 준 주기 수행방법 담당자 결과물 

핵심과제 추

진관리 프로

세스 준수율 

사업계획 점 
핵심과제 심의 및 예산협

의 종료 후 

Check list 

평가 

각 사업별 예산협의 

담당자 각 2명씩 

Check List 평가 

사업추진 점 
사업추진 50% 시점 및 

사업종료 후 2회 
Check List 평가 

사업종료 점 성과보고 후 Check List 평가 
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유지계획 _ 지속관리 항목 Check List 

사업 
단계 

핵심 내용 Check List 
평가 

점수 
1 2 3 4 5 

사업 
계획 
(50%) 

핵심과제 정의 핵심과제의 개념을 이해하여 계획을 수립하였는가? 전혀 아니다 아니다 보통이다 그렇다 매우 그렇다   

핵심과제 선정 핵심과제 선정시 사업의 객관적 타당성 검토는 이루어졌는가? 전혀 아니다 아니다 보통이다 그렇다 매우 그렇다   

프로세스 준수 핵심과제 협의 프로세를 준수하였는가? (협의 기간 등) 전혀 아니다 아니다 보통이다 그렇다 매우 그렇다   

예산 협의 예산협의 기일은 적정하게 이루어졌는가? 15일 이상 11~14일 8~10일 5~7일 5일 이내 

사업 
진행 
(25%) 

사업 진행 사업추진은 사업계획에 따른 진도현황을 보이는가? 전혀 아니다 아니다 보통이다 그렇다 매우 그렇다   

사업 진행 사업성과 지표(KPI) 및 선행지표 관리가 이루어지고 있는가?  전혀 아니다 아니다 보통이다 그렇다 매우 그렇다 

사업 진행 사업추진은 정확한 시기에 시작되었는가?(사업지연 여부) 전혀 아니다 아니다 보통이다 그렇다 매우 그렇다 

예산 집행 예산은 사업계획에 목적 및 추진현황에 맞게 집행되고 있는가? 전혀 아니다 아니다 보통이다 그렇다 매우 그렇다   

사업 
종료 
(25%) 

사업 성과 KPI 지표는 달성하였는가? 50% 이하 51~70% 71~99% 100~110% 120% 이상 

사업 성과 정량적 효과에 대한 산출불가 항목은 평가가 필요한가?(정성) 전혀 아니다 아니다 보통이다 그렇다 매우 그렇다 

예산 집행 예산은 범위 내에서 집행이 되었는가?(추가지원 제외) 전혀 아니다 아니다 보통이다 그렇다 매우 그렇다   

지원 사항 사업 추진시 인력, 시스템 등 지원은 원활히 진행되었는가? 전혀 아니다 아니다 보통이다 그렇다 매우 그렇다 

총 점   

 각 사업별/ 단계별로 아래와 같은 Check List를 사용하여 평가함 
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46.4%

70.0%

개선 전 개선 후(예상)

효과 파악 _ 지표 및 정성효과 

Y: 예산협의 만족도 

구 분 현 재 목 표 개 선 

예산 

협의  

만족도 

점수 

(5점 척도) 
2.32 3.5 1.18 

백분율 

(%) 
46.4% 70.0% 23.6% 

70.0% 

 

 
46.4% 

■ 개 선 효 과 

■ 재무적 효과 

  CTQ 선정시 만족도 항목(정성효과)    

     으로 선정되어 재무적 효과에 대한  

     산출이 불가함 

  일관성 있는 경영관리 서비스 제공 

  신속한 의사결정 지원 

  분석모델을 통한 성과분석 역량강화 

  객관적 협의기준 마련 

  분석자료의 일관 관리체계 마련 

■ 정성적 효과 
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과정관리 경영정보 등재 

2.5

3.2
3.3

3.5

2.32

1.5

2.0

2.5

3.0

3.5

4.0

11.11월 12.1월 12.4월 12.7월 12.10월

효과 파악 (Performance Matrix) 

현 수준 

핵심과제 선정기준 제정 

타당성 검증 Tool 개발 

핵심과제 정의 
핵심과제 사업계획 수립 

원칙 및 절차 

핵심과제 과정관리 
Tool개발 

핵심과제 예산협의  

매뉴얼 
C/B분석 프로세스 개선 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

핵심과제 추진관리 프로세스 만족도 

우수사례 활용 

 Action Plan을 단계적으로 실행하여 최종목표를 달성하고자 함 

만족도 
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프로젝트 종료 _ 소감 및 향후 계획  D  A V  D  M 

구분 내     용 

 Project 평가 

 Project 수행 시 
애로 사항 

 Project 활동  

    소감 

 향후 계획 

초기 단계의 혼재된 점포 개념으로 출발하여, 각 단계를 거치면서 점포개념을 
명확하였음 

VOC/VOB를 명확히 파악하여, 점포 설계에 반영하였음 

각 단계별 예상 위험을 도출하고, 대응책을 수립하여 기간 내에 목표를 달성함 

Leader 혼자서 Full Timer로 활동하여, 여러 가지 잡무 업무까지 직접 수행하는 
과정에서 미흡한 운영(협의 등) 사항이 있었음 

의사결정 단계에서 여러 의사결정자의 의견을 수렴하고, 결론을 이끌어 내는 것
이 어려웠음 

특정 사안에 대한 혁신적인 시각과 기존 제도,관행간의 괴리감이 있었음  

본 Project에서 제안한 여러 해결 방안들이 지속적으로 관리/진행되어 비위탁 
비율 개선 및 점포 혁신에 반드시 기여할 수 있었으면 함. 

영업부문의 전력적 과제에 대한 접근법으로 6시그마의 DFSS 방법론이  유용함
이 있음을 입증하였으며, 향후 현업을 하는데 있어서도 많은 도움이 될 것으로 
판단 됨 

정기적인 Monitoring을 통한  지속적 성과 관리 및 실행력 강화활동 전개 

ODS영업 강화를 위한 프로그램 운용(2ND WAVE BB과제와 연계) 

신 점포 모델의 확산 및 성과 극대화  


