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High Levels of Concern  and Low Levels of Trust



Listen
Get your ears on

잠재 위기 유형 규명

„온라인‟을 통해 위기로
발젂할 수 있는 유형을 찾아라. 

아주 흔한 모니터링, 
어떻게 하느냐가 중요.

범위? Social media (모르면 배워라)
내부 인력이 없다? 시스템이라도 만들어라. 

(www.Bussinsight.net )

Assign 

a response

Team

가장 중요한 젃차.

„가상‟의 팀이 아니라, 짂짜 팀을 구성하라. 
(인사발령 공문) 

적어도 Communication (PR), 법무, 인사, 
마케팅 핵심 담당자가 포함시킨다. 단, 

실행력이 있어야 한다.
(이 업무에 적합한 사람인가?)

http://www.bussinsight.net/


Own 

The Facts
Do stick to the facts in crisis

„사실‟ 확인, 위기관리
첫걸음

온라인에서는 „글‟로 소통되고 감정도
그대로 포함된다.

사실, 주장, 의견 등이 혼재되어있다.

ó짂실의 변‟ 이라고 할까? 온라인 Fact 
sheet 를 적극적으로 만들어라.

Create a „Fact & Myths‟ page !! 

Build 

Relationships
Do get engaged in social 

media early

영향력자.. 블로거들과의
„관계성‟을 구축하라

출입기자 리스트를 생각하라. 그러나
저널리스트와는 다르다. 온라인 상의
커뮤니케이션 방식으로 „대화‟하라

꼭 기억할 단어 :  “투명성-짂정성” 
(상황에 따라 깊이가 다르겠지만)



Create 
a central 

resource page

우리의 무대를 만들어라

네이버, 댜음 카페, 아고라, 블로그 등등
다양한 공갂에서 공격을 당하고 있다고
그 많은 대상에 하나 하나 대응할 수

없다. 해서도 안된다. 그곳에서
논쟁하지마라.

그들이 우리의 Resource & News site에
오도록 하라. 

Speed-up! 
‘Response’

Do express regret or offer an 
apology

위기 의사결정은 한템포
빠르게.

우리의 과오, 과실이 분명하다. 그럼 대응도
분명하다. 문제는 책임이 애매한 상황, 그래도

망설이지 마라. 대응은 빠를수록 좋다. 
(상황에 따라 사과 깊이와 범위 선정해야)

Recall 이슈와 관련 마텔 회사
사례 검토(뒷페이지)



2007년 8월 마텔의 바비인형에서 인체에
유해한 납 성분이 검출되자 미국
소비자안전위원회는 전 세계에 판매된
1,800만개 이상의 완구류에 대해 즉각 리콜
조치를 단행

리콜에 앞서 CEO 로버트 애커트는 리콜 이유, 
사과 메시지, 안전을 중시하는 회사의 입장, 
재발방지 노력 등의 메시지를 담은 동영상을
별도의 페이지에 게시

사과 동영상과 함께 사건 개요, 소비자가
궁금해 하는 내용에 대한 답변 등 해당 사건과
관련된 내용을 한 곳에 모아 네티즌에 제공

<기업 인터넷 커뮤니케이션 전략> ,
삼성경제연구소, 07’ 09



Establish
Communication 

Protocols

커뮤니케이션 대응
기준을 수립하라.

위기관리팀이 어떻게 행동해야 할지
기준과 원칙을 싞속하게 정리해야 한다. 

회사의 입장, 핵심 메시지를 결정한다. 

내부 직원에 대한 가이드라인 젂달
(One voice 와같은 맥락) 

비판글에 대한 댓글, 댓글에 대한 답변
등을 내부 직원 개인이 직접 하면 안된다. 

위기 메시지를 잘 다룰 수 있도록
준비하자.

통상 메시지의 50% 이상은 Non-verbal 
커뮤니케이션으로 젂달된다고 한다. 

온라인은 non-verbal 메시지가 구현되기
어렵다 (영상 제외). 

결국 온라인 오디얶스들은 verbal 메시지에
더욱 초점을 맞추게 된다. 

Words’ 

WORTH !!!



그들에게 „관심‟을 지속적으로
보여라. 

Your Attention 

Please !

Integrated 
‘On-offline 

communication

통합적으로 활용하자

안티사이트 등과 같은 경우, 온라인 상으로
커뮤니케이션 하기보다, 직접 대면

커뮤니케이션을 실시하는 것도 방법

다만, 대면 커뮤니케이션 경우, 세심한 주의가
필요하다. 

위기가 발생하면, 온라인 상에 실질적으로
의미있는 메시지의 수는 많은 것이 아니다. 
메시지가 반복되고 갂결하고 갂단한 얶어로
젂달되기 마련이다. 그러나 우리는 그 하나

하나에 관심을 보여야 한다. 주목하고
있다는 사실을 느껴야 하다. 

“Mental”



www.scotoss.com   / www.thecrisiscare.com

talk@scotoss.com / hsdialog@gmail.com

02-725-0604 / 017-751-0604


