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위기관리 커뮤니케이션의 전문성 확보를 위한 교육훈련 프로그램 제언*

백진숙

이 연구는 위기관리 커뮤니케이션 능력을 확보하기 위한 효율적인 교육훈련 프로그램의 계획과 운용, 개선에 

관한 제언을 하고자 함이다. 위기관리 커뮤니케이션 시스템과 관련하여 제시된 내용은 다음과 같다. 첫째, 현재 

담당자들은 교육기회가 거의 없거나 연 1회 이하의 교육을 받고 있었다. 또 비전공자이며, 실무교육도 이루어지

지 않고, 개인의 능력 평가에서 모두 보통 이하로 나타났다. 그러나 교육훈련은 대부분이 필요하다고 응답하여, 

전문교육 훈련 기회의 양적 확대가 시급하다. 둘째, 현재 순환 보직의 특성으로 인하여 인력 문제는 단시간에 해

결될 수 없으므로 교육훈련 매뉴얼 및 교재 제작을 우선해야 하다. 즉 위기관리 담당자가 바뀐다고 하더라도 누

구나 쉽게 이해와 적용이 가능하도록 한다. 셋째, 위기관리의 실행을 위해서 전체 마인드를 강화해야 하며, 관리

자나 타 부서 관리자, 홍보팀 등이 참여하여 교육, 토론하는 과정이 필수적이다. 평상시 교육을 통해 위기관리의 

중요성에 대한 공감이 확대되어야 위기 발생 시 내부 커뮤니케이션이 효율적으로 관리되고 협의가 수월하다. 넷

째, 위기관리 담당자를 전문인으로 양성하는 것은 바람직하고 당연하지만 교육은 많은 시간과 비용이 소요된다. 

외부 전문강사요원의 정기적 활용은 내부 전문가가 없을 경우 필요성이 가중되는데, 짧은 기간 위기관리에 대한 

평가 및 교육훈련 등에 협조가 가능하기 때문이다. 마지막으로 담당자들은 위기관리가 매우 중요하나 현재 위상

은 낮고, 타 부서에서 이해하는 정도도 매우 낮다고 하였다. 이를 위해 교육 참여에 따른 평가 또는 자격시험제

도를 도입, 전문인 인증을 부여할 필요가 있다. 위기관리 커뮤니케이션의 커리큘럼과 관련해서, 현재와 같은 이론

중심의 교육보다는 담당자들의 의견을 반영하여 실무를 보다 강화해야 할 필요가 있다. 또 위기관리 평가 및 사

후 위기관리에 대한 분야가 포함되어야 한다.

주제어: 위기관리 커뮤니케이션, 위기관리 커뮤니케이션 전문성, 위기관리 교육훈련

Ⅰ. 문제제기 및 연구목적

위기가 발생되었을 때 모든 개인이나 조직의 피해로부터 주어지는 손실을 최대한 줄이기 위한 노력

은 당연할 수밖에 없다. 이러한 노력이 위기관리이며, 위기관리는 위기를 최대한 예방하고, 위기가 발

생한 후 이에 대응하기 위한 전략적인 계획과 방법을 모두 포괄한다(김영욱, 2002).

* 본 논문은 2013년 국가위기관리학회 춘계학술대회에서 발표하였던 논문을 수정 보완한 것입니다.
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항상 예고 없이 발생하는 위기는 사고가 사건으로 확대될 수도 있지만 개인이나 조직이 잘 준비한

다면 반대로 기회가 될 수도 있다. 따라서 평소 공중들과의 관계증진에 꾸준히 노력하는 조직과 조직

구성원들은 위기가 발생되었을 때에도 대응 선택의 폭을 넓게 하고, 조직의 신뢰를 보다 확보할 수

있다.

결과적으로 위기관리 담당자들의 위기관리 노력과 능력이 곧 조직의 위기관리 능력이다(Coombs,

1999; 이현우 역, 2003). 그러므로 위기관리 담당자들의 위기관리 능력을 보다 발전시키고, 위기 발생

시 전문가로서 어떻게 행동해야 하는가를 명확히 인지하는 위기관리 실무자를 만들기 위해 조직은 끊

임없는 교육훈련과 능력향상을 위한 방안을 모색해야 할 것이다.

이 연구는 위기관리 담당자들의 능력 확보가 전제되어야만 곧 조직의 위기관리 능력을 확보할 수

있다는 당위성에서 시작한다. 또한 위기관리 담당자들의 위기관리 능력을 보다 향상시켜야 한다는 사

회적 필요성이 대두되고 있는 시점이며, 그렇기 때문에 위기관리 실무자들의 교육훈련과 능력향상을

위한 효율적인 대안제시가 시급하다.

그러나 위기관리 교육에 참여한 안전행정부(조사당시 행정안전부이므로 이하 ‘행정안전부’) 소속 위

기관리 담당자들은 학교교육과 업무경력 등으로 판단할 수 있는 일반적인 전문성은 부족하다는 것을

제시한 바 있는 백진숙(2012)의 연구1)에서 나타난 것과 같이 위기관리 담당자들은 현재 자신이 종사

하고 있는 업무에 대해 만족하고 있지 않으며, 향후에도 업무를 지속적으로 수행하고 싶은 적극적인

의사는 없다고 하였다. 또한 개인의 위기관리 능력에 대해서는 스스로 만족하는 정도 또한 낮은 것으

로 나타났다. 또 위기관리의 기본적인 커뮤니케이션 영역에 해당하는 퍼블리시티, 미디어 대응능력 등

미디어 관련 업무를 수행하는 능력도 취약하다. 위기관리에 대한 주위의 협조에 대해서는 동료 및 부

서 협조보다 조직의 협조가 부족하다고 느끼고 있으며, 자신의 업무가 타인 및 조직 내에서 존중되고

있지 못하므로 업무 만족도나 업무 지속성에 부정적 원인을 제공하고 있다고 볼 수 있다.

이러한 문제는 위기관리 교육훈련의 전문화를 위한 위기관리 교육훈련 체계와 교육훈련 커리큘럼의

개선이 시급하다는 것을 의미한다. 담당자들은 교육훈련의 필요성과 참여의사에 대해 적극적인 것으

로 나타났으나, 현재 전문교육 훈련 환경은 매우 열악하다. 실제로 교육훈련은 전문성이 강조되기 보

다는 일반화되고 이론적인 내용의 강의가 연간 반복적이며, 교육훈련 내용의 전문성 및 다양성 부족,

단기적인 교육훈련 지원, 담당 교육훈련강사 및 기관의 한정 등과 같은 문제점을 내재하고 있다. 따라

서 바람직한 위기관리를 위해서는 전문교육 훈련을 통해 담당자들의 능력을 보다 향상시킬 필요가 있

1) 현재 행정안전부에서는 위기관리 담당 공무원들의 재난대응역량을 제고하고 재난관리를 원만히 수행하고자 하

는 목표로 교육훈련을 시행하고 있다. 교육훈련의 목표는 ‘국가위기관리지침에 따라 운영하고 있는 위기관리

매뉴얼의 체계를 이해하고, 매뉴얼의 중요성을 인식하며 재난관리 업무 역량을 제고한다’는 것이다. 이는 법적

으로 “재난 및 안전관리 기본법" 제34조에서 교육훈련을 할 수 있도록 규정되어 있다. 교육훈련 참석자들은

지자체, 중앙부처, 소속기관의 모든 재난관리 업무 담당자로, 해당 기관에 교육훈련대상자 추천을 요청하고 참

석자를 취합하게 된다. 연간 5개 과정 9개 기수의 교육훈련이 진행되고, 교육훈련내용은 ‘위기관리 및 위기관

리체계의 이해’, 국가재난관리체계의 이해’등이다.
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으며, 그러기 위해서는 담당자들의 실무중심의 교육훈련, 지속적이고 전문적인 차원의 교육훈련에 대

한 요구를 해결하기 위한 효과적인 교육훈련의 방향 설립이 우선시되고 그에 따른 구체적인 프로그램

의 운영을 위한 정책적 배려가 필요하다.

이 연구는 위기관리 담당자들의 위기관리 특히 공중과의 소통에 해당하는 위기관리 커뮤니케이션

능력을 확보하기 위하여 효율적인 커뮤니케이션 교육훈련 프로그램의 계획과 운용, 개선에 관한 제언

을 하고자 함이다. 또한 위기관리 커뮤니케이션 실무자들의 위기관리 능력향상을 위하여 첫째, 위기관

리 커뮤니케이션 교육훈련을 위한 교육훈련 시스템과 둘째, 교육훈련 내용에 관한 위기관리 교육훈련

커리큘럼에 관한 제안으로 나누어 의견을 제시한다.

특히 이 연구는 저자의 위기관리 담당자들의 능력 확보 및 향상 방안을 제안하기 위한 목적으로 연

구하였던 “위기관리 담당자들의 업무 만족도 및 능력향상 방안”의 후속연구이다. 이 연구는 2012년 6

월 충남 천안에 소재, 중앙민방위방재교육원에서 개최된 ‘제2기 위기관리 매뉴얼 담당자 교육’에 참가

한 행정안전부 소속 지자체, 중앙부처, 소속기관의 재난관리 업무 담당자를 대상으로 설문조사를 실시

한 연구결과이다. 이는 포괄적으로 위기관리 담당자들의 위기관리 능력을 평가하고, 분석결과를 이용

하여 위기관리 능력 확보방안을 마련하는 것이 목적으로 연구되었으며, 다양하고 심층적인 연구결과

를 바탕으로 위기관리 담당자들의 위기관리 능력의 향상과 더불어 효율적인 위기관리 활동에도 활용

하고자 하였다.

Ⅱ. 이론적 고찰-위기관리 커뮤니케이션과 교육훈련

1. 위기관리 커뮤니케이션 

위기상황에 대응하고 위기에 의해 야기되는 실제적인 피해를 줄이는 광범위한 활동이며, 조직 차원

의 문화 및 구조 등과 연결된 장기적이고 일관성 있는 활동이라고 위기관리를 정의한 Coombs(1999)

는 위기관리가 예방(prevention), 대비(preparation), 실행(performance), 학습(learning)으로 구성되어

있다고 하였다. 이 정의는 사전 예방 차원의 위기관리와 실행 및 학습에 관련된 사후 위기관리로 명

확히 구분하고 있어 위기관리를 보다 분석적으로 이해하는데 도움이 된다.

이러한 위기관리는 위기로 인한 부정적인 결과를 예방하거나 최소화함으로써 위기의 피해로부터 조

직 및 조직과 관련된 스테이크홀더 그리고 산업계 전체의 보호를 목표로 한다(Coombs, 1999; 이현우

역, 2003). 그렇기 때문에 장기적인 공중관계를 중심으로 PR 차원의 위기관리가 이루어져야 하며, 그

렇기 때문에 위기관리는 공중의 의견과 입장이 보다 존중되는 쌍방향 커뮤니케이션의 지향이 더욱 중

요하다.

위기관리 계획은 비상계획(contingency plan)이다. 이는 위기 상황에서 담당자는 상황에 맞게 위기
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관리 계획을 변용해야 함을 의미한다. 위기관리 계획에서 다루지 않는 모든 문제에 대해 대처해야 한

다는 위기관리 담당자의 책임은 여기서 비롯된다. 위기가 초래할 수 있는 모든 경우의 수에 대비하는

위기관리 계획을 수립하는 것은 매우 불가능하해서 위기관리 부담당자는 실제 위기 상황에서 위기관

리 계획에 포함되어 있지 않은 이슈들에 대한 대처방안을 제공하고 이들을 해결할 수 있어야 한다.

위기관리 계획에 포함되지 않은 문제에 대한 최종 결정은 위기관리 담당자는 내려야하기 때문이다.

이 논문에서 말하는 위기관리 커뮤니케이션은 위기관리 계획의 실행에 해당한다(김영욱, 2002). 따

라서 계획 단계에서 원칙을 정하는 것이 중요하며, 원칙에 따라 적정한 대변인을 선정하고, 조직은

‘일관된 목소리 원칙(one-voice, one-mouth policy)’을 지키는 것이 필요하다.

<표 1> Coombs가 정의한 대변인의 대 미디어 업무

업무의 내용 지식 기술
카메라에 

호감적인 

이미지 전달

적절한 의사 전달의 가치 이해 설득력 있는 전달 능력

질문에 

효과적으로 

답변

답변 중의 긴 공백이 가지는 위험 이

해

상대의 말에 대한 효과적인 청취 방법 

이해

노코멘트의 위험성 인식

기자와의 논쟁이 가지는 위험성 이해

즉각적으로 생각해 낼 수 있는 능력

효과적인 청취 방법을 사용할 수 있는 능력

어떤 답변을 해야 하는지가 분명하지 않을 때에도 노코멘트가 아

닌 다른 문구를 사용할 수 있는 능력

긴박한 상황 속에서도 침착함을 유지할 수 있는 능력

위기 정보를 

명확하게 제시

전문 용어의 문제점 인식

짜임새 있는 답변 구성의 필요성 이해

전문 용어를 사용하지 않고도 커뮤니케이션 할 수 있는 능력

답변을 짜임새 있게 구성할 수 있는 능력

어려운 질문에 

적절히 대처
곤란한 질문의 성격 이해

곤란한 질문을 찾아낼 수 있는 능력

다시 질문을 해달라고 요청할 수 있는 능력

곤란한 질문을 재치 있게 피해갈 수 있는 능력

질문에 포함되어 있는 부정확한 정보를 지적할 수 있는 능력

답변할 수 없는 이유를 설명할 수 있는 능력

질문에 대한 여러 가지 답변 가운데 적절한 것을 선택할 수 있는 

능력

복합적인 질문에 답변할 수 있는 능력

※ Coombs, 1999; 이현우 역, 2003 재인용.

김영욱(2002)에 의하면, 위기상황에서 외부와 커뮤니케이션 할 때는 세 가지 원칙을 지켜야 하는데,

첫째, 개방적이고 명확한 커뮤니케이션이 필수이다. 이는 공중과 좋은 관계를 쌓기 위한 것이며, 특히

균형 잡힌 쌍방향 커뮤니케이션은 가장 우수한 공중관계를 이룰 수 있다고 하였다(Grunig, & Grunig,

1992, 김영욱, 2001 재인용). 개방적이고 명확한 커뮤니케이션을 위해서는 위기상황과 관련한 사실들을

최대한 취합하여 가지고 있어야 한다.

둘째, 모든 커뮤니케이션 활동은 비상사태를 해결하고 인명피해를 최소화하는데 모아져야 한다. 이

것은 신뢰의 요건인 진실성과 전문성 중 진실성과 밀접한 관련이 있으며, 조직이 직접적인 피해를 입

은 사람에 대해 진실한 감정(compassion)을 보여주지 않는다면 아무리 전문성과 관련하여 사태를 장

악하고 있는 모습(control)을 보여주어도 소용이 없다. 둘은 양면의 칼날과 같아서, 어느 하나가 지켜
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지지 않는다면 조직의 신뢰도에 큰 타격을 입히게 된다.

마지막으로 비판적인 집단에 대해서도 공평하게 커뮤니케이션 활동을 펼쳐야 한다. 만약 우호적인

미디어나 주변 공중에게만 정보를 제공하고, 비판세력을 무시한다면 위기가 악화될수록 오히려 반작

용을 극대화하게 된다. 이러한 개방된 커뮤니케이션은 가장 균형적이고 윤리적인 공중관계를 가능하

게 한다.

2. 교육훈련이 직무만족에 미치는 영향

교육(education)이란 개인의 일반적인 잠재능력을 종합적으로 개발하는 것이고, 훈련(training)은 직

무를 위한 기술이나 능력을 개발시키는 것을 의미한다. 따라서 교육훈련은 행정의 목표를 보다 효과

적으로 성취하기 위해 조직원들에게 직무수향에 필요한 지식과 기술을 제공하는 것이다(이세환 외,

2009). 또한 조직의 목표를 보다 민주적․효과적․능률적으로 달성하기 위하여 필요한 지식․기술․정

보 등을 제공하는 행위이다(임명순․박진속, 2007).

따라서 교육훈련은 능력발전의 요체로, 교육훈련이 일정 교육훈련시설에서 사물의 이치를 터득케

함으로써 응용능력을 개발시키는 장기적인 노력인 반면에, 훈련은 반복적 행위나 기술의 숙달을 통한

현상의 문제해결에 목적을 둠으로써 단기적 직무기술의 향상이라 할 수 있다(이상안, 1997; 임명순․

박진속, 2007 재인용). 일반적으로 교육훈련은 직무수행 능력을 향상시킬 목적으로 지식, 기술, 태도

가치관의 변화를 촉진하는 계획된 활동으로 정의한다(박동균, 2008). 박동균(2008)에 의하면 교육훈련

의 목적은 교육훈련에 참여하는 종업원이 지식, 기술, 태도를 향상시킴으로써 조직의 궁극적인 목표를

달성함과 동시에 교육훈련 참가자들 각 개인의 목표를 달성하는 것으로 볼 수 있다. 이러한 교육훈련

은 교육훈련 제공 조직과 참가자 모두에게 스스로의 목표와 목적을 달성할 수 있는 의미 있는 활동이

다. 또, 개인은 자기개발 욕구를 충족시키고, 잠재적 능력을 개발할 수 있으며, 조직은 생산성 및 유효

성의 향상, 종업원 능력개발로 인한 인력배치와 유연성 확보, 다양한 환경변화의 적응, 조직문화의 형

성 등을 만들 수 있다고 하였다.

직무수행에 미치는 요인으로 이세환 외(2009)의 연구에서는 사회적 지지(교육훈련기회 제공, 참여재

량권 행사, 교육훈련비 부담, 교육훈련 중요성 강조, 직무교육훈련 강조)와 교육훈련 만족도를 제시했

다. 이 중 교육훈련 만족도는 교육훈련 과정과 교육훈련 행정이 직무 몰입에 영향을 주며, 교육훈련시

설이나 교수 강의능력 보다는 직무수행에 영향을 미친다는 것을 알 수 있다.

임명순․박진속(2007)의 연구에서 독립변수인 교육훈련요인과 종속변수인 직무태도 간의 구체적인

인과관계를 확인한 결과, 교과과정이 효과적이고, 교수자질이 높이 평가되고, 교육훈련일반에 신뢰성

이 높을수록, 직무 만족도는 높아진다. 또 직무성과에 대한 평가도 높은 것으로 나타났으며, 직무에

대한 성과도 높은 것으로 연구되었다.

위기관리 전문성에 관련한 연구인 백진숙(2012)의 연구결과에서 위기관리 담당자들은 현재 자신이
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종사하고 있는 업무에 대해 만족하지 않으며, 향후에도 업무를 지속적으로 수행하고 싶은 적극적인

의사는 없었다. 또한 개인의 위기관리 능력에 대해서는 스스로 만족하는 정도 또한 낮은 것으로 나타

났다. 이는 본인은 ‘위기관리 업무에 필요한 새로운 지식과 방법을 익히기 위한 지속적인 노력’을 하

고는 있으나, 현재 ‘위기관리에 대한 지식 및 경험’에는 스스로 매우 부정적 평가를 한 결과에서도 증

명되고 있다. 특히 경험에 대해서는 평균 2.29(5점 척도 기준), 표준편차 1.056로 나타나 전체적으로

가장 낮으며 개인의 차이도 매우 큰 것으로 나타났다.

또 위기관리 커뮤니케이션의 기본적인 실무적 영역에 해당하는 영역인 보도자료 작성, 언론과 언론

인에 대응하는 능력 등이 매우 부정적인 평균 2.76과 2.52로 나타나 이들의 미디어 관련 업무를 수행

하는 능력도 매우 취약하다. 위기관리에 대한 주위의 협조에 대해서는 동료(3.10) 및 부서 협조(2.76)

보다 조직의 협조(2.57)가 가장 부족하다고 느끼는 것은 궁극적으로 업무가 타인 및 조직 내에서 존중

되고 있지 못하다는 것과 같은 의미이므로 이러한 경우 업무 담당자는 업무 만족도나 업무 지속성에

부정적일 수밖에 없다는 것은 당연하다.

이러한 문제는 위기관리 교육의 전문화를 위한 위기관리 교육 체계의 개선이 시급하다는 것을 의미

한다. 실제 담당자들은 교육의 필요성과 참여의사에 대해 적극적인 것으로 나타났으나, 현재 전문교육

을 위한 환경은 매우 열악하다. 실제로 담당자들은 이들이 받고 있는 교육이 일반적이고 이론적인 내

용의 강의가 연간 반복적으로 이루어지고 있다고 응답했으며, 교육내용의 전문성 및 다양성 부족, 단

기적인 교육지원, 담당교육기관의 한정 등을 해결해야 할 당면과제로 제기하고 있다.

Ⅲ. 결과-위기관리 커뮤니케이션 교육훈련 프로그램 제언

1. 위기관리 교육훈련 시스템 제언

1) 교육훈련 기회의 양적 확대

위기관리 커뮤니케이션의 전문성 향상을 위해서는 가장 먼저 담당자들을 위한 교육훈련 기회가 양

적으로 확보되어야 한다. 백진숙(2012)의 연구에서 위기관리 담당자들은 현재 교육의 기회가 거의 없

거나 연 평균 1회 이하의 교육을 받은 것으로 나타났다. 즉 담당자들은 3명 중 1명 정도인 66.7%가

조사일시를 기준으로 최근 1년간 위기관리에 관한 교육을 받아본 적이 없다고 하였으며, 있다고 응답

한 경우에도 모두 1회라고 응답했다.

또한 담당자들은 대부분 대학과 같은 정규교육기관에서 위기관리 또는 위기관리 커뮤니케이션 관련

학문을 전공하지 않았고, 이후 실무과정에서도 전문교육도 이루어지지 않았으며, 따라서 개인의 위기

관리 관련 능력 평가에서 매체 및 언론인과 위기관리를 수행능력(2.52), 보도자료 작성(2.76), 위기관리
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에 대한 지식(2.57) 등의 항목이 보통 이하인 부정적 수준으로 나타났다.

그러나 위기관리 관련 전문 교육훈련의 필요성을 조사해본 결과 응답자의 대부분인 85.7%가 다소

필요하거나 매우 필요하다고 대답하여, 담당자들을 위한 전문적인 교육훈련이 기회가 양적 확대되어

실시하는 것이 시급한 것으로 보인다.

2) 통일된 교육훈련 매뉴얼 및 교재

전문성 확보를 위한 교육훈련 프로그램은 담당자의 의견이 반영된 계획, 체계적이고 과학적인 운영,

사후 만족도 조사결과를 활용한 계획에의 재 반영 등이 포함되어야 하는 매우 전문화된 과정으로 이

해해야 한다. 위기관리 커뮤니케이션 매뉴얼은 기업의 경우를 제외하고는 정부 및 공공기관의 통일된

교재나 매뉴얼이 마련되어 있지 못하거나 활용되고 있지 못하다는 점은 중요한 문제점으로 지적될 수

있다.

앞서 얘기한 것처럼 정부부처나 공공기관의 인적 구성의 특성에서 나타나듯이 순환 보직이라는 조

직적 특성은 위기관리 업무 전문성의 결여와 관련지을 수 있고, 이는 곧 우리나라 위기관리의 문제점

으로 귀결될 수 있다. 그러나 이러한 인력 운용 문제는 단기간에 해결될 수 없기 때문에 특히 교육훈

련 매뉴얼 및 교재 제작을 우선시해야 하다. 즉 위기관리 담당자가 바뀐다고 하더라도 누구나 쉽게

적용 가능한 교육훈련 매뉴얼 및 교재가 마련되어야 한다. 정부나 공공기관의 경우에는 위기관리와

위기관리 커뮤니케이션의 통일된 기준과 방향, 실행방안을 정립할 필요가 있다. 이는 정부 또는 공공

기관의 경우 일관성 있는 위기단계의 적용, 관련기관의 협업 여부 결정 등의 필요성에 의해서도 그러

하다.

3) 교육훈련 대상의 포괄적 적용

백진숙(2012)의 연구에서 위기관리 담당자의 인적 구성을 보면, 정부부처 및 지자체, 관련기관은 일

반 기업 홍보실의 구조적 특성이나 PR 대행사와는 다른 인적구조의 특성을 보이는데, 대부분이 남성

이고 40대 중반인 것으로 나타났으며, 부서에 재직한 기간에 비해 위기관리 업무에 종사한 경력은 평

균 2년8개월 정도로 매우 짧은 것으로 나타났다. 업무경력으로 판단할 수 있는 일반적인 전문성은 확

보하기 쉽지 않다는 것이다. 이러한 인적 구성은 매우 중요한 문제점으로 인식해야 할 필요가 있다.

또, 이 연구에서 위기관리의 바람직한 업무 실행을 위해서 다른 항목에 우선하여 평균 3.95로 가장 높

은 의견으로는 전체 조직 내의 위기관리에 대한 마인드를 강화해야 한다는 점을 우선적으로 제기했다.

따라서 교육대상도 보다 포괄적으로 확대 적용해야 할 필요가 있다. 위기관리 커뮤니케이션은 담당

자만의 역할이 아니라 관리자나 타 부서의 관리자, 홍보팀 등이 참여하여 상시적으로 함께 교육하고

토론하는 과정이 필수적이다. 전체조직에서의 마인드 강화가 문제로 제기된 것과 같은 맥락에서 평상
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시 교육을 통해 조직 내에 위기관리의 중요성에 대한 공감의 영역이 확대되어야 개인의 업무 만족도

뿐만 아니라 위기의 발생 시 내부적 커뮤니케이션이 효율적으로 관리되고 위기관리를 위한 협의가 수

월해진다.

4) 교육훈련을 위한 전문 강사진 정비

위기관리 담당자를 전문인으로 양성하는 것은 매우 바람직하며 당연한 일이기도 하지만 전문성 또

는 전문 인력이 큰 문제점으로 인식되고 있는 현재로써는 교육만으로 해결되기 어려운 측면이 있다.

즉 전문성 또는 능력향상을 위한 교육은 많은 시간과 비용이 소요되기 때문이다.

백진숙(2012)의 연구에서 전문 인력의 보강 문제가 중요한 항목으로 대두된 점을 상기할 때, 교육

및 모의훈련(시뮬레이션) 뿐만 아니라 매뉴얼에서 제기한 테러, 방사능 등 특수 분야의 업무 수행이나,

위기상황을 예측 및 판단하거나 위기대응을 위한 상황파악, 매뉴얼의 효과적 운영방안과 교육, 사례

연구, 모의훈련(시뮬레이션) 운영 등을 위해서도 전문강사요원 인력의 활용이 불가피할 것으로 보인

다.

외부 전문강사요원의 정기적 활용은 내부적으로 전문가가 없을 경우 더욱 필요성이 가중되는데, 조

직의 위기의 유형과 특성, 정책의도를 파악하는데 어려움이 있을 수 있으며, 정보유출의 우려, 예산의

문제가 있기는 하지만 짧은 기간 위기관리에 대한 평가 및 교육훈련 등에 협조가 가능하기 때문에 그

러한 장점을 효과적으로 활용할 수 있을 것으로 판단된다.

5) 위기관리 전문가 인증제 실시

백진숙(2012) 연구에서 위기관리 담당업무가 갖는 전체 조직 내의 위상과 아울러 타 업무와 비교하

여 얼마나 중요성을 가지고 있는지를 조사하였다. 결과를 보면 위기관리 업무 담당자들은 위기관리

업무가 전체 조직에서 매우 중요하지만, 그에 반해 위상은 낮은 것으로 평가하고 있었다. 마찬가지로

위기관리 업무에 대해 타 부서에서 이해하는 정도도 매우 낮은 것으로 평가하였다.

개인의 업무 능력과 관련한 측정요인(업무 만족도, 업무 지속의사, 전문교육의 필요)과 조직관련 측

정요인(조직 내의 업무 위상, 중요성, 이해)의 관련성을 보기위한 상관관계 분석에서도 개인의 업무

능력 측정요인과 조직관련 측정요인에 유의미한 결과가 나타나는데, 이는 조직에서의 위상이 높고, 조

직에서 중요한 위치를 차지할수록 개인이 향후 업무를 지속하겠다는 것으로 해석된다. 또, 조직에서

중요한 역할을 한다고 판단되는 경우 향후 업무를 지속하고 싶고, 전문교육도 받고 싶으며, 조직 내

위상도 높다고 응답했다. 이를 해결하기 위해서는 교육 참여에 따른 평가 또는 자격시험제도를 도입

하여 전문인 인증을 부여할 필요가 있다.

이 제도는 순환보직의 특성으로 인하여 위기관리 담당자가 다른 부서나 조직으로 이동하게 되더라
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도 전문가로 인정받고, 지속적으로 업무를 하게 될 가능성이 높아지므로 전문성도 확보됨과 아울러

조직 내에서 인력을 활용하기에 유리한 점이 있어 효과적일 수 있다.

2. 위기관리 교육훈련 커리큘럼 제언

사전연구인 백진숙(2012)의 연구에서 위기관리 담당자들이 요구하는 위기관리에 관한 전문교육, 모

의훈련(시뮬레이션), 매뉴얼에 대한 요구사항과 관련하여 개방형 질문(open-ended question)을 실시한

결과, 전문교육에 대해서는 첫째, 위기관리 업무나 매뉴얼 작성 등과 같은 일반적인 위기관리에 대한

이해 및 지식습득 차원의 교육이 필요한 것으로 지적하였고, 둘째, 위기관리 관련 미디어 대응 능력에

대한 교육으로 언론 응대 방법과 셋째, 실제 사례에 대한 벤치마킹과 실무적 강화를 위한 것으로써

외국의 위기관리 시스템 및 사례나 관련부처 특히, 국방부 등 위탁교육, 또 사례교육과 모의훈련(시뮬

레이션) 등의 의견이 대두되었다.

모의훈련(시뮬레이션)은 구체적으로 자연재해로 인한 인적 재난을 대비한 훈련 등을 원하는 것으로

응답했으며, 위기관리 매뉴얼에는 개인별 행동요령과 이론보다는 실제 활용 가능한 구체적인 액션 플

랜(action plan), 분야별 세분화(중앙부처, 시ㆍ도, 시ㆍ군ㆍ구) 등 유관기관과의 유기적인 공조체계 등

이 중점적으로 다루어지기를 바라는 것으로 나타났다.

담당자들의 요구는 구체적으로 전반적인 위기관리 체계 및 홍보방안, 위기유형별 예측 및 판단능력

의 강화와 위기의 대응체계 및 대응방법, 미디어의 대응 능력, 위기상황 발생 시 유관 간 협조체제 및

대응방법에 관한 내부 커뮤니케이션에 관한 교육, 외부사례에 대한 벤치마킹과 실무적 강화를 위한

것과 아울러 외국의 위기관리시스템 및 사례나 외부 기업체 위기관리 현황 교육, 또 사례교육과 모의

연습 등 매우 다양하다.

아래에 제시된 <표 2>, <표 3>, <표 4>는 연구자가 강사진으로 참여한 정부기관에서 실시한 위기

관리 교육훈련 커리큘럼으로 사례로 실무교육보다 이론 중심의 교육훈련이 이루어지고 있다. 또한 실

제로 위기관리나 위기관리 커뮤니케이션 모의훈련(시뮬레이션)은 없거나 있다하더라도 양적인 시간확

보가 어려워서 효율적인 교육훈련이 충분히 이루어진다고 보기는 어렵다.
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<표 2> 위기관리 교육훈련 커리큘럼 사례1

구분 교과목 시간

계 8 21

직무과목

매뉴얼 기반 도상훈련 체계 2

위기관리 및 위기관리체계의 이해 2

위기관리 커뮤니케이션 2

위기관리매뉴얼 운영체계 및 모의훈련(시뮬레이션) 실시 안내 2

국가재난관리체계의 이해 2

재난안전 체험교육훈련 3

소양 과목
건강하고 행복한 삶을 위한 웃음치료 2

원내 교육훈련(미정) 1

행정 기타

친교시간 1

교육훈련등록 및 입교식

- 교육훈련에 대한 안내 및 등록
2

설문조사 및 수료식

- 교육훈련에 대한 평가 및 개선방안
2

<표 3> 위기관리 교육훈련 커리큘럼 사례2

번호 교과목명 시간 교육훈련내용
교육훈련

방법

1 위기대응매뉴얼 1
의료기기 사고 위기관리 매뉴얼 개요

매뉴얼 내 지침 및 대응 전략 소개
강의

2
의료기기 사고

사례연구
1

의료기기관련 잠재 위험요인 분석

의료기기 사고 유형

국내외 의료기기 사건․사고 대응 사례

강의

사례

연구

3 커뮤니케이션 전략 1 위기 시 커뮤니케이션 원칙 및 대응전략

강의

사례

연구

4
의료기기 위기대응

모의훈련(시뮬레이션)
3

의료기기 사고 위기대응 실습

모의훈련(시뮬레이션)

(시나리오 선정 및 전략 수립, 시나리오별 대응사례)

결과발표 및 토의 등

강의

실습

발표

5 행정기타 2
등록 및 교육훈련안내

평가 및 수료
-
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<표 4> 위기관리 교육훈련 커리큘럼 사례3

번

호

모듈명

(시간)
교과목명

시

간
교육내용

교육

방법

1

규정의 

이해 

(7)

1)식품안전관리 정책방향 1 •식품안전관리 정책방향 강의

2)식품위생법의 어제와 오늘 2 •식품위생법의 이해 강의

3)식품위생법령에 대한 이해와 적용 1
•식품위생법령의 이해

•식품위생법령의 적용 
강의

4)식품공전의 해설 1 •식품공전의 이해 강의

강의•식품첨가물공전의 이해15)식품첨가물공전의 해설

강의•건강기능식품에 관한 법률1
6)건강기능식품에 관한 법률 및 공전의 

이해

강의
•상황별(6가지) 세부대응 방법 소개

•단계별 조치사항 및 언론대응
1

2

식품안전

관리 

(11)

1)식품사고 위기대응 실무

강의•허위과대광고12)허위과대광고 실무

강의•부적합 식품 회수관리3
3)부적합 식품 긴급통보

및 회수관리실무
강의•이물관리 운영지침

•식품안전소비자신고센터 관리
24)이물관리 및 식품안전소비자신고센터 

관리 실무
강의•수거․검사 이해15)수거․검사실무

6)식품 등의 표시기준해설 강의•식품 등의 표시 기준1

강의•e-식품안전관리(갤럭시탭)27)현장중심의e-식품안전관리(갤럭시탭)

3
사례연구

(6)

사례

연구
•식품안전관리우수사례21)식품안전관리우수사례(이물대응)

사례

연구
•확인서작성법22)식품위생 감시 및 확인서 작성사례

사례

연구
•사례공유, 질의 응답시간23)행정처분 사례 및 업무 Q&A

견학•식품위생감시 현장 견학54
현장학습

(5) 1)식품위생감시 현장실습

5
활용능력

(4)

강의•보고서작성
21)보고서작성실무

강의•자료작성 기법 

•미디어 트레이닝2)보도자료 작성 및 인터뷰 실무 2

6
마음열기

(1)

참여

식•교육몰입도 증진을 위한 활동1)Ice-breaking 1

7
행정

(2)
행정

•등록 및 교육 안내

•평가 및 수료
1)등록 및 수료 2

아래 표는 연구자가 참여했던 공공기관의 커리큘럼을 바탕으로 위기관리 교육훈련 프로그램을 제안

하는 내용이다. 제안 커리큘럼의 구성은 이론 30%, 실무는 이론의 2배에 해당하는 60%와 평가 및 사

후 위기관리에의 재반영을 위한 비중이 전체 10%를 차지하고 있다. 위의 커리큘럼과 비교하여 볼 때,

교육내용이 보다 세분화되었고, 모의훈련(시뮬레이션)의 비중이 확보되어 있다.2) 실제 행해졌던 모의

훈련(시뮬레이션)은 다른 교육훈련과 다르게 각 부서의 임원급들에게는 대변인 교육이, 일반 직원들에

2) 실제 이 기관의 위기관리 교육훈련은 임직원 모두 개인당 하루 9시간씩 참여하였고, 전 직원이 교육훈련에 참

여하는데 총 1주일간의 시간이 소요되었다.
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게는 외부 미디어 및 언론인으로부터의 대응에 대한 훈련으로 진행되었다.

대변인 교육의 경우 실제로 발생한 위기사례와 유사한 사례를 만들어 팀 내에서 성명서 및 사과광

고문, 온라인 및 오프라인 보도 자료를 작성하였다. 기자회견장과 유사한 환경(비디오, 오디오, 마이크

등 음향시설, 발언대 등)을 조성하며, 본인의 지위 및 업무에 따른 역할분담을 실시한다. 책임자는 대

변인이 되어 성명서를 발표하며, 이때 실제 기자회견 또는 인터뷰 환경에서 비디오 촬영을 실시한다.

이때 객석에 있는 참석자들은 기자역할을 하여 조직 내부에서는 생각하지 못했던 것을 제 3자화하여

질문을 만들고 답변을 요청하며, 대변인은 실제와 같이 예상하지 못한 미디어 상황에 대처하는 연습

을 하게 된다.

사후 강의시간에 비디오를 다시 돌려보며 본인의 스피치 내용, 말투와 몸짓, 표정 등을 검토해보며

참석자와 함께 모니터링을 실시하여 개선사항을 파악한다. 또 중요한 것을 위기관리 평가 및 사후 위

기관리에 대한 분야가 포함되었다는 것인데, 실제 기관에서도 사후 평가는 위기관리 계획과 연관되어

있으므로 반드시 시행되어야 한다.

<표 5> 위기관리 교육훈련 커리큘럼 제안

내역 시간 교육훈련내용
교육훈련

방법

이론

(30%)

1

Ⅰ. 위기관리의 이해 

1장. 위기와 위기관리의 정의와 목표 

2장. 위기관리 기본방침 

강의

사례

연구

1

3장. 위기단계 

4장. 위기의 잠재적 정보원 활용

5장. 위기의 분류와 특성 

강의

사례

연구

1
6장. 미디어 관리는 왜 중요한가?

7장. 미디어 대응의 기본원칙 

강의

사례

연구

실습

(60%)

2

Ⅱ.위기관리 커뮤니케이션의 실행 1 

1장. 위기관리 대응의 기본원칙

2장. 언론발표문

3장. 온라인 미디어 대응

강의

실습

발표

평가

4

Ⅲ. 위기관리 커뮤니케이션의 실행 2

1장. 미디어 대응훈련

- 보도자료 및 사과광고 작성 실습

2장. 실전 모의 시뮬레이션

- 미디어 인터뷰 실습

- 모의 기자회견 실습

강의

실습

발표

평가

평가

(10%)
1 Ⅳ. 위기관리 평가 및 사후 위기관리 계획 평가

Ⅳ. 결론
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위기관리 커뮤니케이션 전문성 확보의 가장 중요한 관건은 이를 위한 교육훈련 프로그램을 기획하

고 예산지원과 함께 지속적으로 운영하는 것이다. 이 연구는 위기관리 담당자들의 위기관리 특히 공

중과의 소통에 해당하는 위기관리 커뮤니케이션 능력을 확보하기 위하여 효율적인 커뮤니케이션 교육

훈련 프로그램의 계획과 운용, 개선에 관한 제언, 즉 위기관리 커뮤니케이션 실무자들의 위기관리 능

력향상을 위하여 첫째, 위기관리 커뮤니케이션 교육훈련을 위한 시스템과 둘째, 교육훈련 내용에 관한

커리큘럼에 관한 제안으로 나누어 의견을 제시하도록 한다.

특히 이 연구는 위기관리 담당자들의 능력 확보 및 향상 방안을 제안하기 위한 목적으로 연구하였

던 “위기관리 담당자들의 업무 만족도 및 능력향상 방안”의 후속연구로, 결과를 바탕으로 위기관리 담

당자들의 위기관리 능력의 향상과 더불어 효율적인 위기관리 활동에 활용하고자 하였다. 연구에서 위

기관리의 위상, 전문 인력 영입, 기획력 강화, 개인능력 확보, 매뉴얼 구축, 모의훈련(시뮬레이션) 강화,

부서 간 협조, 조직 내 마인드 강화 등 모든 요인에서 상관관계를 보였으며, 특히 위기관리 담당자들

은 가장 중요한 관건으로 ‘예산’의 문제를 지적했다. 위기관리 업무를 수행하는 데 있어 ‘충분한 예산

확보’는 인력 보강, 업무 기획력과 개인의 능력 강화, 매뉴얼 개선과 모의훈련(시뮬레이션) 활성화, 부

서 간 협조체계와 아울러 조직 내 위기관리 마인드도 강화할 수 있다는 것이다.

이 논문을 통해 위기관리 커뮤니케이션 시스템과 관련하여 제시된 내용을 정리하면 다음과 같다.

첫째, 가장 먼저 담당자들을 위한 교육훈련 기회가 확보되어야 한다. 백진숙(2012)의 연구에서 담당자

들은 교육기회가 거의 없거나 연 평균 1회 이하의 교육을 받고 있었다. 또 주로 비전공자이며, 실무과

정에서의 교육도 이루어지지 않았으며, 개인의 위기관리 커뮤니케이션 능력 평가에서 매체 및 언론인

에 대한 위기관리를 수행능력, 보도자료 작성, 위기관리에 대한 지식 등은 보통 이하로 나타났다. 그

러나 위기관리 관련 전문 교육훈련은 대부분이 필요하다고 응답하여, 담당자들을 위한 전문교육 훈련

기회의 양적 확대가 시급하다.

둘째, 통일된 교재나 매뉴얼을 제작, 운용해야 한다. 현재와 같은 정부나 공공기관의 순환 보직의

특성은 위기관리 전문성 결여와 관련되며, 이는 우리나라 위기관리의 문제점으로 귀결된다. 그러나 인

력 문제는 쉽게 해결될 수 없기 때문에 특히 교육훈련 매뉴얼 및 교재 제작을 우선해야 하다. 즉 위

기관리 담당자가 바뀐다고 하더라도 누구나 쉽게 활용 가능한 교육훈련 매뉴얼 및 교재가 필요하다.

또한 정부나 공공기관의 경우에는 위기관리와 위기관리 커뮤니케이션의 통일된 기준과 방향, 실행방

안을 정립할 필요가 있다. 이는 정부 또는 공공기관의 경우 일관성 있는 위기단계의 적용, 관련기관의

협업 여부 결정 등의 필요성에 의해서도 그러하다.

셋째, 교육대상도 보다 포괄적으로 확대 적용해야 한다. 백진숙(2012)의 연구에서 위기관리 담당자

는 대부분 남성이고 40대 중반, 재직기간에 비해 위기관리 업무경력은 평균 2년8개월로 매우 짧아, 실

무경력으로 판단하는 업무 전문성은 부족하다고 판단된다. 또, 위기관리의 바람직한 업무 실행을 위해

서 가장 높은 의견은 전체 조직 내의 위기관리에 대한 마인드를 강화해야 한다는 점이었다. 따라서

위기관리 커뮤니케이션은 담당자만의 역할이 아니라 관리자나 타 부서의 관리자, 홍보팀 등이 참여하
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여 교육하고 토론하는 과정이 필수적이다. 마인드 강화가 문제로 제기된 것과 같이 평상시 교육을 통

해 조직 내에 위기관리의 중요성에 대한 공감이 확대되어야 개인의 업무 만족도뿐만 아니라 위기의

발생 시 내부 커뮤니케이션이 효율적으로 관리되고 협의가 수월하다.

넷째, 외부 전문강사요원 풀을 마련해야 한다. 위기관리 담당자를 전문인으로 양성하는 것은 매우

바람직하며 당연한 일이기도 하지만 전문성 또는 전문 인력이 문제점으로 인식되고 있는 시점에서는

교육만으로 해결되기 어려운 측면이 있다. 즉 전문성 또는 능력향상을 위한 교육은 많은 시간과 비용

이 소요되기 때문이다. 외부 전문강사요원의 정기적 활용은 내부 전문가가 없을 경우 더욱 필요성이

가중되는데, 짧은 기간 위기관리에 대한 평가 및 교육훈련 등에 협조가 가능하기 때문이다.

마지막으로 전문인 인증 제도를 도입해야 한다. 백진숙(2012) 연구에서 위기관리 업무 담당자들은

위기관리 업무가 전체 조직에서 매우 중요하나 현재 위상은 낮고, 타 부서에서 이해하는 정도도 매우

낮다고 하였다. 개인의 업무 능력과 관련한 측정요인(업무 만족도, 업무 지속의사, 전문교육의 필요)과

조직관련 측정요인(조직 내의 업무 위상, 중요성, 이해)의 관련성은 매우 높은데, 이는 조직에서 위상

이 높고, 중요한 위치를 차지할수록 향후 업무를 지속하겠다는 것이다. 또한 전문교육도 받고 싶으며,

조직 내 위상도 높다고 응답했다. 이를 해결하기 위해서는 교육 참여에 따른 평가 또는 자격시험제도

를 도입하여 전문인 인증을 부여할 필요가 있다.

위기관리 커뮤니케이션의 커리큘럼과 관련해서, 백진숙(2012)의 연구에서는 위기관리 업무나 매뉴얼

작성 등과 같은 일반적인 위기관리에 대한 이해 및 지식습득 차원의 교육이 필요한 것으로 지적하였

고, 위기관리 관련 미디어 대응 능력에 대한 교육으로 언론 응대 방법, 실제 사례에 대한 벤치마킹과

실무적 강화를 위한 것으로써 외국의 위기관리 시스템 및 사례나 관련부처 특히, 국방부 등 관련부처

와의 연계교육, 모의훈련(시뮬레이션) 등의 의견이 대두되었다

모의훈련(시뮬레이션)은 구체적으로 자연재해 등으로 인한 인적 재난 대비훈련 등을 원하는 것으로

응답했으며, 위기관리 매뉴얼에는 개인별 행동요령과 이론보다는 활용 가능한 액션 플랜(action plan),

분야별 세분화된(중앙부처, 시ㆍ도, 시ㆍ군ㆍ구) 유관기관과의 유기적 공조체계 등이 중점적으로 다루

어지기를 바란다고 하였다.

따라서 전문성 강화를 위한 커리큘럼에는 담당자들의 의견을 반영하여 이론보다는 실무를 보다 강

화해야 할 필요가 있다. 예를 들면 미디어 대응 모의훈련(시뮬레이션)은 피교육자가 누구냐에 따라 적

합한 훈련을 진행해야 하는데, 기관의 대표가 되는 인물이나 부서의 임원급들에게는 대변인 교육이,

담당자들에게는 외부 미디어 및 언론인으로부터의 대응에 대한 훈련으로 진행하여야 한다. 진행 후에

는 반드시 교육시간에 수행한 내용을 녹화한 비디오를 돌려보며 본인의 스피치 내용, 말투와 몸짓, 표

정 등을 보며 참석자와 함께 모니터링을 실시하여야 한다. 이것이 위기관리 평가 및 사후 위기관리에

대한 분야를 포함하여야 한다는 것이다.

후속연구를 위해 다음과 같이 제안한다. 이 연구는 국내 일부 정부부처 담당자들의 의견을 바탕으

로 한 조사의 결과에 따른 제언이다. 우리나라 정부부처의 위기관리 커뮤니케이션 발전을 위해서 조
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사대상자를 확대 적용할 필요가 있다. 나아가서는 외국 정부부처의 위기관리 커뮤니케이션 전문성 확

보를 위한 노력이 어떠한지 알아보고, 관련 교육훈련 사례를 조사하여 그 결과를 벤치마킹할 필요도

있다.
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Propose of Crisis Management and Communication Expertise

for Ensuring Education and Training Program

Jin Sook Paek

This study is intended to ensure effective crisis management communication skills training 

program planning and management, improvement proposals. Crisis management and 

communication systems proposed are as follows: Firstly, The current representatives are people 

with little or no education opportunities were getting an education a year. Moreover, the vision is 

not working-level education, personal, Confucius's proficiency in both normal or less. However, 

education and training is mostly needed in response to the quantitative expansion of the 

opportunities for professional education and training urgent. Secondly, due to the characteristics 

of the workforce currently circulating, many problems cannot be solved in a short period of time 

the training manuals and course materials, you need to first of all creation. In other words, 

even though the crisis management personnel changes can be applied easily by anyone 

understanding. Thirdly, for the sake of the execution of crisis management must be 

strengthened, or the entire mindset-Department Manager, public relations teams to participate, 

such as education, the process of discussion is essential. Normally, crisis management through 

education about the importance of internal communications in the event of a crisis, should be 

enlarged empathy efficiently managed and talks. Fourth, to train personnel for crisis 

management professionals is desirable and no wonder it takes a lot of time and money, but 

education. External lecturer, taking advantage of the absence of an internal expert agents on a 

regular basis, the need for crisis management in a short period of time, either for evaluation 

and possible cooperation on education and training. Last but not least, the staff crisis 

management is very important in understanding the current one phase is low, the degree to 

which other departments are also very low. This is due to participate in the evaluation or 

training for the qualification examination system, it is necessary to grant professional 

certification. Regarding the curriculum of communication for crisis management, like the present 

theory-centered education reflect the opinion of the staff rather than by the need to enhance 

rather than practical. Moreover, crisis management, evaluation and follow-up of crisis 

management for the sector should be included.

Key words: crisis communication, crisis communication expertise, crisis management eduction & 

training program


