
기업 커뮤니케이션 2.0
PR, 마케팅, 고객관리 통합 기능 탐색

Digital PR / Marketing Communication Forum

Edelman Korea, HS. Kang

www.hscoaching.com / hs.kang@edelman.com / hsdialog@gmail.com

2009.03.03

mailto:hs.kang@edelman.com


기존 조직구조적, 기능적으로 관행적으로 해왔던 것을 잊고

주변 홖경의 변화에 따라서

우리가 앞으로 헤쳐 나가야 할 „불확실한‟ 길을

지극히 „작은 사고‟로 탐색해 봅니다. 
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“듣는다”



IMS Health, 20억 달러

Nielsen, 37억 달러 (06년) “시장조사”

전화, 이메일, 인터넷 (패널), F.G.I

쉘린 리, 조시 버노프, „그라운드스웰‟ 중
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“ 모두 잘 알겠지만, 암이라는 짂단을 받게 되면, 추락하는

비행기를 탄 것 같다. 여러가지 두려움과 만감이

교차하지만, 또 앞으로 일어날 일을 최대한 많이 알고

싶기도 하다. 웹은 그런 점에서 귀중한 정보처이지만, 

나는 지금까지 나를 보살펴 주고 어디서 치료를 받아야

하는지 자기 생각을 말해주었던 내 주치의가 너무 고맙다. 

사실 이렇다할 의논이 이루어지지 는 못했다. 당시 나는

의논이라는 것을 할 수 있는 마음 상태가 전혀 아니었다”

미국 국립 종합 암치료센타 뉴욕지사

(NCCN, National Comprehensive Cancer Network)

• 커뮤니스페이스 , 비공개 커뮤니티 개설 „300명 „ 암환자 모집

• 프로파일, 사짂 업로드, 온라인 채팅, 토론 포럼 등 개설

“ 치료 받을 곳을 어떻게 결정했나?

암치료센타의 명성, 이미지 가 아니다

쉘린 리, 조시 버노프, „그라운드스웰‟ 중



보여지는 것

알고 싶은 것

예상되는 것



이승기 CF 

5월 신제품 런칭

„면‟ 조리법에 대한 Concern/ 제품 메시지로는 해결할 수 없다!

“ 면이 자꾸 끊어져서 숫가락으로 퍼먹어야 한다”

“비빔면은 너무 맵고 짜다” 

“ 면이 꼬들하고 육수가 그럴듯 하다”

“냉면을 손쉽게 집에서 먹을 수 있다”

http://video.naver.com/2009011803321205718


Nielsen,  [ Trust in Advertising , a global Nielsen consumer report , October 2007] 

49%



Nielsen,  [ Trust in Advertising , a global Nielsen consumer report , October 2007] 



Consumer Evolution



Personalization 
Consumers expect brands to cater to their 
lifestyle and want products to be personal

Characteristics of the New 3D Consumer

http://nikeid.nike.com/nikeid/index.jhtml;nisessionid=AAKJMIR3W4MHSCQFTBECF3Y?_requestid=6041194


Culture of Sharing
Consumers want to belong, share and be heard

Characteristics of the New 3D Consumer



Self Improvement
Increased self awareness and desire for self improvement

Characteristics of the New 3D Consumer

http://www.youtube.com/watch?v=vBhT26NsiDc
http://www.youtube.com/watch?v=vBhT26NsiDc


Co-creation
Consumers are helping shape brands and 

products and how they communicate

Characteristics of the New 3D Consumer



고객들은

다양한 미디어

채널을 통해서

본인이 얻고자

하는 것만을

선택하게 됨

여러 미디어를

통해서

반복적으로

접하게 되는

뉴스, 정보를

신뢰하게 됨

08년 인터넷 이용자 조사
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KBS MBC 네이버 다음 조선일보 SBS 동아일보 YTN 중앙일보 야후

29세 이하

30대

40대

50세 이상

네이버 > KBS > MBC > 다음 > SBS > 조선일보

KBS > MBC > 네이버 > 다음 > 조선일보 > SBS

KBS > MBC > 네이버 > 조선일보 > SBS > 다음

KBS > MBC > 조선일보 > 네이버 > 동아일보 >SBS 

가장 영향력 있는 10대 매체

한국언론재단, 08년 „언론수용자의식조사‟ 7월 발표



Media : 컨텐츠, 채널, 소통, 참여

Public

Media

Life-style

Media

'One-Source Multi-Use' 'Multi-Source Personalized-Use'



“ The Baby Monitor Principle “

Wolfgang Luenenbureger

Steve Rubel, SVP, Director of insights Edelman Digital, ‘Five Digital Trends to Watch for 2009’, 
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Company 

Communication 

media

Push

Push

Push

Push



Customer Care

Call Center  vs Social Media 

Customer 

Relations

Public

Relations
무엇이 다른가?



SearchersReaders

Steve Rubel, SVP, Director of insights Edelman Digital, ‘Five Digital Trends to Watch for 2009’, 



Self awareness

Customers are having conversations about companies, with or 

without the company’s involvement with those discussions.

‘Customer Service: The Art of Listening and Engagement Through social Media ‘,  Brian Solis of PR 2.0 



Key of Customer Relationship

Conversation

‘Customer Service: The Art of Listening and Engagement Through social Media ‘,  Brian Solis of PR 2.0 



Most importantly, make sure that you integrate customer 

success stories into your PR and marketing initiatives. 

The Role of Marketing

Marketing’s role in an organization is changing. It is no 

longer enough to push a product or service at a customer, 

thinking it will meet that customer’s need because they fit 

into a certain demographic. 

‘Customer Service: The Art of Listening and Engagement Through social Media ‘,  Brian Solis of PR 2.0 



Experts Needed

Marketers can no longer solely rely on their previous 

methods to understand customer needs. For 

example, focus groups will give us an idea of 

customer direction or a general understanding of 

behaviors, but we may not really understand what 

each customer segment needs without asking them.

‘Customer Service: The Art of Listening and Engagement Through social Media ‘,  Brian Solis of PR 2.0 



It’s your move… 

PR

Customer 

management Marketing



A

BC E

D

F

Sales force and marketing channel communications, trade 

shows, packaging, sales promotion 

Distribution, Logistics, 

Location analysis, Pricing. 

Investor Relations, 

Community Relations, 

Employee 

Communications, 

Public Affairs, Media 

Relations, Crisis 

communications

Product publicity, Brochures, 

Part of media relations, 

Sponsorship

Corporate advertising
Traditional mass media advertising 

Advertising 

Public Relations
Marketing 

communications

Marketing

(Jmaes.G.Hutton, ‘Integrated marketing communication and the Evolution of marketing Thought’)

Marketing & PR

고객 의견을 듣고 해석해

‘이야기’(주제) 를 만들어 전달하는 기능
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Public Engagement Model
Sphere of Cross - Influence in World of Expression

Media 
online

and offline

Government

NGOs

RetailersInfluencers

Consumers

Employees

Investors

Bottom-Up

Top-Down

Conversation

Talk



Corporate Media : Media 2.0 : Conversation Media

titles

p
o

p
u

la
ri

ty

Mass Media Micro Media

Corp.  Media

Paid or Earned

Corp.  Blog 

Research 

community

Corp Contents Podcasts

Cafe Podcasts

Ideastorms

Search mktgInfluencer

Roundtable

Pilot Programs

Social nets

Video contests

Sponsored content  

with third parties

“ All media is social  and All social is media “



Changes…in Here?

We need to be able to deliver on

dialogue and conversation, 

Co-creation and personalization,

social networking and original

content….can we?



Dell 기업 그룹

커뮤니케이션즈 부사장

밥 피어슨

06년 3월

마이클 델
“하드웨어에 문제가

있는 고객들을

적극적으로 찾아내 델

기술자들과 연결해 줄

수 있는 방법을

알아내라”

제품 홍보부

라이오넬 멘차카

93년 제품기술자로 귺무

 97년 저널리스트 대상으로 서버

후기 프로그램 운영 젂문가 필요로

홍보팀으로 합류

 모든 생산라인 엔지리어와 작업

블로그 문제 해결팀

고객서비스+기술지원

“잠시만 기다리세요. 다른 부서로

연결해드리겠습니다” 라는 말은

이제 하지 않게됨

Dell 기업블로그 운영 계획 보고

Dell 사례

: 미디어의 변화를 수용하는 조직과 그 업무 담당자는 누구인가?



Starbucks
Democratic + Decentralized

Lesson

: 고객들의 의견을
경청하고 제품과
서비스에 그
아이디어를 적극
반영하는 플랫폼

: 이 아이디어스톰은 스타벅스 조직에서 누가 담당하고

내부적으로 어떤 커뮤니케이션을 하게 되는가?



Customer 

Listening (or 

Conversation) 

Team

Social nets

Blogger

Cafe

Community

Contents

Image

News

Analytics

Track

Marketing

PR

Customer

„정보의 큐레이터‟

„미디어 큐레이터‟

Influencer

Roundtable

Search mktg

조직 기능적 측면



3

Consulting

기업 커뮤니케이션 2.0  Roadmap 

고객 지원
1

2 
고객 대화

STEP

STEP

STEP
고객 참여

• 고객 상담, 마케팅 조사 등 현황 파악

• 미디어 패러다임 변화 교육 (경영짂) 

• Social Media 의 의견 분석

(블로그 내용분석, 커뮤니티 홗동 분석 등) 

• 마케팅 블로그, 기업 블로그 운영

• 대화 소재 개발 => Company Stories

Customer Manager

Product Manager

• 통제적 고객 참여

• 온라인 마케팅

• 정보 노출, 참여율

• Controlled Communication 

• Open Collaboration

• 쇼셜 미디어 확보

• 고객-경영 연결

• 관계성(Relationship)

• Open Communication

• Controlled Collaboration

• 마케팅, 기술 (생산), 홍보 등 통합 기능 확보

(Customer Researcher 선정) 

• 내부 구성원, 미디어 패러다임 변화 교육

• Social Media + Mass Media의 컨텐츠 통합

(Company Stories => Narrative )

• 공개적 채널 확보

• 통제적 고객 협력

• 영향력 경험



사고의 전화 Change management
기업의 Social Media 에 대한 이해와 수용 그리고 커뮤니케이션 조직 기능 변화


