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기업 편에서 탐사보도 (소비자) 프로그램에 
대응하는 프로세스들을 자문하면서 반복적
으로 얻게 되는 인사이트와 자문의 주제가 
되는 가이드라인들을 한번 정리해 본다.

1. 해당 프로그램과 제작진 전부를 우선 존
중하라

2. 해당 프로그램이 지향하는 보도 취지에 
대해 포커스를 맞추라. 그들이 소비자권익
을 이야기하면 기업도 소비자권익에 대해 
이야기하라. 그들이 품질을 이야기하면 기
업도 품질에 대해 이야기하라.

3. 해당 프로그램의 보도 앵글을 거슬리지 
마라. 소용없기 때문이다. 기업은 대신 어떻
게 그러한 앵글에서 적게 피해를 보며 살아 
남을 수 있을까를 고민하라.

4. 서면 인터뷰는 전략적으로만 선택하라. 
항상 디폴트로 서면 진행하려 하지 말라. 해
야 할 말이 있으면 만나서 인터뷰 하라. 대
신 훈련 받고 준비해서 인터뷰 하라.

5. 인터뷰를 하기 위해서는 우선 해당 프로
그램이 어떤 취재를 어떤 방식으로 진행했
는지 가능한 모든 정보망을 통해 확인하라. 
기억하라. 그들이 취재한 대상은 우리다. 우

리가 스스로 어떻게 취재 당했는지 모르는 
게 문제다.

6. CEO의 관심을 이끌어라. 실무자선에서 
대충 대응하려 하지 말라. TV를 보신 CEO를 
놀라게 말라. 만약, 그 대응이 잘 되었다 해
도 그 평가는 부정적일 가능성이 많다. CEO
를 개입시켜라. (물론 불편하더라도)

7. 해당 프로그램의 보도 앵글에 맞추어 가
능한 최악의 질문들을 예측 개발하라. 절대 
질문 받고 싶지 않은 질문들을 뽑아 책상 위
에 올려 놓고 주관 및 유관부서장들이 다 같
이 들여다 보아라.

8. 중의를 모아 전략적인 대응 핵심 메시지
를 주의 깊게 선정하라. 외부 컨설턴트들의 
중립적이고 전문적인 시각을 포함하라.

9. 민감한 질문들과 이에 대응하는 이상적인 
핵심 메시지를 교환하는 연습을 지속적으로 
진행하라. 인터뷰 실습을 실제와 유사한 환
경에서 경험해 보라. 심리적 압박과 돌발적
인 압력을 견디면서 핵심 메시지를 확보하
는 능력을 키워라.
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10. 기업 입장에서 말하지 말아라. 소비자 고
발 프로그램은 소비자 입장을 기반한 언어만 
통한다.

11. 기술적인 부분에서 토론하지 말라. 소비
자들은 기술에는 관심 없다. 그들에게 가는 
베네핏이나 손해 둘 중하나만 관심이 있다.

12. 너무 많이 아는 내부 전문가를 인터뷰이
로 추천하지 말아라. 너무 많이 알면 도리어 
위험할 수 있다.

13. 인터뷰를 하게 되면 여럿이 인터뷰 대상
으로 마주 앉지 말아라. 말이 서로 맞지 않
고, 논리들이 충돌하거나. 애드립이 창궐할 
가능성이 커진다. 단 한 명의 준비되고 훈련
된 인터뷰이면 된다.

14. 미리 준비한 핵심 메시지에서만 머물러
라. 제작진의 어떠한 트랩과 유도도 훈련 받
은 대로 프로페셔널 하게 관리하라.

15. 핵심 메시지는 문제에 머무르지 말고, 개
선책에 집중하라. 개선의 의지를 보여라. 사
과할 부분이 있으면 소비자 언어로 사과하
라. 기업이 가진 소비자 철학, 품질 철학, 서
비스 철학, 우선순위, 가치 등을 핵심 메시지
의 근간으로 깔아라.

16. 반복하고, 반복하고, 반복하고, 반복하
고, 반복하고, 반복하고, 반복하고, 반복하
라.

17. 인터뷰 시간은 가능한 컨트롤 하라.

18. 제작진에게 상품권이나 돈을 주지 말아
라.

19. 처음부터 끝까지 해당 프로그램과 제작

진을 존중하고, 공손하게 대우하라. 그리고 
그들에게 감사할. 그들도 인간이다.

지난 주말 휴가에서 돌아와 갑작스럽게 자문
의뢰를 받아 일요일 반나절을 투자했다. 결
국 결과 보도가 나왔고, 자문 시 정한 대변인
이 정확하게 하나도 빠짐없이 핵심 메시지를 
잘 전달해 주셨다. 커뮤니케이션 자문으로서 
이런 보람 때문에 이 일을 한다. 기업도, 그 
기업의 CEO도, 대변인 역할을 한 팀장도, 홍
보팀도, 우리 자문들까지 모두 최선을 다해 
좋은 결과를 얻었다는 공통된 보람이 생기는 
거다.
단, 다음에도 소비자 고발 프로그램의 취재
대상이 되지 않기 위해 더욱  개선하고 개선
하길...
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