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 요약

본 연구는 항공위기와 관련하여 언론을 통해 어떠한 위기 스토리텔링이 형성되는지 신문기사를 분석하

여 살펴보고 이러한 스토리텔링이 고객들의 기업에 대한 평가에 어떠한 영향을 미치는지에 대해 고찰하고

자 하였다. 이를 위하여 질적인 방법인 내용분석을 통해 스토리텔링 구조를 파악한 뒤 설문조사를 실시하

여 실제 공중들의 평가는 어떠한지 살펴보았다. 그 결과 대상 기사의 10% 정도가 승무원들의 영웅적인 

활약상에 대해 긍정적으로 보도하고 있었으며, 메시지는 ‘눈물, 침착, 영웅, 민첩한 대처, 헌신, 유감, 기타’

로 유형화되었고, 승무원들의 영웅적인 활약상에 대한 기사들은 영웅신화의 분리, 입문, 회귀의 이야기구조

를 형성하고 있는 것으로 나타났다. 그리고 위기 상황에서 승무원들의 헌신적인 활동은 기업의 위기대처 

능력의 평가와 기업이미지에 긍정적인 영향을 주는 것으로 조사되었다.

■ 중심어 :∣항공위기∣위기스토리텔링∣영웅∣위기대처∣기업이미지∣

Abstract

This research examines a storytelling of a crisis presented in news coverages about Asiana 

Airline accident happened at San Francisco airport on July 6th, 2013. and investigate how the 

storytelling affects public's image toward an organization. To answer the research questions, 

qualitative content analysis of news articles (n=101) and survey (n=125) were employed. The 

subjects for the content analysis were Chosun Daily Newspaper and Hankyoreh Daily 

Newspaper, and the period of news articles is range from June 6th, 2013 to June 12th, 2014.The 

results showed that 10% out of total news articles was positive description toward stewardess 

who handled the crisis well in emergence situtation. The major expressions of depicting the 

stewardess's heroic activities in the news articles were tears, composure, hero, quick response, 

sacrifice, sorry, and so on. The online survey was conducted from Nov. 15, 2013 to Feb. 14, 2014 

and found that the stewardess heroic activity influenced positively public's evaluation on Asian 

airline's crisis management and image of the company. 

■ keyword :∣Airline Crisis∣Crisis Storytelling∣Hero∣Crisis Response∣Corporate Image∣
 

    

I. 서 론 

최근 들어 우리나라에서는 총체적인 안전시스템의 

미비로 인한 크고 작은 안전사고들이 잇따르고 있다. 

박근혜정부에서는 안전한 국가를 만들겠다는 의지를 

표명하면서 정부의 부처명을 행정안전부에서 안전행정
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부로 변경했으나 세월호 참사 등 예상 밖의 대형 사고

들이 발생하면서 새롭게 국가안전처의 신설을 계획하

고 있다. 

위기에 있어 가장 중요한 것은 안전한 시스템을 마련

하는 것이다. 오래된 시설이나 기구를 정비하고 안전상

태를 점검하는 기준을 엄격하게 설정하여야 무고한 생

명의 희생을 막을 수 있다. 그러나 우리나라에서는 그

동안 경제논리에 밀려 생명이 경시되고 기업을 감시해

야 할 담당기관과 기업 간의 유착의 고리가 끊어지지 

않는 등 여러 가지 문제가 산재해 있었다. 그럼에도 불

구하고 사고가 발생하였을 경우 필요한 모든 조치를 취

하여 피해를 최소화하는 한편 적극적이고 효과적인 구

제 작업에 나서야 한다. 이와 함께 피해자와 그 가족들

에 대한 진심어린 사과와 소통을 위한 노력이 수반되어

야 한다. 

위기는 조직의 명성과 이미지는 물론 기업의 존폐에

까지 영향을 미치기 때문에 위기상황에 대한 적절한 대

처와 효과적인 위기관리는 조직의 생존을 위해 필수불

가결한 일이다. 그러나 위기가 언제나 부정적인 결과만

을 초래하는 것은 아니다. 위기가 발생하였을 때 민첩

하게 사고를 수습하고 구조 활동을 벌이거나 진정어린 

사과와 보상으로 오히려 기업의 이미지와 명성에 긍정

적인 영향을 주는 경우도 있다. 누군가 고의로 타이레

놀에 독극물을 넣어 사망자가 발생하자 타이레놀 전량

을 회수하고 포장용기를 새로 디자인한 미국의 존슨앤

존슨사의 위기대처는 위기 이후 기업의 신뢰도가 상승

한 유명한 사례로 꼽힌다. 미국의 항공사 유에스 에어

웨이 역시 새떼와 충돌하여 허드슨 강에 불시착하였으

나 적절한 대처로 단 한명의 사망자가 없었으며 이로 

인해 두 번이나 파산을 했던 회사의 주식이 사고 이후 

오히려 13%나 상승하였다고 한다[1]. 

본 연구는 2013년 7월6일(한국시각 오전 3시 27분) 

인천을 출발하여 미국 샌프란시스코로 착륙하던 중 활

주로와 충돌한 아시아나 항공 OZ214편 B777 사고를 대

상으로 하였다. 당시 이 여객기에는 승객 292명과 기장 

등 승무원 16명이 탑승하였는데, 이 사고로 승객 3명이 

사망하였고, 약 180여명이 부상을 입었다. 

사고의 원인과 관련해 사고 당시 샌프란시스코 공항

의 상황이 언급되었고, 사망자 중 한 명이 구조 차량에 

치인 것으로 알려졌다. 사고 원인이 규명되지 않은 상

태에서 승객들을 구하기 위해 헌신적으로 구조 활동을 

벌인 승무원들의 활약이 승객들의 제보에 의해 외부에 

전해지면서 아시아나에 대한 긍정적인 기사들이 등장

하게 되었다. 

위기상황에서 승무원들의 대처에 대한 기사는 사건 

발생, 위기, 극한, 영웅적인 행동, 탈출 등 드라마틱한 

스토리를 구성하며, 슬픔, 공포, 긴장, 안도, 안타까움, 

미안함 등 복잡한 감정적인 요소를 담게 된다. 본 연구

는 항공위기와 관련하여 언론을 통해 어떠한 위기 스토

리텔링이 형성되는지 신문기사를 분석하여 살펴볼 것

이며 이러한 스토리텔링이 고객들에게 어떠한 영향을 

미치는지에 대해 고찰해보고자 한다. 이를 위하여 질적

인 방법인 내용분석을 통해 스토리텔링 구조를 파악한 

뒤 설문조사를 실시하여 실제 공중들의 평가는 어떠한

지 살펴보았다.

Ⅱ. 관련 이론 검토

1. 위기이론
우리는 늘 예견하지 못한 위기에 직면하면서 살아가

고 있다. 때로는 위기를 겪는 당사자가 되거나 위기를 

초래하는 관련자가 되기도 하고, 위기관련 기사를 보며 

공포에 떨거나 안도하기도 한다. ‘위기(risk)’라는 단어

는 여러 가지 의미와 함축성을 내포하고 있으며 전문 

거래자나, 위기 관리자, 공중에 의해 이용된다[2]. 우리 

사회에는 자연재해, 금융위기, 정보위기, 기술적 위기, 

교통이나 통신시설의 위기 등 다양한 위기 유형이 존재

한다. 

위기와 관련해 위기의 예방 및 극복방안과 함께 위기 

대처와 관련한 분야의 연구가 위기커뮤니케이션을 중

심으로 활발하게 논의되어 왔다. 위기커뮤니케이션의 

두 가지 흐름은 소비자 측면에서 위기를 어떻게 평가하

는가의 문제와 기업측면에서 위기가 발생했을 경우 어

떻게 대처하는 것이 가장 효과적인가 하는 문제에 관한 

것이다. 
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위기관리 전략은 공중이 위기에 대해서 어떻게 평가

하는가에 기초한 전략과 대응방법을 중심으로 발전되

었다. 일반적으로 위기관리 연구에서 공중이 위기에 대

해서 어떻게 반응하는가를 설명하기 위해 가장 빈번하

게 이용되어온 이론은 귀인이론(Attribution Theory)이

다. 귀인이론의 가정은 사람들이 어떤 사건에 대해서 

평가를 할 때 그 사고가 발생한 원인이 무엇인지에 대

한 지각을 통해서 이뤄진다는 것이다[3][4]. 이는 기업

에 대한 공중의 위기평가에서 위기 발생 원인에 대한 

지각이 주요한 평가 기준이 된다는 것을 의미한다. 위

기이론에서 주장하는 사건에 대한 평가 기준은 사건의 

소재지(Locus), 반복성 (Stability), 통제성

(Controllability)의 세 가지 요소로 이루어진다[5][6]. 사

건의 소재지는 위기의 발생이 내부에 의한 것인지 외부

의 요인에서 발생했는지에 관한 것이고, 반복성은 사고

가 처음 발생한 것인지 아니면 기존에 동일한 사고가 

발생한 경험이 있는지를 말하며, 마지막으로 통제성은 

사고의 통제가능정도를 의미한다. 공중의 세 가지 기준

에 대한 평가는 위기가 발생한 기업에 대해서 기업의 

책임성 정도를 평가하는데 활용되고 있다.  

기업의 책임정도에 대한 평가는 곧 기업에 대한 비난

으로 연결되는데 이는 결국 기업의 이미지에 치명적인 

손상을 주게 된다[7-9]. 기업의 책임평가에 있어 비난 

단계로 진입할 때 소재지, 반복성, 통제성의 세 가지 요

인 이외에 다른 요인들의 개입도 가능하다. 기존 연구

에 따르면 공중의 감정이나 기업의 위기커뮤니케이션 

방식이 기업에 대한 책임과 비난 정도에 영향을 미치는 

것으로 나타났다[10][11]. 기업이 위기 요인에 대한 책

임을 회피하거나 적절한 위기대응을 하지 못했을 경우 

기업에 대한 공중의 비난 정도는 심해진다.

2. 위기커뮤니케이션과 언론 이론
위기 상황에서 가장 중요한 것은 진실을 말하는 것과 

책임을 지는 자세이다[12]. 의도적이든 비의도적이든 

일단 발생한 위기에 대해 인정하고 책임을 수용하는 가

해자의 자세는 당사자에게 쏟아지는 사회적 비난의 강

도를 낮추어준다[12]. 그런데 이러한 기업의 커뮤니케

이션 활동은 미디어를 통해서 공중에게 전달된다. 따라

서 언론에 나타난 메시지가 무엇인지에 따라서 공중은 

기업의 위기커뮤니케이션 활동을 평가하게 된다. 본 연

구에서 주제로 설정하고 있는 아시아나 사고 당시 승무

원의 활동의 효과를 검증하기 위해서는 언론에 승무원

의 활동이 어떻게 묘사되고 있는지에 대해서 살펴보는 

작업이 선행되어야 한다. 위기커뮤니케이션에서 언론

의 영향력은 전통적 언론 이론을 통해서 설명될 수 있

다. 

위기커뮤니케이션에서 언론의 영향력은 의제설정이

론에 의해 설명될 수 있다. 의제설정이론은 “What to 

think about?" 즉 언론은 사람들이 무엇을 생각하는지

에 대해서 영향을 준다는 가정이다. 빈번한 메시지의 

노출은 공중에게 어떠한 이슈가 중요한지에 생각하게 

만든다. 일반적으로 위기가 발생하면 언론이 집중적으

로 보도하려고 하는 것은 사고의 원인에 관한 것이다. 

또 하나의 위기커뮤니케이션과 관련된 이론은 프레이

밍이다. Hallahan(1999)은 PR에서 프레이밍의 효과를 7

가지를 제시하고 있다[13]. 이 가운데 승무원의 활동에 

대한 평가에 적용 가능한 프레이밍은 뉴스프레이밍

(News Framing)과 속성프레이밍(Attributes Framing)

이다. 뉴스프레이밍이란 뉴스 스토리가 어떤 특성 사건

이나 사태를 설명하기 위해 어떻게 묘사되는가에 초점

을 맞춘다. 뉴스프레임은 공중에게 사회적 사실을 구성

하게 하는 주요한 요소이다. 속성프레이밍은 사건을 다

룰 때 어떤 특정 대상이나 사람들이 강조되고 나머지는 

요소는 축소되어 의사결정에 영향을 미친다는 것을 주

요 가정으로 내세우고 있다. 본 연구는 이러한 뉴스프

레임 접근을 통해 위기상황에서 영웅적 스토리에 대한 

프레임 분석을 시도하고자 한다.

3. 영웅 이론
위기 상황에서 겪게 되는 총체적인 무력함과 패배감

은 피해자들과 위기의 목격자들로 하여금 ‘영웅’을 갈망

하게 만든다. 위기가 발생하였을 때 혹은 위기의 수습

과정에서 어떤 인물들의 정의롭고 용감한 행동은 사람

들이 슬픔과 고통을 넘어설 수 있도록 도와주기 때문이

다. 영웅에 대한 기다림과 갈망은 인간의 보편적 정서

이며 초창기 초월적 존재로부터 현대적 영웅에 이르기
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까지 영웅은 다양한 모습으로 변모하며 인간의 기대에 

부응해왔다. 영웅의 이야기가 사람들의 마음을 사로잡

는 이유는 무엇보다 영웅 스토리가 ‘나’와 ‘우리’의 이야

기로 인식되며 향유하는 사람에게 주체의 동일화를 심

리적으로 요구하기 때문일 것이다[14]. 기사 역시 미디

어라는 매체를 통해 메시지를 전달하는 도구라고 할 때 

위기상황에서 승무원들의 영웅적 활약상을 보도하는 

이야기의 방식에서 영웅적 이야기구조의 보편성을 드

러낼 것이다. 

이야기에 담긴 보편성은 그 이야기를 듣는 사람들로 

하여금 공감을 이끌어낸다. 캠벨은 영웅신화가 분리(출

발), 입문, 회귀의 핵단위(nuclear unit)로 구성된다고 

하였다. 분리는 영웅이 일상적인 삶에서 경이로운 세계

로 떠나는 단계이며 입문은 엄청난 세력과 만나 모험을 

겪게 되지만 결국 시련을 극복하는 단계이다. 회귀는 

초자연적인 모험을 끝내고 일상으로 돌아오는 것으로 

행위의 결과에 초연하며 모든 것을 내려놓는 것을 의미

한다[15]. 

이언 와트는 파우스트, 돈키호테, 돈 후안, 로빈슨 크

루소 등 네 인물을 분석하면서 이들은 실존했던 역사적

인 인물이 아닌 듯 보이지만 동시에 완전히 허구적인 

인물도 아닌, 일종의 중간 영역에 존재하는 신화적 인

물이라고 하였다. 그는 이들을 근대 개인주의적 영웅이

라고 하였는데, 근대의 영웅은 고전적인 영웅과는 달리 

적극적이고 개인주의적인 욕구를 지니고 있으며, 공동

체의 집단적 삶과는 무관하게 개인의 성취를 중요시하

는 특징을 갖는다. 이언 와트는 신화란 ‘한 사회의 문화 

전반을 통해 유난히 널리 알려져 있고, 역사적 또는 준

(準)역사적인 이야기로 믿어지면서 그 사회의 가장 기

본적인 가치들을 구현하거나 상징하는 전통적인 이야

기’라고 하였다[16]. 

융은 영웅이란 태양과 비슷하며 항상 위험 속에 있기 

때문에 자연의 치유적인 힘, 존재의 깊은 원천, 많은 형

상들의 삶과의 의식 없는 유대를 그리워한다고 하였다. 

그는 영웅적인 희생은 오직 삶에 대한 전적인 헌신에서 

나타나는 것이며, 희생으로 인해 충만한 힘을 얻게 되

고 신들의 힘에 이른다고 하였다. 이 때 희생은 어린 시

절에 대한 개인적 유대를 버리는 것 또는 자신과 결별

하는 것으로 이를 통해 새로운 상태에 도달하는 것을 

의미한다[17]. 

종합해 보건대 영웅은 희생적인 행위를 하고 초자연

적인 힘을 지니고 있으며, 현대에 와서 공동체적인 속

성보다는 개인적인 속성을 지니고 있음을 알 수 있다. 

이러한 영웅에 관련된 신화는 영웅에게 거는 염원과 기

대를 반영하며, 여기에는 사회의 기본적인 가치가 깔려 

있음을 알 수 있다. 

오늘날 우리는 언론을 통해 위기의 상황에서 희생적

이고 헌신적이며 적극적인 행동으로 영웅이 된 현대 영

웅의 이야기들을 종종 접하게 된다. 2001년 9.11테러 사

건에서 죽음을 무릅쓰고 구조 활동을 벌였던 소방관들

은 지금까지도 미국의 영웅으로 칭송받고 있다. 항공기 

사고와 관련하여 셀런버거 기장은 최고의 영웅으로 꼽

히고 있다. 2009년 1월15일 유에스에이에어웨이 소속 

1549편이 뉴욕에서 승객 150명을 태우고 이륙하였으나 

새떼와 충돌하여 엔진 2개가 모두 고장이 나는 비상사

태가 발생하였다. 관제센터에서는 인근 공항에 착륙하

라고 했으나 기장은 도심에 불시착할 것을 우려해 여객

기를 허드슨 강쪽으로 운항하였고, 수면 위에 착륙하였

다. 착륙한지 3분 만에 구조선과 헬기가 급파되어 탑승

객 전원이 구출되었으며, 언론은 셀런버거 기장의 리더

십과 상황판단능력에 대한 기사를 연일 내보냈다. 허드

슨강의 기적적인 착륙으로 셀런버거 기장은 항공사상 

최고의 영웅으로 떠올랐다[18].   

영웅이란 타인의 이익을 위해 자신의 위험을 감수하

며, 이타적으로 행동하게 위험에 맞서는 용기를 지닌 

사람들이다[19]. 이러한 영웅은 사회의 도덕적· 감성적 

상태와 갈등을 나타내는 척도가 된다[20]. 

본 연구는 위의 영웅적 특성 및 행동이 위기보도에서 

어떻게 기술되고 재현되는지를 프레임 분석을 통해서 

살펴보고 아울러 위기상황에서 영웅적 행동이 공중의 

조직평가에 어떠한 영향을 미치는지 양적방법을 이용

해 탐구하고자 한다.

Ⅲ. 연구문제 및 연구방법
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1. 연구문제
위기는 기업의 이미지와 명성에 중대한 영향을 주기 

때문에 기업들은 위기커뮤니케이션을 통해 위기로부터 

실추된 이미지를 회복하기 위한 PR활동을 벌인다. 위

기관리 연구에서 많은 연구들이 위기가 기업의 이미지

에 중대한 영향을 미친다는 것을 실증적으로 밝히고 있

다[21-23]. 기존의 위기커뮤니케이션 연구에서는 방어

적인 위기전략보다는 수용적 위기전략이 기업의 이미

지를 회복하는데 보다 효과적인 방법이라고 주장하는 

연구들이 대부분이다. 본 연구에서는 위기 상황에서 조

직원들의 대처활동이 기업의 이미지에 어떠한 영향을 

미치는지 살펴보고 위기커뮤니케이션 전략의 한 방법

으로 제시하고자 한다. 위기 상황에서 직원의 영웅적 

활동이 공중의 위기평가에 미치는 영향에 대해 분석하

기 위하여 아시아나 항공기의 샌프란시스코 공항 착륙 

사고 이후에 승무원들의 대처가 언론을 통해 어떻게 스

토리텔링 되고 있으며, 이것이 공중들의 아시아나 평가

에 어떠한 영향을 미쳤는지를 중심으로 살펴 볼 것이

다. 

본 연구의 연구문제는 다음과 같다.  

연구문제 1. 아시아나 사고 이후 승무원들과 관련한 

이야기가 언론에 어느 정도 노출되었는

가? 

연구문제 2. 항공위기에서 기업구성원의 헌신적인 활

동이 어떤 형식의 위기스토리텔링을 형

성하는가?

연구문제 3. 아시아나 사고 이후에 승무원들의 활동

은 아시아나의 위기관리평가 어떠한 영

향을 미쳤는가?

연구문제 4. 아시아나 사고 이후에 승무원들의 활동

은 아시아나 기업의 이미지에 어떠한 영

향을 미쳤는가?

2. 연구방법
2.1 내용분석
사고 이후 승무원들의 대처가 언론을 통해 어떻게 보

도되고 있는지 살펴보기 위하여 사고 발생 직후인 2013

년7월6일부터 2013년7월12일까지 검색어 ‘아시아나’로 

인터넷 한겨레신문 및 인터넷 조선일보의 기사를 검색

하였다[24][25]. 이 가운데 아시아나 사고와 관련 없는 

기사를 제외한 한겨레신문 56건과 조선일보 기사 45건

을 대상으로 타이틀과 서브타이틀, 본문기사의 내용 가

운데 승무원의 감정 및 긍정적인 행동에 관한 관련된 

기사를 검색하여 사고와 관련하여 아시아나 승무원과 

관련하여 긍정적인 내용을 담은 기사를 추출하였다. 이 

기사를 분석한 결과 승무원에 관한 묘사는 눈물, 침착, 

영웅, 민첩한 대처, 헌신, 유감, 기타의 항목으로 분류되

었다. 

승무원의 활동 및 감정을 묘사의 빈도수를 분석하기 

위해서 연구보조원을 대상으로 코더간 신뢰도를 실시

하였다. 선택된 한겨레 기사와 조선일보 기사의 20% 

각각에 기사에 대해서 승무원의 활동 및 감정 기사를 

체크하게 하고 그것의 일치도룰 살펴본 결과 86%가 일

치하는 것으로 나타났다. 

2.2 설문조사
연구자들은 이러한 기사에 대한 고객들의 반응을 조

사하기 위하여  2013년 11월 15일부터 2014년 2월 14일

까지 3개월간 전국적으로 인터넷 설문을 실시하였다. 

설문표집방법은 편의적 표집방법을 사용하였으며, 설

문에 대해 총 응답자는 138명이었고 이 가운데 불성실

한 응답자 13명을 제외한 125명을 분석대상으로 삼았

다. 대상자 가운데 남성은 49명 여성은 76명이었으며 

연령은 20대 59명 (47.2%), 30대 29명(23.2%), 40대 37

명(29.6%)순이었다.

2.3 측정변인 및 신뢰도
2.3.1 승무원들의 활동평가

위기 직후 승무원들의 구조 활동을 평가하기 위하여 

9개 항목을 이용해서 리커트 5점 척도로 측정(전혀 그

렇지 않다=1, 매우 그렇다=5)하였다. 항목은 “아시아나 

승무원의 승객구조 활동은 적절했다,” “승무원의 승객

구조 활동은 희생적이었다,” “승무원의 승객구조활동은 

영웅적이었다,” “승무원의 구조 활동은 감동적이었다.” 

“승무원의 구조활동은 침착했다,” “승무원의 구조는 민
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눈물 침착 영웅
민첩한 
대처

헌신 유감 기타

한겨레 7 2 5 6 18 7 4
조선일보 2 3 3 2 8 2 2

첩하게 이루어졌다,” “승무원들은 승객의 아픔을 함께 

나누었다,” “승무원들의 구조활동은 헌신적이었다,” 

“승무원들은 희생자 및 부상자들에 대해 죄책감을 느꼈

다.” 본 항목의 개발은 신문에 나타난 아시아나 사태와 

관련해서 승무원들에 대한 기사 내용을 분석을 요약하

면서 개발한 것으로 승무원들의 활동을 평가하는 주요 

내용이 9가지 항목으로 요약되었다. 이 측정변인의 타

당도와 신뢰도를 조사하기 위해서 먼저 요인분석을 한 

결과 하나의 요인이 추출되었고 변인의 설명력은 

80.9%였으며, 신뢰도 검증을 한 결과 Cronhach's 

Alpha 값은 .970으로 매우 높게 나타났다. 

2.3.2 아시아나의 위기관리

아시아나의 위기관리는 두 가지 측면에서 측정하였

는데, 아시아나가 사고에 대해서 갖는 책임과 위기대처

의 적절성에 관한 내용으로 구성하였다.

   

가. 아시아나의 사고에 대한 책임평가

공중에게 이번 아시아나의 사태에 대한 평가를 묻기 

위하여 2가지 항목을 7점 척도를 이용해서 다음과 같이 

질문을 하였다-“이번 사고는 아시아나에게 어느 정도 

책임이 있다고 생각하시십니까?” (전적으로 책임이 없

다=0, 전적으로 책임이 있다=6). 이와 관련하여 아시아

나의 이번 사고의 책임정도에 대한 공중의 반응은 평균

값이 4.70(SD=1.404)으로 나타났다. 이 척도는 기존 

Griffin, Babin와 Darden (1992)의 연구에서 수정보완된 

것이다[26].  

나. 위기대처평가

아시아나의 위기대응에 대한 공중의 평가를 측정하

기 위해서 7개의 항목을 이용해서 7점 척도로 측정 (전

혀 동의하지 않음=1, 전적으로 동의함=7)하였다. 항목

은 아시아나의 대처는 “정직했다,” “효과적으로 대응했

다,” “적절하게 사건에 대응했다.” “사고처리를 잘했

다,” “사고 처리수준은 용인할 만했다,” “희생자에 대한 

관심을 보였다,” “사고에 대한 책임 있는 모습을 보였

다.” 이 항목 역시 한 개의 확증적 요인분석결과 한 변

인으로 추출되었고, 변인의 설명력은 78,94%, 신뢰도는 

Cronbach's Alpha 값이 .954로 매우 높게 나타났다. 

2.3.3 위기 후 기업이미지

아시아나 사태 이후 공중의 아시아나에 대한 이미지

를 묻기 위해서 6개 항목을 이용해서 7점 척도로 측정

(전적으로 동의하지 않음=1, 매우 동의함=7)하였다. 이 

6개의 항목은 기존 Coombs와 Holliday(1996)연구에서 

활용된 것이다[27]. 항목은 “나는 아시아나를 좋아하지 

않는다,” “아시아나에 대한 나의 인상은 긍정적이다,” 

“나에게 아시아나의 전체적인 이미지는 호의적이다,” 

“나는 아시아나를 부정적으로 평가한다,” “아시아나에 

실망했다,” “아시아나에 부정적인 인상을 가지고 있다.” 

요인분석을 실시한 결과 2가지 요인이 발견되었다.

Ⅳ. 연구결과

연구문제 1. 아시아나 사고 이후 승무원에 대한 이야

기가 언론에 어느 정도 다뤄졌는가를 답하기 위해서 한

겨레신문과 조선일보의 기사를 분석하였다. 검색된 기

사의 구간은 사건발생 직후인 2013년7월6일부터 2013

년7월12일까지였다. 이 가운데 긍정적으로 승무원을 묘

사한 기사는 한겨레신문의 경우 56건 가운데 6건

(10.7%), 조선일보는 45건 가운데 5건(11.1%)으로 조사

되었다. 대략 전체기사의 10%정도를 차지하고 있었다. 

연구문제 2. 아시아나 위기에서 구성원의 헌신적인 

활동이 어떤 형식의 위기스토리텔링을 형성하는가를 

살펴보기 위해서 긍정적인 기사의 내용을 중심으로 메

시지를 분류하였다. 그 결과 눈물, 침착, 영웅, 민첩한 

대처, 헌신, 유감, 기타(부상이나 충격, 쾌유기원, 조사

나 비난에 대한 생각)의 요인으로 분류되었다.  

표 1. 기사에 나타난 승무원들에 관한 묘사

 

승무원들의 활동을 묘사한 단어를 중심으로 이야기
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의 토대를 구성한 결과 아시아나 항공사고와 관련한 긍

정적인 기사에서 나타난 위기스토리텔링은 전체적으로 

3부 구조로 구성된 것으로 파악되었다.   

① 아시아나의 승무원들은 사고 직후 두려움과 공포

에 떨며 우는 보통 사람들의 모습이었다.    

② 위기의 절정에서 책임을 통감하여 침착하고 민첩

하며 헌신적인 활약상을 보이는 영웅으로 거듭난

다. 

③ 위기에서 벗어난 순간 승무원들의 몸은 만신창이

가 되고, 다시 눈물범벅이 되는 보통 사람의 모습

으로 되돌아온다. 

승무원들이 극한 상황에서 초인적인 힘을 발휘하여 

승객들을 구한 것은 강한 책임감과 자기희생정신에 기

이한 것이며 현실로 되돌아왔을 때 그들은 나약하고 미

안해하며 다시 눈물을 흘릴 수밖에 없는 것이다. 

표 2. 위기스토리텔링 구조 
캐릭터 감정 행동

1부 보통사람 두려움 눈물
2부 영웅 사명·책임감 헌신적·신속
3부 보통사람 슬픔·미안함 눈물

여기서 우리는 언론의 위기스토리텔링이 영웅을 바

라는 사회적 기대와 가치를 반영하고 있으며, 그 이야

기의 구성은 캠벨의 영웅이야기 구조인 분리, 입문, 회

귀의 단계를 따르고 있음을 알 수 있다. 즉, 아시아나의 

승무원은 공동체와는 분리되어 개별적으로 위기상황에

서 자신을 버리고 희생하는 영웅적 행위를 하였으며, 

이러한 행동이 언론에 의해 영웅스토리텔링을 형성하

고 있는 것이다.  

연구문제 3. 아시아나 사고 이후에 승무원들의 활동

은 아시아나의 위기관리 평가에 어떠한 영향을 미쳤는

가? 에 응답을 위해서 본 연구에서 승무원들의 활동과 

공중이 이번 사태를 통해서 아시아나의 책임정도와 비

난의 정도에 어떻게 여향을 미치는지 살펴보기 위해서 

단순회귀분석을 이용해서 분석하였다. 분석결과 승무

원의 활동은 공중이 이번 사건에 대한 아시아나의 책임

을 평가하는데 영향을 미치지는 않았다 (β = -.022, 

p=.808). 이어 아시아나 승무원의 활동이 공중의 아시

아나 위기대응평가에 미치는 영향을 살펴보기 위해서 

동일한 방식으로 단순회귀분석을 통해 결과를 살펴 본 

결과 승무원 활동은 유의미하게 아시아나의 위기대처 

평가에 긍정적인 영향을 미친 것으로 나타났다(β 

=.511, p=.000). 즉 승무원들의 헌신적인 활동은 사고의 

책임여부와 상관없이 아시아나의 위기대처 능력을 긍

정적으로 평가하는데 영향을 준 것이다. 

연구문제 4. 아시아나 사고 이후에 승무원들의 활동

은 아시아나 기업의 이미지에 어떠한 영향을 미쳤는가

를 답하기 위해서 통계적 기법 중 단순회귀분석을 통해

서 승무원활동이 사고 이후 아시아나 기업이미지에 미

치는 영향을 살펴보았다. 결과는 승무원의 활동은 사고 

이후에 아시아나의 전체적인 이미지에 긍정적인 영향

을 미친 것으로 나타났다(β=-4.421, p=.000).

Ⅴ. 논의 및 함의

본 연구는 아시아나의 사고 직후 승무원의 활동이 언

론을 통해 어떠한 구조의 위기스토리텔링을 구성하며 

이것이 아시아나 평가에 어떠한 영향을 주는지를 알아

보기 위하여 질적인 방법과 양적인 방법을 병행하였다. 

아시아나 사고 이후 승무원들과 관련한 이야기의 언

론 노출과 기사의 구조를 분석한 결과 긍정적인 기사는 

전체 기사의 약 10%를 차지하고 있었다. 이는 양적으

로 적은 횟수처럼 보일지 모르나 항공기 추락사고와 같

은 심각하고 관심이 높은 사고의 경우 일반적으로 사고

의 원인과 사망자 등에 초점이 맞춰져서 이번 사태와 

같이 승무원의 미담기사는 거의 다뤄지지 않는 편이다. 

그런 점에서 10%의 승무원 미담기사의 횟수는 상대적

으로 높은 편이다. 이는 이전에 볼 수 없었던 승무원들

의 영웅적 활동이 작용한 것에 기인한다. 승무원들의 

자기희생적 활동이 사람들의 관심을 더 끌었기 때문이

다. 긍정적인 신문기사에서 추출된 ‘눈물, 침착, 영웅, 

민첩한 대처, 헌신, 유감, 기타’의 메시지를 중심으로 전

체적으로 미디어콘텐츠에서 빈번하게 이용되고 있는 3

부 구성의 이야기가 전개되고 있었으며 이는 캠벨이 말

한 전형적인 영웅신화의 구조인 분리, 입문, 회귀의 3단
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계와 일치한다. 

이번 사고와 관련하여 아시아나는 사고의 책임을 회

피하거나 부인하기 보다는 임원진이 머리를 숙여 사과 

하고, 승무원들의 유감과 안타까운 마음을 표현하며, 승

무원들의 영웅적이고 자기희생적인 활약상이 보도됨으

로써 높은 단계의 책임감을 보여주었다. 특히 승무원들

의 구조과정에서 보여준 헌신적인 활약은 승객들의 증

언에 의해 자연스럽게 구전되었으며, 언론에 의해 확산

되었다. 이는 항공사의 계획적이고 전략적인 홍보활동

과는 달리 고객에 의해 발생되는 커뮤니케이션 활동이

라는 점에서 진정성을 구현하고 있다. 

이어 위기스토리텔링이 고객들의 항공사 이미지에 

대한 평가에 어떠한 영향을 주는지 알아보기 위하여 양

적인 방법인 설문을 통해서 20대, 30대, 40대를 대상으

로 승무원의 활동을 평가하게 하고 그러한 평가가 아시

아나의 책임정도, 비난정도, 위기대처, 그리고 아시아나

의 이미지에 미치는 영향을 살펴보았다. 그 결과 아시

아나 승무원의 활동은 사태에 대한 아시아나의 책임의 

정도에는 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 반면에 

아시아나 사고 이후의 이미지에 대해서는 긍정적인 영

향을 미친 것으로 파악되었다. 사고원인의 책임과 승무

원의 활동은 연관이 없지만, 영웅적 승무원의 활동은 

위기대처에 관한 평가와 아시아나의 이미지에 긍정적

인 영향을 미쳤다. 

우리나라에서는 항공사 선택에 있어서 항공안전 요

소는 그다지 중요한 변수가 아니었으나 2000년을 전후

로 항공사고에 대한 언론의 부정적인 보도가 확산되면

서 항공안전이 소비자 선택의 중요한 기준으로 자리 잡

고 있다[28]. 일반적으로 고객들은 항공사 승무원들의 

서비스, 안전, 쾌적함, 용모 등 승객들이 항공사를 선택

하고 만족감을 느끼는 여러 요소 가운데 객실승무원의 

안전업무를 고객서비스 업무와 거의 비슷하게 보고 있

으며 객실승무원의 외형조건보다 더 중요한 것으로 인

식하고 있다고 한다. 그러나 안전업무에 대한 고객들의 

만족도는 대체로 낮은 편이다. 이는 곧 승무원들의 안

전에 대한 태도와 서비스가 고객들의 항공사 선택에 영

향을 미칠 수 있음을 의미한다[29]. 안전에 관한 요인과 

더불어 항공사 승무원들의 이미지는 고객들에게 영향

을 미치는 중요한 요인으로 꼽힌다. 특히 승무원들의 

적극적이고 친절한 서비스 태도는 고객만족도와 상관

관계가 높은 것으로 나타나고 있다[30]. 사고당시 승무

원들의 적극적인 구조 활동과 자기희생적인 태도가 비

행기의 안전요인을 중요시하는 고객들에게 기업에 대

해서 긍정적인 이미지를 형성하게 하는 것이다. 

본 연구에서 보듯이 위기상황에서 조직의 구성원들

이 적극적으로 구조 활동을 벌이고 적절하게 대처할 때 

이것이 고객들에게 긍정적인 영향을 주며 기업의 이미

지가 상승함을 알 수 있다. 따라서 기업은 평상시에 조

직원들에게 위기에 효과적으로 대처할 수 있는 매뉴얼

을 숙지시키고, 고객이 우선이라는 인식을 심어주며 무

엇보다 확고한 직업 윤리교육을 통해 자발적인 행동이 

이루어질 수 있도록 해야 한다. 새떼와 충돌해 엔진이 

고장 났던 심각한 상황에서 에어웨이 항공기가 허드슨

강에 무사히 착륙하여 승객들을 구할 수 있었던 것은 

기장의 명확한 판단력 덕분이었는데 그 근저에는 위기

관리 매뉴얼이 있었다. 에어웨이 항공사는 사고 발생 3

개월 전에 100쪽이 넘는 위기관리 매뉴얼을 15쪽으로 

줄여 실제 상황에서 쉽게 확인하고 적용할 수 있게 하

였다[31].

본 연구는 위기가 발생할 경우 언론을 통해 어떠한 

방식으로 위기 스토리텔링이 구성되고, 이것이 고객들

의 평가에 어떠한 영향을 주는지에 대한 질적인 연구와 

양적인 연구를 진행하였다. 이를 통해 극적인 구성을 

지닌 스토리텔링이 고객들에게 호소하며 공감대를 형

성해 진정성과 신뢰감을 심어주는 효과를 파악할 수 있

었다. 본 연구는 위기스토리텔링의 구성을 분석하는데 

대상 언론을 인터넷 한겨레신문과 인터넷조선일보로 

한정하였다. 그러나 매체별 수용자의 인식이 다를 수 

있기 때문에 보다 다양한 매체를 다루지 못했다는 점에

서 한계를 지닌다. 또한 본 논문은 위기이론, 언론이론, 

영웅서사이론을 도입하여 위기스토리텔링의 구조와 효

과의 분석을 시도하였으나 심층적인 분석을 위해서는 

보다 체계적인 이론의 정립과 적용이 요구된다. 2004년 

이후 최근까지 위기관리 분야 연구방법을 분석한 논문

에 의하면 이 분야의 연구들이 대부분 개별사례연구에 

해당하며, 치밀한 연구 설계나 자료 분석이 미흡한 것
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으로 나타났다. 따라서 이러한 부분은 본 연구의 한계

일 뿐 아니라 위기관리분야 연구자들이 해결해야 할 과

제로 지적되고 있다[32]. 

본 연구가 지니는 함의를 정립하기 위하여 다양한 종

류의 언론콘텐츠 분석과 각 분야의 중요한 위기를 포함

한 위기스토리텔링 분석이 뒤따라야 할 것이다. 이와 

함께 위기관리 분야연구에서 보다 철저하고 과학적인 

연구 설계방식의 정립이 요구된다.  
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