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 요약

위기 커뮤니케이션에 있어 SNS를 비롯한 뉴미디어 활용의 중요성이 강조되고 있지만 구체적인 활용 방

안에 대한 고찰과 논의는 부족한 실정이다. 이 연구는 지난 해 논란이 되었던 식약처의 ‘파라벤 치약’ 사례

를 중심으로 정부의 위기관리 체계를 커뮤니케이션 관점에서 살펴봄으로써, 위기 시 대언론관계 관리와 뉴

미디어의 역할에 대해 실무적 함의를 제공하는 것을 목적으로 한다. 이 연구는 정책 이슈의 확산 과정을 

SNS 중심의 의제설정 관점에서 살펴보고, 정책결정과정의 주요 참여자인 정부, 언론, 국민들이 정부의 위

기 상황에서 어떤 메시지를 생산하였는지 비교하였다. 이를 위해 파라벤 치약 이슈가 논란이 되었던 한 달

여 동안의 사건 전개 과정을 4단계로 구분하고, 단계별로 식약처의 해명 자료와 주요 언론의 보도 기사(총 

45건), 관련 트윗(총 645건)을 텍스트 분석, 어절 분석, 네트워크 분석을 통해 살펴보았다. 정부, 언론, 국민

이 생산한 메시지를 분석한 결과를 토대로 식약처의 위기 커뮤니케이션에 있어서의 문제점에 대해 논의하

고, 위기 발생 시 정부의 대언론 관계 관리 및 뉴미디어 활용 방안을 제시하였다. 
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Abstract

The purpose of this study is to provide practical implications on government crisis management 

strategies and on the use of SNS in crisis management. Specifically, this study analyzed Ministry 

of Drug and Food Safety’s responses to paraben toothpaste issue, media coverage of paraben 

toothpaste issue, and public responses to paraben toothpaste issue. Through textual analysis and 

the network analysis of 45 news articles and 645 tweets, this study found that Ministry used 

one-way communication strategy and mostly negative issues regarding Ministry’s crisis 

response strategies were diffused via the media and Twitter.  

This study was meaningful in that it highlighted the importance of media relations and use of 

SNS in crisis management. The findings of this study provide useful implications for government 

officials and PR practitioners in their crisis management and communication strategy. 
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I. 서 론
오늘날 정부의 위기 상황이 잦아지고 인터넷과 소셜

네트워크사이트(Social Network Site, 이하 SNS)를 통

해 이전보다 급속히 확산되는 경향을 보이고 있다[1]. 

특히 SNS 상에서 조직에 대한 부정적인 이슈가 쉽게 

확산되거나 악화될 수 있기에 SNS를 통한 위기관리의 

중요성이 증대되고 있다[2]. 무엇보다 언론을 통해 정부

의 메시지를 수동적으로 수용했던 국민들이 커뮤니케

이션 기술의 발달로 인터넷과 SNS를 통해 자유롭게 의

견을 표출할 수 있게 되었기에, 정부의 위기 커뮤니케

이션에 있어 SNS를 활용한 국민들과의 소통이 더욱 중

요하게 되었다. 본 연구는 이러한 변화된 위기 커뮤니

케이션 환경 하에서 국민들이 중요한 역할을 한다는 점

을 고려해서, 정부의 위기 발생 시 주요 공중으로 여겨

졌던 언론 뿐 만 아니라 국민까지 고려하여 통합적으로 

접근할 필요가 있다고 보았다. 또한 언론에 보도된 정

부의 위기 커뮤니케이션 전략에 대한 내용 분석 연구가 

주를 이루었던 기존의 연구[3]에서 한 발 더 나아가, 본 

연구는 정부, 언론, 국민의 상호 관계를 고려하여 위기 

시 이들이 생산하는 메시지를 실제 사례를 통해 분석하

고자 한다.  

지난 해 유해물질 물티슈, 파라벤 치약, 대장균 시리

얼 등 국민의 건강과 관련된 위기 이슈들이 연이어 논

란의 중심에 있었다. 국민의 건강과 관련된 위기 이슈

의 경우 사회적 파급력이 크고 최근 들어 더욱 빈번히 

발생하여 왔기에 영향력 측면에서 연구 대상으로서 가

치가 있다. 이 중에서도 파라벤 치약 이슈의 경우 식품

의약품안전처(이하 식약처)의 신속한 해명보도에도 불

구하고 언론을 통해 부정적 보도가 집중되었고 SNS 상

에서 단기간에 급속히 이슈가 확산되었던 사례이다. 본 

연구는 파라벤 치약 이슈 사례를 연구 대상으로 하여, 

위기 시 의제설정과정의 세 참여자들이 생산한 메시지

에 대한 분석을 토대로, 정부의 위기 커뮤니케이션 전

략에 있어 대언론 관계 관리 및 뉴미디어 활용 방안에 

대해 통합적인 관점에서 제시하고자 한다. 이 연구는 

먼저 정부의 정책결정과정에 있어서 참여자 간의 커뮤

니케이션에 대해 논의하고, 위기가 SNS를 통해 어떻게 

확산되고 악화될 수 있는지 SNS 중심의 의제설정 과정

을 중심으로 살펴볼 것이다. 이러한 이론적 논의를 토

대로, 이 연구에서는 정부의 위기 상황에서 정책결정과

정 참여자들의 메시지를 네트워크 분석을 통해 밝힘으

로써 정부의 위기 대응 전략에 함의를 제시하고자 한

다.

II. 이론적 배경
1. 정책 결정과정의 참여자간 커뮤니케이션: 정부, 

언론, 국민
매킨토시(Macintosh)는 시민들이 정책 결정과정에 

참여하는 단계를 정책 입안자와 국민의 관계를 중심으

로 세 단계로 구분했다[4]. 정부가 시민들에게 일방적으

로 정보를 전달하는 정보(information), 시민들이 현안

에 대해 정부와 의견을 주고받는 협의(consultation), 마

지막으로 정부와 시민의 협력 관계를 기반으로 한 적극

적 참여(active participation)단계가 그것이다. 

매스 미디어 중심의 의제설정과정에서는 언론이 정

부의 메시지를 전달하는 유일한 수단이었다. 국민들은 

정책 수혜자임에도 불구하고, 일방향 커뮤니케이션 하

에서 개인의 의견을 자유롭게 전달하기 어려웠다. 보통 

정책결정과정은 의제 설정 단계, 정책 수립 단계, 정책 

실행 단계, 정책에 대한 평가단계로 구분되는데, 주로 

공청회, 정책 토론회와 같은 공식적인 채널을 통해서 

국민들의 의견을 수렴하여 왔다[5]. 

인터넷의 등장 이후 시민들은 정책 결정과정에 적극

적인 참여를 통해 정책 지지자 또는 정책 반대자로 자

리매김했으며[6], 집합적인 힘을 토대로 정책의 방향에 

영향을 미칠 수도 있다[7]. 라인골드(Rheingold)는 인터

넷의 등장과 함께 컴퓨터 이용 능력을 통해 특정 이슈

에 대해 단합된 행동을 표출할 수 있는 대중을 ‘영리한 

공중’(Smart Mobs)이라 하였다[8]. 오늘날 정부의 정책

에 대해 SNS를 통해 즉각적으로 의견을 표출하고 집합

적인 대응을 하는 공중들은 라인골드가 언급한 ‘영리한 

공중’으로 볼 수 있다. 라인골드는 이들이 항상 이성적

이고 합리적인 공중의 성격을 띠지는 않는다면서 어느 

순간 감정적인 공중으로 변할 수도 있다고 했다. 온라

인에서 이들의 집합적 행동은 오프라인에서의 시위로 
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이어지는 등 오프라인에서의 정책결정과정에 영향을 

미치기도 한다. 이러한 변화로 정책 결정과정에서 공식

적인 채널뿐만 아니라 인터넷 홈페이지에서 현안에 대

해 시민들과 토론을 하거나, 시민 의견을 공모해 정책

에 반영하는 등1 정부의 커뮤니케이션 방식도 변화하고 

있다. 

이 연구는 커뮤니케이션 기술의 발달로 정책 결정과

정에서 시민들의 의견이 중요하게 자리매김했다고 보

고, 정책 결정과정의 참여자들이 정부의 위기 시에 어

떤 메시지를 생산하는지 커뮤니케이션 관점에서 접근

하였다. 정책 결정과정의 참여자들이 위기 이슈와 관련

해서 어떤 메시지를 강조하는지 비교해 보고, 커뮤니케

이션 관점에서 어떤 문제가 있는지 밝히고자 한다.  

2. 위기 발생 시 언론과 SNS를 통한 위기의 확산: 
SNS 중심의 의제설정과정을 중심으로

이 연구는 정부의 위기 커뮤니케이션에 있어 가장 중

요한 공중을 언론과 국민으로 보고, 이들이 생산한 메

시지를 통해 위기가 어떻게 확산되는지 규명하고자 했

다. 위기가 발생 했을 때 언론과 국민은 위기를 확산시

키는 주체의 역할을 할 수 있다. 위기 발생 시 정부는 

사건에 대해 설명하고, 피해를 알리는 보도 자료를 언

론에 배포하고, 언론은 전통적으로 국민과 정부를 연결

해 주는 매개 역할을 해왔다. 쿰즈(Coombs)는 조직의 

핵심 공중들이 언론에 의해 보도된 정보를 근거로 조직

에 대해 판단을 한다면서 위기 발생 시 미디어 보도의 

중요성을 강조했다[9]. 언론 보도는 조직의 명성 관리와 

밀접한 관련이 있기에 중요하게 취급되어야 한다는 것

이다.

인터넷과 SNS의 등장으로 정부와 언론 중심의 위기 

커뮤니케이션 과정에서 국민들도 중요한 위치를 차지

하게 되었다. 국민들이 위기에 어떻게 반응하고, 정부의 

메시지에 어떤 반응을 나타내는지가 사건의 전개에 결

정적인 영향을 미칠 수 있기 때문이다. [그림 1]은 인터

넷의 등장 이후 변화된 의제설정과정을 보여준다[10]. 

1 박원순 시장은 시민과의 대화(청책 토론회, 현장 시장실)과 시민 제

안, 시민 청원, 예산낭비 신고센터 등 다양한 방식으로 시민들의 참여

를 독려하고 있다. 

매스 미디어 중심의 의제설정과정에서는 정부 같은 오

피니언 리더의 의견이 미디어 의제가 되는 일방향 커뮤

니케이션이 중심이었다. 인터넷이 등장하면서 정보 수

용자였던 독자들이 자발적으로 의견을 표출하고 여론

을 형성하면서 독자들도 의제설정 과정의 주체로 자리

매김하게 되었다. [그림 1]에서 보듯, 인터넷을 통해 독

자들이 의견을 개진하면서 독자 의제가 형성되고, 독자 

의제가 미디어의 주목을 받으면서 미디어 의제가 되고, 

독자들은 다시 미디어 보도를 인터넷 상에서 확산시키

면서 사회 의제 설정 과정에 순환적이고 역동적으로 참

여하게 된다. SNS 중심의 의제설정과정에서 정부, 언

론, 국민들은 상대방이 전달하는 메시지에 즉각적으로 

반응하면서 사회적 의제를 형성한다. 정부가 제공하는 

정보를 언론이 국민들에게 전달하는 일방향 커뮤니케

이션이 쌍방향으로 바뀌었으며, 상호작용을 통해 표출

된 국민들의 의견이 정부에게 전달되는 아래로부터의 

커뮤니케이션(bottom-up communication)이 발생한다. 

이러한 환경 변화로 인해, 위기 상황에서 관련 이슈들

은 언론을 통해 1차적으로 보도되지만 SNS상에서 2차

적으로 쟁점화되거나 악화될 가능성이 있으며, SNS상

의 공중의 반응들은 다시 언론에 보도되어지는 양상을 

나타내기도 한다[11]. 

쿰즈(Coombs)도 웹블로그나 마이크로블로그와 같은 

인터넷상의 소셜 미디어를 통한 2차 정보가 조직의 위

기에 치명적일 수 있다면서 이용자를 통해 위기 이슈가 

어떻게 확산되는지 주목했다[12]. 주주와 같은 핵심 공

중은 언론 보도와 인터넷 정보를 비교하면서 어느 것이 

진짜 정보인지, 조직이 인터넷 정보에 대해 어떻게 대

응하는지 면밀하게 관찰한 후 조직에 대한 태도를 결정

한다. 따라서 오늘날 위기가 발생했을 때 조직은 미디

어뿐만 아니라 인터넷을 통해 확산된 정보와 여론에 주

목하고 적절한 대응을 할 필요가 있다. 

이 연구는 이러한 논의를 토대로 정부의 위기 커뮤니

케이션 전략을 SNS 중심의 의제설정과정에의 참여자

들 간의 관계 속에서 고찰해야 할 필요성을 강조한다. 

역동적, 순환적으로 이루어지는 의제설정과정에서 정

부의 위기 커뮤니케이션을 진단하기 위해 이 연구는 의

제설정과정의 참여자들이 생산하는 메시지에 주목하였
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다. 다음은 이러한 참여자들이 위기 상황에서 어떤 메

시지를 생산하는지 분석에 있어 네트워크 분석의 필요

성에 대해 논하고자 한다.  

 

그림 1. SNS 중심의 순환적․역동적 의제설정과정[13]

3. 정부의 위기 상황에서 의제설정과정 참여자들이 
생산하는 메시지에 대한 네트워크 분석의 필요성

이 연구는 위기 이슈의 확산 과정을 SNS 중심의 의

제설정 관점에서 살펴보고, 정책 결정 과정의 주요 참

여자인 정부, 언론, 국민들이 정부의 위기 상황에서 어

떤 메시지를 생산하는지 비교하고자 한다. 정책결정과

정에서 정책 입안자의 메시지는 국민들에게 정부의 정

책을 알리는 중요한 수단이 된다[14]. 이창길[15]은 대

통령의 연설문에 대한 언어네트워크 분석을 통해 정권 

초기에 이명박 정부가 지향하는 가치와 정책의 우선순

위를 밝혔다. 위기 상황에서 정부가 전달하는 메시지는 

신문 기사에 보도된 내용의 내용 분석을 통해 주로 연

구되어 왔다[16-18]. 이러한 기존 연구들은 정부의 위

기 상황에서 언론에 보도된 정부의 대응 전략에 대한 

분석이 위주였고, SNS의 등장으로 변화된 의제설정과

정에서 국민들이 생산하는 메시지에 대한 분석은 미비 

하였다. 또한 기존의 내용분석은 연구자의 의도대로 만

든 분석지를 사용해서 특정 단어나 내용의 출현 빈도를 

파악해서 전체적인 경향을 파악하는데 치중되어 왔다. 

본 연구는 기존 신문 보도 자료 위주의 내용분석에서 

한 걸음 더 나아가 정부의 위기 상황에서 정부와 언론, 

국민들이 발생시킨 메시지를 네트워크 분석을 통해 살

펴보고자 한다. 네트워크 분석은 주로 언급된 단어나 

메시지를 도출하는 것 뿐 만 아니라 단어와 단어 혹은 

메시지와 메시지 간의 연결 관계를 파악하여 메시지에 

내재된 의미를 파악할 수 있다는 장점을 가진다[19-21]. 

소셜 의미 네트워크 분석(Social Semantic Network 

Analysis)2에서 점(노드, node)은 개별 메시지나 메시지 

상에서 언급된 단어를 나타낸다. 네트워크 분석을 통해 

노드와 노드의 연결이 어떻게 이루어졌는지 시각적으

로 알 수 있다. 네트워크 상에서 노드가 중심부에 위치

해 있다면, 다른 노드에 비해 영향력이 있다고 볼 수 있

고, 주변부에 위치해 있다면 상대적으로 영향력이 적은 

메시지라 할 수 있다. 따라서, 이 연구는 특정 단어나 

메시지가 네트워크의 어디에 위치해 있는지 살펴봄으

로써 의제설정과정의 참여자들이 강조한 메시지를 밝

힐 것이다. 또한 네트워크의 특성을 파악하려면 네트워

크 상에서 노드의 위치와 함께 다른 노드와의 상호작용

이 얼마나 활발하게 이루어졌는지 알아볼 필요가 있다. 

이를 위해 이 연구는 네트워크 상에서 노드 간의 상호

작용이 어떻게 이루어졌는지 보여주는 개념인 중심성

(centrality)에 주목하였다[22]. 즉 이 연구는 네트워크

에서 노드의 위치와 중심성을 기준으로 네트워크의 특

성을 밝혀 의제설정과정의 참여자들이 위기 상황에서 

어떻게 커뮤니케이션 하고 메시지를 생산하는지 밝히

고자 한다. 

기존의 네트워크 분석은 노드와 노드 간의 관계에서 

영향력이 있는 것이 무엇인지 밝히기 위해서 또는 단어 

간의 관계를 통해 의미를 찾기 위해서 실시되어왔다. 

글루어와 자오(Gloor & Zhao)는 구글 검색 엔진 상의 

연관 검색어 간의 관계를 보여주는 네트워크 분석을 실

시했다. 예를 들어 구글 검색 창에서 특정 단어를 검색

함에 있어 함께 등장하는 단어들에는 어떤 것이 있는지

2 네트워크 분석에는 노드와 노드 간의 연결 구조를 통해 이용자 간의 

관계를 보는 것과 메시지의 확산 구조를 보는 것 두 가지 방법이 있

다. 첫 번째 방법인 이용자 간의 관계를 보는 경우, 노드는 이용자(예, 

트위터 개개인)를 나타내며 네트워크 모형은 이용자 간의 관계를 보

여준다. 두 번째 방법인 메시지의 확산 구조를 보는 경우, 노드는 메

시지(예, 트위터의 경우 트윗, 유투브의 경우 유투브 동영상)나 개별 

단어를 나타내며 네트워크 모형은 메시지들의 확산 모형, 즉 어떤 메

시지나 단어를 중심으로 확산되었는지를 보여준다. 본 연구의 경우 

이용자들이 생산한 메시지에 대한 분석이 목적이므로 메시지 중심의 

네트워크 분석을 실행하였다.
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를 제시하였다[23]. 위기 커뮤니케이션에 있어 네트워

크 분석을 적용한 연구는 미미하다. 본 연구는 정부의 

위기 상황에서 정부의 대응 메시지와, 언론에 보도된 

미디어 의제, 그리고 소셜 미디어 상에서 확산된 독자 

의제를 네트워크 분석을 통해 비교함으로써, 기존의 신

문 보도 내용 분석 중심의 위기 커뮤니케이션 연구에서 

한 단계 더 나아가 총체적인 위기 관리 전략에의 함의

를 제시할 수 있을 것으로 기대된다.

지금까지의 논의를 토대로 이 연구는 다음과 같은 연

구 문제를 설정했다.

<연구문제 1> 파라벤 치약 위기 사례의 대응에 있어, 

정부가 전달한 메시지의 특성은 무엇

인가? 

<연구문제 2> 파라벤 치약 사례에서, 언론은 정부의 

메시지와 위기 이슈에 대해 어떻게 보

도하는가? 

<연구문제 3> 파라벤 치약 사례에서, 국민들은 정부

의 메시지와 위기 이슈에 대해 SNS상

에서 어떠한 메시지를 생산하는가?

III. 연구방법

1. 연구 설계
이 연구는 의제설정과정의 참여자로서 정부, 언론, 국

민들이 정부의 위기 발생 시 어떤 메시지를 생산하였는

지 밝힘으로써 정부의 위기 커뮤니케이션 전략에 함의

를 제시하고자 다음과 같은 연구 설계를 했다[표 1].

연구 주제 분석 내용 분석 방법

위기 시 참여자들의 
메시지 분석

- 식약처 해명자료 - 텍스트 분석
- 언론보도 - 어절분석, 네트워크 분석
- 트위터 메시지 - 네트워크 분석

표 1. 위기 시 의제설정과정 참여자 메시지 분석 연구 설계

2. 분석 대상 및 분석 시기
이 연구는 최근에 발생한 정부 관련 위기 중 이슈의 

파급효과가 높으며, 단기간에 정부의 위기 대응 방식이 

급변하였고, 이에 따른 언론 보도와 국민들의 반응의 

양상을 살펴 볼 수 있는 이슈를 선정하고자 했다. 지난 

해 국정감사에서 주목받은 파라벤 치약 논란은 논란이 

된 치약 성분이 발암 물질이고 사람들이 치약 성분을 

삼킬 수 있다는 점에서 이슈 관여도가 높고, 식약처의 

안전하다는 발표에도 불구하고 지속적으로 문제제기가 

되었다는 점에서 분석 대상으로 적합하다고 보았다. 파

라벤 치약 논란은 새누리당 김재원 의원이 식약처가 제

출한 국정감사 자료를 근거로 시중에 유통되는 치약 중

에 3분의 2가 파라벤 성분을 함유하고 있으며 그 중 일

부는 기준치를 초과하였음에 문제를 제기하면서 촉발

되었다. 이 연구는 사건 직후부터 논란이 지속된 한 달

여간을 분석 대상 기간(2014년 10월5일~2014년 11월5

일)으로 하고, 식약처 홈페이지에 제공된 해명 자료와 

라디오 프로그램에서의 해명 인터뷰 내용, 언론 보도 

내용, SNS 상의 국민들의 메시지를 분석 대상으로 했

다. 국민들의 메시지는 SNS 중에서도 위기 상황에서 

정보 확산 채널 역할을 하며, 기업의 위기 관리 활동에 

있어 효과적인 채널로 인식되고 있는 트위터[24][25]에 

올라온 트윗을 분석 대상으로 했다. 식약처는 파라벤 

치약에 대한 보도 직후 한 달여 동안 총 4건의 해명자

료를 제공하고 2건의 인터뷰를 진행했다. 이 기간 동안 

온라인과 오프라인 언론 매체의 총 기사량은 879건이

다. 이 중 언론 보도 내용 분석에 적합한 매체를 선정하

기 위해 중앙지, 경제지, 전문지로 구분하고, 중앙지와 

경제지는 판매 부수와 명성을 고려해서 매체를 선택했

고, 전문지의 경우 의약업 관련 명성이 있는 두 개 매체

를 선택하였다. 중앙지의 경우 조선일보, 중앙일보, 동

아일보, 한겨레, 경향신문을 선정했고, 경제지의 경우 

매일경제와 한국경제를, 전문지의 경우 식품 의약 업계

의 대표적인 전문지인 약업신문과 코메디닷컴을 선정

했다. 네이버 기사 검색에서 언론 매체를 선택하고, 분

석 대상 기간(2014년 10월5일~2014년 11월5일)을 설정

한 뒤, 검색어를 파라벤 치약으로 하여 검색한 결과, 최

종 분석 대상 기사는 45건이었다. 트윗의 경우 트위터

에서 분석 대상 기간을 설정한 뒤, 파라벤 치약을 검색

어로 해서 추출된 트윗을 분석 대상으로 했다. 검색된 

트윗 중에서 식약처의 파라벤 치약 논란과 관련이 없는 
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트윗을 제외한 최종 분석 대상 트윗은 645개였다. 분석 

대상 식약처 해명 자료와 언론 보도, 트윗의 분석 건수

를 정리하면 [표 2]와 같다. 

 

분석 대상 메시지 분석 대상 기간 분석 대상 건수

1. 식약처 해명 자료 10월5일~11월5일 해명 자료 4건
라디오 프로그램 해명 인터뷰 2건

2. 언론 보도 10월5일~11월5일

중앙지 : 조선, 중앙, 동아, 한겨레,
경향
경제지 : 매경, 한경
전문지 : 약업신문, 코메디닷컴
총 45건

3. 트윗 10월5일~11월5일 총 645개

표 2. 분석 대상 메시지, 기간, 및 건수

3. 파라벤 치약 이슈 전개 과정
이 연구는 파라벤 치약 사례에서 정부, 언론, 국민이 

생산한 메시지의 특성을 분석하기 위해 먼저 파라벤 치

약 이슈의 전개 과정을 4단계로 구분하였다.  파라벤 치

약 이슈의 경우 집중적으로 논란이 된 3일 동안의 이슈

의 전개 양상과 식약처의 대응 양상의 변화가 컸기에 

그 변화 양상에 따라 분석 시기를 세분화하였다. 파라

벤 치약 논란은 10월 5일 국회 보건복지위원회 새누리

당 김재원 의원이 식약처에서 제출한 국정감사 자료에 

대해 문제를 제기하면서 시작되었다. 김 의원은 식약처

로부터 제출받은 자료를 토대로 시중에 유통 중인 치약 

중 2개에서 기준치 이상의 파라벤이 검출되었다고 지

적했다. 식약처는 파라벤 치약 문제에 대해 처음에는 

단순한 실수에서 비롯된 오해로 규정했다. 이 시기를 1

단계 ‘논란 제기 및 소극적 대응’ 단계로 보았다. 

6일 새정치민주연합 김용익 의원은 식약처의 해명 자

료에 대해 단순 실수로 관련자를 문책하는 것이 앞뒤가 

맞지 않는다고 주장하였다. 경희대 치의학 전문대학원 

박용덕 교수는 라디오 프로그램(한수진의 SBS 전망대, 

CBS라디오 김현정의 뉴스쇼)과의 전화 인터뷰에서 식

약처의 안전하다는 해명에 반박하는 의견을 개진했고 

이 내용이 여러 언론 매체를 통해 보도되었다. 이 시기

를 2단계 ‘전문가 반박 및 논란 확산’ 단계로 보았다. 

7일 국정감사에서 새누리당 김재원 의원은 식약처 제

출 자료에 문제가 있음을 지적하고, 0.2% 파라벤 기준

치를 실제로 초과한 치약이 있다면서 식약처의 해명이 

거짓 해명이라고 주장하였다. 논란이 확산되자 7일 국

정감사에서 식약처장은 내년에 치약과 티슈의 성분에 

대한 안전성을 재평가하겠다는 답변을 했다. 같은 날 

식약처 의약외품정책과 안영진 과장이 라디오 프로그

램(한수진의 SBS 전망대, CBS라디오 김현정의 뉴스

쇼)에 출연해 전문가의 의견에 대한 반박 견해를 제시

했다. 이 시기를 3단계 ‘거짓 해명 논란 및 대안 제시’ 

단계로 보았다. 

이후 언론과 트위터에서 파라벤 치약 논란이 지속되

었음에도 불구하고, 식약처의 공식적인 대응은 없었다. 

다만, 식약처는 SBS의 ‘어린이용 치약에 적색 2호가 사

용되었다’는 보도에 대해서 해명자료를 배포했다는 점

에서 이 시기를 4단계 ‘논란 지속 및 소극적 대응’ 단계

로 구분했다. 

4. 분석 방법
이 연구는 파라벤 치약 논란과 관련하여 식약처가 생

산한 메시지를 파악하기 위해 식약처의 해명 자료를 분

석하였다. 식약처의 해명 자료의 경우 관련 해명 자료

의 건수가 적어 통계적 수치의 제시가 무의미하므로, 

해명 자료의 키워드를 밝히고 사건을 어떻게 틀 지었는

지 텍스트 분석을 통해 살펴보는 질적 연구의 방식을 

택했다. 

다음으로 이 연구는 정부의 위기 시 언론의 보도 내

용과 국민의 반응을 분석하기 위해, 파라벤 치약 논란 

관련 언론과 국민이 생산한 메시지에 대해 양적 측면

(보도량, 트윗량)과 내용 측면을 모두 분석하였다. 내용 

측면의 분석을 위해서는 네트워크 분석을 실시했다. 먼

저, 언론 보도와 관련하여서는 네트워크 분석을 실시하

기 전에 언론 보도 내용을 txt 파일로 변환시켜 어절 분

석을 실시했다. 어절 분석을 통해 언론 보도에서 많이 

등장하는 단어를 추출할 수 있다. 어절 분석은 국립국

어원에서 제공하는 한마루 프로그램을 이용했다. 어절 

분석 결과를 토대로 주요 단어를 추출한 후 단어들의 

관계가 어떻게 나타나는지 네트워크 분석을 실시했다. 

네트워크 분석은 NodeXL 프로그램을 이용했다. 단어

들 간의 관계를 알아보기 위해 인접 중심성(closeness 

centrality), 매개 중심성(betweeness centrality), 위세 
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중심성(eigenvector centrality) 분석을 실시하였다[26]. 

인접 중심성은 네트워크에서 특정 노드가 얼마나 많은 

다른 노드와 직접 연결되어 있는지 나타내 주는 값이

다. 매개 중심성은 노드와 직접 연결된 노드만이 아니

라 간접적으로 연결된 노드의 관계까지 고려하여 특정 

노드가 얼마나 매개 역할을 잘 하는지 알려주는 값이

다. 위세 중심성은 노드가 얼마나 영향력 있는 노드와 

많이 연결되어 있는지를 나타내 주는 값이다. 

국민들의 메시지의 경우, 분석 대상 기간 동안 트위

터 상에서 검색된 트윗을 분석 대상으로 하여 트윗의 

페이지랭크 값을 중심으로 네트워크 분석 결과를 제시

하였다. 페이지 랭크는 문서의 상대적 중요도에 따라 

가중치를 부여한 방법으로, 서로 간에 인용과 참조로 

연결된 임의의 묶음에 적용할 수 있다. 트윗의 페이지 

랭크가 높다는 것은 특정 트윗의 상대적 중요도가 높다

는 뜻으로 다른 사람들이 이 트윗을 많이 인용(리플라

이, 리트윗)했다는 것을 의미한다.

IV. 분석 결과

1. 이슈 전개 단계별 식약처 해명자료 분석
<연구문제 1>과 관련하여 식약처의 메시지를 파악

하기 위해 식약처의 해명 자료를 분석했다. 파라벤 치

약 논란과 관련해서 식약처는 공식 홈페이지에서 언론

홍보자료-해명·설명·참고자료 란에 4건의 설명자료를 

배포하였고, 식약처 의약외품정책과 안영진 과장이 라

디오 프로그램에서 인터뷰를 통해 식약처의 입장을 밝

혔다. 텍스트 분석을 통해 설명자료의 키워드를 찾고 

사건을 어떻게 틀지었는지 살펴보았다. 

1단계인 10월 5일 식약처는 "시판치약 2/3, ‘유해논란’ 

파라벤 등 함유" 기사에 대한 설명자료를 배포했다. 주

요 내용은 파라벤 함량 기준을 0.2% 이하로 안전하게 

관리하고 있다는 것과 파라벤 함량을 잘못 기재해서 결

과적으로 잘못된 보도가 나왔다는 것이다. 이와 관련하

여 “자료 제출자를 징계위원회에 회부하여 엄중 문책하

겠다”고 했다. 주요 키워드는 치약, 안전, 국제적 엄격, 

잘못 기재, 엄중 문책이다. 1단계 설명 자료에서는 치약

의 안전성을 강조한 ‘안전 강조’ 프레임과 사건을 단순 

실수로 축소한 ‘사사(私事)화 전략’ 프레임이 나타난 것

으로 볼 수 있다. 

식약처의 설명에도 불구하고 파라벤 치약 논란이 확

대되자, 식약처는 2단계인 10월 6일 치약의 파라벤류 

국내 기준이 안전하게 관리되고 있다는 설명자료 2건

을 추가로 배포했다. 먼저, ‘최근 유해물질 논란이 되고 

있는 파라벤류에 대하여 알려드립니다’라는 제목의 설

명자료에서 파라벤은 보존제로서 기준 이내에서 관리

될 경우 안전성에 문제가 없으며 체내에 축적되지 않는

다고 안전성을 강조했다. 파라벤류 기준도 국제적으로 

가장 엄격하게 관리되고 있다고 밝혔으며, 전 세계에서 

사용되는 파라벤류의 종류를 제시하고 치약 중 파라벤

류의 허용 기준치를 국내, 유럽연합, 미국, 일본의 국가

로 나누어 표로 제시하였다. 주요 키워드는 엄격한 관

리, 0.2% 이하, 안전성 확인으로 ‘안전 관리 강조’ 프레

임으로 볼 수 있다. 

같은 날 식약처는 언론에서 보도된 ‘어린이용 치약 

파라벤 기준치, 구강티슈의 20배’에 대한 설명자료도 배

포했다. 치약은 뱉어 내는 제품이므로 영유아를 대상으

로 하는 구강청결용 물휴지와 다르게 관리된다는 것을 

강조했고, 역시 국제적으로 가장 엄격한 기준이라고 밝

히며 국내·외 파라벤류 기준 비교 자료를 첨부하였다. 

주요 키워드는 파라벤 함량, 엄격한 기준, 안전성 확보

로 역시 ‘안전성 확보 강조’ 프레임이 나타난 것으로 보

았다. 

3단계인 10월 7일 식약처의 의약외품정책과 과장이 

SBS라디오 ‘한수진의 SBS전망대’와 CBS라디오 ‘김현

정의 뉴스쇼’와의 인터뷰에서 식약처의 파라벤 함유 기

준과 안전성 검사 시기 등에 있어서 제반 관리가 안전

하게 이루어지고 있다는 설명을 했다. 다만, 트리클로산

의 경우 위해 평가 결과를 토대로 허용 기준을 재검토

하겠다고 밝혔다. 이 인터뷰의 주요 키워드는 안전성, 

유해성 검증, 허용기준 재검토로 5~6일 설명 자료에 대

한 보충 설명으로 볼 수 있다는 점에서 ‘해명 보완’ 프레

임으로 보았다. 

4단계에 식약처는 파라벤 치약과 관련한 추가 해명은 

하지 않았으나, 어린이 치약에 발암 의심 물질인 적색2
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호가 사용되고 있다는 SBS의 보도에 대해 10월 23일 

설명자료를 배포하였다. 이 자료에서 적색2호 색소를 

세계적으로 발암물질로 규정하고 있지 않다는 것을 강

조하였다. 하지만 적색2호 색소가 어린이 기호 식품에

는 사용이 금지되고 있는 만큼 전문가 의견 수렴을 통

해 사용제한 여부를 검토할 예정이라고 밝혔다. 주요 

키워드는 적색2호, 발암물질, 사용제한 검토이며, 적색2

호에 대한 ‘안전 강조’ 프레임이 나타난 것으로 보았다.

식약처 설명자료의 공통점은 치약에 대한 파라벤 함

유 기준을 국제적으로 가장 엄격하게 정하여 안전하게 

관리하고 있음을 강조한 것이다. 식약처는 설명자료에

서 국내외 파라벤류 기준치를 비교한 표를 제시하면서 

의견을 뒷받침했다. 식약처의 설명자료는 과학적 검증 

결과만을 제시하고 그 수치가 의미하는 바에 대해서는 

충분한 설명이 없었다. 다음에는 이 시기 언론과 국민

들이 생산한 메시지를 분석한 결과를 제시하였다.

2. 이슈 전개 단계별 언론보도 분석
<연구문제 2>와 관련하여 파라벤 치약 이슈 전개 과

정에 따라 언론 보도가 어떻게 이루어졌는지 파악하기 

위해, 양적 측면에서는 이슈 전개 단계별 보도량을 파

악하고, 내용 측면에서 어절 분석과 네트워크 분석을 

실시했다. 먼저 단계별 보도량을 분석한 결과는 [표 3]

과 같다. 1단계 사건 발생 직후 식약처의 해명 자료에 

대해서는 6건의 언론 보도만 있었다. 2단계에는 식약처 

해명에 대한 전문가의 반박이 있었고, 식약처 과장이 

라디오 방송에 출연해서 식약처의 입장을 적극적으로 

대변했다. 이 시기는 파라벤 치약의 안전성에 대한 논

란이 확대된 시기인데, 언론 보도도 20건으로 많았다. 

중앙지에서 13건으로 상대적으로 많이 보도했고, 경제

지 5건, 전문지 2건 순이었다. 3단계에서는 식약처의 거

짓 해명이 문제가 되고 국감에서 식약처장이 내년에 안

전성 평가를 다시 하겠다고 밝혔는데, 이 때 7건의 보도

가 있었다. 4단계에서 모두 12건이 보도되었는데 전문

지에서 파라벤 치약 논란에 대해 깊이 있게 다룬 점에 

주목할 필요가 있다. 다음에서는 언론 보도 내용을 네

트워크 분석을 통해 살펴봄으로써 어떠한 내용들이 중

점적으로 쟁점화 되었는지 살펴보고자 한다. 

매체 1단계 2단계 3단계 4단계 전체
중앙지 4 13 1 4 22
경제지 2 5 4 2 13
전문지 - 2 2 6 10
전체 6 20 7 12 45

표 3. 파라벤 치약 관련 시기별 언론보도량 분석 결과

언론 보도 기사의 네트워크 분석에 앞서 언론 보도에

서 주로 언급된 단어들을 추출하기 위해 어절 분석을 

실시하였다. １∼３단계 파라벤 치약 논란 초반 3일의 

경우 시기별로 어절 분석 결과의 차이가 크지 않아 하

나의 기간으로 나타냈다. [표 4]는 1∼3단계 언론 보도

에 대한 어절 분석 결과이다. 치약이 317건으로 가장 많

았고, 다음으로 파라벤이 191건, 식약처가 146건, 기준

치가 82건, 트리클로산이 62건 순이었다. 이밖에 해명, 

잘못, 자료, 안전성, 함유된, 관리, 허용, 유통 순으로 언

급이 많았다. 

단어 빈도
1 치약 317
2 파라벤 191
3 식약처 146
4 기준치 82
5 트리클로산 62
6 해명 55
7 잘못 47
8 자료 45
9 안전성 42
10 함유된 38

표 4. 파라벤 치약 언론 보도 어절 분석 결과(10월5일~7일)

다음에는 이러한 어절들이 어떻게 연결되어 보도되

었는지 이슈 전개 단계별로 네트워크 분석을 실시했다. 

네트워크 분석 결과는 네트워크상에서 노드(node, 점)

의 위치와 중심성을 기준으로 노드와 노드 간의 관계를 

밝혔다. 여기서 노드는 어절을 나타낸다. 네트워크 분

석 결과 그래프 상에서 노드가 중심부에 위치할수록 다

른 노드에 비해 영향력이 크다고 볼 수 있다. 중심성 분

석의 경우, 매개 중심성의 분석 결과가 가장 두드러진 

차이를 나타내어 매개 중심성 수치에 주목하여 결과를 

해석하였다. 

2.1 1단계: 논란 제기 및 소극적 대응 단계
1단계는 파라벤 치약 문제가 처음 제기되고, 식약처
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에서 해명 자료를 처음 배포한 시기이다. 이 시기 매개 

중심성이 높은 단어는 치약, 식약처, 유통, 기준치, 유해

성분, 파라벤의 순으로 나타나 이러한 단어들을 중심으

로 연결이 많이 이루어지고 있음을 알 수 있다[표 5]. 

[그림 2]는 1단계에 주로 등장한 단어들 간의 관계를 보

여주는 네트워크 분석 결과이다. 1단계의 네트워크 분

석 결과를 보면 그 중심부에 치약-파라벤-함유된이 자

리하고 있다. 치약은 다시 유통과 연결되었고, 치약-기

준치-초과, 치약-유해성분-파라벤으로 연결되었다. 단

어 간의 연결을 통해 파라벤이 유해성분이고, 기준치를 

초과한 유해성분을 함유한 치약이 유통되었다는 것을 

중점으로 보도되었음을 알 수 있다. 식약처-자료-잘못

의 경로는 식약처가 자료를 제출하는 과정에서 잘못이 

있었다고 해명한 점에 대해 보도된 것을 보여준다.

그림 2. 1단계 파라벤 치약 관련 언론보도 네트워크 분석 결과

단어 매개 중심성 인접 중심성 위세 중심성
치약 266.000 0.018 0.124
식약처 140.500 0.012 0.015
유통 133.000 0.014 0.032
기준치 93.083 0.014 0.071
유해성분 62.917 0.013 0.069
파라벤 62.417 0.014 0.110
허가 47.000 0.014 0.032
자료 43.500 0.010 0.009

의약외품 14.000 0.012 0.011
잘못 12.000 0.010 0.006

표 5. 1단계 파라벤 치약 관련 언론 보도 중심성 분석 결과

2.2 2단계 전문가 반박 및 논란 확산
2단계는 식약처의 파라벤 치약 관련 해명에 대해 전

문가가 반박하는 의견이 확산된 시기이다. 이 기간 동

안 언론 보도량이 증가했으며, [그림 3]의 네트워크 분

석 결과를 보면, 논란이 확산된 것을 알 수 있다. 2단계

에서 매개 중심성이 높은 단어는 파라벤, 치약, 식약처, 

트리클로산, 기준치, 발암물질, 잘못, 안전성의 순으로 

나타나 이들 단어들이 매개 역할을 하고 있음을 알 수 

있다[표 6]. 네트워크 중심부에 치약-파라벤-식약처가 

위치해 있고, 파라벤-치약-발암물질-초과, 파라벤-치

약-발암물질-함유된과 같은 연결을 통해 치약의 파라

벤 성분이 발암물질이라는 것이 주로 보도되고 있음을 

알 수 있다. 네트워크의 바깥에는 식약처-해명자료, 제

출자-실수, 제출자-문책으로 연결되어 식약처가 이 문

제를 자료 제출자의 실수라 해명한 것이 보도되었음을 

알 수 있다. 이 시기에 주목할 것은 파라벤이 트리클로

산과도 연결되었으며, 트리클로산은 유해, 유해성분, 안

전성과 연결되어, 파라벤과 더불어 이 성분이 안전한지 

여부에 대해 언론이 집중하고 있음을 보여준다. 네트워

크 분석 결과를 종합해 보면, 2단계에서 한 전문가가 파

라벤과 트리클로산이 발암물질이며 기준치의 안전성에 

대해 의문을 제기한 점이 언론에 집중 보도되었음을 나

타낸다. 이 시기에 식약처는 단순 실수로 문제를 축소

시켰지만, 언론에서는 파라벤과 트리클로산의 유해성 

측면을 주로 부각시키면서 문제를 확대시킨 것으로 생

각된다. 

그림 3. 2단계 파라벤 치약 관련 언론보도 네트워크 분석 결과
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단어 매개 중심성 인접중심성 위세중심성
파라벤 561.389 0.009 0.082
치약 524.515 0.008 0.066
식약처 471.571 0.007 0.038

트리클로산 206.798 0.007 0.054
기준치 194.819 0.007 0.046
발암물질 181.342 0.006 0.018
잘못 159.760 0.007 0.029
안전성 152.081 0.006 0.019
자료 135.369 0.006 0.018
국민 113.000 0.005 0.003
제출자 112.000 0.004 0.004
유해성분 104.508 0.007 0.045

표 6. 2단계 파라벤 치약 관련 언론 보도 중심성 분석 결과

2.3 3단계 : 거짓 해명 논란 및 대안 제시단계
3단계에서는 국정감사에서 국회의원들이 식약처의 

해명이 거짓이라는 점을 지적하고 이에 대해 식약처장

이 내년에 치약의 안전성을 재평가하겠다는 대안을 제

시한 시기이다. [그림 4]를 보면, 네트워크의 중심부에 

해명이 위치하고, 해명은 각각 식약처, 논란, 안전과 연

결되어 있다. 이를 통해 이 시기 언론 보도는 식약처의 

안전하다는 해명이 논란이 되고 있다는 것에 집중하여 

보도하고 있음을 알 수 있다. 파라벤도 중요한 단어 중 

하나인데, 파라벤-치약, 파라벤-기준치-국정감사로 연

결되어 여전히 파라벤이 함유된 치약이 문제로 보도되

고 있음을 알 수 있다. 

그림 4. 3단계 파라벤 치약 관련 네트워크 분석 결과

3단계에서 매개 중심성이 높은 단어는 기준치, 식약

처, 파라벤, 치약, 해명 순으로 나타났다[표 7]. 기준치

라는 단어의 매개 중심성이 가장 높은 것은, 이 시기 국

정감사에서 김재원 의원이 식약처의 원자료를 검토한 

결과 파라벤 성분이 실제로 기준치를 초과한 치약이 있

어 식약처의 해명에 문제가 있다고 주장하면서 논란이 

된 점에 대해 언론이 중점적으로 보도하고 있음을 나타

낸다. 이 시기 식약처장이 국감에서 내년에 치약의 안

전성을 재평가하겠다는 대안을 제시한 내용과 식약처 

의약외품정책과 안영진 과장이 라디오 프로그램에 출

연하여 6일 확산되었던 전문가의 의견에 대해 반박한 

점에 대해서는 언론의 스포트라이트를 받지 못하고 있

음을 알 수 있다.

단어 매개중심성 인접중심성 위세중심성
기준치 66.000 0.023 0.085
식약처 57.000 0.022 0.052
파라벤 52.000 0.023 0.109
치약 49.000 0.022 0.122
해명 39.500 0.021 0.075
0.2% 33.000 0.017 0.024
안전 12.000 0.0200 0.071
논란 12.000 0.020 0.071
잘못 9.000 0.0167 0.000

표 7. 3단계 파라벤 치약 관련 언론 보도 중심성 분석 결과

2.4 4단계 : 논란 지속 및 소극적 대응
4단계에서는 국정감사가 끝나고, 파라벤 치약에 대한 

언론보도가 지속되었지만, 식약처에서는 파라벤 치약

과 관련하여 더 이상 공식적인 대응이 없었다. 4단계 언

론 보도의 네트워크 분석 전에, 어절 분석을 통해 어떤 

단어가 많이 언급되었는지 알아보았다. 

[표 8]을 보면, 치약이 95개로 가장 많이 언급되었고, 

파라벤이 74, 식약처가 58, 국감이 29, 문제가와 함량이 

각각 19, 트리클로산과 기준치가 각각 18, 유해성분이 

17, 새누리당이 14로 나타났다. 이러한 결과는 국정감사

가 끝났음에도 불구하고, 치약의 파라벤과 트리클로산 

성분 함량 문제가 여전히 쟁점화 되었음을 보여준다. 

또한 김용익과 어린이용이라는 단어의 사용빈도도 많

았는데, 7일 국정 감사에서 새정치민주연합 김용익 의

원이 성인용 치약뿐만 아니라 어린이용 치약에도 파라

벤 성분이 포함된 것이 많다고 지적한 것이 보도되었기 

때문인 것으로 생각된다. 
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단어 빈도
1 치약 95
2 파라벤 74
3 식약처 58
4 국감을 29
5 문제가 19
5 함량 19
7 트리클로산 18
7 기준치 18
9 유해성분 17
10 새누리당 14

표 8. 4단계 파라벤 치약 관련 언론 보도 어절분석 결과

[그림 5]는 이 기간 동안 언론보도에서 주로 언급된 

단어들 간의 네트워크 분석 결과이다. 네트워크의 중심

부에 치약이 위치해 있고, 치약은 치약-어린이용-김용

익으로 연결되어 있어 김용익 의원이 어린이용 치약의 

안전성 문제를 제기했음에 언론에서 집중하였음을 나

타낸다. 치약은 또한 어린이용-치약-파라벤-입안을과 

연결되어 있어 어린이가 치약을 먹을 경우의 안전성 여

부에 주목한 것으로 생각된다. 이밖에 치약-안전성-함

량으로 연결되었고, 함량은 기준치와 0.2%로 연결되어 

있어, 식약처의 파라벤 함량 허용 기준치 0.2%의 안전

성에 대해 여전히 문제가 제기되고 있음을 의미한다. 

또한 치약-거짓-식약처의 연결을 통해 언론이 식약처

의 해명이 거짓이라는 점에 주목했음을 보여준다. 

[표 9]는 [그림 5]에 나타난 단어들의 중심성 분석 결

과를 보여준다. 치약의 매개 중심성 값이 277.550으로 

가장 크고, 다음으로 파라벤 131.933, 어린이용 89.667, 

거짓 64.050 순으로 높았다. [표 9]의 결과는 치약과 파

라벤, 어린이용이 언론 보도에서 다른 단어들과 함께 

많이 언급되고, 영향력이 크다는 것을 보여준다. 

그림 5. 4단계 파라벤 치약 관련 언론보도 네트워크 분석 결과

단어 매개 중심성 인접 중심성 위세 중심성
치약 277.550 0.020 0.112
파라벤 131.933 0.018 0.101
어린이용 89.667 0.015 0.053
거짓 64.050 0.014 0.028
함량 56.567 0.015 0.068
김재원 36.150 0.013 0.039
안전성 34.333 0.014 0.047
기준치 30.000 0.013 0.042
입안을 30.000 0.013 0.028
김용익 30.000 0.011 0.010

트리클로산 10.333 0.014 0.047
국감 4.150 0.013 0.023

표 9. 4단계 파라벤 치약 관련 언론 보도 중심성 분석 결과

3. 이슈 전개 단계별 트위터 메시지 분석
<연구문제 3>과 관련하여 파라벤 치약 이슈 전개 과

정에 따라 트위터 상에서 국민들이 어떤 내용에 주목하

고 반응했는지를 알아보았다. 먼저, 트위터 상에서 공중

의 반응의 양적 측면을 살펴보면 트윗 수가 1단계 228

개, 2단계 92개, 3단계 21개, 4단계 304개로, 파라벤 치

약 관련 이슈가 1단계와 4단계에서 좀 더 활발히 쟁점

화 된 것으로 나타났다. 

다음으로 트위터 상에서 국민들의 반응의 내용을 분

석하기 위해 네트워크 분석을 실시하였다. 네트워크 분

석 결과의 그래프는 페이지랭크 값을 중심으로 나타냈

다. 트윗의 페이지랭크 값이 높다는 것은 특정 트윗의 

상대적 중요도가 높고 많이 인용(리플라이, 리트윗)되

었음을 의미한다. 그래프 상에서 노드의 크기가 크고 

노드가 중심부에 위치할수록 많이 주목 받고 인용된 트

윗이라 볼 수 있다. 단계별 네트워크 분석 결과 페이지 

랭크값이 높게 나타난 트윗의 페이지 랭크값 결과를 제

시하면 [표 10]과 같다. 3단계는 분석 대상 트윗이 21개

로 적어 페이지랭크 값에 큰 차이가 없었다. 

시기 트윗
페이지
랭크값

1단계 파라벤 함유 논란-식약처 “사실아냐” 3.297
   파라벤 치약 유해성 논란 ‘일파만파’ 식약처 문

제 없다는데... 2.378
   파라벤 치약 논란...식약처 ‘안전하다’해명 2,378

2단계 시판 치약 2/3 유해논란 파라벤 함유 2.389
   파라벤 잔존량 안전문제 제기 1.788

3단계 파라벤 치약에 대한 식약처 해명은 거짓 1.459
4단계 꺼지지 않는 파라벤 치약 논란...불안감 증폭 2.578
   파라벤 없는 치약 찾는 방법 1.459

표 10. 단계별 페이지 랭크값 분석 결과
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[그림 6]을 보면, 1단계(논란 제기 및 소극적 대응)에

서 트위터리안들이 언론 보도를 인용하면서 의견을 확

산 시킨 것을 알 수 있다. 시판 치약에 파라벤 함유 유

해 논란이 있으나 식약처에서 사실이 아니라고 한 기사

가 트위터 상에서 주목을 받았고, 식약처에서는 문제가 

없다지만 유해성 논란이 ‘일파만파’ 확산되고 있다는 트

윗도 주목을 받고 많이 인용되었다. 네트워크 분석 결

과, 1단계에서는 식약처의 안전하다는 해명에도 파라벤 

치약에 대한 안전성에 의문이 간다는 의견이 트위터 상

에서 주로 쟁점화된 것을 알 수 있다. 

그림 6. 1단계 트위터 네트워크 분석 결과(트윗 228)

[그림 7]은 2단계 전문가 반박 및 논란 확산 시기에 

트위터에서 확산된 의견을 보여준다. 네트워크의 중심

부에 ‘검색어-파라벤 치약’이 위치해 있으며, 우측에는 

파라벤 치약 관련 유해 브랜드 명을 언급한 트윗이 위

치해 있다. ‘파라벤 함유 치약의 안전성 논란이 진실 게

임으로 번지고 있다’는 트윗과 ‘시판 치약의 2/3에 유해 

논란 파라벤이 함유되어 있다’는 트윗, ‘파라벤 잔존량 

안전 문제제기’라는 트윗에 대한 반응이 많았다. ‘파라

벤 치약 논란 해명 들어보니...식약처 발암물질 함량 안

전하다’는 트윗과 ‘최근 치약 등 유해물질 논란..국내 기

준 안전하다’는 트윗은 식약처의 의견을 지지했다. 2단

계에서는 파라벤 치약의 안전성 논란에 대한 진실 게임

이라는 트윗과 식약처의 의견을 지지하는 트윗이 동시

에 확산됨으로써, 트위터 상에서 파라벤 치약의 안전성

에 대한 국민들의 불안감과 혼란이 증폭되고 있음을 보

여주고 있다.

그림 7. 2단계 트위터 네트워크 분석 결과(트윗 92)

3단계(거짓 해명 논란 및 대안 제시)는 언론에서 식

약처의 거짓 해명이 논란이 된 시기인데, 트위터에서도 

식약처의 주장에 대한 반대 의견들이 주목을 받았다[그

림 8]. 네트워크 우측에 위치한 ‘파라벤 치약 해명 거짓’

이라는 트윗과 ‘식약처 해명 거짓 논란 국감 후폭풍’이

라는 트윗이 식약처의 해명에 대한 반대 의견들이다. 

식약처장의 해명이 거짓이라는 청년의사의 트윗도 주

목을 받았다. 반면, ‘파라벤은 발암물질이 아니다’라고 

하면서 식약처의 입장을 지지하는 내용도 있었다. 3단

계 언론 보도 네트워크 분석 결과와 마찬가지로, 이 시

기에 식약처장의 대안 제시 내용과 식약처 의약외품정

책과 안영진 과장이 전문가 의견에 반박한 라디오 인터

뷰 내용은 트위터 상에서도 주목을 받지 못하였다.

4단계(논란 지속 및 소극적 대응)에 트위터에서는 네

트워크 중심부에 ‘파라벤 치약 국감’이 위치해 있어 국

정감사의 여파가 작지 않음을 나타냈다[그림 9]. 이 시

기에 ‘꺼지지 않는 파라벤 치약 논란..불안감 증폭’이라

는 트윗이 주목을 받았고, 네티즌들은 파라벤 치약에 

대한 대안으로 ‘파라벤 없는 치약 찾는 방법’에도 주목



 한국콘텐츠학회논문지 '15 Vol. 15 No. 7472

1단계:
논란제기  및 
소극적대응

2단계:
전문가 
 반박 및
논란확산

3단계:
거짓해명
논란 및
대안제시

4단계: 소극적 
대응

식약처 해명자료 
1건 배포

해명자료 
2건 배포

국감에서 안정성 
재평가 약속.
식약처 과장 
라디오 출연.

어린이 치약 
적색 2호 함유 
논란 해명자료

언론
보도

보도량 ; 6건

치약-파라벤-
함유된 

기준치 
초과 파라벤 

치약의 
유통에 대한 

보도.

보도량: 20건

파라벤-유해
성분

파라벤의 
유해성에 대한 
전문가 의견 

보도.

보도량 : 7건

해명-식약처

식약처 해명 
논란 보도.

보도량 : 12건

치약-어린이용 

어린이용 
치약의 안전성 
문제제기 보도.

트위터

트윗량 :208개

파라벤 치약 
안정성 논란 

확산

트윗량: 92개

파라벤 치약 
안전성에 대한 
불안감과 혼란 

증폭. 

트윗량:21개

식약처 거짓 
해명에 대한 
논란 확산

트윗량: 304개

치약 안전성에 
대한 불안감 
확산 및 대안 

탐색. 

했다. 이러한 네트워크 분석 결과는 이 시기에 네티즌

들이 식약처의 안전하다는 해명에 부족함을 느끼고, 파

라벤 성분이 함유된 치약의 안전성에 여전히 의문을 제

기하며 대안을 찾고 있는 것을 나타낸다. 

     

그림 8. 3단계 트위터 네트워크 분석 결과(트윗 21)

그림 9. 4단계 트위터 네트워크 분석 결과(트윗 304)

V. 결론

1. 연구 결과 논의
이 연구는 정부의 위기 시에 의제설정과정 참여자들

이 생산하는 메시지들에 대해 분석함으로써 위기 발생 

시 정부의 대언론 관계 관리 및 뉴미디어 활용 방안에 

대해 제시하고자 하였다. 이를 위해 지난 해 논란이 되

었던 정부의 위기 이슈 중 파라벤 치약 이슈를 선정하

여 식약처, 언론, 국민들이 생산한 메시지에 대해 분석

하였다. 본 연구는 사건의 전개 양상과 식약처의 대응 

방식에 따라 시기를 1단계 논란 제기 및 소극적 대응, 

2단계 전문가 반박 및 논란 확산, 3단계 거짓 해명 논란 

및 대안 제시, 4단계 논란 지속 및 소극적 대응의 4단계

로 구분하였다. 단계별로 식약처의 해명자료에 대한 텍

스트 분석, 언론의 보도 내용에 대한 어절 분석과 네트

워크 분석, 그리고 트위터를 통해 확산된 이슈에 대한 

네트워크 분석을 실시하였다. 

표 11. 식약처 파라벤 치약 논란을 중심으로 살펴본 정부의 
위기 대응

지금까지의 연구 결과를 정리하면 [표 11]과 같다. 식

약처의 파라벤 치약 논란 관련 대응 메시지와 언론 보

도 내용, 그리고 SNS에서 확산된 이슈들을 통합적으로 

분석하여 보면, 파라벤 치약 논란 이후 불과 3일 동안 

식약처의 초기 대응에 여러 가지 문제가 있었다는 점이 

드러났다. 먼저, 식약처는 파라벤 치약 논란이 불거진 

직후(1∼2단계) 3건의 해명자료에서 치약의 안전성에 

대해 강조하였으나, 이 시기 언론에서는 식약처에서 제
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시한 자료보다 이에 반하는 전문가의 의견을 중점적으

로 내보내었다. 정부의 위기 시에 전문가마다 다양한 

의견을 개진할 수 있는데, 이것이 언론을 통해 무분별

하게 보도되면 위기가 증폭되고 국민의 위기에 대한 인

식에 영향을 줄 수 있다. 특히 파라벤 치약의 경우 2단

계에 언론보도가 급증한 것과 더불어, 트위터 상에서는 

파라벤 성분의 국내 기준치가 안전하다는 의견과 파라

벤 치약의 안전성 논란이 진실게임으로 확산되고 있다

는 의견이 동시에 주목을 받아 혼란스러워 하는 독자의 

입장을 그대로 드러냈다. 이러한 결과는 직접적인 인과

관계의 증명은 아니더라도, 언론의 보도 내용이 트위터 

상의 국민들의 반응에 영향을 주었을 가능성을 시사하

고 있다. 정부는 위기 시에 정부의 입장을 대변하고 지

지할 수 있는 전문가들의 의견을 포함한 충분한 자료를 

언론에 선제적으로 제시하여 이슈를 선점할 필요성이 

있다. 이를 위해서 정부는 위기 관리에 있어 평상시 언

론과의 신뢰관계 구축의 중요성을 인지해야 하며, 위기 

이슈별 전문가 네트워크의 마련이 절실하다 하겠다. 

식약처의 해명자료에 대한 분석 결과는 식약처가 수

신자이자 핵심 공중인 언론과 국민의 입장이나 관심사

를 고려하지 않은, 과학적 수치 제시 위주의 일방적인 

정보전달의 방식으로 위기 대응을 하였음을 드러낸다. 

식약처는 파라벤 치약 관련 논란이 불거진 사건 발생 

초기에 치약의 안전성에 대한 설명자료를 연이어 3건 

배포하였으나 이 설명자료에서 ‘현재 설정된 기준치를 

초과하지 않았으므로 안전성에 문제가 없다’는 해명을 

반복하였다. 당시 언론보도와 트위터를 통한 메시지 분

석 결과를 보면 식약처와 핵심 공중 간의 인식 차이가 

드러난다. 언론이나 국민들은 식약처의 해명에도 여전

히 파라벤 성분이 함유된 치약이 안전한가에 대한 불안

감을 나타내었다. 특히 2단계에서 치약의 파라벤 성분 

기준치의 안전성에 대한 전문가의 견해가 언론에 집중 

보도되면서 트위터 상에서도 파라벤 잔존량의 안전 문

제에 대한 논란이 확산되었다. 이에 대해 식약처는 기

준치가 엄격히 관리되고 있다는 점만 강조하였고 국민

의 불안을 해소하기 위한 납득할 만한 설명을 충분히 

제시하지 못했다. 국민들은 방사능 식품 논란, MSG 논

란 등 다양한 식약처의 위기 이슈에 대해 건강에 직접 

영향을 미칠 수 있으므로 작은 사실에도 민감하게 반응

하고, 쉽게 감정적으로 몰입되는 경향을 나타낼 수 있

다. 본 연구의 결과는 정부의 위기 시에 위기 이슈의 특

성을 파악하고, 일방적인 정보 전달이 아니라 공중의 

입장에서 정보 공유의 방식으로 커뮤니케이션해야 하

며, 이를 위해 보도자료 작성을 위한 전문적인 인력 확

충의 노력이 필요함을 강조하여 준다. 

종합하여 볼 때, 식약처의 파라벤 치약 사례는 위기 

대응 초기에 있어서 위기의 심각성에 대한 인지가 부족

하였음을 나타내었을 뿐만 아니라, 언론의 보도 내용과 

SNS상의 국민의 반응들을 적극적으로 모니터링하여 

파악하고 그들과 소통하려는 노력이 미흡했던 사례이

다. 식약처의 공식적인 해명은 초기(1∼3단계)에만 이

루어졌고, 언론과 SNS상에서는 그 후 한 달 여 동안 파

라벤 치약 이슈에 대해 논란이 지속되었음에도 불구하

고 이에 대한 적극적인 커뮤니케이션 노력이 부족하였

다. 이로 인해 파라벤 치약 이슈가 장기적으로 잠재적 

이슈로 남아 향후 다시 위기 상황으로 증폭될 수 있는 

여지를 남겼을 뿐만 아니라, 향후 식약처의 다양한 위

기 상황에서도 식약처의 해명에 대해 신뢰하기보다 국

민들이 불안감과 불신, 부정적인 반응을 표출할 가능성

이 있다. 식약처의 사례에서와 마찬가지로, 기존 연구들

에 따르면 많은 기업들과 정부는 SNS가 위기 커뮤니케

이션에 있어서 중요한 채널임을 인식하고 있으나 실제 

위기 상황에서 SNS를 충분히 활용하지 못하고 있는 것

으로 나타났다[27][28]. 우쯔, 슐츠와 글락카(Utz, 

Schultz & Glocka)가 조직의 위기가 SNS를 통해 2차적

으로 확산되는 현상에 주목했듯이[29] 정부는 관련 공

중이 조직의 위기와 관련해서 생산하는 메시지의 효과

를 파악할 필요가 있다. 본 연구의 결과는 정부가 위기 

상황에서 네트워크 분석이나 빅 데이터 분석을 활용하

여 실시간으로 여론을 감지하고 위기 커뮤니케이션 전

략에 반영할 필요성이 있음을 강조하고 있다. 이를 위

해서는 위기 상황 뿐만 아니라 평상시에도 네트워크 분

석을 통해 지속적으로 여론을 모니터링하여 오피니언 

리더들의 의견을 파악하고 루머의 진원지가 될 만한 소

재들을 파악하는 것이 중요하다 하겠다.
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2. 연구의 의의와 한계
본 연구는 기존의 정부의 위기 커뮤니케이션 연구에 

있어서 신문 보도 자료의 내용분석이 주로 이루어진 것

에서 한 발 더 나아가, 정부의 대응 메시지, 언론에 보도

된 미디어 의제, 소셜 미디어 상에서 확산된 독자 의제

를 네트워크 분석을 통해 분석함으로써, 세 참여자들이 

위기 시에 생산한 메시지를 총체적으로 규명하고, 통합

적이고 장기적인 위기 커뮤니케이션 전략에의 함의를 

제시하였다는 점에서 의의가 있다. 향후 연구에서는 다

양한 정부의 위기 상황을 유형별로 분류하고 유형별 위

기 커뮤니케이션 전략에 대해 논의할 필요가 있다. 

본 연구에서는 정부의 위기 상황에서 언론 보도 내용

을 중앙지, 경제지, 전문지 중 대표적인 언론 매체만을 

선정하여 파악하였으나, 후속 연구에서는 주요 일간지 

외에 마이너 신문사들의 기사까지 포함하여 신문사별 

정부 위기 이슈에 대한 보도 방식과 내용의 차이, 그리

고 이러한 차이가 SNS상에 쟁점화된 이슈들과는 어떠

한 관계성을 갖는지 살펴보는 것도 의미가 있을 것이

다. 또한 본 연구는 SNS상에서 국민들의 반응에 대해 

트위터에서 쟁점화된 의견을 통해 파악하였으나, 인터

넷 기사의 댓글이나, 블로그, 유투브 등 다른 유형의 

SNS상에서 형성된 여론은 분석에 포함하지 않았다는 

한계점이 있다. 향후 다양한 채널을 통해 정부의 위기 

시 공중의 인지적, 정서적 반응에 대해 분석하여 좀 더 

총체적인 독자의제의 양상을 파악하여 위기 커뮤니케

이션 전략에 반영할 필요가 있다.
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