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 회복탄력성이 높은 팀이 위기 관리에 성공한다. 

 

수많은 조직, 그리고 그 안의 다양한 팀들은 수많은 위기에 직면하다. 이 중 어떤 팀이 위기 관

리에 성공하고 어떤 팀이 실패할까? 위기를 성공적으로 관리하는 팀에게는 어떤 특성이 있는 것

인가? 정답은 바로 회복탄력성이다. 다양한 사례를 통해 회복탄력성을 가지고 있는 팀들이 위기

를 어떻게 극복하는지 살펴보자.  

 

[배달의 민족, 수수료 0% 깜짝 발표 / 위기를 기회로] 

위기에 직면했을 때, 그 위기를 기회로 만드는 것이 최고의 리스크 관리다. 2015년 8월, 배달의

민족은 배달앱에 대한 부정적인 인식으로 골머리를 앓고 있었다. 배달앱 간의 경쟁은 치열해지고 

수익성은 낮은 상황에서 결제 수수료로 인해 소상공인을 착취한다는 부정적 여론까지 겪으며 큰 

위기에 봉착했던 것이다. 그 때 배달의 민족은 ‘결제 수수료 0%’ 정책을 깜짝 발표했다. 이는 가

맹점주와 상생하겠다는 배달의민족의 브랜드 가치를 지킨 결정으로써, 눈앞의 수수료 이익보다는 

미래의 브랜드 가치를 염두해둔 결정이었다. 이 결정으로 여론은 돌아섰고, 결정 자체가 상당한 

홍보거리가 되었다. 그 이후 배달의민족은 배민다움이라는 자신들만의 브랜드 아이덴티티를 확고

히 할 수 있었다. 

 

[8퍼센트, 금감원 웹사이트 폐쇄 사건 / 적극적인 언론 대처와 여론 형성] 

2015년 2월, 금융감독원은 방송통신위원회를 통해 P2P 대출업체인 8퍼센트에 폐쇄조치를 내렸

다. 정식 대부업 등록을 하지 않은 채, 대출을 중개했다는 것이 이유였다. 이에 8퍼센트 이효진 

대표는 ‘1월 27일 금감원에 질의를 넣고 답변을 기다리던 중에 사이트가 차단되어 당황스럽다’는 

소감을 밝혔다. 이후 8퍼센트 이효진 대표는 매체와 각종 포럼 등을 통해 논리적으로 P2P 산업의 

발전 가능성을 설명하고 규제 완화를 호소함으로써, 자사에 유리한 여론을 만들어갔다. 결론적으

로는 P2P 대출에 대해 잘 몰랐던 대중에게도 홍보 효과를 거두며, 8퍼센트는 새로운 금융 기업으

로 주목을 받게 됐다. 위기를 기회로 만든 사례다. 현재 8퍼센트는 업계 선두로 자리잡았다.  

 

[우버, 운전사 수입 감소 논란 대처 / 기업은 데이터로 말한다] 

2016년 2월, 우버드라이버네트워크 라는 그룹이 미디엄에 글 하나를 게시했다. 이는 우버 대표

와 우버 투자자들에게 보내는 공개서한으로, 주요 내용은 사용자 요금은 20% 인하하면서도 기사 

수수료는 그대로 유지하는 우버의 정책에 반대한다는 것이었다. 이들은 공개서한을 통해 ‘요금을 

2014년 여름 이전 수준으로 원상복귀할 것’을 요구했다. 이 포스팅이 올라온 지 3시간 후, 우버의 
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트래비스 칼라닉 대표는 자신의 페이스북을 통해, 매해 우버 기사의 수입이 증가하고 있다는 데

이터를 증거로 내세우며 반박했다. 기사 집단이 가족들의 생활이 어려워지고 있다고 호소하는 장

문의 감정적 글을 올린 반면, 우버 대표는 이에 대한 감정적 대응이나 장황한 입장 발표 대신 데

이터와 팩트 위주로 간결히 대응했다. 이는 ‘데이터가 말보다 중요하다(Data speaks louder than 

words)’는 비즈니스의 공식을 잘 증명해주는 사례다. 우버 대표의 이러한 대응은 기사들을 100% 

만족시키지는 못했지만, 결과적으로 논란은 스스로 잠잠해졌다. 

 

출처 : 스타트업 역대 최고, 최악의 위기 관리 사례는?, 정새롬, Platum 기사 참고, 2017.04.13 
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