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【 주간포커스】

소셜미 어(Social Media)의 확산과 보험회사에의 시사

                                                         안철경 연 원   

   보험  경  고객정보  득, 고객 만 ,  미  보 그 고 웹 

 업 ( 매  원) 등에  미 어   해  것 다. 그러

나 스크, 컴플라 언스 문제 등 정적 향   문에 차원  전

담조  , 적  니  체제 , 미 어 에 한 헌   가

드라  제정  검 할 필 가 다. 

□ 근 스 폰, 태  PC 등 개  첨단 들  등 에 라 전 업에 걸쳐 

미 어(Social Media)   는 . 

o 미 어란 ‘ 람들  견, 생각, 경험, 점들   공 하  해 하는 

라  나 플랫폼’  말하는 것  크 스 쉬플 (Chris Shipley)에 해 처  

o 적 미 어에는 그(Blog), 네 워크(Social Networks), 시 보드

(Message boards), 스 (Podcasts), 키스(Wikis), 그(Vlog) 등 .

□ 미 어는 웹 2.0  핵심 매체  경 , 식경 , 연 개 , , 

스 제공, 고객  등  야에   업
1)

 제시함.

o 술 심, 정보 전달   한 웹 1.0에 해 웹 2.0  참여, 개 , 공

, 간  집단적 (  )  한 다양  함  정보창

가 개  심  는 든 네 워크  . 

o 에 라 고객  니 에   업전략  수 , 프 슈 (prosumer)  는 

들  업 결정 참여 강
2)
, 웹 2.0 경에 맞는 조 조  가 필 하게 .

1) 러한 가  네 워킹 스( 하 SNS : Social Networking Service)가  넷 스니스  각 고 . 

SNS는 적 계  개념  넷 공간  가져  것  ‘ 람과 람 간  계 맺  해 네 워크  원하

는 스’  미한. 스 (Facebook), (Twiter) 등  한 SNS는   적합  해 근 스 폰

 폭 적  가  어 스     점차 시  나가고 .

2) 미래에는 생 (producer)  (consumer) 신 프 슈 (prosumer)가 등 할 것 라고 앨  플러가 제3  물결



                                                 KiRi Weekly 
2010.10.4

 

- 11 -

미 어 전 적 미 어

종 그, , , 스  등 TV, 라 , 신문,  등

전달수단 Text, 그 , 동 ,  등 문, 전 , ,  등

향 커뮤니 향 커뮤니

참가  동 적  커뮤니티 , 참가 수동적  정보 수집

 태 가 정보  수집, 가공, 신 미 어가 정보  수집, 가공, 신

<  1> 미 어  전 적 미 어  

    료: Capital Markets Quarterly, 2009 winter.

□ 해  수한  업들  미 어  하여 보, 채  공 , , 

고객 만 처 , 제 정보 제공, 고객 문  실시해 과  거 . 

o 근  태  어  겪  타는 스 , , 그 등  

하여 미  들과 할 수 는 커뮤니   하고,  해 

에 하  미  들   끌어 냈다고 가3) 

o 본에 는  하여 정보, 드  시 정보 등  실시간  제

공하는 스가 고 , 미 에 는 ‘  네 워크 ’  한 

합/맞   스  제공 

□ 내  경  미 어는 개 고객과  계   개 과  

에   루어짐.

o 근 고객   단순  제  매하고 하는  그  않고 

개 , ,  등 다양한 야에 참여하여 견  제시하는 프 슈

경향  띰.

o 프 슈 들  고객  견  아들 는 업    그  정 에 라 

업  가하는 경향  . 

o 라  는 고객과  적   한 계   신   

하 , 에 라 스   가, 만처  등에  하게  가능함.

(The Third Wave)에  주 .  만 강 당하  들  다양한 경  해 생 과정에 접 자신의 의사를 반영
하게 는 것  미. 

3) 신정 , “ 미 어  전 계적  과 시 점”, 『월간 신한 뷰』, 2010.4월 .
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□ 또한 근  하여 채 정보  고객동향 악, 시  조  등  시 하

고 점차 그  가시키는 . 

o 내 행 에는 하나 행   해 아 폰 킹  고객조  실

시하 , 감 원  채 정보   월드 뉴스, 수험정보 등  

 해 제공

□ 미  등  보험 는 크루 , 랜드   고객과  , 문 , 고

객 열티 제고, 고객 계 등  적  미 어  하게 함
4)
. 

o 뉴 라 프는 전문가  네 워크  크드 (LinkedIn)과 제 해 보

험 업 원  집하는 맞   개 하 .

o 스 생  스    계정  개 하고 정 커뮤니티  

크  
5)

 원함. 

□ 향  고객   라 프 스타   함께 미 어  하여 보험  

매  원하는 보험 웹  업  등 할 것  

o  웹2.0에 맞는 그나 젯과 같  SNS  전 ,  IPTV

나 WiBro 같   미 어  등  에 합한 웹 (Web-marketing) 

  필 가 .

o 존 고객과    만처  등 극적 차원에  웹 보험 매  적극적 

스 제공 역  

□ 내 보험 에 는 채널  향  어드는 에  채널  

 한 고객정보  득, 전 매 등에  고객 만 ,  미  

보, 웹 보험 매 등에  미 어  하  한 체제  할 필 가 .  

o 제3 가 아닌 고객  해 고객정보  득할 수 다 , 고객에 한 맞  

스 제공 수   향 시킬 수 고, 고객 계 (CRM) 체제 역시  

과적   가능할 수 . 

o 라 에  실시간  고객  전 매  담할 수 는 채널  보하

4) Schwarz, Elizabeth A.G., Untangling the Social Media Web, LIMRA, 2010.

5) 크  커뮤니티 : “가족  안전  키고 미래  하는 아 어  공 한다는 
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고, 민원 처  등  결과  고객에게 게 전달함  고객만족 수  높

 수  것  .

o 보험 계  등 매조  존 고객  신규고객 개척, 고객 스  적 

향   신  개 에  가능 

o 또한 약  해  가, 고객 스 만족  가, 실시간 보 스 제공 

등 고객 향적 체제  전 시 한 전략적  할 수 .6)  

 

□ 그러나, 보험  미 어   보험 스  에 라 한계 또는 정

적  게 . 

o 전 적 보험 매는 업 원  문 나 아 드 전  보험 가 저 고

객에게 접근하고 득하 만(Push Marketing) 미 어는 그 .

o 보험계약  적  만  아무런 여과  없  포 다  보험  

랜드 가 가 훼 거나 보험에 한 식  저하가 는 스크  

가능 에 해야 함.

o 어 픈 나 계정 개  가  않  는  들  감  

 수 . 

o 네 워킹  수  개 정보  등  컴플라 언스 문제  야 하  함.

□ 라  보험 가 미 어  과적  하  해 는 차원  전담

조   또는 적  니  실시하고, 미 어 에 한 헌  

 가 드라  등  제정  검 할 필 가 . KiRi

6)  같  업  문제 해결  해  적  조  에게 공개적   청하는 것   ‘크라 드 싱

(crowdsourcing)’ 라 함.  전문 식  갖  ( )에게 업  문제 해결에 참여시키는 것  미. 


