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월 비 신뢰지수 큰 폭 상승2 美

월 내 비 심리지수 개월래 최저2 22

서비스기업의 개방형 혁신 방법

트워크

떠나는 가 꼭 해야 할 다 가지CEO

억울해도 여전히 웅변 고 침묵 금
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월 비 신뢰지 큰 폭 상승2 美□

미 컨 런 보드￭ (THE CONFERENCE BOARD) 료에22

월 비 신뢰 지 는 월 후 고2 2008 2

비 신뢰지- 월 비 신뢰지 가 여 월 보다: 2 70.4 1 60.8

상승 비 지 도 월 에 월 상승5.8p 1 87.3 2 95.1

- 고 시 망 지 리 가 어 워 다 는 답: “ "

월 에 감 리가 다 라는1 47.0% 45.7% , “ ”

답 지 달 에 폭 가4.6% 4.9%

- 업경 지 업 경 건 다 는 답 월 에: “ ” 1 11.4% 2

월 폭 개 었 경 건 쁘다 는 답 월12.4% , “ ”

과 동 지39.6%

여 실업 과 에 우 에도 고 시 과,￭

후 경 에 망 지 미 비 들 비심리가

빠 게 개 는 양상

월 내 비 심리지 개월래2 22□

비 들 경 상 에 심리 타내는 비 심리지￭

가 월 월 비 락 여 개월래2 105 3p 22

가계 비- : 재생 편지 는 월 비 락 후생 편89 1p ,

지 는 월 비 락96 2p

경- : 재경 단지 는 월 비 락 후경82 6p ,

망지 는 월 비 락 여 경 가 것 라는 견94 3p

가

가- : 후 간 비 가 상승 상 는1

월과 동 연평균 에도3.7%

고 여 가 심리

비 들 가가 여 안 동사태 산에 가￭

안 경 상 것 라는 망 가
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비 업 개 신□ 1)

비 업 신 는 심 가 사슬에 어￭

고객 경험에 집 여 시키는 과

진 경 어들 비 업 차지 는 비 가 지만-

업에 비 비 업 신 에 는 알 지지 않았

업 가 사슬과 달리 비 업 고객 경험 결과가-

는 고리 태 신 가 사슬 상 고객 참여에 야

변 연 큰 비 업 본 신 가 차별￭

열쇠 개 신,

비스 기업 개방형 혁신 사례< >

내

고 사 :

에 안

(Outside In)

참여 통 아 어 업 내 어들여•

는 개 신

고는 사 가 직 블 립과 동 그램 계가 가능•

마 드 톰 통 비 가 만든 신규 그램들 찰 고

재 마 드 톰 미 에 공 재 사 고•

공 새 운 사업 고, ,

아마 사 :

안에

(Inside Out)

업 내 에 창 아 어 에 사 도•

공개 는 개 신

아마 쇼 과 여 누 경험과 지식 보,•

라 매업체가 도 개 사업

통 매업체에 라 공 과 매 주 등 새•

운 창 고 사업 클라우드 컴퓨 비 지

￭ 비 업 개 신 는 고객과 계 지

고 공에 집 고객

트 통 고객 업과 지식- IBM FOAK(First of a Kind)

결과 공 계 지

는 고객 든 복사 린 리 주는 리 린트-

비 운 체보다는 린트 결과 가 에 집

- 는 사 타사 비 에 계없 업 운 능 체 책 지는UPS ,

계약 통 고객 운 업 악 고 사업 포착

1) 본 료는 ‘Bringing Open Innovation to Services(MIT Sloan Management

약 리Review, Winter 2011)’
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트워크□ 2)

들 빠 고 각 신 상 찾 는 통￭

트워크 (SND, Social Network Dating)

란 가 보 가 맞는 상- SND

연결시 주는 맞 비

비 업체 매 닷컴 계 원 는 울SND (matching.com)￭

보다 많 만1,500

내 업체 원 는 월 에 재- (i-um.net) 6 200 8

만 여 직 상승5000

다 업체 곳 내에 비 는 는- 2~3

여 만 에20

원들 경 감안 비슷 리 어주는 비￭

사진과 사는 곳 직업 취미 취 등 여 가지가 는- , , 10

고 매달 만 원 도 료 내 원 다고1

체 개 그램 통 사 취 경 가진 사람 연-

결 는

가 강 청담동에 살 압 동에 사는 사람 연결시키거-

키 타 가 취미 보드 겨 타는 사람과 어주는 식

원들 업체에 매 씩 연 연결 다는 는- ‘ ’ ,

상 과 사진 등 마 에 들 락

양 사 내리 신- ‘OK ’ ,

주 가 다

가들 라 통 계 폭 어질 다는 도￭

지만 단편 만 릴 는 계 지

특 비 공 가 가 원에 니 링과 신상 보 공개에-

규 엄격 여야 다고 강

2) 매쟁 는 보 참“ SND”( 2011.2.26)
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는 가 야 다 가지CEO□ 3)

는 가 사 후 야 다 가지 맥킨지는CEO￭

다움과 같 시 고

① 마지막 지 진 라

상 가 퇴 개월 진 사업 계 에- ( ) CEO

떼는 경우 후 업 악 어 워지고 업 경

쟁에 쳐질 험 생

언 경 체 라 라도 고경 주 업 가 어질- ( )

도 마지막 지 진 는 것 람직

② 야 사 미루지 마라

상 러 는 는 사 후 고 생각- ( ) CEO

고 는 경우가 많

언 경 상 킬 는 사 는 가 미- ( ) CEO

리 결 다 후 간 폭 어들

③ 고 가라

상 퇴 는 업에 과 비 감안 등 지만- ( ) CEO

실 껄 러운 결 미루고 상 지만 는 경

언 사 내 사 알고 는 가 퇴- ( )

처리 다 후 에게 큰 도움

④ 진 퇴 식에 상 라

상 많 고경 들 퇴 티에 진 퇴 사- ( )

는 것 고

언 지만 말 훌 는 퇴 식 신 경- ( ) CEO 1

계 짜 막 지 후 리 맞 다는 심

⑤ 트워크 라

상 는 는 계 쁜 탓에 후 에게 트워- ( ) CEO

크 주는 에는 상

언 러 는 가 과 는 새 리 에게 공식 채- ( ) CEO

통 는 알 든 사람들 개시 주는

3) 는 가 야 가지 참‘ CEO 5 ’( Biz, 2011.2.11)
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억울 도 여 웅변 고( ) ( )銀 金□

웅변 고 다“ (Speech is silver, but silence is gold)”銀 金

라는 도 알 진 언 다 상 다 고 라는 말.

아니다 그 경 가 상 에 맞는 말 간에 라는 뜻.

아들 는 것 다 그런 런 언 아직 지도. ( )人口

에 다는 것 는 것 지 않다는 것 다( ) .膾炙

특 다 사람들 는 직 살 경우가 그러 럴 경

우 들 못 단 는 것 비춰질 웅변 택

게 고 사람들 신 결 가능 단

동원 게 다 그런 근 과 연 는 런 상 에 도 랍게도.

웅변 아니고 보여주고 다( ) ( ) .金 銀

미 웨 그 경 원 Derek Rucker大

그리고 탠포드 경 과David Dubois Zakary Tomala大

는 통 간<Journal of Marketing Research> “When

Certainty is Lost in Transmission: Causes, Consequences, and

라는 에 틀린 에 업들Potential Remedies”

처 엇 지에 연 결과 다 업에.

것 동지역에 견 는 라 상

것 들 다 동지역 가들에 는 라 아랍어 상 거.

꾸 마드도 없고 도 없다“No Muhammad, No Mecca( )”

라고 고 라가 태 고 라엘 지원 고 다는

사실과 다 주 들 돌고 다 결과 라는 경쟁사 시에.

시 에 고 못 고 는 것 알 다 런 억울.

틀린 주 에 라 사는 보통 사람들 비슷 경에 처

경우 그런 것처럼 웹사 트 포 든 가능 매체 동원

여 런 들 틀 아주 는 략 택 다 그런.

런 가 재우 보다는 강 시킨 것 드러났다.



Chairperson Note 2011-02-28 6

는 어 들 여 다.

그들에 라가 웹사 트 통 언

뜨리는 도움 주었다는 것 다 라가.

는 사람들 라 어 리고

만 다시 억 게 었다고 주 다 것 사실 지. “

지만 아 튼 다 과 같 리 들었다 는 말 시 지만 다리”

건 가 앞 사라지고 다 과 같 리 들었는“

라는 말 진 고 에는 그거 아니 라는 만 게...” “ ..?”

어 들 사람들 비 거짓 말 뜨릴 생각 없었지만 결과

그 게 만들게 다는 것 실험 통 다 들 못.

는 보다는 업 신에 시지

지 알리는 울 는 것 람직 다고 언 다.

마트 어 들어 사람 늘어 지 않지만 그 매체

는 상상 월 여 다양 지는 시 살고 다 당연 런 상 에.

극 주 식 늘어 고 과 에 ( )針小棒大

어 뻔뻔 러운 곡 지 진 지가 다 다 들.

연 는 런 경에 도 과거 천 어 간 지 가 여

것 라는 보여 다.

는 지 않는다.

지만 사람 든지 다.

테레사 수 벨평화상 수상- (1910~1997) : . 1979


