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1단계) 나를 버리고 상대방의 상황이 되어본다

이 단계에서 나는 없다. 나의 모습을 버리고 타인의 입장이 되는 것

이 공감의 기본자세이다. 상대방에 대한 판단은 중지하고 온전히 

그 사람이 되어 그의 입장에서 생각해 보려고 노력하는 것이다.

2단계) 상대의 감정을 생각해 본다

그 사람의 입장에서 지금 이 상황에서 어떤 감정일까를 판단해 보

는 것, 상대의 감정을 중심으로 생각해 보는 것이다. 상대방이 가지

고 있는 감정과 느낌이 무엇인지를 명확하게 파악해 보자. 

3단계) 생각해 본 것을 말로 표현한다

소통은 내가 느낀 것을 상대방에게 표현해 주는 것이다. 감정을 느

꼈으나 아무런 표현 없이 가만히 있는다면 공감이 아니다. 물론 모

든 것을 다 말로 표현할 필요는 없다. 표현할 수 없는 것도 있고 하

고 싶지 않을 수도 있기 때문이다. 그럼에도 공감은 감정을 나누는 

행위이다. 타인을 배려하는 마음을 가지고 상대방의 말을 통해 표

현해 주면 좋다. 

4단계) 표현은 1인칭으로 하되 의문문으로 한다

상대방의 감정을 느낀 사람은 나다. 내가 느낀 감정을 나의 관점에

서 이야기하는 것이다. 온전히 나의 해석이기 때문이다. 표현은 의

문문이 좋다. 내가 생각한 감정이 완벽한 것이 아니기 때문에 상대

방에게 공을 넘겨야 한다. 

다음 사례에 대해 공감대화 4단계 프로세스를 살펴보자. 

“과장님! 새롭고 창의적인 신사업계획서를 쓰려고 하는데 제대로 

되지 않아요.”

1단계) 상대방의 상황이 되어 이야기하는 것이 중요하다

-> 지금 오 대리가 신사업계획서를 쓰고 있는데 잘 안 되어서 힘들

고 지쳤군요.

2단계) 신사업계획서가 잘 안 되어 감정이 힘들 것임을 감안한다

-> 잘하고 싶은데 아이디어가 나오지 않으니 마음이 속상하고 힘

들겠어요. 자신의 의도대로 되지 않으면 보고시한이 얼마 남지 않

았는데 초조하고 긴장될 수도 있죠.

3단계) 상대방의 감정상태에 대해 내가 생각해 본 것을 말해 본다

-> 신사업계획서 쓰는 것이 생각보다 쉽지 않을 거에요. 내가 대리 

때도 그것 때문에 고생을 꽤 했었거든요. 오 대리가 열심히 하는 것

은 정말 좋은데 너무 힘들면 다른 방법도 생각해 보는 것이 좋을 것 

같아요.

4단계) 오 대리의 상황을 충분히 공감한 상태에서 1인칭, 의문문으

로 말해야 한다  

-> 내 생각에는 오 대리가 새롭게 쓰는 것이 많이 힘드니까 작년에 

이 작업을 했던 김 과장에게 부탁을 해서 효과적으로 쓰는 방법에 

대해 조언을 들어보는 건 어떨까요? 또한 기획서 쓰는 방법에 대한 

경험이 많은 임 차장에게 코칭을 받아보는 것도 좋을 것 같아요.

상대방의 입장을 충분히 이해하고 감정을 만져주는 것이 공감의 핵

심포인트이다. 

직장생활에서 가장 어렵다고 하는 사람들과의 관계와 소통에 대한 모든 솔루션을 담은

직장인 베스트셀러 『완벽한 소통법』의 저자 유경철 ‘소통과 공감’ 대표의 글로 다시 읽고 새겨보는 

일이 술술 풀리는 ‘성공 소통 방정식’을 연재합니다.

공감대화를 위한 4단계 프로세스
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