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누구나 소통을 잘하고 싶은 마음을 가지고 있지만, 그럼에도 우리

는 항상 똑같은 실수를 반복한다. 소통은 상대방의 내면에 숨겨진 

욕구를 찾아내고 그에 적절히 반응하는 것이다. 상대의 겉으로 보

이는 행동만 보고 소통하게 되면 실수할 가능성이 거의 100%다. 따

라서 겉으로 보이는 행동 뒤에 숨어 있는 감정・생각・기대・욕구를 이

해해야 한다. 이야기를 할 때의 감정상태는 어떤지, 그 감정을 통해 

말하고자 하는 생각은 무엇인지, 이 말을 통해 나에게 기대하는 것

은 무엇인지 이해할 수 있어야 진정으로 상대방을 이해할 수 있는 

것이다. 그러나 이렇듯 상대방에 대한 완벽한 이해를 바탕으로 소

통을 하는 사람은 그다지 많지 않다. 그래서 우리 사회가, 조직이, 

개인이 불통이라고 하는 것이다.

가장 가까운 가족 관계인 부모와 유아 관계에서의 예를 들어보자. 

말을 하지 못하는 3살짜리 아이가 우유병을 들고 아빠에게 왔다. 아

빠는 아직 우유가 어느 정도 남아있는 것을 보고 우유가 아직 남아

있으니 다 먹고 다시 오라고 말한다. 그러자 아이는 다시 엄마에게 

가서 우유병을 들이댄다. 엄마는 “우유병 바꿔 달라고?”라고 말하

며 이거 깨끗한 거니까 계속 먹으라고 채근한다. 이제 아이는 5살인 

오빠에게 가서 우유병을 들어올린다. 오빠는 자신이 먹던 음료수 

컵을 갖다 대며 “브라보”라고 외친다. 그러자 3살 아이는 밝게 웃는

다. 이 상황에서 3살 아이의 욕구를 이해한 것은 5살 오빠였다. 아이

가 진심으로 원하는 것을 잘 관찰하지 않으면 아무리 엄마, 아빠라

도 아이와 소통이 제대로 되지 않는다. 즉, 상대방을 잘 관찰하여 내

면에 존재하는 욕구를 제대로 이해하는 것이 진정한 소통이다. 

커뮤니케이션의 오류에 대한 재미있는 실험이 있다. 다음의 글을 

읽어보자.

“캠릿브지 대학의 연결구과에 따르면, 한 단어 안에서 글자가 어떤 

순서로 배되열어 있는가 하것는은 중하요지 않고, 첫째번와 마지막 

글자가 올바른 위치에 있것는이 중하요다고 한다. 나머지 글들자은 

완전히 엉진창망의 순서로 되어 있지을라도 당신은 아무 문없제이 

이것을 읽을 수 있다. 왜하냐면 인간의 두뇌는 모든 글자를 하나하

나 읽것는이 아니라 단어 하나를 전체로 인하식기 때이문다.”

아마 읽기가 매우 불편했을 것이다. 그러나 글자가 엉뚱하게 배열

되어 있어도 우리가 문장을 이해하는 데에는 아무런 문제가 없다. 

왜냐하면 우리의 두뇌가 단어를 전체로 인식하기 때문에 글자가 잘

못되거나 문제가 있더라도 큰 맥락을 이해하는데 전혀 문제가 없기 

때문이다. 그래서 사람들은 타인의 이야기를 대충 듣고 다 이해했

다고 판단하기도 한다. 그러나 중요한 것은 상대방이 무엇을 이야

기하고 싶은지에 대한 내면의 욕구를 아는 것이다. 말 그대로를 들

어주면서 그 안에 숨겨진 니즈와 욕구를 알게 되면 소통은 더 쉬워

진다. 

직장생활에서 가장 어렵다고 하는 사람들과의 관계와 소통에 대한 모든 솔루션을 담은
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