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우리는 소통을 할 때 서로의 욕구가 충족되었을 때 제대로 된 소통

이라고 느낀다. 소통의 욕구는 개인적인 욕구(Personal needs)와 실

용적인 욕구(Practical needs)로 나눌 수 있는데, 두 가지 모두 충족

되는 것이 어떤 것인지 살펴보자.

소통의 개인적인 욕구

첫째, 내가 존중과 인정을 받고 있다고 느끼는 것이다. 대화를 할 

때 사람들은 상대방이 내가 하는 말을 존중하고 인정해 주기를 원

한다. 내가 무슨 이야기를 했는데 그것을 무시하거나 업신여긴다

고 느끼면 이미 그 시점에서 소통은 어렵게 된다. 둘째, 자신의 말을 

잘 들어주는 것이다. 내 말을 경청하지 않고 딴생각을 하거나 다른 

행동을 하고 있다면 더이상 말을 하고 싶지 않다. 나의 말을 제대로 

들어주고 필요한 내용에 대해 피드백해 주는 사람을 좋아하는 것은 

당연한 것이다. 셋째, 내가 대화에 참여하는 것이다. 소통에 있어 일

방적인 것은 없다. 한 사람이 일방적으로 말하고 한 사람은 들어주

는 대화는 일방향 소통이다. 물론 상황에 따라 한 사람이 끝까지 경

청해야 하는 상황도 있을 수 있겠지만 기본적으로 소통은 쌍방향이

다. 만약 비즈니스 상황에서 미팅을 하거나 회의를 할 때 본인이 대

화에서 소외되고 단 한마디도 못한 채 끝난다면 어떤 기분이겠는

가? 소통은 함께 하는 것이다. 말을 들어주는 만큼 말을 할 수 있는 

기회를 주는 지혜가 필요하다.

소통의 실용적인 욕구 

첫째, 대화를 할 때 주제를 벗어나지 않는 것이다. 한 조직에서 우리 

팀과 다른 팀이 비즈니스 이슈를 가지고 대화를 하는데 갑자기 중

간에 한 사람이 다른 주제를 말한다면 어떨까? 예를 들어 대화 중 

다른 이슈로 넘어갈 때 갑자기 지난 주말에 가족과 여행을 간 이야

기를 하거나 새로 산 휴대폰의 기능을 이야기하는 등 사적인 대화

를 하는 것은 옳은 소통이 아니다. 물론 회의 시작 전 라포 형성을 

위해 가볍게 스몰토크가 필요할 때가 있지만 그것도 짧게 끝내고 

본론으로 이어가야 한다. 둘째, 좋은 결과를 도출하는 것이다. 미팅

이나 회의를 2시간이나 진행했는데 결론이 나지 않거나 모호한 결

과가 나온 상황이다. 물론 매우 어렵고 복잡한 문제는 합리적인 결

론에 이르기까지 시간이 오래 걸릴 수도 있지만 한쪽에서 독단적인 

주장을 하기 때문에 결과가 나오지 않은 경우가 대부분이다. 미팅

이나 회의를 하는 것은 끝날 때 어떤 결과를 내야 한다. 결과가 나

오지 않은 채 종료된다면 서로의 소통 욕구에 어긋나는 것이다. 셋

째, 효과적으로 정보를 교환하는 것이다. 소통을 하면 정보가 교환

된다. 내가 알고 있는 지식이 전달되고 상대방의 지식이나 정보가 

나에게 온다. 그런데 정작 우리에게 필요한 지식이나 정보가 아닌 

쓸모 없는 정보만 오갔다면 이것은 제대로 된 소통이 아니다. 사람

들은 타인과 소통할 때 자신에게 도움이 되는 정보를 원한다. 이런 

의미에서 사람들은 개인적·실용적 필요에 따라 그들의 욕구를 충

족시켜야 제대로 된 소통을 하고 있다고 생각한다. 
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