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조직에서는 수많은 갈등이 생긴다. 같은 조직 또는 협력사나 파트

너사와의 갈등도 상존한다. 그렇다면 어떻게 해야 효과적이면서 합

리적으로 갈등을 해결할 수 있을까? 갈등해결 7단계 프로세스를 통

해 논리적이고 체계적으로 갈등을 해결하는 것이 조직관리와 리더

십 발휘에 있어 효과적이다.

갈등해결 7단계 프로세스 

갈등이 생겼을 때 우리가 취해야 할 행동은 어떻게 해결하느냐에 

달려있다. 갈등해결 7단계 프로세스에 맞춰 갈등을 해결해보자. 

STEP 1 : 갈등해결을 위한 태도를 갖추는 것이다. 갈등이 있는 사

람에게 최대한 오픈마인드를 갖고 비판하지 않으면서 감정을 드러

내지 않으며 평온하게 상대방과 갈등이 잘 해결될 것이라는 긍정적

인 마인드를 갖는다.

STEP 2 : 역지사지로 생각해본다. 내가 아닌 타인의 입장에서 ‘이 

갈등상황에서 저 사람이라면 어떻게 생각할까? 또 다른 타인이라

면 어떻게 생각하고 있을까?’를 생각해본다. 상대방의 의견을 경청

하며 서로의 입장을 이해하는 시간이다. 아무리 힘들고 어려운 갈

등상황이라 하더라도 상대방을 먼저 이해하려는 마음을 갖는다면 

그 상황에 조금 더 가까이 다가갈 수 있을 것이다. 

STEP 3 : 상대방의 상황과 마음을 이해했으니 이제 우리의 근본적

인 관심과 욕구를 파악하는 시간이다. 나의 욕구를 전달하고 상대

방의 욕구를 확인해야 한다. 이 욕구의 차이를 알아야 갈등을 해결

할 실마리를 찾을 수 있다. 지피지기 백전백승이라는 말이 있듯이 

타인을 알고 나를 알아야 갈등을 해결하는 단서를 잡을 수 있다. 

STEP 4 : 서로의 관심과 욕구에서 공통점을 발견하는 단계이다. 나

와 상대방의 욕구를 파악했으니 그 욕구 중에는 공통점이 있을 것

이다. 생각이 다른 것들이 많을지라도 공통적으로 원하는 것을 찾

을 수 있을 것이다. 그 공통점을 발견하는 것이 우호적인 관계를 유

지하는데 유리하다.

STEP 5 : 서로의 관심과 욕구에서 차이점을 발견하는 것이다. 이 부

분이 가장 중요한데 갈등이 생기는 근본원인을 욕구에서 찾는 것이

다. 차이가 발생하는 욕구를 해결해 주면 문제도 해결된다. 구체적으

로 무엇이 차이가 있는지, 어떤 부분을 협력하거나 타협하거나 양보

하면 잘 해결될 수 있는지에 대해서 상호 고민을 하는 단계이다. 

STEP 6 : 서로의 욕구를 조절할 수 있는 해결안 찾아보기다. 욕구

의 차이를 알아냈으니 최대한 협력해서 문제해결을 할 수 있는 방

법을 모색해야 한다. 우리의 상황과 타인의 상황을 비교해 보고 갈

등이 해결되지 않았을 때의 최악의 상황을 가정해보자. 그리고 그 

상황이 서로에게 얼마나 나쁜 결과를 일으키는지에 대해서 공감하

고 누가 양보하거나 협의할 수 있는 선을 열어둬야 한다. 그렇게 타

협을 한 후에 최종적으로 합의할 수 있는 선까지 대화를 해야 한다. 

STEP 7 : 액션플랜 수립 및 목표, 실행계획과 평가를 한다. 6단계에

서 합의가 잘 되었다면 그것을 실천하기 위한 액션플랜을 만들고 

그 목표를 실행할 수 있는 구체적인 내용들을 적어 주기적으로 평

가하고 관리해야 한다. 
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