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1. 다음은 은혁과 효린이가 대화하는 상황입니다. 효린이와 은혁이의 대화를 보고 마지막에 

은혁이가 할 적절한 말을 생각해 보세요.

효린 : 우리 모둠이 점수를 좀 낮게 받았네. 은혁이 너도 화나고 속상하지? 네가 자료도 다 준비해 

주고 PPT도 만드느라 고생했는데, 내가 발표를 잘하지 못해서 우리 모둠의 발표가 엉망이 

됐어. 정말 미안해.

은혁 : 할 수 없지 뭐.

효린 : 은혁이 너한테 제일 미안해. 선생님도 자료 준비와 PPT는 최고라고 하셨는데 내 발표 

목소리가 너무 작았던 것이 감점 요인이었어. 은혁이 너 괜찮니? 내가 끝까지 못한다고 

발표를 맡지 말았어야 했는데.

정답 및 해설

정답 : 어쩔 수 없지 뭐. 괜찮아. 우리가 최하점은 아니잖아. 너야말로 떨리는데 앞에 나가서 발표하느라 힘들었지? 

발표는 꼭 네가 해야 한다고 미뤄서 내가 미안하지. 다음 번에 더 열심히 준비해서 꼭 잘하자.

해설 : 상대가 진심으로 사과한다면 그 감정을 받아 주어야 합니다. 스스로에게 실망한 상대도 위로해 주어야 하고요. 

2. 다음 상황을 보고 <보기>에서 농업지도사가 해야 할 말로 가장 적절한 것을 골라 넣어보세요.

  

<보기>

“힘내십시오. 아직 저렇게 나무에 남아서 저희 손길을 기다리고 있는 열매들이 있지 않습니까?”

“어떻게든 산 사람은 살지 않겠습니까?”

“죄송합니다. 죄송할 뿐입니다. 다 우리 농업지도사들의 잘못입니다.”

“태풍에 대한 경고가 그렇게 많았는데 미리 미리 대비하셨어야죠.”

정답 및 해설

정답 : “힘내십시오. 아직 저렇게 나무에 남아서 저희 손길을 기다리고 있는 열매들이 있지 않습니까?”

해설 : 위로하는 말을 할 때는 대화 상황과 상대의 처지를 파악하고 공감한 후, 진심을 담아 격려해 주어야 합니다.
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3. 사과하는 말하기를 ‘요약하기 → 공감하기 → 잘못 인정하기 → 기분 맞춰 주기’의 순으로 

구성할 때, 세 번째 장면에서 ‘렌터카 담당자’가 할 말로 가장 적절한 것은 무엇인가요? <보기>

에서 골라보세요.

<보기>

“대단히 죄송합니다. 저희 잘못입니다.”

“지금 어쩌자는 겁니까?”

“무슨 말씀인지 알았다고요.”

“저도 참 답답합니다,”

 

 

정답 및 해설

정답 : “대단히 죄송합니다. 저희 잘못입니다.”

해설 : 사과할 때는 상대의 상황과 처지에 공감하고, 자신의 잘못을 인정한 후 상대방의 기분을 맞추어 줍니다.
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4. 사과나 위로 등 다른 사람을 배려하는 말하기 자세로 적절하지 않은 것은?

① 대화의 흐름과 분위기를 잘 살펴서 이야기한다.

② 배려하는 말이므로 상대에게 공감하는 것을 최우선으로 한다.

③ 나의 입장을 내세우면서 상대의 잘못된 점을 객관적으로 지적한다.

④ 말의 내용 이외에도 어투나 속도, 표정, 시선, 팔, 손, 거리 등도 적절하게 한다.

정답 및 해설

정답 : ③

해설 : 나의 입장을 내세우면 상대의 안 좋은 마음을 더욱 마음을 상하게 하고, 갈등이 더 깊어질 수 있습니다.

5. 다음은 물건 상태가 불량하여 불만을 제기한 손님과 판매자의 대화 입니다. 대화에 대한 이해로 

적절하지 않은 것은?

손님 : 제가 산 식탁에 관하여 불만 사항이 있어 전화 드렸습니다.

가구점 주인 : 무슨 일이십니까?

손님 : 저희가 3개월 전에 6인용 식탁 세트를 구입하였는데 의자 다리 하나가 부러졌습니다. 저희 

식구가 다섯 명이라서 의자 하나가 남는데 그 자리에 책을 5권 올려놓았습니다. 그런데 

의자 다리가 부러졌습니다. 책 5권이래 봤자 우리 막내 아이 몸무게의 반도 안 되는데 의자 

다리가 부러지다니요. 만약 그 의자에 우리 아이들이 앉았다가 그런 일이 생겼을 거로 생각

하면 너무나 아찔합니다.

가구점 주인 : 어머 정말 죄송합니다. 정말 큰일 날 뻔하셨네요. 일단 다친 사람이 아무도 없다니 

다행입니다. 얼마나 놀라셨겠어요? 당장 조치하겠습니다.

손님 : 영수증과 보증서가 필요한가요?

가구점 주인 : 아닙니다. 6개월은 보증 기간이므로 아무것도 필요 없습니다. 당장 저희 직원을 

보내서 조치하도록 하겠습니다.

손님 : 고맙습니다. 올 때 전화 주시고 와 주세요.

① 손님은 가구점 주인의 진심 어린 사과를 받아들이며 기분을 풀었다. 

② 가구점 주인은 잘못을 인정하고 상대의 기분을 맞추어 주려고 노력했다. 

③ 손님은 말도 안 되는 억지를 쓰며 가구점 주인에게 과도한 사과를 요구했다.

④ 가구점 주인은 불만 손님에게 공감하며 예의를 갖추어 사과하였다.

정답 및 해설

정답 : ③

해설 : 가구점 주인은 손님에게 진심을 담아 사과하고 손님의 기분을 맞추어 주면서 불쾌한 마음을 풀어주었습니다. 

따라서 갈등이 잘 해결되었지요.
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6. 다음 대화의 마지막에 들어갈 말로 가장 적절한 것은 무엇일까요?

  

① 잘 생각해 봐. 김 대리 자네는 나름 노력했다고 하지만 분명히 부족한 점이 있을 거야.

② 아, 나는 드디어 승진했구나. 노력한 보람이 있어. 내가 얼마나 힘들게 오늘까지 달려왔는데.

③ 너무 실망하지 말게. 조금 먼저 간다고 해도 별 차이 없어. 곧 자네 능력을 인정받게 될 거야.

④ 그래도 승진 못한 박 대리가 있어서 다행이네. 다 승진한 건 아니니 자네만 무능력하다는 의미는 

아니잖나.

정답 및 해설

정답 : ③

해설 : 다른 사람을 위로할 때는 그의 현재 상황에 공감하고, 친밀감을 확인하며 상대를 격려해 주어야 합니다. 상대의 

잘못을 지적하거나 기분을 상하게 하는 말을 하면 상대는 더 부정적인 마음을 갖게 됩니다.
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7. 각 사원의 말을 듣고 점수를 부여한 후, 가장 높은 점수를 받은 사람을 골라 보세요.

안녕하세요? 저는 이번 신입 사원 교육 중 고객 응대 파트 직장인의 

대인 관계 말하기 강사 김달변입니다. 우선 직장 생활을 하다가 사과할 

일이 생긴 경우에 관하여 말씀 드리겠습니다.

여러분이 사과해야 할 상황은 대부분 고객들이 구입 상품이나 서비

스에 관련된 불만이 있는 경우일 텐데요. ‘나는 이러이러한 점이 잘못

되어 이 상품을 교환하러 왔습니다. 이런 상품을 팔면 어떻게 합니까?’ 

이렇게 강력하게 항의하는 고객에게 여러분은 어떻게 말씀 드려야 할

까요? 한 분씩 대답해 보세요.

 사원 김지섭 : 죄송합니다. 손님.....정말 죄송합니다. 손님.....(더 말을 잇지 못한다.)

 사원 정지현 : 무엇이 잘못되었나요? 천천히 다시 말씀해 주십시오. 이 상품은 2,500회의 테스트를 

거친 상품이라 잘못될 리가 없는데요.(강경한 말투)

 사원 박인성 : 속상하시죠? 그런데 혹시 손님이 무리하게 사용하시거나 사용 시 잘못하신 점은 

없으신가요?

 사원 구현정 : 죄송합니다. 많이 불편하고 속상하셨죠? 일단 이쪽으로 앉으시고 이 차 한 잔 드시면서 

천천히 말씀해 주세요.

평가항목

사원이름

1. 상대방의 처지나 
상황을 생각하고 
공감하고 있는가?

2. 잘못을 인정하고 
있는가?

3. 상대의 기분을 
맞춰 주고 있는가?

점수 부여 방법
적절함 (1점)
적절하지 않음 

(0점)

① 김지섭

② 정지현

③ 박태현

④ 구현정

정답 및 해설

정답 : 구현정

평가항목
사원이름

1. 상대방의 처지나 상황을 
생각하고 공감하고 있는가?

2. 잘못을 인정하고 
있는가?

3. 상대의 기분을 맞춰 
주고 있는가?

점수 부여 방법
적절함 (1점)

적절하지 않음 
(0점)

① 김지섭 (1점)

② 정지현

③ 박태현 (1점)

④ 구현정 (1점) (1점) (1점)

해설 : 김지섭: 상대의 처지나 상황에 대한 이해 없이 잘못만 인정하고 있습니다.(총점 : 1점)

정지현: 자기 주장만 내세우고 있어 기분을 더 상하게 할 수 있습니다.(총점 : 0점)

박태현: 상대의 처지를 이해하는 듯 했지만 상대에게 책임을 묻고 있습니다. (총점 : 1점)

구현정: 상대의 처지와 상황을 공감하면서 잘못을 인정하고 있습니다. (총점 : 3점)
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8. 사과와 위로에 관해 여러분만의 정의를 내려 보고 그 이유를 말해 보세요.

사과란 (                                                )이다.

위로란 (                                                )이다.

정답 및 해설

정답 : 예) 사과란 (타이밍/소화기/용기)이다.

위로란 (산타클로스/담요/설탕)이다.

해설 : 타이밍: 사과할 때를 놓치면 그 사람과 영원히 멀어질 수 있으니까요.

소화기: 화난 사람의 마음의 불을 꺼주기 때문이에요.

용기  : 용기가 없으면 사과를 먼저 하기 힘들기 때문이에요.

산타클로스: 내가 생각한 선물, 즉 내가 듣고 싶은 말을 들려주기 때문이에요.

담요  : 내 마음을 따뜻하게 해주기 때문이에요.

설탕  : 실패로 가득 차 쓰디쓴 나의 마음을 녹여 주기 때문이에요.


