




더 이상 스킬의 차별화는 없다
서비스의 수준은 더 나아지기 어렵다
특별한 서비스일지라도 익숙해지면 만족도가 감소한다

Why
What이 아니라 Why부터 시작하는 교육

by Simon Sinek

Why
How

What

와이 (Why)

하우 (How)

왓 (What)

-Golden Circle- 『마인드디자인』과정
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『경험및소통디자인』과정

『SMC PEM Culture디자인』과정

우리의 역할과 고객의 감정경험을 바탕으로
’경험의 본질’ 정의

‘경험의 본질’을 확산시키기 위한 교육

가치를 고객접점에서 전달하는 교육

Professionalism _ 우리가 만나는 고객이 사람이고, 단순히 고객만족을 위한 친절교육이 아닌, 
이야기를 경청하며 공감하고 SMC의 가치를 서비스로 전달할 줄 아는 직원 역량 강화
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‘휴머니즘’ 과 ‘회복적 정의＇를 기초로

공동체성에 기반한 병원 문화를 형성하고

그 토대 위에 건강한 갈등 접근 시스템을

구축하는 병원



조직 위주의 삶

평생 직장

안정성 중시

위계 중시

개인 희생
집단 주의

회사가 곧 인생
동료가 곧 知人

열심히 하다 보면
언젠가는 보상

받겠지

익숙한 환경에
안정적 정착

묵묵히 일하는
것이 최고의 미덕

大(회사)를 위해
小(자신)을 희생

회사는 생활의
일부일 뿐

받는 만큼 일해요

새로운 것에
도전(낯선 곳에서의

자신감)

할 말은 해야죠

‘나 자신’이 가장
소중한 존재

Broad Network
다양한 인간관계와 관심사

Reward-Sensitive
평가결과 및 보상에 민감

Adaptable
새로운 것에 대한 강한 적응력

Voice
감정과 생각을 솔직하게 표현

Oriented to myself
회사보다 개인생활을 중시

기성세대 특징 기성세대 생각 신세대 생각 신세대 특징‘BRAVO”

출처: 신세대 특성과 조직관리방안, SERI 보고서





시장 환경의 변화
산업의 경계가 무너지고 새로운 비즈니스 모델 등장 - 아이디어,
창의성 중요

세대의 변화
창의성이 중요한 미래가 현실로 다가왔는데 정작 현실은
나의 개성을 인정하지 않음

기술의 변화
누구나 SNS에 회사의 부당한 점 지적
조직 내에서의 부조리가 외부에 새어나갈 위험이 커짐

수평적 조직문화를 왜 찾는가?



지금 이 상황에서 뭣이 중헌디?

https://www.kevinmd.com/blog/2020/04/
does-joy-in-work-matter-during-a-pandemic.html

https://www.kevinmd.com/blog/2020/04/


Articulate constancy of purpose

Enhance individual resilience and sense of meaning

Maintain teamwork

Create and encourage psychological safety



평소에

“팀빌딩＂먼저 해야

“팀워크＂가
가능해진다.



‘존중’

상대방을 인정하는 것



Respect(상대방을 인정하는 것)

Power over

지배하는 힘

힘으로 통제

권위적 지배

일방적 지시

Power with

함께하는 힘

힘을 나눔

권한 공유

상호 인정



“소통이 안되는 중요한 원인 중에 하나는

내 감정을 적절한 방법으로 타인에게 전달하지

못하기 때문”



갈등의원인

의사소통차이

개인성향차이

감정의처리와표
현

욕구와필요



감정은..

• 좋고 나쁨이 없는 자연스러운 현상이다

• 고유하고 독특하게 개별적으로 느낀다

• 참는다고 사라지지 않는다

• 감정을 접촉하여 표현하고 공감 받으면 감정
정리와 감정 정화가 용이해진다

감정에는 옳고 그름이 없다. 

그러나 행동에는 옳고 그름이 있다!



안전한 공간,

존중하는 공동체를

팀빌딩해야!!



Perlo J, Balik B, Swensen S, Kabcenell A, 
Landsman J, Feeley D. IHI Framework for 
Improving  Joy in Work. IHI White Paper. 
Cambridge, Massachusetts: Institute for 
Healthcare Improvement; 
2017. (Available at ihi.org) 



Joy in Work 

즐거움이 없는 근무환경은 어디에나 있을 수 있다.
우리 의료환경에도 존재할 수 있다.

의료인이 하는 일은 매우 값진 일
꼭 필요한 의미있는 일

아픈 사람을 맞이하게 되고,
환자의 이야기를 듣고,

직접적인 도움을 주는 값진 경험



Why?
개인의 경험뿐만 아니라, 조직의 환경

Joy in work = 개인적인 경험 + 조직의 환경

Since joy in work is a consequence of systems, 

quality improvement methods and tools have 

a role in its pursuit
개인 팀 조직

 지침,무기력이 아닌 근무환경에서 느끼는 즐거움,만족감

 감정으로 인식할 것이 아닌 도구로써 인식



Why?
‘업의 본질＇과 ‘특징＇을 담은 프레임워크

Meaning & purpose

Within the health care industry, finding meaning and 

purpose may be easier as these are inherent in saving 

lives and keeping patients healthy and happy/ p.18



Joy in Work 프레임의 의미

일과 일터에 대한 긍정적인 프레임을 통해

부정성 편향의 그늘에 가려져 있던

현재의 즐거움과 깨달음을 인식하게 해준다. 

부정이 아닌 긍정
Focusing on joy, as opposed to focusing only on 

burnout or low level staff engagement

큰 일이 아닌 작은 일부터
The team tested a small change

 우리가 가지지 못한 것을 환자에게 줄 수 없다,  있다면 감정노동

 환자에게 기쁨,즐거움,희망,자신감,안전한 환경을 제공하려면

우리가 일하는 환경 자체부터 개선해야 -> 근무환경의 필수 요소



Joy in work Frame(IHI)

 ‘업의 본질＇과 ‘특징’을 담은 프레임워크

 신체/정신적 안전(safety), Wellness/Resilience, 동료애/팀워크, 공정한 평가, 의사결정 참여, 일의 개선 등을 제공

 사람의 생명을 살리는 일에 대한 의미와 보람, 프라이드가 즐거움이 되고, 그 즐거움이 중요한 자산(assets)이 되게

하는 것 , ‘Joy in Work’를 위해 개인, 관리자, 경영진은 각각의 해야 할 역할을 다해야 한다.

Institute for Healthcare Improvement

신체적, 정신적 안전 : 
위험이 없는 적합한 환경. 신체/정신적인
피해를 막고, 보호

의미와 목적 : 
일에서 의미, 차이를 만들어내는 보람을
느끼고, 전문성을 경험하고, 조직과 개
인의 목적이 연결되는 일터

선택과 자율성 : 
일상에서 스스로 권한을 갖고 업무에
대한 의견과 아이디어를 낼 수 있도록
지원

인정과 보상 : 
Caregiver들을 항상 인정하고, 기여한
것에 대해 의미 있는 보상을 실시

참여적인 관리 : 
왜 이 일을 해야 하는지에 대한 충분한 설
명과 정보를 제공, caregiver들의 의견과 아
이디어를 청취하고 반영

실시간 측정 : 
일상의 업무에서 지속적인 성과 개선을
위해 수시/정기 피드백, 공정한 평가

건강하고 행복한 삶과 회복력 : 
Caregiver의 행복하고 건강한 삶을 위
한 지원(스트레스 관리, 인정/감사의
생활, 워라밸, 가족 지원 등)

일상의 개선 : 
과학적인 방법, 데이터 관리를 통해
지속적인 개선, 성공/실패를 통한 학
습을 장려

동료애와 팀워크 : 
동료 간에 상호 지지와 신뢰, 의미 있는
일을 함께 한다는 팀워크, 투명한 소통과
인정

Perlo J, Balik B, Swensen S, Kabcenell A, Landsman J, Feeley D. IHI Framework for Improving
Joy in Work. IHI White Paper. Cambridge, Massachusetts: Institute for Healthcare Improvement; 
2017. (Available at ihi.org) 



Framework
Individual : 개인의 참여

안녕과 탄력성

Wellness & 

resilience

일상의 개선

Daily 

improvement

실시간 평가

Real – time 

measurement

Joy in Work 활동 중에 도출된 개선안을 일상에서 적용
일상의 성공과 실수로부터 배워가며, 체계적인 배움이 가능한 환경
Employing knowledge of improvement science and critical eye to 

recognize opportunities to improve, regular, proactive learning from 
defects and successes

현재 진행되고 있는 Joy in Work 활동에 대한 주기적인 평가
업무에 대한 주기적이고 솔직한 평가

Contributing to regular feedback systems, radical candor in assessments

스트레스 상태에서의 회복력, 워크 앤 라이프 발란스
Health and wellness self-care, cultivating resilience and stress 

management, work/life balance



Framework
Core leader : 부서 별 리더

어떠한 결정을 내릴 때, 소통과 참여를 통해, 동의를 이끌어냄
특히, 리더가 타인의 이야기를 듣고, 실천하고 결정 및 실행

Leaders create space to hear, listen and involve before acting

우리라는 연대감, 도움을 요청할 수 있는 동료
리더에 대한 신뢰, 생산적으로 함께 일하는 환경

Commensality, social cohesion, productive teams, shared understanding, 
trusting relationships

참여적 운영

Participative

management

공동체 의식

Camaraderie &

teamwork



Framework
Senior leaders : 부서장 이상의 리더십이 필요한 영역

목적과 의미
Meaning &

purpose

인정과 보상
Recognition & 

rewards

신체,정서적 안정감
Physical & 

psychological 
safety

신체적 안정감 : 근무 환경에서 신체적 위험을 느끼지 않음
심리적 안정감 : 변화를 두려워하지 않음, 개인에 대한 편안,존중

Equitable environment, free from harm, just culture that is safe and 
respectful, support for the second victim

일상의 업무와 우리 병원의 목적/ 우리 일의 의미를 연결
Daily work is connected to what called individuals to practice, line of sight 

to organization mission and goals, constancy of purpose

선택과 자율성
Choice & 
autonomy

업무에서 자신의 의견을 피력하고, 
스스로의 결정에 따라 일을 할 수 있는 환경

Environment supports choice and flexibility in work, hours, and use of 
electronic health records

리더가 직원들 일상 업무를 잘 파악하고, 성과에 대해서는 아낌없이 칭찬
Leaders understand daily work, recognizing what team members are doing 

and celebrating outcome



Joy in work Frame_4단계 접근방법

 모든 것을 해결할 수 있다고 약속하지 말고 ‘긍정적이고 할 수 있는 것’에 집중

 모든 구성원의 참여로 문제의 우선순위를 정하고 할 수 있는 것부터 하나씩 해결

Conversation: 리더와 직원이 목표달성을 위해 진행하는 솔직하고 다양한 의견교환
Feedback: 발전 상황을 확인하고, 향후 개선 방향을 잡기 위해 이뤄지는 쌍방향의 의사소통
Recognition:기여에 대한 인식과 보상

1. 동료에게
물어보기

What matters to you?

대화를 통해 일상에서 힘들고
어려운 점, 일의 긍정적인 부분

들을 파악

2. 방해요인 찾기
Identify unique impediments 

to joy in work 

즐거운 근무환경을 방해하는
요소 찾기

3. 포괄적인 접근
Commit to a systems 

approach to making joy in 
work a shared responsibility at 
all levels of the organization

포괄적인 접근 방법을 통한
조이 인 워크 실현, 모든 사람의

참여 유도

4. 과학적인 개선안
Use improvement science to 
test approaches to improving 

joy in work in your 
organization

과학적인 접근 방법을 써라

긍정 -> 긍정을 방해하는 요인 해당 항목에 대한 책임자 지정
프레임워크를 기준으로 한 방해요소 점검

구체적이고 수치화된 목표
작게 시작해서 확대 적용

지속적인 체크부정 -> 부정의 원인



Four steps for leaders

1. What matters to you?

모든 것을 해결할 수 있다고 약속하지 말아라 -> ‘긍정적이고 할 수 있는 것에 집중한다＇

당신의 일상의 근무에서 가장 힘든 점은?

당신의 하루를 뜻 깊게 만드는 것은?

당신의 하루를 방해하는 것은?

참여와 토론이 원활하지 않을 때는

구체적인 상황이나 조건문을 활용한다.

장소,시간,연차 등



Four steps for leaders

2. 방해요인(Pebbles)찾기

모든 구성원의 참여로

문제의 우선순위를 정하고

할 수 있는 것부터 하나씩 해결

공동체의식

공평한 근무환경에서 근무



Four steps for leaders

3. 포괄적인 접근

해답이 문제를 찾는다

나심 탈레브/블랙스완



Four steps for leaders

4. 과락적인 개선안

예) 구글의 목표설정 프레임워크 OKR: Object Key Result

정의 예시

Objective
최종적으로

이루고자 하는
도전적인 목표

국내 Only 1
교육수련병원
으로 만들기

Key Result

계량적이고 구체적
인 성과,달성 가능
하나 어려운 목표, 
행동 지향적이어야

함

교육수련환경
법적 준수
대전협

교육평가 1위



Four steps for leaders

4. 과락적인 개선안

구글의 목표설정 프레임워크 OKR: Object Key Result

- 적은 게 많은 것이다:개인별로 소수의 핵심목표를 설정한다.(3~5개)

- 조직의 목표는 정해져 있지만, 핵심결과는 리더와 협의하여 결정한다.

- 상황변화에 따라 핵심결과는 변화할 수 있다.

- 작성한 OKR은 서로 공유하고, 피드백한다.





직종/세대간

갈등구조 해소를 위해

Caregiver 조직문화 강화

‘18년 이후 경영방침



케어기버는 서로 존중, 협력하는 문화다

병원

많은 인원, 다양한 직종이 함께 모여 일하는 공간

이미 서로 존중하고 협력하고 있는 많은 케어기버들

호칭은 우리 각자의 신분, 일에 대한 가치를 상징

‘선생님＇은 서로를 존중하는 중요한 표현



JIW (HWP)
케어기버워크샵

PDR
비언어 커뮤니케이션

VIP 응대
이미지메이킹

전화응대

감정코칭

마인드 리셋

상실과 애도

RISE
힐리언스

회복탄력성

임상리더십모니터링

회복적 소통(화해조정)

문제해결서클

감정코칭

인턴-간호사역지사지

신뢰서클

조직 문화 프로그램환자 경험 프로그램

PEM과 조직문화 프로그램

신뢰 형성

갈등 관리

소진 관리문화
디자인

경험
디자인

마인드
디자인



Safe and happy workplace in SMC

환자 안전 직원 안전

최상의 환자 경험 건강한 조직문화

JOY  IN WORK FRAMEWORK 

문화디자인과정

전문가/내부강사양성

관계회복

힐링/자기조율

마인드 디자인과정

입문/부서맞춤

관계형성

신뢰서클/의사직PDR

경험디자인과정

커뮤니케이션 스킬

관계개선
문제해결서클
회복적소통팀

고객 통찰
(Insight)

Caregiver 

상호 존중,

공감,인정,배려

Medical 

Professionalism
Medical Inter-

professionalism

RISE

PROGRAM

휴머니즘
회복적정의
패러다임

OUR PROMISE 실현



환자
감정코칭

환자
경험관리

관계개선
갈등조정

• RISE Program

• 자기조율, 상실과애도

• 회복탄력성,

• 멘토링

환자
행복

직원
행복

내부강사활동체계

감정코칭
전문가

PEM 원내강사

회복적소통팀

케어기버
감정코칭

• 관계형성신뢰서클

• 관계개선문제서클

• 원내신고갈등조정

• 관계조율의사소통

• 공익조율실천

• 암환자감정코칭

• PEM 입문교육

• 긍정경험향상활동

• 접점모니터링



건강한 조직문화를 위한 통합적 접근

회복
- 복귀, 통합

관계 개선
- 문제 해결

관계 형성
-상호 존중∙배려문화 저변 확대

- 회복적 질문(AI),신뢰서클,존중의 약속 등

회
복

예
방

80%
(일반대상)

5%
(문제대상)

15%
(주의대상)

-Brenda Morrison

Restoration

Resolution

Empowerment

관계 지키기

관계 회복하기

관계 세우기



- 인간관계 중심
공동체의미재발견

회복적 정의
패러다임

신뢰 서클

-솔직한 공감/경청
-안전/친밀한 관계망
-소속감, 동질감 확보

존중의 약속
그라운드 룰

-상호존중공동체규범

-건강한동기부여지속

-민주적소통,의사결정

갈등 전환
긍정적 탐색

-적극적인 초기 개입

-갈등의 객관적 이해

-문제의 긍정적 전환

회복적
대화모임

-체계적 갈등조정

-깨진 관계회복

-공동체로 재통합



Express empathy and respect

공감과 존중 실천

Pursue SMC value & Adhere to 
professional standards
SMC 가치를 추구하며 규정 준수

Enhance expertise & Collaborate with 
one another
전문성을 강화하며 상호협력

Create unique experiences taking an 
extra step
기대 이상의 경험 창출

Improve patient trust

환자 신뢰 향상

SMC_PEM Service Value and Behaviors 

Shared Expertise

Empathy & Respect

Reliability

Value-based

Extra Miles

WE SERVE OUR PATIENTS



1. 다직역 간 소통 & 협업 교육 프로그램

Turn Talk Lunch

두런두런 P.

 최고의 진료성과 및 환자의 긍정경험을 위해서는 서로의 전문성을 인정하고 존중하는 문화 필요

- 서로의 업무에 대한 이해 및 수평적 조직문화를 통한 안전한 환경 조성

교육인재개발실장 주관)
대상: 인턴,신임 교수 대상

내용: 병원 목표,개인의 성장목표
,애로사항 청취를 통한 개인/

조직의 목표 조율

프로그램 개요

’17년부터 시행
업무 중 발생되는 개선사항 해결/조율
병원 프로세스 건의->유관부서 협의
교육프로그램 에 대한 의견수렴

효과

인턴-간호사

易地思之

워크숍

안전한 공간에서 circle로 둘러앉아
서로의 업무를 이야기하며 공감대 폭
을 넓혀감. 존중의 약속을 서로 만들
어 교육이후에도 서로 실천할 수 있

도록 지지

’14년부터 시행
현장에서의 인턴-간호사 間
존중 문화 형성 및 내재화

신뢰서클

문제해결서클

조직구성원간 관계성 강화 P.
조직내 및 조직간 문제발생시

적극적인 초기 개입 P.

’16년부터 시행
긍정적 관계 형성 및 관계 개선을 통해

상호 존중 소통 및 협업 증진
-신뢰서클 1,888명(92회/만족도 4.4점)
-문제해결서클 454명(16개 부서/4.3점)



연도별 회복적소통팀 조정 건 성 과
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의사직 피신고건 일반직 피신고건 대면실시

1. 신고증가에대비하여탄력적운영 (총18건) 및 내부조정자전면활동
-전체접수건회복적소통팀100% 운영 (‘19년90%)

2. 조직문화개선프로그램연계

-진료과조직문화교육활동(7개진료과), 간호본부(8개)

2. 원내 갈등 조정(회복적소통팀)운영



3. 조직문화 교육 활동

 (지금까지) 병원의 성장을 함께해 온 직원의 경험(자부심,열정)을 문화로 정착시키지 못한 아쉬움

→ (미래) 세대간의 특성을 이해하여 SMC에서의 성공경험을 통한 자기성장감을 전수 or 지지하는 집단지성 발휘

개인) 경력개발 및 평판 관리를, 조직) SMC DNA를 문화로 정착/일의 의미를 되새기며 동기부여

직종/세대간 갈등구조 해소를 위해

Caregiver 조직문화 강화



Joy in Work  연간 활동 개요

[줌을 활용한 강의] [구글 드라이브를 활용한 토론] [리더를 중심으로 한 현장 공유활동]

리더들의 성장을 위해

매 달 조직문화와 관련된

인사이트 제공

구글드라이브를 활용하여

리더들의 조직문화에 대한

지식과 경험의 아카이브 구축

[아카이브 : 소장품, 자료 등을
디지털화하여 관리할 뿐만 아니라, 

손쉽게 검색할 수 있도록 관리]

제공된 콘텐츠 및 교보재를

활용하여 현장에서 공유



병동 케어기버 워크숍 연간 활동 개요

□ 목적 : 상호존중기반 건강한 케어기버 문화의 내재화, 동질화를 통해 우리의 약속 실천 강화

□ 대상 : 간호본부 전체 병동 66개 부서 HWP 리더, 보직자 참여 총 92명

□ 내용 : 조직문화 인사이트 제공, 퍼실리테이터/HWP 리더들의 토론을 통해 리더의 성장과 현장 경험의 공유 (1.5H/회)

일 정 주 제 내 용 SERVE_스팟 캠페인

3월 4일
Joy in Work의

이해

‘Joy in Work’ 및 조직 문화에 대한 이해

- 조직 문화에 대한 기본적인 이해를 바탕으로 Joy in Work 활동의 의미를 파악

- 19~20년 동안 진행했던 활동과 21년 진행할 활동들의 목적과 효과에 대한 공유

Value based: 

Friendship Challenge
-

4월 21일
Meaning & Purpose

일상에서 일의 의미를 찾는 법

- 일의 의미와 목적의 중요성에 대한 이해

- 일상에서 일의 의미를 찾기 위한 개인 및 리더/팀 단위의 활동안 도출

Shared Expertise : 

습관 그림카드 만들기

Daily checking habit 

Empathy

Ticket

(케어기버 간)

6월 16일
Camaraderie & 

teamwork

협업의 조건은 무엇일까?

- 협업에 대한 이해 및 계층별(저연차) 직원들의 협업 유도의 방법

- 번아웃 없이 협업을 할 수 있는 방법 공유 및 실행 방안 토론

Reliability : 

Mystery bag

8월 18일
Wellness & 
Resilience

일터에서 우리를 지키는 법

- 일터의 스트레스로부터 나와 동료를 지킬 수 있는 방법

- 개인 및 팀 단위로 실천할 수 있는 방법 공유 및 실행방안 토론

Empathy & Respect : 

환자의 일주일
마음약방

10월 20일
Daily Improvement

일터에서 어떻게 성장과 학습을 이끌 수 있을까?

- 전문가를 이끄는 조직에서 리더의 역할 이해

- 동료와 팀의 성장을 이끌 수 있는 조직문화의 조건에 대한 이해 ,실행방안 도출

Extra Mile :

환자경험개선

사칙연산

Empathy

Ticket 

(환자↔케어기버)



Joy in Work_컨텐츠 구성 요소

구성원들은 문화를 어떻게 배우는가

스토리
(Story)

의식
(Rituals)

상징물
(Material 
symbols)

언어
(language)

[핵심조직행동론/스테판 로빈슨 외]



Joy in Work

구성원들은 문화를 어떻게 배우는가 _ 스토리

살아 움직이는 가치가 담긴 스토리 (Values – in – action 

story)

• 조직의 가치는 실현되지 않으면 종이에 적힌 단어에 불과하지만, 

가치를 실현한 스토리를 만나면 ‘진실＇이 될 수 있음

• 조직의 스토리는 과거와 현재를 연결하고, 규범이나 매뉴얼이

정의할 수 없는 상황적인 혹은 구체적인 맥락을 제공

“모든 케어기버들이 직종과
세대를 넘어서 담소를 나눌 수

있는 소통의 장이 되길
서로를 이어주고 생생한
현장스토리를 전해주길

[스토리로 리드하라 / 폴 스미스, 핵심조직행동론/스테판 로빈슨 외]



Joy in Work

구성원들은 문화를 어떻게 배우는가 _ 의식

의식(Rituals)

조직의 가치를 표현하고 강화하기 위해 반복적으로 행하는 활동들

의식(Rituals)이 의식(consciousness) 을 만든다

[이화여대 진덕규 교수 강연 中]

반복적이고

지속적인 활동 자체가

조직문화에 대한 메세지



Camaraderie & teamwork 어떻게 소통할까?

1. 일을 통해 성장할 수 있도록 피드백

- 실수하는 부분이 있으면 ‘실수에 대한 지적＇보다 ‘성장＇에 집중한 피드백

2. 피드백은 구체적으로

- 정확하게 무엇을 잘하고 못했는지, 구체적으로 피드백해야

- 밀레니얼은 자신들이 제대로 해내고 있는지, 잘 성장하고 있는 지, 일하는 방식을

바꾸는 것이 필요한지에 대해 궁금히 여김

3. 고객의 (긍정적인) 피드백에 연결

-고객과 연결시키는 일은 밀레니얼 세대로 하여금 자기 일의 의미를 찾고, 방향을

잡는 데 도움이 됨

4. 일을 하는 이유를 명확히 알려주고, 그들의 의견을 반영

- 왜 이 일을 해야 하고, 이런 방식으로 일해야 하는 이유가 무엇인지를 정확히 전달

- 일하는 과정에서 제시된 의견은 최대한 반영



• 관계 속에 행복이 있다. 여러분이 행복해야 관계 속에 있는 모든 사람이 행복할 수

있다.

• 사람을 이해하고 공감하려고 할 때 우리와 상대방의 경험은 비로소 달라진다.

좋은 관계, 좋은 경험은 경청과 공감에서부터 시작된다.

• 주어진 상황 속에 어떻게 반응(Responding) 할 것 인가는 나의 선택에 달려있으며,

거기에 진정한 나의 힘과 자유가 있다.


