
본 연구는 대인 갈등의 특징을 분석하고, 갈등 조정의 서사가 어떠한 특징을 지니고 구성되며, 조정 과정을 거치면서 

어떠한 해체 과정을 통해 대안적 이야기로 변화되는지를 분석하는 것을 목적으로 한다. 이 과정에서 갈등조정가가 

동원하는 커뮤니케이션 기법을 중심으로 수행하는 역할을 밝히려는 것도 또 다른 연구의 목적이 된다. 본 연구를 통해서 

포스트모던 이론의 하나인 사회구성주의 관점의 서사적 갈등 조정의 유용성을 확인할 수 있었다. 이야기 구성을 통해 

이루어지는 서사적 갈등 조정은 과거의 경험에 대해서 심리 중심으로 접근하는 갈등에 대한 치료적 방식과 함께 미래에 

대한 대안을 행위 중심으로 접근한다. 특히 갈등의 문제를 대화로 연결하고, 갈등과 문제의 의미를 공동으로 창조하여 

발전시켜 나가는 체계로서의 서사 조정은 인간의 주체성과 갈등의 고유성을 전제하면서 새로운 변화를 추구한다. 이러한 

지점이 갈등을 커뮤니케이션의 관점에서 접근해야 한다는 주장에 정당성을 부여한다. 특히 이 과정에서 다양한 커뮤니케이

션 기법들이 갈등 조정에 결정적인 효력을 발휘하고 있다는 것은 갈등 현장에서의 조정 전문 분야 중의 하나로 커뮤니케이

션학을 정립할 수 있는 핵심적 근거가 될 것으로 예상된다.

주제어: 갈등, 서사 조정, 커뮤니케이션, 사회적 구성주의

대인 갈등 조정의 서사적 특성에 관한 연구1)

*

김인영2)

**

1. 문제제기 및 연구목적

갈등은 인간이 필연적으로 겪는 현상이다. 특히 대인 갈등(interpersonal conflict)은 자기 자신의 

목표를 획득하는 데 있어서 타인이 방해한다고 인식될 때 두드러지게 나타난다(Antonioni, 1998). 

이러한 갈등이 복잡해질수록 그에 따른 갈등의 관리와 해결 또한 가장 중요한 사회문제로 대두될 

수밖에 없다. 예를 들어 2007년 현재 우리나라는 345,600건의 혼인건수 대비 124,600건의 이혼건수가 

발생하여 세계적으로 이혼율이 매우 높은 국가에 포함된다(국가통계포털, 2008). 또한 맞벌이 가정이 

늘면서 부모와 자녀가 함께 지내는 시간은 과거에 비해 크게 줄어들면서 가족간 연대가 느슨해졌고 

이로 인한 부부 갈등, 부모 자녀 갈등, 청소년의 비행과 일탈, 아동 방치와 같은 가족 갈등의 문제 

역시 급격하게 증가하고 있다(이준호, 2008). 요즘 심각한 사회문제가 되고 있는 자살 증가 현상도 

인간관계 갈등으로 인해 야기되는 경우가 많은데, 특히 가족 갈등이나 이성문제로 인한 갈등 등 

인간관계의 부조화가 자살 시도의 주요 원인으로 나타나면서(심혜리, 2008), 대인 갈등의 관리 및 

조정의 필요성을 절감하게 하고 있다. 한편 직장인의 91.7%가 조직 내 인간관계 갈등을 겪은 경험이 

있는 것으로 답변함으로써, 갈등의 현명한 관리 여하에 따라 조직의 성공적인 운영 여부가 좌우되고 

있다는 것을 알 수 있다(박형준, 2008). 이처럼 갈등이 개인, 조직, 국가 등의 사회 전반에서 복합적으로 

나타나고 구조 역시 복잡한 역학관계를 지니고 있기 때문에, 대인 차원에서는 물론 사회적, 공적 

영역에서 발생하는 갈등들을 보다 체계적으로 관리하고 해결해야 할 당위성이 제고되고 있다. 

* 본 논문은 2009학년도 2월 경희대학교 박사학위논문에 근거한 것입니다.
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이러한 갈등은 언어로 표현되고, 상대에 대한 적대적 표현은 다시 갈등의 확산에 영향을 미친다. 

커뮤니케이션의 관점에서 갈등은 언어를 통해 구현되는 사회적 구성물이다(Jones & Brinkert, 2008). 

즉 갈등은 커뮤니케이션을 통해 발생하기도 하며, 커뮤니케이션을 통해 표현되고 인식될 수 있으며, 

이 같은 갈등의 관리와 해결 또한 커뮤니케이션을 통해 이루어진다는 것이다(Canary, Cupach & Serpe, 

2001). 이와 같은 갈등을 관리하고 해결하는 하나의 방법인 갈등 조정에 대한 다양한 시각 가운데 

커뮤니케이션을 매개로 하는 갈등 조정에서 주목할 대목은 갈등을 바라보고 표현하는 갈등당사자들의 

‘서사(narrative)’ 혹은 ‘이야기(story)’를 매개로 한 조정이다. 이것은 이야기가 곧 사람들이 삶을 이해한

대로 구성한 삶의 모델이며(고미영, 2004; 손철민, 2004; 양유성, 2004a/2004b; 이현경, 2007; White 

& Epston, 1990; Anderson & Goolishian, 1992; Winslade & Monk, 1999; Morgan, 2000), 과거에 대한 

통찰과 현재와 미래의 전망을 보여줌으로써 실천적 함의를 담고 있기 때문에 가능한 것이다(고미영, 

2004). 이러한 특성을 지니는 이야기를 매개로 이루어지는 갈등 조정은 갈등당사자들이 토로하는 

이야기를 사회적 구성물로 전제하고, 갈등 관리와 조정을 이러한 이야기를 축으로 진행하는 것을 

말한다. 이처럼 이야기를 통해 갈등이 관리되고 조정되는 방식이 바로 갈등에 대한 서사적 관리 

및 조정 방식이다. 결국 서사, 즉 이야기는 갈등 관리와 조정의 막강한 수단이자 매개체(Hansen, 

2003; Winslade & Monk, 2005; Jones & Brinkert, 2008)가 되는 것이다. 

따라서 본 논문에서는 우리의 일상 전반에서 발생하는 생활 갈등의 하나인 대인 갈등에 대해 

고찰하고, 이러한 대인 갈등을 전문적으로 관리하는 방식의 하나인 조정의 특징에 대해 살펴보고자 

한다. 특히 체계적이고 전문적인 갈등 조정의 여러 접근 방식 중 갈등당사자들의 고유성을 중요시하는 

서사적 조정에 대해 주목하고자 한다. 특히 대인 갈등이 갈등당사자의 커뮤니케이션 과정에서 어떻게 

이야기로 구성되어 나타나며, 이 이야기가 조정을 통해 어떠한 대안적 이야기로 전환되어 갈등 해결의 

실마리를 제공하는지 서사적 관점에서 갈등에 접근하고자 한다. 나아가 갈등조정가들의 개입을 통해 

갈등에 대한 당사자들의 ‘이야기’를 전환시키는 다양한 커뮤니케이션 기법들을 점검함으로써 전문적

이고 실질적 갈등관리방법의 하나로 서사적 갈등 조정의 역할과 가능성에 대해 모색해보고자 한다. 

2. 이론적 논의

본 연구에서는 대인 갈등의 여러 특성과 갈등 조정에서 나타나는 서사적 특성을 고찰하고, 그 

과정에서 나타나는 커뮤니케이션의 역할에 대해 살펴보고자 한다. 이를 위해 아래와 같이 갈등의 

개념적 정의와 여러 차원의 특성, 그리고 갈등 관리방식으로서의 조정에 대한 이론적 논의를 통해 

연구문제를 도출하였다.

1) 대인 갈등의 개념과 구성요소, 단계, 차원

갈등은 서로 다른 욕구의 충돌이다. 갈등이란 ‘상호의존적인 관계를 형성하고 있는 최소한 두 

명 이상의 당사자들이 서로 양립 불가능한 목표를 지니고 있을 때, 각자의 목표를 추구하는 과정에서 

발생하는 서로가 지닌 자원과 힘의 충돌과 상대로부터의 간섭을 지각하는 표현된 투쟁’인 것이다
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(Wilmot & Hocker, 2005). 따라서 대인 갈등은 두 사람 이상의 상호작용 속에서 발생하는 갈등이다. 

대부분의 갈등은 상호의존적인 두 주체가 희소한 자원을 공동으로 사용하기 위해서는 상호작용을 

하지 않을 수 없다는 특성에서 기인한다(Pondy, 1967). 이 같은 특성으로 인해 수많은 대인 갈등은 

자신과 많은 시간을 함께 보내는 가장 소중한 사람과 발생한다(Fitzpatrick & Winke, 1979). 또한 대인 

갈등은 두 사람 혹은 그 이상의 사람들이 상호작용 하는 과정에서 발생하는 욕구의 대립, 충돌로서 

각 개인들 간에 목표, 이슈, 행동 등의 양립불가능성 혹은 불일치 등으로 발생한다(이성록, 2007). 

갈등은 이해관계, 견해, 목표, 아이디어 등이 서로 상이하므로 발생하는 반대나 불화상태로도 정의할 

수 있다(Benon, 1998). 즉 양립불가능한 목표를 지각하는 데 있어 무엇보다도 커뮤니케이션이 일정한 

역할을 차지한다. 갈등이 커뮤니케이션의 관점에서 다루어져야 하는 것은 갈등이 실체 자체로서가 

아니라 사회적 구성물로 인식되기 때문이다(Jones & Brinkert, 2008). 토마스와 슈미트(Thomas & 

Schmidt, 1976)는 갈등의 원인을 오해, 즉 커뮤니케이션의 실패, 퍼스낼리티(personality)의 충돌, 가치와 

목표의 차이, 표준성과 작업 방법의 차이, 책임문제, 협동의 부족, 권위문제, 좌절감과 신경과민, 제한된 

자원, 규칙 및 정책의 불복종 등으로 보았다. 따라서 갈등은 문제 자체를 의미하지는 않는다. 문제가 

표면화되어 당사자 모두가 그 문제를 인식하는 상황을 말한다. 나아가 커뮤니케이션 방식은 이렇게 

발생한 갈등을 해결하기 위한 유일한 수단이기도 한 셈이다(Jones & Brinkert, 2008). 폴저와 존스(Folger 

& Jones, 1994)는 갈등이 사회적으로 생겨나고 사회역사적 맥락 안에서 발생하는 현실을 커뮤니케이션

의 차원에서 관리되도록 구현되는 것이 중요하다고 주장하였다. 거겐(Gergen, 1999) 역시 의미 있는 

사회적 상호작용 속에서 커뮤니케이션을 통해 구성되는 갈등을 경청하고, 다시 그것에 대해 사회적으

로 구성하는 커뮤니케이션을 필요로 한다고 보았다. 이렇게 본다면 커뮤니케이션은 갈등의 발생에서

부터 진행 과정 그리고 마지막으로 이를 해결하기 위한 조정의 전 과정에서 가장 역동적이면서도 

본질적인 구성요소가 된다고 할 수 있다.

한편 갈등은 역동적이다(Berkel, 2002). 글라슬(Glasl, 2002)은 갈등으로 인한 긴장감의 증가 현상에 

초점을 두면서 갈등의 단계를 갈등점증모형(Glasl’s Conflict Escalation Model)으로 설명했다. 이는 갈등

이 논쟁, 승부 및 투쟁의 3단계(Rapaport, 1976; Berkel, 2002에서 재인용)로 발전ㆍ상승한다는 구분을 

토대로 각 단계를 3단계의 또 다른 하위 단계로 구분한 것이다. 이러한 단계를 가지는 갈등에 대한 

개입은 갈등에 대하여 대화가 가능한 초반 단계에서 중반 단계 정도에 시도하는 것이 적절하다고 

볼 수 있다(Folger & Jones, 1994; Glasl, 2002). 글라슬(Glasl, 2002)이 제시한 갈등점증모형의 9단계는 

경직화, 논쟁, 편향행동, 세력화, 체면훼손, 위협전략, 피해주기, 분열시도, 공멸로 상승하는 갈등의 

점증 단계를 의미한다. 점증단계로 갈수록 갈등은 더욱 극단적으로 변모되면서 제3자의 개입을 더욱 

필요로 하게 된다. 갈등의 점증모형에서 보이는 갈등의 단계는 곧 갈등의 진행 과정을 관리 차원에서 

접근할 수 있도록 하는 갈등 분석의 기본 도식이 된다고 할 수 있다. 

존스와 브린컷(Jones & Brinkert, 2008)은 갈등을 정체성, 감정, 권력의 세 차원으로 구분하였다. 

정체성은 자신의 이미지를 긍정적으로 유지하고자 하는 욕구로 표현된다(Wilmot & Hocker, 2005). 

따라서 정체성은 체면욕구와 비슷한 것이다. 또한 대인 갈등에는 감정이 전면에 등장하기도 한다(Jones 

& Brinkert, 2008). 우리는 감정적으로 반응할 때 갈등을 겪게 되고, 갈등을 겪게 되면 감정이 발생하고 

감정에 변화가 생긴다(Jones & Brinkert, 2008). 한편 갈등은 권력의 개입을 초래한다. 갈등에 개입되는 

권력은 기본적으로 어떤 상황에서 목표를 성취할 수 있는 개인적 능력으로서 정의된다(Jones & 
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Brinkert, 2008). 갈등 상황에서 이러한 개인의 능력 차이에 의한 관계가 형성되면 갈등당사자들은 

커뮤니케이션을 통해 권력과 협상하려고 한다. 즉 정체성은 갈등당사자들이 구축하는 자신의 이미지

이며 갈등 과정에서 유지하는 체면 전략을 의미하며, 감정은 갈등 상황에서는 느끼게 되는 슬픔, 

분노, 수치심, 멸시감, 두려움, 좌절감 등과 같은 특정 감정의 표출을 말한다. 또한 권력은 갈등에 

개입되는 권력, 즉 갈등 상황에서 목표를 성취할 수 있는 개인별 능력과 동원할 수 있는 인적ㆍ물적 

자원의 차이를 의미한다. 이렇게 갈등을 정체성, 감정, 권력의 차원으로 유형화하는 존스와 브린컷

(Jones & Brinkert, 2008)의 논의는 갈등의 양상을 입체적으로 살펴보게 한다. 

위와 같은 이론적 논의를 바탕으로 본 연구에서는 갈등의 상호의존성, 양립불가능성, 커뮤니케이션 

방식의 구성요소 그리고 단계별 특성과 정체성, 감정, 권력의 차원에서 분석하여 좀 더 다차원적인 

갈등 분석에 대한 논의를 시도하고자 한다.

연구문제 1. 조정의 갈등 이야기에서 나타난 대인 갈등의 구성요소, 단계, 차원에 따른 특성은 

어떠한가?

2) 서사와 갈등 그리고 서사적 갈등 조정

서사는 우리의 경험에 대한 이야기다(고미영, 2004). 현실은 사람들 사이에서 구성되는 것이며, 

이 과정에서 언어의 역할은 매우 중요하다. 언어를 통한 현실 구성에는 많은 사건들이 개입되어 

있으며, 그것들은 순서 혹은 시간적 흐름에 따른 구상(構想, plot)을 포함한다(Morgan, 2000; 이현경, 

2007). 사람들은 ‘이야기’를 통해 삶을 살아간다. 이러한 이야기의 변화가능성을 인정하는 심리학적 

심리 치료가 바로 이야기 치료(narrative therapy)이다(고미영, 2004; 손철민, 2004; 양유성, 2004a/2004b; 

이현경, 2007; White & Epston, 1990; Anderson & Goolishian, 1992; Winslade & Monk, 1999; Morgan, 

2000). 이 입장은 포스트모더니즘 입장의 사회구성주의에 기반을 두고 있는 논의들이다(White & 

Epston, 1990; Winslade & Monk, 1999; Morgan, 2000). 포스트모더니즘 이전의 조정에 대한 시각은 

전문가의 우월성을 당연한 것으로 받아들였다. 그러나 이 같은 전문가 조정의 한계에 대한 인식들이 

확산되면서 갈등당사자들에게 중요한 것과 조정가에게 의미 있는 것 사이에는 차이가 있을 수 있다는 

점을 드러나기 시작했다(고미영, 2004). 이에 따라 갈등당사자의 특수한 상황이 객관적으로 판단되거

나 주변 지식으로 밀려나서는 안 된다는 문제의식이 제기되었다. 이 과정에서 갈등당사자들은 이야기

를 통해서 그들 갈등의 특수성과 고유성을 표출하며, 갈등조정가는 그러한 이야기에 대한 다양한 

해석을 하도록 촉진하는 역할을 하게 되는 것이다(White & Epston, 1990; Winslade & Monk, 1999; 

고미영, 2004). 따라서 갈등조정가의 입장에서는 갈등의 정의나 해결을 찾기 위해서는 갈등당사자들의 

삶과 경험을 행위자 관점에서 적절하게 해석하고 읽어내는 것이 중요하다.

상담에서 활용되어온 이야기 치료라는 커뮤니케이션 기술은 개인의 갈등 관리와 같이 보다 보편화

된 영역에서 갈등의 당사자가 모두 참여하여 갈등을 관리하는 방법의 하나로서 적극 활용되고 있다

(Cobb, 1992/1993; 1994, Winslade & Monk, 2001; 2005). 갈등 조정은 갈등 전문가가 개인을 위한 

갈등 관리의 전략과 기술 등을 다루면서 갈등당사자들의 갈등을 대처하고 해결하도록 돕는 촉진적 

방법이다. 
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따라서 서사 조정은 결국 새로운 이야기가 개발되는 과정으로서, 이야기가 해체되고 재구성되는 

과정이다(Winslade & Monk, 2005). 즉 서사 조정은 지배적인 이야기(dominant story)를 대안적인 이야기

(alternative story)로 구축해가는 과정인 것이다(Winslade & Monk, 2001). 지배적인 이야기는 과거를 

통해 이루어지는 이야기로서, 사건들에 대해 대안적인 것이 아니라 문제로서 의미가 전달되는 이야기

이다(이현경, 2007; Winslade & Monk, 2005). 이와 같은 갈등 조정 모델은 갈등 조정에 대한 서사적 

관점에 입각한 조정 모델이다. 이 모델을 대인 갈등 조정의 절차에 적용시켜 보면, 조정의 첫 단계인 

기획 단계가 준비 단계에 해당한다고 볼 수 있다. 또한 분석, 조정의 두 단계는 조정 대화의 단계인데, 

이것이 곧 ‘이야기 발견하기’ 단계부터 ‘최상의 이야기 규정하기’ 단계에 해당하는 절차로 연결될 

수 있다. 조정에서의 갈등의 지배적 이야기가 구성되는 단계는 갈등에 대한 이야기를 발견하는 단계가 

되며, 그러한 지배적 이야기를 여러 관점별로 조명해보면서 갈등과 사람을 분리하고 여러 갈등 경험 

속에서 새로운 의미들을 도출하면서 정교화하는 과정을 거치는 것이 바로 해체과정이라고 볼 수 

있다. 한편 이를 통해서 조정 후반부에 갈등당사자들이 새로운 대안 이야기를 구축하게 되는 과정을 

포괄적으로 보여주고 있다. 따라서 위의 모델은 갈등 조정 과정에서의 갈등의 지배적 이야기가 해체 

과정을 거쳐서 점차적으로 대안적 이야기로 구축되어가는 과정을 보여주는 모델이라고 할 수 있겠다.

문제를 중심으로 형성되는 지배적 이야기는 갈등 조정 과정에서 과거의 경험에 기인한 갈등 포화의 

이야기로 구성된다(Winslade & Monk, 2001). 따라서 갈등당사자들은 자신의 경험들 중에서 갈등의 

사안과 문제에서 벗어난 경험들은 이야기로 만들지 못하게 된다. 그 결과 조정 초반부에 구성되는 

갈등 포화의 지배적 이야기는 갈등당사자가 바라는 이야기로 만들지 못하고 그런 경험과 배치되고 

모순되는 문제의 이야기들로 자신의 정체성을 만들게 된다(White & Epston, 1990). 그 다음으로 갈등 

포화 이야기를 해체하기 위한 단계이다. 이 단계는 갈등으로 인한 갈등당사자들의 정체성, 감정, 

권력관계 등을 살펴보는 과정이라고 할 수 있겠다. 이 과정에서 이루어지는 것은 우선 문제의 정의를 

해체시키는 표출 대화, 즉 외재화 대화(externalizing conversation)이다(고미영, 2000/2004, Morgan, 2000; 

Winslae & Monk, 2001/2005). 이것은 사람들이 갈등과 문제를 자신의 정체성과 분리시켜 생각하도록 

도와주는 수사학적 커뮤니케이션이다(White & Epston, 1990; Winslade & Monk, 1999/2001/2005). 이와 

같이 외재화 대화를 전개하면서 갈등조정가는 지금까지 구성된 지배적 이야기에 대해 해체적 질문을 

던지면서 숨겨진 이야기들을 찾아내야 하는데, 이것이 곧 지배적 이야기 가운데 숨어있는 독특한 

결과(unique outcomes)를 찾는 과정이다(고미영, 2004; White & Epston, 1990; Winslade & Monk, 

1999/2001/2005). 독특한 결과란 갈등에 대한 지배적 이야기의 외부에 존재하고 있는 표현되지 않은 

경험들 중에서 갈등당사자들에게 매우 중요한 의미를 가질 수 있는 단서들을 의미한다(White & Epston, 

1990; Winslade & Monk, 1999). 이 과정에서는 서사 조정의 초기 단계에 갈등당사자들이 표현하는 

갈등 포화의 지배적 이야기를 다듬고 테스트하는 과정으로, 결국 이 과정은 지배적 이야기의 해체과정

을 통해 대안적 이야기가 구축되도록 하는 근거들을 확보하고 공유하는 과정이라고 할 수 있다. 

문제의 이야기, 즉 갈등의 포화 이야기로서의 지배적 이야기에 대항하여 새롭게 만들어지는 이야기가 

‘대안적 이야기’이다(고미영, 2004; White & Epston, 1990; Winslade & Monk, 2001). 대안적 이야기는 

조정에서 갈등으로 포화된 지배적 이야기가 해체의 커뮤니케이션을 통해 새롭게 구축되는 이야기이

다. 이와 같은 서사적 갈등 조정은 대립, 충돌했던 갈등당사자들은 갈등조정가의 여러 역할이 수행되

고, 갈등 해결을 위한 커뮤니케이션 기법들이 구사되는 과정 속에서 상호작용을 하면서 서로 통합, 
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융화되는 방향으로 관계가 변화되도록 진행된다. 이러한 논의를 바탕으로 갈등이 서사적 조정 과정을 

통해 구성되는 지배적 이야기와 그 해체과정, 이를 통해 구축되는 대안적 이야기가 어떤 특성을 

보이는지에 대해 고찰해보고자 한다.

연구문제 2. 서사적 갈등 조정에서 지배적 이야기가 해체되어 대안적 이야기로 변화되는 과정에 

나타난 특성은 어떠한가?

3) 갈등조정가의 커뮤니케이션 기법

조정가는 서사 조정의 초반부에 갈등당사자들의 갈등의 지배적 이야기를 듣는 것으로써 조정을 

시작한다. 여기서는 주로 갈등당사자들의 이야기 진술이 자유롭게 진행될 수 있도록 해야 하기 때문에, 

주로 관심 기울이기, 바꾸어 말하기, 명료화, 요약, 구체화, 확인과 같은 기본적인 의사소통 기법들을 

구사해야 한다(Winslade & Monk, 1999/2001/2005). 이 과정에서 조정가는 갈등당사자의 갈등으로 

인한 정서적 반응이나 권력관계, 심리문제, 개인적인 결점 등이 어떻게 갈등에 작용하고 있는지에 

대해 염두하며 경청해야 한다. 이것은 갈등조정가의 경청은 갈등의 지배적 이야기에 지속적인 호기심

에 기반을 두어야 하며, 이미 전체 이야기나 특정한 표현의 의미를 이미 알고 있다고 가정하지 말아야 

한다는 것을 전제한다.

이러한 과정을 거쳐 구성된 갈등의 지배적 이야기는 갈등과 문제를 외재화하는 해체과정을 거치게 

된다. 외재화 대화는 갈등당사자로부터 갈등과 문제를 분리하고 명명하는 것이다(Winslade & Monk, 

1999/2001/2005). 이러한 미묘한 언어적 변화는 갈등당사자로 하여금 문제가 자기 때문이 아니라 

자기 외부의 원인 때문에 발생한 것으로 느끼도록 만든다. 여기서는 갈등과 문제의 길이, 넓이, 깊이를 

파악할 수 있는데, 이것은 곧 갈등과 문제의 내력, 영향력의 범위, 영향력의 강도를 파악하는 중요 

단서가 된다(Winslade & Monk, 1999/2001/2005). 이와 같은 외재화 대화를 전개하면서 조정가는 독특한 

결과를 발견하기 위해 주의를 기울여야 한다(White & Epston, 1990; Winslade & Monk, 1999). 갈등의 

지배적 이야기 속에서 찾아낼 수 있는 조정의 단서, 즉 갈등당사자들의 유능함의 단서를 탐색하는 

것이다(Winslade & Monk, 1999/2001/2005). 여기에는 갈등과 관련한 갈등당사자들의 행동, 생각, 행동

하려는 의도, 문제와 갈등의 영향이 강하게 보이지 않았던 순간, 문제와 갈등의 영향을 받지 않은 

채 남아 있는 삶의 영역, 특별한 능력, 갈등 해결 방법에 대한 지식, 갈등에 대해 문제시하지 않는 

타인들의 반응, 문제와 갈등을 문제시하지 않는 인간관계 등에 대한 단서들이 포함된다. 이를 위한 

구체적인 커뮤니케이션 기법으로는 타인의 입장을 대행해보는 역할극, 갈등이 발생하지 않는 미래의 

상황을 추측하게 하는 기법, 혹은 갈등당사자들을 분리하여 대화를 시도함으로써 좀 더 자유롭게 

이야기를 할 수 있도록 유도하면서 갈등당사자들이 갈등 해결을 위해 갖는 유능함의 단서들을 찾아가

는 방법들이 포함된다(Winslade & Monk, 1999/2005). 이러한 외재화 대화를 통해 도출된 독특한 결과들

은 이후 갈등의 대안적 이야기로 전환, 구축되는 데에 단초를 이루게 된다.

이러한 과정을 거쳐 구축되게 되는 갈등의 대안적 이야기는 영향력을 알아보기 위한 질문을 사용함

으로써 나타나는데, 이러한 질문을 통해서 보다 나은 경험들, 예외적인 결과로서의 대안적 이야기가 

구축될 수 있다(Winslade & Monk, 1999/2005). 따라서 여기서는 최대한 많은 가능성을 가진 대안들이 
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다양하게 도출되어야 하며, 이러한 대안들이 미래에 미치게 될 영향력이 어떠한지, 또한 대안을 선택한 

후 미래에 갈등당사자들간에 어떠한 역할들을 수행해야 하는지 등에 대해 이야기하게 되는 것이다. 

이를 위한 커뮤니케이션 기법으로는 대표적으로 브레인스토밍과 역할협상, 대안의 사전효과를 예측하

게 하는 방법들이 있다. 이러한 기법들을 동원하여 갈등당사자들로 하여금 대안 이야기에 이름을 

붙이도록 하고, 그러한 대안 이야기에 대한 만족도와 이유, 향후 미래의 정체성과 평판, 진로의 변화 

등에 대해 이야기하도록 하는 것이다. 최종적으로는 그러한 대안적 이야기를 갈등당사자들이 공유하

도록 하고, 구체적으로는 합의문과 같은 기록을 남기게 함으로써 가능하게 한다.

이와 같은 조정은 갈등 조정 초기의 질문으로 ‘무엇이 문제인가’를 파악하기 위해 ‘갈등과 연관되어 

있는 사람들의 특성과 갈등당사자와의 관계를 좀 더 구체적으로 설명해보라’, ‘무엇이 일어났는지에 

대해 이해를 도울 수 있는 상황이나 추가적인 정보가 있는가’, ‘이야기에 포함되지 않은 중요한 사건이 

있는가’ 등과 같은 질문을 통해 갈등 이야기를 좀 더 구체적으로 파악하기 위한 관심 기울이기 기법이 

기본을 이룬다. 갈등 당사자의 표현을 조정가의 언어로 전환하는 의사소통 방식으로 갈등당사자의 

이야기를 재틀짓기(reframing)하게 되는 재구성 기법과 갈등당사자로부터 들은 이야기를 토대로 조정

가 자신의 언어로 표현하면서 갈등당사자의 이야기를 정리하는 요약 기법도 중요하다. 또한 구체화 

기법은 갈등당사자가 편안해하지 않고 불편함을 느끼고 있을 경우, 그것이 구체적으로 어떤 것을 

의미하는지를 묻는 것으로 대개 개방형 질문의 형태로 진행된다. 이와 관련한 미래상황추측 기법은 

갈등당사자가 생각을 연장하여 이야기하는 것이 어렵다고 판단될 경우, 조정가가 갈등당사자가 이야

기한 것을 이해한 대로 얘기하여 맞는지 여부를 확인하게 하고, 수정보완 하도록 하는 방법이다. 

또한 미래에 발생할 수 있는 일에 대해 상상해보도록 하는 방법도 포함된다. ‘거울로 비추기’라고도 

하는 확인 및 반영은 “당신이 이야기한 것은 ∼에 관한 것입니까”라는 질문으로 갈등당사자들이 

이야기한 것을 재확인하는 기법이다. 한편 역할극은 ‘문제’에 대한 최악의 상황을 가정하여 역할극을 

시행하는 경우, 갈등 상황을 재연하는 경우, 미래에 희망하는 상황을 상정해 놓고 시연하는 경우, 

시간, 장소, 상황, 목표 등과 관련하여 서로의 역할을 바꾸게 하여 실시하는 경우의 네 가지로 나뉜다. 

분리개별대화는 갈등당사자 두 사람을 서로 분리시키거나 정리된 상황을 만들기 위해 조정의 상황적 

조건을 다시 세팅하는 경우가 이에 해당하며, 브레인스토밍은 하나의 문제나 하나의 키워드에 대해 

즉흥적으로 떠오른 모든 아이디어를 말하거나 쓰게 하는 방법으로 가장 흥미로운 아이디어를 선택하

고, 해결책 제안을 위한 추가적 작업이 가능하다. 갈등당사자들의 역할변화에 대한 제안과 수용을 

가능하게 하는 기법으로 역할협상이 있는데, 이는 문서로 직접 해당되는 당사자에게 보낼 수도 있다. 

마지막으로 대안의 사전효과를 예측하는 기법으로서 갈등당사자들로 하여금 제시한 갈등의 해결점 

혹은 합의점으로서의 대안들을 실제로 실행했을 경우를 가정하여, 그 이후의 효과에 대해 예측하여 

이야기하도록 하는 기법을 사용하기도 한다.

이처럼 갈등조정가가 수행해야 할 이와 같이 많은 역할들은 서사 조정의 커뮤니케이션 기법들이 

실행되는 과정에서 결국 갈등당사자가 구성해내는 갈등의 이야기들 속에서 구현되는 것이라고 할 

수 있다. 조정의 대상, 즉 갈등당사자들의 파편적이고 경험적인 갈등의 포화 이야기를 갈등 해결의 

방향으로 나아가는 정제되고 대안적 이야기로 구성하는 과정에서 실현되는 적절한 커뮤니케이션이 

조정가의 역할이라고 하겠다. 이러한 논의를 바탕으로 서사적 조정에서 조정가의 커뮤니케이션은 

어떻게 활용되었는지를 고찰해보기 위해 다음과 같은 연구문제가 설정되었다.
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연구문제 3. 서사적 갈등 조정 과정에서 조정가의 커뮤니케이션 기법은 어떻게 활용되었는가?

3. 연구방법

본 논문의 연구문제를 해결하기 위해 갈등 조정을 실제로 진행하여 서사적 갈등 조정 전체 과정을 

분석하였다. 구체적으로 서사적 갈등 조정에서 이루어지는 이야기 속에 나타난 대인 갈등의 특징을 

살펴보고, 조정을 통한 갈등 해결에 동원한 다양한 커뮤니케이션 기법들을 분석하기 위해 실제적인 

대인 갈등 조정 사례를 선정하여 조정을 실시하였다. 따라서 조정의 결과로 얻은 조정 텍스트를 

분석의 대상으로 삼았다. 즉 이 연구는 갈등당사자들과 조정가의 상호작용적인 경험의 과정을 연구의 

대상으로 하여, 그들이 경험한 현상 혹은 개념들의 의미를 찾는 해석학적 연구(Van Manen, 1990; 

Giorgi, 1997; Creswell, 1998)라고 할 수 있다.

1) 해석학으로서의 갈등 조정 텍스트 분석

해석학(hermeneutics)은 개인이 겪는 경험의 본질을 구성하며, 경험의 구체성들을 나열하는 것이 

아니라 경험의 총체적인 맥락들 속에서의 공통점과 포괄적 주제를 도출하는 것에 목적이 있다(Van 

Manen, 1990; Giorgi, 1997; Creswell, 1998). 그러한 경험은 표현을 통해 객관화된 인공물인 텍스트를 

이루게 되는 것이다(Van Manen, 1990). 특히 갈등 상황에서의 커뮤니케이션은 구체적인 맥락 속에서 

작용하고, 갈등당사자들은 그러한 구체적 맥락들을 총체적으로 고려하여 갈등의 경험들을 겪게 되는 

것이다. 따라서 갈등 경험의 구체적인 맥락을 포섭하되 주체들의 경험이 가지고 있는 공통적인 지각을 

찾아내는 과정과 절차가 갈등 현상에 대한 해석학적 접근방법이라고 할 수 있다. 

한편 갈등은 갈등당사자들의 정체성이나 관계 등에 의해서도 발생되기(Wilmot & Hocker, 2005) 

때문에, 갈등에 대한 분석을 위해서는 갈등당사자가 어떻게 갈등을 인식하고 표출하고 있는지에 

대해 분석할 필요가 있다. 이 지점이 바로 경험의 실재가 아닌, ‘경험을 어떻게 지각하는가’에 대해 

분석하고 논의하는 해석학(Van Manen, 1990; Giorgi, 1997)과 맞닿는 지점이며, 사회구성주의의 논의들

과 같은 맥락이라고 할 수 있다. 따라서 경험의 사실 여부에 대한 내용이 아니라 경험에 대한 주체들의 

지각을 분석대상으로 하며, 갈등 내면에 잠재하면서 핵심적으로 작용하는 갈등의 관계 차원들을 

다룬다는 점에서 해석학적 텍스트 분석은 갈등 연구 방법으로 유용하다고 판단된다. 

2) 갈등당사자 및 갈등조정가의 선정

갈등 조정의 갈등당사자를 선정하기 위해 서울 소재 한 여자대학교에서 개설한 ‘바람직한 인간관계

를 위한 갈등관리와 협상’ 과목을 수강하는 학생들 중, 대인 갈등을 겪고 있으면서, 조정의 의지가 

있는 학생들을 모았다(<표 2> 참조, 가명처리). 갈등조정가는 현재 우리나라에 전문적인 갈등관리조

정가제도가 없기 때문에, 목동가족치료연구소와 한국갈등관리조정연구소에서 공동으로 개설한 갈등 

조정 전문가 교육과정생들 중, 교육과정을 50% 이상 이수한 교육생을 대상으로 신청자 5명을 선발하
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였다(<표 1> 참조). 선발된 조정가를 대상으로 서사적 갈등 조정 모델에 입각하여 구체적인 조정기법 

등에 대해 2008년 9월 10일과 28일, 두 시간씩 두 차례에 걸쳐 사전교육을 실시한 이후, 각각 3건의 

사례를 배분하였다. 

갈등조정가 직업 전공 경력

A (여, 52세) 수녀 가정관리학, 사회복지학
- 지방법원 이혼상담 위촉 

상담원

B (여, 29세) 인사담당 연구원 사회학, 심리학
- 비폭력대화 교육

- 학생상담센터 수련

C (남, 47세) 전문코치 수학, 조직심리
- 국제코치협회 인증코치

- 한국코치협회 인증코치

D (남, 49세) 선교사 경영학 - 상담 경력 3년

E (여, 63세) 수녀, 심리상담연구소장 행정학, 교육행정 - 상담 경력 5년

<표 1> 갈등조정가 특성

갈등조정가 사례 갈등당사자* 갈등 상대방*

A

1 강진희 (20세, 여) 박희진 (친구, 20세, 여)

2 김수진 (21세, 여) 김동진 (동생, 19세, 남)

3 이지애 (20세, 여) 강진숙 (모, 47세, 여)

B 

4 박혜란 (20세, 여) 강지현 (친구, 20세, 여)

5 최미진 (22세, 여) 최은진 (동생, 19세, 여)

6 고민경 (21세, 여) 고진경 (언니, 23세, 여)

C 

7 정주희 (26세, 여) 김정민 (친구, 29세, 남)

8 송진영 (21세, 여) 송진수 (부, 51세, 남)

9 김지원 (23세, 여) 김대원 (동생, 19세, 남)

D 

10 강소희 (21세, 여) 박민석 (친구, 26세, 남)

11 이채영 (22세, 여) 이채림 (동생, 20세, 여)

12 한혜림 (20세, 여) 김수정 (모, 51세, 여)

E 

13 고윤지 (23세, 여) 고윤아 (동생, 21세, 여)

14 오진아 (20세, 여) 이혜숙 (모, 50세, 여)

15 강희숙 (21세, 여) 김은희 (모, 48세, 여)

<표 2> 갈등 조정 사례 목록
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갈등조정가 사례 조정횟수 조정 일시 및 장소

A

1 2
2008년 10월 19일 16:00∼17:00, A의 소속 성당

2008년 11월 7일 17:00∼18:00, A의 소속 성당

2 － －

3 1 2008년 11월 6일 19:00∼20:00, A의 소속 성당

B 

4 2
2008년 11월 19일 19:30∼20:40, 사설 세미나실

2008년 12월 6일 19:30∼20:40, 사설 세미나실

5 1 2008년 10월 25일 14:20∼16:00, 사설 세미나실

6 2
2008년 10월 18일 11:00∼12:00, 사설 세미나실

2008년 11월 16일 11:00∼12:00, 사설 세미나실

C 

7 3

2008년 10월 20일 20:00∼21:20, C의 코칭사무실

2008년 10월 27일 17:30∼19:00, C의 코칭사무실

2008년 11월 7일 19:00∼21:00, C의 코칭사무실

8 － －

9 2
2008년 10월 16일 16:00∼17:20, C의 코칭사무실

2008년 10월 21일 16:00∼17:20, C의 코칭사무실

D 

10 3

2008년 10월 31일 15:00∼16:00, 경희대 스피치클리닉

2008년 11월 21일 17:30∼19:00, 경희대 스피치클리닉

2008년 12월 5일 18:00∼19:00, 경희대 스피치클리닉

11 1 2008년 11월 28일 16:50∼18:00, 경희대 스피치클리닉

12 4

2008년 10월 31일 16:20∼18:00, 경희대 스피치클리닉

2008년 11월 14일 16:00∼17:20, 경희대 스피치클리닉

2008년 11월 21일 16:30∼17:10, 경희대 스피치클리닉

2008년 11월 28일 16:00∼16:30, 경희대 스피치클리닉

E 

13 1 2008년 12월 5일 16:30∼17:50, E의 상담교육연구소

14 1 2008년 12월 6일 10:00∼11:10, E의 상담교육연구소

15 － －

<표 3> 갈등 조정 사례별 조정 진행 개요

위와 같이 갈등 조정 팀은 모두 15개였으나, 사례 2, 8, 15의 경우에는 갈등당사자들이 조정에 

들어가기 이전 시점에서 갈등이 점차적으로 완화되거나 해결되고 있다는 의사를 표명하여 실제 조정

이 이루어지지 못했다. 따라서 최종적으로 분석대상에 포함된 분석사례는 12건이며 모두 24명이다. 

조정이 진행된 12건의 사례 중 갈등당사자와 갈등 상대방이 모두 조정에 참여한 경우는 총 9건(사례 

1, 5, 6, 7, 10, 11, 12, 13, 14)이었고, 3건(사례 3, 4, 9)은 조정 신청자인 갈등당사자만 참여하여 

조정이 진행되었다. 조정 신청자 한 사람만 조정에 응한 경우는 조정 신청 당시에는 갈등당사자 

양 측이 모두 참여할 의사를 밝혔으나, 이후 조정 받는 시간을 합의하는 데 실패했거나, 갈등당사자들

의 개인적 사정으로 참여하지 못한 경우이다. 갈등 조정은 갈등당사자 주체인 양자가 모두 참여하여 

이루어지는 것이 원칙이지만, 갈등의 한 당사자만 조정에 응한 경우는 갈등 조정의 한 영역인 갈등 

코칭이 진행된 것이라고 볼 수 있기 때문에, 최종 분석결과에 포함시켜 논의하였다. 한편 각 팀은 

조정가와 당사자 사이의 합의에 의해 최소 1회에서 최대 4회에 걸쳐 조정을 진행하였으며, 모든 

팀의 전체적인 조정 과정은 녹취되었다. 각 사례별 조정횟수는 첫 조정 혹은 조정 진행과정에서 

갈등조정가와 당사자의 합의하에 따른 것이다. 
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4. 연구결과 및 분석

1) 대인 갈등의 특징

(1) 대인 갈등의 구성요소

본 연구에서 진행된 조정 사례는 모두 주로 가족갈등이나 친구갈등이었다. 이는 조정을 신청한 

갈등당사자들이 대학생이라는 점을 감안하여 보았을 때, 대학생들의 대인 관계 가운데 이들이 기본적

으로 속해 있는 기본적인 사회단위인 가족과 일상생활에서 깊은 관계를 유지하는 친구 사이에 가장 

많은 갈등을 겪고 있다는 것을 보여준다. 

주체

참여

사

례

상호

의존성
양립불가능한 목표 커뮤니케이션 방식

모두 

참여

1
대학

동성친구

상대 친구로부터 자유로워지고 

싶은 욕구

친구에 대한 관심과 행위 공유 

욕구

- 어색한 대화

- 회피

5 자매

동생의 공부에 대한 투자, 진

로, 생활태도, 외모 스타일에 

대한 조언의 인정 욕구

자신의 문제에 대한 자율적 선

택, 결정의 욕구
- 공격적인 말투

- 짜증나는 대화

6 자매 애완동물 ‘개’ 선택 애완동물 ‘고양이’ 선택
- 자신의 입장고수로 대

화의 평행선 지속

7
결혼전제

연인
이해와 배려를 바라는 여자친구

갈등과 문제를 직접적, 신속하

게 처리하기를 바라는 남자친구

- 회피

- 직설적인 말투

10 연인
소극적 성격과 행동에 대한 이

해를 바라는 여자친구

대화를 통한 유연한 연인관계 

유지를 바라는 남자친구

- 회피

- 관계단절의 표현

- 무시

11 자매 동생 배려에 대한 인정의 욕구
언니의 기대로부터 자유로워

지고 싶은 욕구

- 상처가 되는 말투

- 직설적인 대화

12 모녀
엄마의 간섭으로부터 자유로워

지고 싶은 욕구
다정다감한 모녀관계의 욕구

- 짜증나는 대화

- 대화 단절

13 자매 동생의 금연을 바람
금연의 어려움에 대한 이해 및 

금연 노력 지원의 욕구

- 흡연사실 비밀유지를 

위한 대화

14 모녀 귀가시간의 자유 이른 귀가로 안전한 생활의 욕구 - 짜증ㆍ분노의 대화

조정

신청

자만 

참여

3 모녀 느린 성격과 행동의 인정 욕구 －
- 공격적 대화

- 회피

4 동성친구
상대친구로부터의 존중, 관계회

복의 욕구
－

- 친구 편가르기

- 관계 단절

9 누나동생
동생을 위한 조언에 대한 인정 

욕구
－

- 비속어와 말다툼

- 몸싸움

<표 4> 대인 갈등의 구성요소

양립불가능한 목표와 관련해서 구체적인 ‘대상’이 있는 경우는 사례 6과 사례 13이다. 사례 6의 

경우는 ‘어떤 애완동물을 선택할 것인가’와 관련된 갈등의 경우로서, 집안에서 단 한 마리의 애완동물
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을 키울 수 있는 조건에서 서로 다른 취향을 가진 자매들이 ‘개’냐 ‘고양이’냐를 놓고 선택 갈등을 

겪고 있는 사례이다. ‘동생의 흡연’ 문제를 다룬 사례 13은 흡연이냐 금연이냐를 놓고 갈등이 진행된 

경우이다. 이 경우에 동생은 어느 정도 금연의 의지는 있으나 금연이 어려울 것 같다는 입장이고 

이에 대해 언니는 동생이 금연을 해야 하는데 의지가 없어 보인다는 입장을 보이면서 양측의 양립불가

능한 목표가 나타났다. 사례 6과 13을 제외한 다른 사례들은 구체적인 대상 자체가 양립불가능한 

경우라기보다 추상적인 개념이나 서로에 대한 관계 규정 등이 충돌하고 있다. 사례 11, 12, 14의 

경우는 상대에 대한 기대, 바람, 관심의 입장과 상대편은 그러한 입장에 대한 부담으로 인해 느끼는 

구속감으로부터 자유로워지고 싶은 입장이 양립해서 발생한 갈등의 경우이다.

갈등 사례는 주로 대화방식이나 갈등 상황에서의 의사소통방식의 차이에 기인한 갈등이 많았다. 

이러한 커뮤니케이션으로 인한 갈등의 특성들은 특히 사례 7, 9, 10에서 뚜렷하게 나타나고 있었다. 

우선 연인갈등인 사례 7과 10의 경우에는 갈등당사자들의 대화방식, 특히 갈등 상황에서의 대화방식의 

차이 혹은 갈등 상황에서 대화 자체를 회피하면서 커뮤니케이션이 되지 않아 갈등이 심화되는 경우이

다. 사례 9와 10의 경우는 모두 갈등이 발생한 가운데 부적절한 의사소통으로 인해 갈등이 증폭되었다. 

갈등당사자들의 대화방식이나 커뮤니케이션 스타일로 인해 양자관계가 경직되거나, 갈등 상황에서 

대화나 관계를 회피함으로써 갈등이 상승되는 것으로 해석될 수 있다. 이처럼 커뮤니케이션은 갈등의 

주된 원인이 되거나, 그 자체가 원인은 아니더라도 부적절한 의사소통에 따라 갈등이 증폭되는 결과를 

낳는다는 점에서 갈등의 주요 원인이 되거나 갈등을 증폭시키거나, 반면 해결할 수 있는 중요한 

변수가 된다는 것을 확인할 수 있다.

(2) 대인 갈등의 단계

갈등 조정 사례의 갈등 단계는 8개의 가족갈등 중 사례 9의 편향행동 단계를 제외하고 모두 경직화 

단계의 갈등이었다. 이 단계는 갈등당사자들이 자신의 입장과 의견을 견지하면서 대면 및 대화를 

기피하는 경직의 관계가 형성되는 단계이지만, 대화 혹은 설득 등으로 갈등이 해결될 수 있는 여지도 

많은 갈등 초기단계라고 할 수 있다. 

주체참여 유형 사례 갈등주체 갈등단계

모두 참여

가족갈등

5 자매 경직화

6 자매 경직화

11 자매 경직화

12 모녀 경직화

13 자매 경직화

14 모녀 경직화

친구갈등

1 동성친구 경직화

7 연인 논쟁

10 연인 논쟁

조정신청자만 참여
가족갈등

3 모녀 경직화

9 누나와 동생 편향행동

친구갈등 4 동성친구 세력화

<표 5> 대인 갈등의 유형별 단계
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가족갈등 중 사례 6의 경우는 선택 갈등이었기 때문에 갈등당사자끼리의 의사소통의 장애가 발생한

다기보다는, 각자의 입장을 관철시키기 위한 주장으로 인해 오히려 대화가 활발해지는 양상을 보이나 

하나의 해결점으로 의견이 좁혀지지 않고 평행선을 유지하는 방향으로 커뮤니케이션이 진행되었다. 

이외의 가족갈등에서의 경직화 단계는 갈등당사자들의 욕구가 상충하여 원활한 커뮤니케이션이 이루

어지지 못하여 긴장이 발생하고, 나아가 대화가 단절되는 갈등의 양상으로 나타났다. 

주로 경직화 단계를 보였던 가족갈등보다 좀 더 심화된 양상의 갈등은 친구갈등에서 나타났는데, 

특히 연인관계의 갈등을 다룬 사례 7과 사례 10의 경우 모두 논쟁 단계의 갈등으로 나타났다. 

연인관계에서 발생하는 갈등을 다룬 사례 두 경우 모두 논쟁 단계를 보이고 있었다. 특히 논쟁단계에

서는 자기중심적 편향이 일어나면서 상호 우열 혹은 열등을 가리고자 하는 양상을 보인다. 이는 

가족갈등보다는 친구갈등, 그 중에서도 연인갈등이 남녀 사이의 생활태도나 가치관, 대화방식 등의 

갈등이 보다 빈번하게 발생하면서 팽팽한 대립구도를 보이는 연인관계의 특수성에 기인한 특징이라

고 할 수 있겠다. 특히 남자친구는 자신의 대화방식에는 문제가 없으나 여자친구가 그것에 대한 

오해를 하고 있다고 생각하고 있다. 한편 여자친구 역시 남자친구에게 갈등의 원인을 귀인시키고 

있다. 이처럼 자신의 의지와 감정을 관철시키기 위해 자기중심적인 입장에서 각자 자신이 가진 

대화방식이 우월하다는 인식의 이야기들을 대립시키고 있는 것으로 보아 이 경우는 전형적인 논쟁 

단계의 갈등이라고 할 수 있다. 친구갈등의 경우는 경직화 단계(사례 1)와 세력화 단계(사례 4)를 

보이고 있었다. 특히 세력화 단계까지 나아간 갈등의 경우는 친구 관계에서 갈등 상대방에 대한 

부정적인 이미지가 형성되도록 상대의 약점을 파악하고 이를 전파하여 편을 짜는 경향을 보였다. 

이는 친구갈등의 경우, 갈등당사자 자신 입장의 정당성을 확보하기 위해 주위의 지인들로 하여금 

제휴를 모색하는 행동까지 보이면서 갈등이 심화될 가능성이 많다는 것을 보여준다. 특히 사례 

4의 경우는 ‘연락을 끊었다’, ‘친구도 하면 안 되겠다’, ‘편을 가른다’는 표현을 통해서 갈등 상대방에 

대한 이미지를 나쁘게 묘사하면서 상대의 약점을 파악하고 나아가 친구관계에까지 영향을 미치려는 

세력화 단계로 진행되고 있다. 이처럼 실제 조정 사례의 갈등들은 주로 경직화에서 세력화까지의 

범주 안에 위치하는 것으로 나타났다. 이는 갈등의 고조단계에 있어서 갈등이 인지되기 시작하는 

초기 단계에서부터 좀 더 진전된 형태의 단계로 볼 수 있다. 따라서 갈등당사자들의 갈등 해결의 

의지가 적극적으로 표명될 경우, 갈등 극복 및 해결 역시 용이하고 효과적으로 이루어질 수 있다는 

가능성을 보여준다.
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(3) 대인 갈등의 차원

실제 갈등 사례에 나타난 정체성, 감정, 권력의 차원을 정리하면 아래의 <표 6>과 같다.

주체별 

유형
사례

대인 갈등의 세 가지 차원

정체성 감정 권력

가족

갈등

부모

자녀 

3

빠른 엄마와 느린 자신의 성격차이를 

인정하는 포용적인 딸, 부지런하고 

개방적인 엄마

답답함과 서운함 －

12
자신의 문제를 직시ㆍ엄마 입장 이해

하는 딸, 자녀교육에 철저한 엄마

엄마에 대한 답답함ㆍ서운함

과 딸에 대한 분노ㆍ서운함
－

가족

갈등

부모

자녀
14

귀가시간에 대한 타협 여지가 있고 

떳떳한 딸, 보수적이나 딸을 신뢰하

는 엄마

엄마에 대한 서운함과 딸

에 대한 분노ㆍ서운함
아빠를 개입시키는 엄마

형제

자매 

5
믿음직한 맏딸로서의 언니, 활발하고 

개성적이며 남을 배려하는 여동생

서로에 대한 서운함과 분

노, 답답함
부모를 개입시키는 언니

6 -
지속되었던 평행선의 대화

로 인한 조바심
－

9
동생의 자제력 있는 생활과 대화를 

바라는 누나

동생에 대한 답답함과 서

운함

부모를 개입시키는 누나, 가

족 대다수가 동생과 갈등 

많다는 것을 통해 누나의 

입장 정당화

11
언니로서 역할 충실한 언니, 남을 배

려하는 대화를 하는 동생
서로에 대한 서운함과 분노 －

13

의지가 약한 동생을 적극적으로 도와

주려는 언니, 의지 있으나 실천이 잘 

안 되는 동생

의지가 약한 동생에 대한 

언니의 답답함
－

친구

갈등

동성

친구 

1

말과 행동에 일관성이 있는 친구로서

의 모습을 바라고, 갈등방지를 위한 

노력을 하는 친구(조정 신청자)

집착에 대한 답답함과 우

정표현을 이해 못해주는 

친구에 대한 서운함

－

4
갈등해결의 의지가 강하며, 사람에 대

한 판단이 정확한 친구(조정 신청자)

친구 배신에 대한 분노와 

관계 단절에 대한 좌절감, 

두려움

경찰 동원, 부모님 동원, 

다른 친구들과의 세력화

연인 

7

자신의 판단이 대체로 적중하는 여자

친구, 냉철하고 정확한 판단과 표현

에 강한 남자친구

서운함과 분노, 답답함 －

10

성격에 문제 있지만 해결위해 노력하

는 여자친구, 갈등 해결을 위해 항상 

시도ㆍ노력하는 남자친구

서로에 대한 답답함, 서운

함, 분노
－

<표 6> 대인 갈등의 세 가지 차원

① 정체성

대인 갈등에서의 정체성이란 갈등으로 인해 변화되는 자신에 대한 이미지와 상대에 대한 이미지의 

규정이라고 볼 수 있다. 위의 표에서 보는 바와 같이 각 갈등 사례에서 갈등당사자들은 갈등을 자기 

자신에게 유리하게 해석하면서 스스로 갈등의 해결 차원에서 긍정적인 입장을 취하고 있다는 방향으
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로 자신의 이미지를 만들어간다. 한편 상대에 대해서는 갈등의 원인제공자이자 갈등해결의 방해 

세력으로 이미지를 형성함으로써 갈등의 원인을 상대에게 귀속시키고 있다는 것을 알 수 있었다. 

즉 갈등당사자들이 표현하는 정체성의 대립을 통해서 갈등은 더욱 뚜렷하게 표면화된다고 할 수 

있겠다. 갈등 상황에서 갈등당사자들이 직간접적으로 표현하는 정체성은 대립되는 양상을 보이면서 

갈등을 표면화하거나 심화시킨다. 이렇게 정체성이 대립되는 양상으로 갈등이 표출 혹은 심화되며, 

이 과정에서는 갈등당사자들의 갈등에 결부된 특정 감정이 표출된다.

② 감정

표현된 갈등은 갈등당사자의 정서적 감정을 담고 있다. 감정의 표출이 갈등을 더욱 증폭시킬 수 

있는데, 이를 단적으로 알 수 있는 경우는 친구갈등을 다룬 사례 4에서 찾아볼 수 있었다. 사례 

4의 경우에는 갈등이 세력화 단계로까지 고조된 경우였다. ‘폭행’의 문제까지 결부되면서 갈등에 

결부된 많은 주체들과의 관계 속에서 나타나는 감정들은 다른 사례에서 나타난 감정보다는 더욱 

증폭된 양상으로 나타나고 있었다. 여기에서는 과거의 갈등 경험으로부터 기인한 서운함, 분노의 

감정과 함께 갈등당사자들끼리의 관계 단절로 인한 좌절감, 관계에 대한 회복 불능에 대한 두려움의 

감정도 동시에 나타나고 있음을 알 수 있었다. 특히 사례 4에서의 갈등당사자는 과거의 갈등 상황에서 

나타난 다양한 감정들을 표출하면서, 나아가 미래의 갈등 상대방과의 관계에 대한 희망에 기인해서 

발생하는 감정들을 동시에 드러내고 있었다.

이러한 친구갈등에 비해 가족갈등은 상대적으로 갈등의 초기 단계에서 나타나는 경우가 많았다. 

따라서 의사소통에 장애가 발생하고 갈등 주체들간의 관계가 경직되면서 생기는 감정이 표출되는 

경우가 많았다. 어머니의 빠른 성격과 딸의 느린 성격으로 인한 갈등을 다룬 사례 3의 경우와 애정표현 

방식에 대한 견해 차이로 모녀간에 갈등이 발생한 사례 12, 귀가시간과 일상의 이야기 공유 정도에 

대한 기준의 차이로 갈등이 발생하고 있었던 모녀의 사례 14의 경우에는 모두 서로에 대한 서운함과 

분노, 답답함이 공존하는 갈등의 양상을 보여주고 있었다. 특히 자녀 입장에서는 어머니에 대한 답답함

과 서운함의 감정을, 어머니는 딸에 대해 분노와 서운함의 감정을 느끼는 것으로 나타났다. 형제자매 

갈등을 다룬 사례 5, 9, 11, 13의 경우에도 갈등 상황에서 서로 상대에게서 느끼는 분노와 서운함, 

답답함의 감정들이 나타났다. 그런데 사례 13의 경우는 의지가 약해 금연을 하지 못하는 동생에 

대해 답답함을 나타낸 언니의 감정이 미약하게 드러나 있었으며, 갈등당사자간 감정의 대립을 이루는 

갈등의 양상은 나타나지 않았다. 

실제 사례에서 나타나는 갈등들은 대체로 갈등의 초기 단계에 해당되는 경우가 주를 이루었기 

때문에 갈등당사자들은 욕구나 이해관계의 대립을 인지하고 그로 인해 의사소통에 불편을 느끼는 

데서 발생하는 어색함, 답답함, 서운함 등의 감정들을 드러내는 경우가 많았다. 좀 더 고조된 형태의 

감정들이 나타날 경우는 갈등의 전체적인 단계적 양상 역시 증폭된 경우라 할 수 있는데, 이럴 경우에

는 대체적으로 분노의 감정들이 나타나는 것으로 분석되었다. 이러한 분노의 감정이 고조되면 갈등에 

대한 체념 혹은 포기와 같은 방식으로 갈등당사자의 입장이 정리되면서 느끼게 되는 관계 단절에 

대한 두려움이나 좌절감과 같은 감정도 다소 표출되는 것으로 파악되었다. 
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③ 권력

갈등에 있어서 권력적 차원은 모든 사례에 있어 나타나는 것은 아니었으며, 갈등 해결의 주요 역할 

수행이 누구에 의해 가능한가, 갈등의 해결을 위해 여타의 주체들과 연대ㆍ세력화를 모색하고 있는가 

혹은 해결의 지배적 조건이 누구에게 유리하게 편성되어 있는가와 관련하여 나타나는 경향이 많았다. 

특히 가족갈등 중 형제자매의 갈등의 경우에는 갈등의 해결을 위해 갈등당사자 중 한 사람이 부모를 

개입시키는 경우가 나타나면서 갈등의 권력 차원이 드러나는 경우가 있었다. 이는 갈등 해결을 위해 

관련 주체들 중 권력적으로 우위에 있는 인물들을 개입시키는 경우로, 사례 5와 9에서 나타나고 있었다. 

가족갈등 중 모녀간 갈등을 다룬 14의 경우에는 딸과의 갈등에 어머니가 아버지를 개입시키면서 

권력적으로 우위에 있음을 표출하는 양상이 나타났다. 귀가시간 때문에 갈등을 겪고 있는 모녀는 

점차적으로 대화방식으로 인한 갈등까지 겪게 되는데, 이에 대해서 어머니는 아버지에게 갈등의 

상황을 이야기해서 아버지의 권위로 자녀문제를 해결하고자 하는 의도를 표출한다. 남편과의 연대를 

통해서 딸과의 갈등을 해결하고자 하는 어머니의 입장과 함께 그 안에는 아버지의 권위가 딸과의 

갈등을 해결하는 방법이 될 것이라고 생각하는 어머니의 생각이 내포되어 있다고 해석할 수 있겠다.

사례 중에서 가장 고조된 갈등 단계를 보였던 사례 4는 조정을 신청한 갈등당사자가 갈등 상대방 

때문에 과거에 갈등 상황에서 폭행까지 당한 경험을 다룬 경우이다. 이 경우는 폭행을 당한 갈등당사자

가 경찰까지 동원하고 부모와 언니에게도 갈등 사실을 알리게 된다. 갈등이 점차적으로 진행되는 

과정에서 갈등당사자는 갈등 상대방과 모두 관계를 맺고 있는 다른 친구들에게 갈등의 사실과 정황들을 

알리고 자신의 입장이 정당하다는 것을 주장하게 된다. 이는 갈등 상황에서 갈등당사자가 동원할 

수 있는 인적 자원들을 모두 동원하면서 다른 주체들과의 제휴 혹은 세력화를 모색하고 있다는 것을 

말한다. 이와 같은 경우에서는 갈등관계에서 한 명의 갈등당사자가 다른 주체들과 세력화를 도모함으로

써 갈등의 범주는 확장될 수 있으며, 나아가 갈등이 더욱 심화될 수 있음을 알 수 있다. 실제 사례에서는 

이런 경우보다는 자매 문제에 부모를 개입시키거나, 친구 갈등에 다른 친구와 연대하거나 세력화하는 

양상으로 권력이 드러나는 경우가 있었다. 이렇게 갈등의 문제를 권력, 즉 ‘힘’으로 해결하려는 시도는 

갈등을 증폭시키는 결과를 낳기 때문에 갈등의 진정한 해결방법이라 보기 어렵다. 따라서 갈등에 

대해 ‘커뮤니케이션’의 차원에서 접근하는 것이 갈등에 대한 궁극적인 해결방법이라고 할 수 있다.

2) 서사적 갈등 조정의 이야기의 변화 과정

(1) 갈등의 지배적 이야기

지배적 갈등 이야기는 자기 입장을 지지하는 틀과 내용을 가지고, 자신의 관점에서 갈등을 정의하고, 

이 같은 갈등이 서로에게 미친 영향을 판단하며, 그로 인해 겪게 된 자신의 감정을 토로하게 된다. 

나아가 조정에 임하는 입장에서 갈등당사자가 자신의 시각에서 갈등을 해결하고자 하는 의지와 함께 

갈등 조정 이후 갈등 상대방과의 관계에 대한 바람 등이 포함되기도 한다. 따라서 갈등당사자들이 

초기 진술을 통해 구성된 갈등의 과거 이야기들은 대체적으로 갈등당사자들이 인식하고 있는 갈등의 

원인에 기반을 둔 자신의 시각이 틀 지워져 있다. 각 사례별로 갈등당사자들이 진술한 지배적 이야기에

서 드러난 대립적인 갈등의 주제는 다음 <표 7>과 같다. 
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주체참여 사례
갈등의 지배적 이야기의 대립 구조

갈등당사자 갈등 상대방

모두

참여

1 친구 집착 신뢰 친구

5 언니 동생의 ‘반항’ 언니의 ‘반대’ 여동생

6 여동생 안식처 가족 언니

모두

참여

7 여자친구 잔소리 상처 남자친구

10 여자친구 따지는 애인 답답한 그녀 남자친구

11 언니 배려 기대 여동생

12 딸 세대차이 자유분방 어머니

13 언니 금연 죄책감 여동생

14 딸 잔소리 무심 어머니

조정

신청자만 

참여

3 딸 빠른 엄마 느린 딸 어머니

4 친구 배신 － 친구

9 누나 답답함 － 남동생

<표 7> 조정에 나타난 갈등의 지배적 이야기의 대립 구조

지배적 이야기들은 자신의 입장에서 갈등 상황을 해석함으로써 뚜렷한 대립적 구조로 표면화된다. 

따라서 갈등의 지배적 이야기는 갈등당사자들이 주관적으로 내리는 상대의 말과 행동에 대한 자신의 

‘해석, 판단, 평가’를 중심으로 구성된다. 예를 들면 조정 사례 1의 경우 이러한 지배적 이야기가 

구성되는 데는 상대 친구에 대한 정보 공유의 정도에 대한 인식의 차이에서 기인한 갈등이 주요 

내용이 되고 있다. 여기서는 상대방을 단짝친구로 여기면서 나름대로의 우정표현을 위한 여러 행동들

이 갈등 상대방의 입장에서는 그러한 친구의 행동들을 ‘집착’으로 규정하면서 상대에 대한 판단을 

내리고 있다. 한쪽 입장에서는 우정 표현을 ‘충분하게’ 해야 한다는 입장을 견지하지만, 다른 한 

쪽 입장에서는 그러한 표현을 ‘과잉’으로 받아들이면서 ‘관계의 집착’에 관한 이야기로 재구성되는 

것이다. 특히 이러한 상대방에 대한 자의적 판단과 평가로부터 기인한 규정적인 표현들은 갈등당사자

들이 상대방과 겪었던 과거의 경험을 근거로 자신의 판단과 평가에 정당성을 부여한다. 조정 사례 

5의 경우, 두 자매는 서로의 생활태도 및 대화방식의 차이로 인해 갈등을 겪고 있는 상황에서 언니는 

동생에 대해 ‘상상도 못할 일’ 혹은 ‘반항’이라고 표현하면서, 동생의 태도와 행동 대한 평가를 제시하

였다. 이에 대해 동생은 자신이 반항을 하는 것이 아니라, 언니가 자신에 대해 ‘무조건적인 반대’로 

일관한다는 표현으로 자신의 입장을 주장한다. 

이처럼 갈등당사자들이 각자의 입장과 욕구들을 표현하면서 제시하게 되는 근거들은 주로 과거의 

갈등 에피소드들을 나열하는 방식으로 표현된다. 이를 통해 새롭게 전개되는 상황 역시 과거의 해석적 

틀에 입각해서 판단하는 방식으로 늘 작동하기 때문에 갈등이 점차 증폭될 뿐, 해결의 실마리를 

찾기 어렵게 되는 것이다. 이처럼 관계적 갈등의 경우에는 양 당사자의 경험이 모두 자신에게는 

객관적 ‘사실’로 자리 잡고 있으며, 상대의 판단은 상대방의 주관적 ‘해석’이라고 보는 이중적 기준을 

지니고 있기 때문에 그 거리를 메우기가 쉽지 않은 것이다. 

지배적 이야기 가운데 흥미로운 경우는 정체성이나 권력 갈등의 요소가 전혀 존재하지 않고, 갈등의 

전형적 감정이 아닌 조바심 정도의 감정만 드러나면서 내용 갈등이 주를 이룬 사례 6이다. 두 자매는 

집에서 키울 애완동물로서 개와 고양이 중에 어떤 동물을 선택할 것인가를 놓고 다투고 있다. 여동생은 

과거 개에 대한 무서운 추억을 지닌 반면 상대적으로 고양이는 ‘안식처’로서 느꼈던 경험을 지니고 
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있다. 반면 언니 입장은 역으로 고양이에 대해서는 강하게 경계하지만, 개에 대해서는 친근감을 가지고 

있어 양측 입장이 좁혀지지 않았다. 동생은 고양이에 대해 오래 지속되어온 긍정적인 감정, 양육이 

용이할 것이라는 생각과 함께 과거의 개에 대한 공포에 대한 경험담을 근거로 고양이를 선택해야 

한다는 이야기를 구성하고 있는 반면, 언니는 개에 대한 친근감의 이미지와 함께 과거 경험을 통해 

형성된 개에 대한 좋은 기억들을 중심으로 자신의 이야기를 진술하고 있다. 이처럼 내용갈등의 경우 

갈등 대상이 되는 내용(여기서는 개와 고양이)에 대해 갈등당사자들이 원하는 대상을 선택해야만 

하는 당위성을 여러 가지 사실적 데이터를 토대로 이야기 구성을 집중시키고 있다. 즉 과거 경험이나 

사실, 자신의 평소 가치관이나 신념 등 여러 가지의 근거들이 이야기를 구성하는 사실적 소재로 

많이 등장하고 있는 것이다. 

지금까지 살펴본 지배적 이야기의 중심축은 갈등 스토리를 전개시키는 여러 재료들을 취사선택하

게 하는 기능을 갖는다. 이에 따라 집착이라는 주제로 하나의 갈등이야기가 구축되면, 상대가 집착하지 

않았던 경우는 이야기의 틀에서 체계적으로 배제될 수밖에 없다. 이 같은 의미의 구축과정이 개인의 

관점에 편협하게 고착된 상대와 갈등에 대한 이미지를 고착시키고 그 결과 갈등 해결의 길을 더욱 

멀게 만드는 결과를 낳는다. 지배적 이야기에서 대안적 이야기로 전환되는 과정에서 가장 중요한 

작업은 결국 지배적 이야기에서 체계적으로 배제된 대인 경험 가운데 양자 관계의 발전적 대안의 

단초가 될 수 있는 긍정적인 경험이나 사례를 꼼꼼하게 챙기는 작업이 된다. 

(2) 갈등의 지배적 이야기의 해체 과정

실제 조정이 이루어진 12건의 사례 중 10건의 사례에서 지배적 이야기를 해체하는 과정에서 외재화

와 독특한 결과의 단서들이 포착되었다. 전체 사례에 대한 지배적 이야기 해체 과정은 다음과 같은 

<표 8>과 같이 정리할 수 있다.

구 분 사례 갈등주체 내  용

외재화 및 

독특한 결과
7 연인

- 자존심이 관계유지, 개선에 방해를 한다.

- 서로 편안하고 대화가 잘 통하는 평소 관계

외재화

3 모녀 - 느린 성격이 엄마와의 관계에 문제를 발생시킨다.

4 동성친구 - ‘폭력’이 상처, 아픔, 후회를 하게 했으며, 주변 관계를 파괴했다.

6 자매
- 고양이의 행동과 관련 독서 경험이 고양이에게 매료되게 했다.

- 외로움이 강아지의 친근함에 매료되게 했다.

9 누나동생 - 동생에 대한 걱정이 불신을 낳았다.

10 연인 - 주체할 수 없는 화가 관계를 회피, 단절하게 한다.

11 자매 - 동생에 대한 기대가 우리 관계를 힘들게 한다.

12 모녀
- 자유로운 성격이 엄마와의 관계에 문제를 만든다.

- 사랑 표현에 서투른 것이 관계를 힘들게 한다.

13 자매 - 죄책감이 가족관계를 힘들게 한다.

14 모녀 - 나의 기대와 분노가 딸과의 관계를 어색하게 한다.

외재화 및 

독특한 결과

미발견

1 동성친구 - ‘친구관계=물의 흐름’이라는 대안의 단초가 조정가에 의해 직접 제시

5 자매 - 자매의 능력과 갈등해결의 의지를 대안 이야기 단초로 유도

<표 8> 갈등의 지배적 이야기의 해체 과정



대인 갈등 조정의 서사적 특성에 관한 연구  105

위의 표에서 보는 바와 같이 지배적 이야기의 해체 과정에서 갈등의 외재화가 이루어지고, 독특한 

결과가 발견된 경우는 사례 7의 경우였다. 두 연인의 대화방식의 차이로 인한 갈등을 다룬 이 사례는 

‘자존심이 둘 사이의 관계 유지와 개선을 방해하는 것 같다’는 이야기를 통해서 갈등의 문제를 ‘자존심’

의 문제로 표출하고 있다. 이와 같은 갈등 사안의 외재화와 함께 과거 둘 사이의 좋았던 대화와 

상대방을 좋은 교제 대상으로 인식했던 내용들을 중심으로한 독특한 결과도 포착되었다. 갈등의 

지배적 이야기 속에서 갈등당사자들이 갈등을 겪지 않고 좋았던 시절의 이야기가 등장하여 이러한 

이야기가 추후 구축될 대안적 관계 형성에 단초의 역할을 하게 될 가능성을 보여주는 것이다.

외재화가 지배 이야기 해체 과정에서 이루어진 사례의 경우에 우선 3의 경우를 보면, 이 사례는 

모녀관계에서 성격 차이로 인해 갈등을 겪는 사례이다. 여기서 딸은 ‘느린 성격이 엄마와의 관계에서 

문제를 발생시킨다’는 입장을 표명하며 갈등이 자신의 성격에서 비롯되고 있음을 표현하면서 성격의 

문제를 갈등의 사안으로 표출화하고 있었다. 것은 자신의 느린 성격이 엄마와의 관계에서 문제를 

만든다고 의인화하면서 갈등을 외재화하는 경우로 볼 수 있다. 

대인 갈등 중에 가장 갈등의 심화된 양상을 보였던 사례 4의 경우에는 친구의 부탁을 들어주었다가 

폭행을 당하게 된 경험이 갈등의 핵심적 사안이었다는 것을 중심으로 외재화된 갈등을 표출시킨다. 

즉 ‘자신이 당한 폭력적 행위가 자신의 인간관계를 모두 파괴했다’는 이야기를 통해서 친구와의 

갈등관계에 대한 문제를 표출하고 있다. 외재화가 이루어진 마지막 사례로서, 갈등 사례 중 유일한 

내용 갈등이었던 사례 6의 경우는 갈등당사자들의 각자의 선택 대상에 대한 주장이 대립되는 원인이 

무엇인지에 초점을 맞추어서 외재화가 이루어졌다. 언니 입장에서는 과거 경험을 바탕으로 ‘외로움이 

강아지의 친근함에 매료되게 했다’는 외재화를 통해서 자신의 주장을 표출하고 있으며, 동생 입장에서

는 ‘고양이의 행동과 관련 독서 경험이 고양이에게 매료되게 했다’는 갈등 표출을 통해서 양측 입장의 

대립을 갈등당사자들에게서 분리시키고 있다. 반면 사례 1과 5의 경우에는 외재화 혹은 독특한 결과가 

발견되지 않고, 조정가가 대안의 실마리를 직접 제시하거나 갈등당사자들의 능력이나 갈등해결의 

의지를 중심으로 대안적 이야기의 단서가 되는 근거들을 유도한 것으로 나타났다. 사례 1의 경우에 

조정가는 친구관계를 ‘물’의 흐름에 비유하면서 갈등당사자들의 관계의 유동성이 갖는 자연스러움에 

대해 강조했다. 이는 갈등당사자들로 하여금 친구관계를 물의 흐름과 같다는 것을 전제한다면 지금의 

갈등은 심각한 문제가 아니라 자연스러운 현상이라는 것과 함께 갈등의 영향 또한 심각한 수준이 

아니라는 점을 인식시키고자 하는 조정가의 직접적 표현이다. 이와 같이 사례 1의 경우에는 대안적 

이야기의 단초가 조정가에 의해 직접 제시되어서 갈등당사자들로 하여금 스스로 갈등에 대한 외재화

를 유도하지 못했으며, 독특한 결과 또한 포착하지 못했다. 한편 사례 5의 경우에도 갈등에 대한 

외재화나 독특한 결과로서의 대안 이야기의 단초가 발견되지 않았다. 이 경우에는 자매의 능력과 

갈등 해결의 의지를 중심으로 하여 갈등 해결의 대안으로 이야기가 전환되는 계기가 마련되고 있었다.

3) 갈등의 대안적 이야기

갈등의 대안적 이야기는 외재화 대화를 통해서 갈등의 중요 쟁점들이 표출되고, 이를 통해 독특한 

결과들이 도출되면서 구축되어가는 실마리를 마련하게 된다. 이러한 과정을 거치게 되는 조정의 

이야기는 실제 분석된 조정 사례에서 두 가지 방식으로 갈등에 대한 미래의 대안 이야기가 구성되고 
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있다는 것을 알 수 있었다. 그것은 첫째, 갈등당사자들이 초기에 진술했던 ‘충돌’과 ‘대립’의 이야기 

구조가 조정을 통해 화합할 수 있는 하나의 대안적 이야기에 ‘흡수ㆍ통합’되는 양상이다. 둘째, 갈등당

사자들이 구성한 과거의 두 개의 이야기가 조정을 거치면서 당사자의 입장이나 관점이 변화된 새로운 

버전의 미래의 두 이야기로 전환되는 경우이다(<표 9> 참조). 갈등당사자들이 자신의 입장에서 욕구

를 유지하되, 갈등대처방식에 대한 재인식을 통해 갈등 상황을 탈맥락화, 재프레임화 해나간다. 

주체참여 사례
갈등의 대안적 이야기 주제

갈등당사자 갈등 상대방

모두

참여

1 친구 신뢰와 자유 친구

5 언니 약속과 실천 여동생

6 여동생 개의 특성을 가진 고양이 언니

7 여자친구 미래의 실천 남자친구

10 여자친구 현명한 연인 남자친구

11 언니 인정의 대화 여동생

12 딸 대화가 곧, 화목 어머니

13 언니 동생의 서포터 금연을 위한 실천 여동생

14 딸 고마운 엄마 걱정스런 딸 어머니

조정

신청자만 

참여

3 딸 엄마와 함께 하는 딸 － 어머니

4 친구 현명한 나로 거듭나기 － 친구

9 누나 열린 누나 － 남동생

<표 9> 조정에 나타난 갈등의 대안적 이야기 주제

대안적 이야기의 주제는 갈등을 예방ㆍ대처하는 새로운 의사소통방식의 도입, 갈등 및 갈등대처방

식에 대한 재인식 및 재규정, 갈등당사자의 역할에 대한 협상 및 조정, 구체적인 갈등 해결방안 모색 

등의 내용으로 이루어져 있다. 그런데 이러한 내용은 갈등의 지배적 이야기가 해체되는 과정에서 

이루어졌던 외재화 대화와 독특한 결과의 발견을 토대로 하여 구성되는 것이다. 

정보 공유 정도의 기준 차이와 우정 표현방식의 차이로 인한 친구간 갈등을 다룬 사례 1은 갈등당사

자가 진술했던 ‘나에 대한 친구의 집착’과 ‘단짝 친구에 대한 사랑표현’을 중심으로 한 지배적 이야기는 

‘집착’와 ‘신뢰’의 대립구조를 보였다. 이러한 지배적 갈등 이야기의 주제가 ‘신뢰와 자유’라는 주제의 

통합된 대안 이야기로 전환되었다. 이것은 지배 이야기의 해체 과정에서 친구관계와 물의 흐름을 

비교하는 내용이 주를 이루었던 조정가의 은유적 표현을 통해 가능하게 된 것이다. 서로의 생활태도와 

대화방식의 차이로 갈등을 겪었던 자매의 경우를 다룬 사례 5는 ‘반항’과 ‘반대’로 대변되던 언니와 

동생의 갈등 이야기가 ‘약속과 실천’이라는 하나의 대안 이야기로 통합되었다. 이러한 대안적 이야기

는 ‘상호성장과 이해를 위한 약속’이라는 구체적인 합의문으로 도출되었다. 이러한 통합의 대안 이야

기가 되기 위해서 조정가는 갈등당사자인 자매들 각각의 역할과 장점에 대한 것들을 언급하게 하면서 

갈등의 문제와 당사자들을 분리시키고, 상대에 대한 입장과 감정을 이해하도록 돕는다. 특히 이 사례의 

대안 이야기는 최종적으로 두 갈등당사자가 합의를 바탕으로 작성한 ‘합의문’의 형태로 도출되면서, 

그 안에서는 아주 구체적인 상호 약속과 실천사항들을 기재하고 있었다. 위의 사례와 같이 하나의 
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통합된 대안 이야기가 구축되는 경우는 주로 대화방식이나 생활태도의 차이 등으로 인한 커뮤니케이

션 스타일의 문제로 인한 갈등 사례에서 많이 나타났다. 특히 사례 7의 경우 갈등의 대안적 이야기는 

갈등당사자 둘이 결혼을 전제로 교제를 하는 관계라는 점에서 교제의 근본 이유에 대해 성찰하는 

이야기를 재구성함으로써 점차적으로 갈등당사자들이 관계를 원활하게 잘 지속하기 위한 방법으로서 

대화방식에 대한 방안에 미래 이야기의 초점을 맞추어 가게 되었다. 대화방식으로 인해 겪었던 과거에 

갈등에 대한 반성과 함께 미래에 대한 계획과 노력사항을 중심으로 행동에 옮길 수 있는 구체적인 

실천방안을 점검하는 방식으로 최상의 대안적 이야기를 구성할 수 있었다.

조정 사례 중 유일하게 내용갈등을 다룬 사례 6의 경우 역시 하나의 통합적 대안적 이야기를 

구성하는데 성공했다. 지배적 이야기가 해체되는 과정에서 조정가는 갈등당사자들로 하여금 상대의 

주장의 내용을 이해한대로 표현하도록 하면서, 갈등 사안이 두 자매간의 관계가 아닌 선택 대상의 

대립이라는 사안으로 전환시킨다. 이것은 갈등 상대방의 입장과 욕구들을 이해하도록 하는 계기를 

마련하면서 이 과정이 결정적으로 대안적 이야기를 구축하게 하는 단초를 마련하는 지점이 된다고 

하겠다. 이러한 과정을 통해서 ‘개의 특성을 가진 고양이’를 선택하는 대안으로 언니와 동생의 입장과 

욕구를 모두 반영한 합의안을 도출하게 되었다. 위의 사례들과는 달리 두 당사자가 갈등 상황에 

대한 자신의 관점을 각각의 새로운 이야기로 재틀짓기(reframing)한 경우가 사례 13, 14이다. 이는 

갈등의 지배적 이야기에서 갈등의 원인을 상대방에게 귀착시키면서 대립적 이야기 구조를 보이다가, 

최종적인 갈등의 대안 이야기에서는 오히려 갈등에 현명하게 대처하고 관리하기 위해 자기 스스로의 

행동과 생각을 수정하는 방식으로 이야기의 틀을 재구성하는 양상으로 나타나는 경우들이다. 

이렇게 구축된 대안적 이야기는 충돌과 대립의 지배적 이야기가 통합되는 양상으로 나타나거나 

갈등당사자의 입장, 관점이 전환되는 양상으로 나타났다. 이와 같이 이야기가 전환되는 것은 서사 

조정을 통한 갈등당사자와 조정가의 커뮤니케이션을 통해 이루어지는 것이며, 이러한 상호 의사소통

을 통해 갈등 이야기를 재저작하면서 대안을 도출하고 이를 공유하는 과정이 갈등에 대한 대안 이야기

를 구축하게 하는 것이다. 따라서 이 과정에서 이루어지는 조정가의 커뮤니케이션 기법은 지배적 

이야기를 발견하고 해체하며, 새로운 대안 이야기가 구축되도록 하는 데 중추적인 역할을 수행하는 

요인이라 할 수 있다.

4) 갈등조정가의 커뮤니케이션 기법

조정가의 커뮤니케이션은 서사 조정 모델의 각 절차에 부합되는 과정에 따라 적절하게 나타나고 

있었다. 우선 갈등의 지배적 이야기를 발견하기 위해서 조정가들은 ‘경청’하는 입장에서 여러 가지 

커뮤니케이션 기법들을 시도한다. 먼저 질문의 형식으로 갈등당사자에게 갈등에 대한 이야기를 풍부

하게 진술할 수 있도록 유도한다. 조정가는 갈등당사자들의 이야기에 대해 ‘전혀 알고 있지 못하다’는 

입장을 견지하면서, 그 이야기에 많은 호기심을 가지고 있다는 입장에서 질문을 던지고 있었다. 이러한 

질문들은 실제로 갈등의 이야기에 관심 기울이기, 의미의 확인(반영), 요약과 재구성, 구체화의 기법으

로 구사된다. 즉 갈등의 이야기 속에 진술되는 갈등의 쟁점들과 주체들간의 관계, 단계, 차원, 구조 

등을 파악하기 위한 질문들이 매우 빈번하게 사용되고 있었다. 질문을 중심으로한 경청의 기법은 

갈등 사안이 무엇인지에 초점이 맞추어 갈등당사자들로부터 초기 이야기를 풍부하게 끌어내고 있었으
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며, 갈등 주체들이 진술하는 이야기들을 해체하기 위한 전초 단계로서 갈등당사자의 말을 되돌리며 

대화를 진행하게 하는 역할을 하고 있었다. 

실제로 갈등의 포화 이야기인 지배적 이야기를 발견하는 조정의 초기 단계에서는 갈등당사자들의 

초기 진술을 통해 갈등 사안 자체를 파악하고, 갈등의 정체성ㆍ감정ㆍ권력관계를 규명하는 커뮤니케

이션이 이루어지고 있었다. 따라서 “어떠한 갈등을 겪고 있는가”, “갈등 상황에서 어떤 욕구와 감정이 

있었는가”, “갈등과 관련한 과거의 또 다른 경험들에는 어떤 것들이 있는가”, “지금까지 진술한 이야기 

외에 또 언급하고 싶은 이야기는 무엇인가” 등과 같은 질문으로 초기 갈등 이야기를 발견할 수 있도록 

하고 있었다. 이와 함께 갈등당사자들이 진술한 내용을 되짚어 주면서 갈등조정가의 언어로 재구성해

서 명료화하여 다시 한 번 확인하는 반영하기 기법들이 조정 초기에 주로 쓰이는 방법으로 파악되었다.

이렇게 발견된 지배적 이야기는 대안적 이야기로 전환되기 위한 중간 과정으로서의 해체 과정을 

거치게 된다. 여기서 조정가가 갈등당사자와의 커뮤니케이션을 통해 도출하는 것은 갈등의 외재화 

결과와 특이한 결과들이다. 이는 갈등당사자인 ‘사람’과 갈등의 ‘문제’를 분리시키는 커뮤니케이션 

과정인 것이다. 이를 위해 조정가들은 지배적 이야기 발견에서 활용했던 요약, 확인, 재구성, 구체화 

등과 기본적인 질문기법과 함께 갈등당사자들이 갈등을 좀 더 객관적으로 바라볼 수 있도록 유도하는 

역할극이나 분리개별대화들이 시도되고 있었다. 이 과정에서 활용되는 요약, 재구성, 명료화 등의 

기본적인 기법은 갈등당사자의 감정을 지속적인 질문을 통해 정확하게 물어보고, 갈등의 원인이 

무엇인지에 대해 정확하게 갈등당사자가 스스로 파악할 수 있도록 유도하는 역할을 하고 있었다. 

즉 예를 들어, “자존심이 당신에게 어떤 의미를 갖는가” 혹은 “분노는 그 상황에서 당신에게 어떤 

영향을 미치는가” 등과 같은 질문은 갈등의 외재화를 위한 직접적인 질문이라고 할 수 있으며, 이러한 

질문들이 해체 과정에 자주 등장하고 있었다.

한편 외재화 대화 과정에서는 각 갈등당사자들이 주장하는 바에 대한 근거를 명확하게 제시하도록 

유도하는 질문을 중심으로 그 안에 들어가 있는 갈등당사자들의 욕구들을 잘 찾아내고, 이 욕구들을 

서로 인식하고 공유하도록 하는 커뮤니케이션 기법 많이 등장하고 있었다. 이러한 방법 중 가장 

대표적이고 강력한 기법이 역할극이었다. 특히 역할 바꾸기를 중심으로 이루어지는 역할극은 결국 

갈등당사자들이 대체적으로 가지고 있는 갈등의 원인에 대한 타인 귀속적 성향을 불식시키고, 자기 

책임에 대한 통찰을 가능하게 함으로써 스스로에게도 갈등에 대한 책임의 일단이 있다는 점을 성찰하

게 하는 방향성의 전환을 실현시켜 준다는 것을 알 수 있었다. 즉 갈등 주체에게 갈등상대방의 역할을 

수행하게 함으로써 상대의 입장을 들여다 볼 수 있는 기회를 제공하게 하면서 갈등에 대한 외재화를 

가능하게 한다는 것이다. 또한 역할극을 시도하여 상대의 입장에서 상황을 재연하게 한 다음 그 

느낌에 대해 질문을 함으로써 당시 상황에서 상대가 지녔던 입장과 감정, 욕구들을 인정할 수 있는 

계기가 마련된다. 

한편 조정가는 갈등에 대한 심층적인 이야기를 통해 갈등의 외재화를 용이하게 하기 위하여 역할극 

시행 이전에 분리개별대화를 활용하기도 했다. 갈등당사자들이 모두 합석한 경우에는 적극적으로 

갈등에 대한 이야기를 표현하지 못하기 때문에 갈등당사자들을 분리하여 개별적으로 좀 더 풍부하게 

갈등의 이야기들을 구성하도록 유도하는 것이다. 이후 역할극을 수행하게 되면 심층적으로 파악된 

자신들의 욕구와 감정을 기반으로 하여 인식 전환 및 대안으로의 욕구가 좀 더 빠르게 도출될 수 

있는 가능성이 열리게 된다. 대부분의 경우 미래에 대한 대안적 이야기가 역할 바꾸기를 수행한 
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직후에 구성되었다는 점을 감안하면, 역할 바꾸기는 비교적 짧은 시간에 상대의 입장과 욕구를 파악하

고 이해하는 것을 가능하게 해준다는 점에서 아주 효과적인 커뮤니케이션 기법이며 외재화 대화의 

핵심적인 기법라고 평가할 수 있겠다. 특히 분리개별대화는 두 갈등당사자가 서로의 입장을 보다 

잘 이해하는 분위기를 조성한 후, 조정가가 미래에 두 사람 사이에 전개되는 행복한 모습을 상상하게 

하는 미래 세계에 대한 시뮬레이션을 통해 대안적 이야기를 유도하는 경우도 있다. 이는 분리개별대화

를 통한 외재화 대화 과정을 거치면서 갈등 사안이 명료화해지면, 이것이 바로 조정 후반부에 이루어지

는 갈등의 대안적 이야기 구축으로 이어지는 기반이 되기 때문이다.

이러한 외재화 대화를 통해 지배적 이야기가 해체되면 갈등의 대안적 이야기가 구축되는 단계로 

넘어가게 되는데 이 과정에서 조정가는 갈등당사자들의 다양한 역할들을 설정하고, 그 역할간 협상을 

진행하게 하도록 갈등당사자들에게 질문을 한다. 그 결과 대안이 가질 수 있는 사전 효과를 예측하게 

함으로써 대안의 실현가능성 및 공유 정도를 확인하게 하는 것이다. 또한 갈등당사자들의 갈등에 

대한 대안적 이야기를 마련하는 과정에서는 브레인스토밍 방법도 많이 적용된 기법 가운데 하나이다. 

미래에 대한 대안적 이야기를 구성하기 위해 조정가는 갈등 상황에서 앞으로 어떻게 대처해나갈지에 

대한 실천사항을 자유롭게 연상하게 하여, 그 기준 목록을 공유하는 조정과정을 거치게 된다. 이러한 

조정기법이 대안적 이야기를 합의할 수 있게 만드는 가장 직접적이고 구체적인 기법이 되고 있다. 

결국 갈등조정가는 갈등당사자들로 하여금 상대의 입장과 욕구, 감정 등을 이해하게 함으로써 갈등에 

대한 관점과 인식을 전환시키거나, 나아가 구체적 실천방안들을 도출하는 윈－윈의 합의안을 통해 

미래의 대안적 이야기를 구축할 수 있도록 유도하고 있다. 따라서 이 과정에서 조정가들이 동원한 

다양한 커뮤니케이션 기법들이 서사적 조정의 효과를 극대화하고 있다는 것을 알 수 있었다.

5. 결론 및 논의

본 논문은 ‘이야기’ 구성주의의 관점에서 대인 갈등이 어떠한 지배적 이야기로 나타나고 조정을 

통해 이 같은 갈등을 지배했던 감정이 해체되면서 미래의 대안적 이야기를 구축하는 과정에 대해서 

고찰하고자 하였다. 또한 이 과정에서 나타나는 조정가의 커뮤니케이션 기법 및 역할을 분석하였다. 

이를 위해 우선 갈등 조정 사례의 특징 자체를 분석하였다.

조정 사례는 모두 가족과 친구간의 갈등을 다룬 경우로서 부모자녀 관계, 형제자매 관계와 동성 

친구 혹은 연인간의 대인 관계상에서 상호의존성을 보여주고 있었다. 또한 갈등당사자들간에 입장, 

욕구, 목표들이 서로 상충하고 대립되는 양상을 보이고 있었다. 이러한 양상은 양립할 수 없는 욕구들

의 충돌에 기인한 대립 현상이 갈등(Walton, Dutton & Cafferty, 1969; Benon, 1998; 이성록, 2007)이라는 

정의를 확인하게 하는 내용이라 하겠다. 이렇게 상호간에 양립불가능한 목표 상충하면서 갈등이 

발생하고 점차적으로 진행하는 과정에서는 커뮤니케이션의 문제가 결부되면서 갈등에 영향을 미치고 

있다는 것을 확인할 수 있었다. 따라서 커뮤니케이션이 갈등의 증폭 정도를 결정하는 요인이 될 

수 있으며, 나아가 갈등을 관리하고 해결하는 유일한 수단이 될 수 있다(Gergen, 1999; Jones & Brinkert, 

2008)는 점을 확인할 수 있었다.

실제 조정 사례에 나타난 갈등의 단계는 가족갈등의 경우는 경직단계가 주를 이루었고, 친구갈등의 
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경우에는 경직, 논쟁, 세력화 단계를 보이는 사례도 있었다. 이는 수집된 갈등 사례가 대학생을 바탕으

로 수집된 사례들이고 대인 갈등의 주체별 유형이 가족이나 친구관계에 국한되었기 때문에 극도로 

심화된 갈등의 사례는 포함되지 않은 것으로 판단된다. 분석 사례가 된 갈등들이 갈등의 초기 단계에 

해당하는 갈등 사례가 주를 이루었다는 것은 극단적으로 심화ㆍ증폭된 갈등보다 갈등당사자들의 

자기잠재력 개입정도가 많은 사례들이었다는 것을 말한다. 따라서 갈등을 해결함에 있어 제3자의 

중재, 조정 등의 방법으로 접근이 가능할 수 있다는 점을 보여준다. 공개적으로 갈등 상대의 체면을 

훼손하거나 상처를 주기 위해 극단적인 행동의 양상이 나타나는 갈등 중기 이후의 양상들이 나타나면, 

상담ㆍ조정 등의 갈등 해결보다는 법적 판단에 기인한 소송이나 중재 등의 방법으로 갈등 해결방식을 

전환해야 하는 경우가 많다(Conley & O’Barr, 1990; Poitras & Renaud, 1997; Moore, 2003; Barsky, 

2005). 이러한 점을 감안하면 분석 대상이 된 갈등 사례들은 조정, 특히 갈등당사자들의 고유성과 

관계성을 핵심 사안으로 하면서 그들의 잠재력을 전제로 이루어지는 서사 갈등 조정의 방식으로 

갈등해결에 접근하는 것이 매우 적절한 방식이 될 수 있다는 것을 알 수 있다.

한편 갈등 사례마다 갈등의 정체성, 감정, 권력의 세 차원이 중첩되면서 갈등의 양상들이 나타났으

며, 이는 갈등이 내용상 분류가 되기는 하지만 모든 차원의 갈등들이 복합적으로 상호작용을 하면서 

갈등을 표면화시킨다는 것을 보여 준다. 이렇게 나타나는 정체성은 갈등으로 인해 변화되는 자신의 

이미지와 상대방에 대한 이미지 규정이다(Wilmot & Hocker, 2005; Jones & Brinkert, 2008). 이러한 

정체성이 분석 사례들 속에서는 갈등당사자들이 자기 자신에게 유리하게 갈등에 대한 해석을 하면서 

갈등 해결에 있어 자신의 입장이 긍정적이라는 방향으로 이미지를 구축하고 있었다. 반면 상대방에 

대해서는 갈등 발생의 원인 제공자이자, 갈등 해결의 방해자로서의 이미지로 규정하고자 하는 양상이 

나타났다. 이는 결국 갈등당사자들이 표현하는 정체성 또한 대립의 구도로 나타난다는 것이며, 이것은 

갈등을 더욱 심화시킬 가능성을 가지거나 갈등을 뚜렷하게 표출시키는 데 영향을 미친다고 할 수 

있다. 한편 대인 갈등은 특정 감정과 감정의 변화를 수반한다(Jones & Brinkert, 2008). 실제 사례에서도 

갈등당사자들은 좌절, 불안, 두려움, 아쉬움, 서운함, 분노, 답답함 등과 같은 감정을 표출시키고 있었

고, 갈등 구도 속에서는 이러한 감정들이 대립되는 양상을 보이고 있었다. 따라서 이러한 감정들의 

표출과 대립은 갈등을 인지하는 단서로 작용할 수 있으며 갈등을 심화시킬 수도 있다(Coleman & 

Hammen, 1974; Lippitt, 1985; Wilmot & Hocker, 2005; Jones & Brinkert, 2008)는 점을 보여준다. 또한 

갈등은 권력의 개입을 초래하기도 한다(Jones & Brinkert, 2008)는 차원도 실제 갈등 사례에서 찾아볼 

수 있었다. 많은 사례에서 권력 차원의 드러난 것은 아니지만, 갈등 해결의 주요 역할 수행 주체가 

누구인가, 갈등의 해결을 위한 여타 주체들과의 연대 및 세력화, 갈등 해결의 지배적 조건이 누구에게 

유리하게 편성되어 있는가와 관련되어 권력의 차원들이 드러났다. 특히 가족갈등에서는 가족관계에서 

권력적으로 우위에 있는 인물을 개입시키는 양상으로, 친구갈등에서는 갈등당사자와 관계된 여타의 

제3자들과 제휴를 모색하는 세력화 양상으로 권력 차원이 표면화되었다. 

또한 서사적 갈등 조정의 이야기의 변화과정은, 초기 갈등당사자들이 조정 상황에서 초기에 진술하

게 되는 이야기들은 갈등이 포화된 지배적 이야기의 성격을 띠는 것으로 분석되었다. 이것은 갈등당사

자들이 자신들의 욕구, 감정에 기인한 각 입장들을 정당화할 수 있는 근거들을 제시하면서 갈등 

이야기들을 구성해나간다는 것이다. 따라서 갈등당사자들의 각 입장에서 실행되는 초기 진술은 ‘충돌’

과 ‘대립’의 구조를 보이면서 이야기를 구성한다. 이러한 충돌과 대립의 구조 속에서는 반드시 갈등 
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상대에 대한 자신의 자의적인 해석, 판단, 평가가 표현되는 이야기로 만든다. 이러한 갈등의 지배적 

이야기는 대개 다음과 같은 특성을 보인다고 할 수 있겠다. 첫째, 갈등당사자들은 우선 자기 자신의 

성격이나 성향들에 대해 언급하면서 갈등 파트너에 대한 입장과 욕구를 이해하지 못하는 데서 기인하

는 오해와 갈등이 대화방식의 차이에서 발생한다는 최초 진술의 패턴을 보이면서, 초기 조정 과정에서 

솔직하게 드러난 갈등당사자의 욕구 및 감정의 표출이 이후 조정 과정에서 새로운 합의를 도출하는 

중요한 단계이자 절차임을 확인할 수 있었다. 둘째, 초기 이야기에서는 자기 자신의 입장과 욕구를 

지지하는 근거들로 내용이 구성되고 있다. 이 점에서 갈등 당사자가 갈등상대방과 조정가 앞에서 

자신의 과거 갈등 이야기를 통해 사실 중심으로 재구성하는 과정이야말로 갈등의 요소들을 자신으로

부터 분리하여 외재화시키는 출발점이 된다고 볼 수 있다. 셋째, 조정에 임한 갈등당사자들은 초기에 

지배적인 갈등 이야기를 재구성하는 과정에서 자신의 입장을 제3자인 조정가에게 설득하려는 태도를 

보이고 있기는 하지만, 이와 동시에 갈등을 상대방과 공동으로 해결하려는 적극적인 의지를 가지고 

있다는 점도 표현했다. 이 과정에서 조정 초기에 갈등조정가의 역할이 막대하다고 볼 수 있다. 과거 

이야기를 구성하는 과정에서 조정가가 적절한 기법으로 구체적인 욕구와 문제 및 상황을 파악하게 

되면, 이 문제를 풀기 위한 방향성도 자연스럽게 도출될 수 있기 때문이다. 

지배적 갈등 이야기의 해체 과정이 어떻게 나타나는가에 대해 분석한 결과, 해체적 경청을 통한 

외재화 대화의 과정이 중점적으로 드러났다. 갈등의 지배적 이야기는 조정 초반부에 ‘대립과 충돌’의 

구도를 보이면서 전개되는 양상을 보이게 되는데, 이 과정에서 조정가는 해체적 경청을 통해서 갈등당

사자인 사람과 갈등의 사안인 문제를 분리하여 갈등을 표출시키는 외재화 대화를 시도한다. 이 대화를 

통해 갈등당사자들은 갈등을 외재화하여 표출하게 되는 것이다. 또한 지배적 이야기의 프레임에 

갇혀서 체계적으로 배제된 경험 가운데 상대방과 갈등을 겪지 않고 좋았던 개별적인 경험 가운데 

의미 있고 중요한, 즉 미래의 대안적 관계 형성에 단초가 될 만한 경우가 포착되는 경우도 있었다. 

이 과정에서는 갈등당사자가 자신의 과거 경험이나 감정, 성격, 상대에 대한 기대 등의 요인들이 

관계에 어떤 영향을 미치는지에 대해 이야기를 진술하면서 갈등 사안을 외재화시키고 표출되는 경향

을 볼 수 있었다. 그리고 갈등에 대한 외재화나 독특한 결과 자체가 발견되지 않고 조정가가 갈등당사

자들의 능력과 갈등해결의 의지를 중심으로 하여 대안적 이야기의 단초들을 찾아내는 경우나 조정가

가 직접적인 대안이 될 만한 내용을 중심으로 비유적인 표현을 함으로써 갈등당사자들에게 대안적 

이야기를 구축하는 실마리를 제공하는 경우도 있었다. 이는 서사적 조정의 갈등의 지배적 이야기 

해체 과정에서 이루어져야 하는 외재화 대화가 실행되지 못한 데서 기인한 결과로 볼 수 있다. 따라서 

조정가가 제시한 대안의 단초가 갈등당사자들로 하여금 공감이 되고 있는지에 대한 확인과 함께, 

대안으로 발전되지 않을 경우에는 또 다른 이야기 해체 과정을 동원해야 하는 상황이 될 수 있음을 

알 수 있다.

갈등 조정 과정에서 구축된 갈등에 대한 대안적 미래 이야기는 충돌과 대립의 구조를 보였던 

과거의 지배적 갈등 이야기기 하나의 새로운 ‘통합’적 대안 이야기로 전환되거나, 아니면 갈등에 

관한 당사자 각각의 이야기가 미래의 대안적인 관점으로 모두 전환되는 재틀짓기의 두 가지 양상을 

띠고 있었다. 대안적 이야기가 가진 특징은 먼저 갈등을 낳았던 각자의 커뮤니케이션 스타일에 대한 

반성과 개선을 약속하는 경우이다. 또한 자기 자신의 욕구와 감정을 중심으로 진술했던 것에서 벗어나, 

상대의 욕구와 감정을 중심으로 이야기를 구성함으로써 이야기 관점의 방향을 ‘나 중심’에서 ‘상대 
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중심’으로 전환하는 변화가 일어난다. 이 같은 시각의 전환은 뒤이어 진행되는 미래 시뮬레이션을 

통해 좀 더 구체적으로 미래 이야기의 전개를 예측하는 과정으로 이어진다. 이 과정에서 바람직한 

미래의 관계를 위한 구체적인 관계유지 및 발전에 관한 실천 방안들이 도출되는 것이다. 조정의 

결과는 구체적인 합의문에서부터 갈등당사자들은 앞으로 수행해야 할 역할에 대해서 변화와 조정 

등을 포함하여, 이를 서로 확인하고 약속하는 과정을 거치게 된다. 한편 갈등에 대한 관점의 전환은 

갈등당사자들이 견지했던 갈등 상황에 대한 회피, 포기, 체념, 단절 등의 해결방안이 지닌 효과의 

한계를 절감하고, 이를 토대로 보다 적극적이고 예방적인 방식으로 갈등에 대처하려는 인식을 낳는다. 

조정에서 나타나는 과거의 지배적 갈등 이야기가 미래의 대안적 이야기로 구축되는 과정에서 

조정가들이 수행한 역할과 이를 위해 구사된 커뮤니케이션 기법에 대한 분석결과, 조정가들은 갈등 

조정의 과정에서 갈등당사자들의 갈등 포화이야기를 해체하여 갈등의 대안적 이야기를 구축하는데 

산파역을 맡았다. 이 과정에서 많은 조정기법들이 동원되었는데, 갈등 조정 전반에는 ‘경청의 질문’이

라는 큰 범주 아래 재구성, 요약 기법 등과 같이 갈등당사자들의 이야기를 구체화시키고 정교화 

시키는 것에 도움을 주는 기법을 활용하였다. 특히 질문을 통해 갈등 상황에 대한 풍부한 정보들을 

수집하기도 하고, 폐쇄형 질문과 요약, 재구성 기법을 통해 이야기를 명료화하기도 했다. 이 과정에서 

조정가는 갈등의 원인, 이슈, 갈등 주체들의 욕구, 감정 등을 통해 갈등의 대립적 구조를 명확하게 

하는데 힘을 기울였다. 이렇게 하여 갈등에 대한 지배적 이야기가 정확하게 발견되도록 조정가가 

대화를 촉진하고 있음을 알 수 있었다. 이 속에서 갈등당사자를 지배했던 초기의 부정적인 감정들이 

해체되고, 자신으로부터 분리되어 ‘객관적인 이야기’로 전환됨으로써, 갈등이야기를 자기 자신으로부

터 외재화할 수 있는 기초를 마련하게 된다. 조정 후반부로 갈수록 조정가들은 갈등당사자들이 상대 

입장을 좀 더 잘 이해할 수 있도록 하는 기법들을 동원한다. 여기에는 역할극 등과 같이 타인의 

입장에 서보게 하는 기법들이 포함된다. 역할극은 타인의 역할을 대행함으로써 타인의 욕구와 감정을 

직접 느껴보게 하는 강력한 기법이다. 또한 갈등당사자들의 갈등에 대한 대안적 이야기를 마련하는 

과정에서는 브레인스토밍 방법이 가장 많이 적용된 기법으로 나타났다. 이러한 조정의 커뮤니케이션 

기법들은 조정 대화가 전개되는 과정을 발전시키는 수단으로서 역할을 수행한다. 

앤더슨(Anderson, 1992)은 갈등의 주체들이 서사를 개발하는 과정에서 주체가 자신을 정확하게 

표현하는 언어를 찾게 된다고 말했다. 갈등 조정과정에서 이야기는 주제, 시간, 사건 등의 구성요소로 

주체들에 의해 개발된다는 것이다(이현경, 2007). 서사적 갈등 조정은 갈등당사자들에 의해 논쟁적으

로 말하게 되는 것과 조정가가 그 이야기에 대해 반응하는 것이다(Cobb, 1992; 1993). 본 연구에서도 

서사적 갈등 조정은 언어와 사실에 기인하여 커뮤니케이션에서 주관적인 해석들을 정제시켜나가는 

과정을 거쳐 궁극적으로 대안적 의미를 만들어가는 과정(Hansen, 1993)이라는 점을 확인할 수 있었다. 

즉 서사적 갈등 조정 과정에서 갈등당사자들이 구성하는 ‘이야기’를 중심으로 하여 실제로 갈등이 

조정ㆍ해결된다는 것을 검증한 것이다. 따라서 갈등당사자들이 스스로 구성하는 갈등의 지배적 이야

기와 해체 및 전환과정을 통한 대안적 이야기의 구축은 어떤 갈등 관리 및 해결 방식보다 갈등에 

직면한 당사자들의 고유성을 인정하는 체계적인 갈등 관리 방법이라 할 수 있겠다. 특히 커뮤니케이션 

스타일의 차이로 인해 발생되는 갈등의 경우 이를 해결하는 방법 역시 커뮤니케이션 스타일의 변화밖

에 없다는 것은 자명한 사실이다. 

본 연구는 조정 사례가 대인 갈등의 유형 가운데 가족과 친구 갈등에만 국한되어 조직 내의 대인 
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갈등을 비롯하여 다양한 단위별 대인 갈등을 다루지 못했다는 한계점을 지니고 있다. 특히 질적으로 

보다 심각한 갈등이나 이해관계의 대립, 언어적 혹은 물리적 충돌을 낳은 복합적 갈등 등 우리 사회에

서 관찰되는 폭넓고 다양한 사례를 다루지 못했다. 향후 연구에서는 직접적인 조정에 참여함으로써 

언어적 텍스트뿐만 아니라, 비언어적ㆍ유사언어적인 커뮤니케이션까지 포괄적으로 분석하고 논의할 

필요가 있으리라 본다. 마지막으로 조정의 효과에 대한 체계적인 검증이 이루어지지 않았다는 점은 

감안하여, 장기적인 관점에서 갈등해결이 유지되는지 아니면 비슷한 갈등이 또다시 재현, 반복되는 

것은 아닌지에 대한 지속적인 관찰과 추적이 필요하다고 판단된다.

위와 같은 몇 가지의 한계점이 있었음에도 불구하고 포스트모던 이론의 하나인 사회구성주의 

관점의 서사적 갈등 조정의 유용성을 확인할 수 있었다. 갈등의 문제를 대화로 연결하고, 갈등과 

문제의 의미를 공동으로 창조하여 발전시켜 나가는 체계로서의 서사 조정은 인간의 주체성과 갈등의 

고유성을 전제하면서 새로운 변화를 추구한다. 이러한 지점이 갈등을 커뮤니케이션의 관점에서 접근

해야 한다는 주장에 정당성을 부여한다. 특히 이 과정에서 다양한 커뮤니케이션 기법들이 갈등 조정에 

결정적인 효력을 발휘하고 있다는 것은 갈등 현장에서의 조정 전문 분야 중의 하나로 커뮤니케이션학

을 정립할 수 있는 핵심적 근거가 될 것으로 예상된다.
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ABSTRACT

Characteristics of Narrative Conflict Mediation in 
Interpersonal Conflict Situations

In-Yung Kim1)

*

The purpose of this study includes (1) to analyze the mediation process in which conflict mediation 
involves alternative stories through the mediation process after the characteristics of personal conflicts 
are analyzed (2) and to classify characteristics of the narrative of conflict mediation. This study attempts 
to examine mediation roles in the process mainly focusing on communication skills to which professional 
conflict mediators can apply. Based on this study, the usefulness of descriptive conflict mediation of 
social constructivism’s perspective, one of the post-modern theories, was observed. The narrative mediation 
as a system that connects problems to conflicts with conversation and creates and develops the meanings 
of conflicts and problems in collaboration attempts to pursue new changes on the assumption of the 
subjectivity of human beings and the characteristic of the conflicts. Such a point supports the argument 
that conflicts should be approached from the communication perspective. Especially, it is expected that 
the fact that a variety of communication skills have great influence on conflict mediation becomes a 
key source to establishing communication study as one of mediation fields in conflicts.
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* Lecturer Dept. of Journalism & Communication, Kyung Hee University


