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Discover the insight into the problem
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What is empathy?

Empathy is when you feel what the other person is feeling. 

When you can mirror their expressions, their opinions, their hopes.

(Source : IE business school) 



이사람들은왜여기에서거주하고있는것일까요?





제인 구달 말이 놀라지 않고,다치지 않도록





Song of Myself / Walt Whitman
나의노래 / 월트 휘트먼

Agonies are one of my changes of garment, .
고뇌는 내가 갈아입는 옷 중 하나이니, 

I do not ask the wounded person how he feels,
나는 상처받은 사람에게 기분이 어떤지 묻지 않는다.

I myself become the wounded person.
나 스스로 그 상처받은 사람이 된다



공감은 감정이 아니고, 다른 사람의 관점에서 이해하고 노력하는 인지적 과정’ 임. 
공감은 학습의 산물임

공감은 새로운 혁신, 비즈니스의 기회의 단초임
공감은 문제 해결을 ‘결심’하게 하는 동기를 제공함. 

’내가 겪는 불편함’ vs ‘우리가 겪는 불편함’ 중 ‘ 우리가 겪는 불편함’에 집중하게 됨



공감 (共感, Empathy) 

• 共感 : 같이느끼다

• Empathy : Em (in, 안으로) + pathy (feeling, 감정)

- 독일어 'Einfühlung'에서유래

- 타인의열정이나깊은감정으로속으로들어가는것.



공감 (Empathy) 동정( Sympathy)

• 양방향이고 힘이 증폭된다. • 일방적이고 일시적이다.

• 상대를 느끼는 것으로 상대를 깊게 이해하고 알게

되며 결국 소통을 이끌어 낸다. 적극적인 마음의

작동으로 주고받는 마음이다. 공감은 내 마음이

상대의 마음에 가서 움직이는 것이다. 

• 연민과 같은 감정상태를 의미한다.  

• 공감은 ‘내려 놓을 줄 알고 상대방의 시각으로 세상을

볼 줄 아는 일종의 대화 기술이다’ 공감을 표현하기

위해선 그 어떤 주관적인 생각을 표현하지 않고, ‘상

대의 입장에서 어떤 일을 이해하고 느끼면서 , 그가

진정으로 원하는 것이 무엇인지를 알아야 한다

• 동정심은 자신의 눈으로 세상을 객관적으로

바라보는 감정의 일종이다. 이는 타인에

대한 연민이나 분노 등의 현태로 표출된다. 



공감 능력 (Cognitive Empathy)
공감은 다른 사람의 입장이 되어서
그들의 관점에서 세상을 볼 수 있는 능력이다.
공감은 판단하려 들지 않고, 
다른 사람의 감정을 이해할 수 있게 해주며,
다른 사람의 상황을 고려한
의미 있는 변화를 이끌어 낸다. 

‘체인지메이커’의 4가지 자질 중 공감 능력 (빌드레이튼, 아쇼카 설립자)



편협한공감,혐오



편협한 공감의 위험성. 

• 공감의 반대는 ‘선택적 공감’. 내가 공감하고 싶은 것만 공감----> 차별, 혐오, 분노로 이어짐.

• 나와 내 집단에 대한 애착. 집단 정체성의 오작동 : 혐오

• 안전에 대한 집착(예: 범죄에 대한 두려움)이 난민 혐오 등으로 확산

혐오 확산의 배경

• 사회 경제적 배경

• 달라진 미디어 환경

• 정치적인 맥락

• 사회 문화적 배경



침묵의 나선 이론(Spiral of Silence Theory)

독일의 여성커뮤니케이션학자 엘리사베스 노엘레 노이만(Elisabet

h Noelle Neumann, 1974/1980)이 주장한 여론 형성 이론. 

여론이 형성되는 과정에서 자신의 입장이 다수의 의견과 동일하면

적극적으로 동조하지만 소수의 의견일 경우에는 남에게 나쁜 평가

를 받거나 고립되는 것이 두려워 침묵하는 현상을 말함.

여론의 형성 과정이 한 방향으로 쏠리는 모습이 마치 나선 모양과

같다고 해서 붙여진 이름임. 고립에 대한 두려움과 주류에 속하고

싶은 인간의 강한 욕망이 침묵의 나선을 만듬.





민감성
How to no2ce more and extend our lenses?



너는전공이뭐니?



아프면의사한테가보지그래?





소셜로봇, 피오

하세요! ===========è해주세요!





“할리데이비슨에서가장놀라운점은어떻
게생산현장에있는엔지니어부터재무부
서에있는회계직원까지, 회사내의모든사
람들이자신의고객인오토바이족들에대한
직관적인이해력을가지고있느냐하는것이
다."(24p, 와이어드, 데브팻나이크) 



공감이발휘될수있는시스템과제도의힘



기업성장의핵심키워드,고객과공감하는능력

“많은 기업들이자신의고객을직접만나는데시간을거의

할애하지않는다”

“많은 기업이 실적과 사업의 방향성을 실시간으로 판단할

수 있는 다양한 시스템을 개발했다...그들이 획득한 정보

를 ...데이터로변환시켰다.이런 경영 시스템이

가지고 있는가장큰문제점은사업을하는데게장중요한

고객들의감추어진정보를제공하지못한다는 것이다”



우리는문제를알고있는가?

“무엇이문제인지안다”고생각하는것이문제



Immigrant

어떤 사람들이

모국인 자신의 나라를 떠나서

이민자의 삶을 시작하려고 한다고 생각하나요?



이슬람친구를둔 사람은, 이슬람혐오를가질확률이더낮다.



홈리스분들과공감하기 위해

나는어떤것을시도해볼수있을까?



Service designer approach empathy…

• Without judgement

• With a beginner’s eyes

• With curiosity

• Optimistically

• Respectfully



서비스 디자이너의 역할

사용자를 대변하는 역할 (user’s advocate) 



문제 해결 솔루션을 바라보는 관점

공감이발휘될 수있는시스템과제도 



어느 날 퇴근시간에 많은 사람들과 함께 지하철 계단을 내려가고 있습니다. 한참 내려가다가 계단 옆에 사람 하나가 쓰러져

있는 것을 발견했죠. 그 사람은 셔츠도 입지 않고 움직이지도 않는데도 사람들은 무심하게 그를 타넘고 자기 갈 길을 가고

있었습니다. 제가무슨일인지알아보려멈춰섰더니 그제서야다른 6명의사람들이쓰러진사람주위에모여들더군요.

쓰러진 사람이 영어를 할 줄 모르는 외국인이며 돈도 없이 굶주린 채 며칠간 거리를 헤매다가 쓰러졌다는 사실을 알았습니

다. 모인 사람 중 누군가가 음료수와 먹을 것을 가져왔고 또 누군가는 지하철에 있는 경찰을 불러 줬습니다. 그 후 그 남자는

기력을 되찾아 다시 걸어나갔습니다. 저는 단지 그 사람이 어떤 상태인지 서서 지켜봤을 뿐인데 말이죠" 이렇듯작은공감의

행위가주변을변화시키고세상을밝게하곤한다. 골먼이 한 일은 다만 그 사람 앞에 멈춰 서서 그에게 관심을 보이는 제스처

를 취했을 뿐인데 결국그자그마한몸짓이쓰러져간한사람의목숨을살리는계기가된것이다. 왜 행인들이 지나가다가 멈

춰 그 사람을 살렸을까. 다니엘 골먼은 그 행위를 공감으로 설명했다. 사람들이말을하지않아도잠재돼있는공감뉴런이라

는 '거울세포'가멈춰서도록자극했다는거다.



EOD


