	과정명
	심통 커뮤니케이션

	해당 차시
	11, 15차시

	학습 목표
	• 기업의 마케팅에서의 주요 심리적 기법에 대해 설명할 수 있다.
• 각기 다른 상대방에 대한 역이용 소통 방법에 대해 설명할 수 있다.


평가 문항
1.  마케팅에서의 주요 심리적 기법에는 A 와/과 B 가/이 있다.  
1) 위의 A와 B에 들어갈 알맞은 단어는 무엇인가? (순서 관계없음)

2)  A와 B에 속하는 각각의 네 가지 요소에 대해 설명하시오. 
2. 역이용 소통에 대한 다음의 질문에 답하시오.

 1) 역이용 소통의 궁극적 목적은, OOO OO이다. 

OOO OO에 들어갈 알맞은 단어는 무엇이며, 역이용하는 구체적 기술, 네 가지에 대해 작성하시오. 
 2) 긍정적 인식이 중요하다. 긍정 심리학은 무엇이며, 긍정 심리학의 핵심과 키워드에 대해서 작성하시오.
3. (1)~(4)의 사람들에게 어떻게 역이용 소통을 해야 하는지, 두 가지씩 작성하시오.
   (1) 센 척 하는 사람들

   (2) 동정을 얻으려는 사람들

   (3) 관심 없는 척 하는 사람들

   (4) 자기 뜻대로 하려는 사람들
정답 및 해설
1. 
1) A와 B에 들어갈 알맞은 단어: 이성적 차원, 감성적 차원

2) 
• 이성적 차원의 요소: 설득, 보상, 교육, 자기 판단

    - 설득: 판매자가 구매 예상자에게 사용하는 기본적인 마케팅 방법으로, 직접적인 언어적 표현 또는 광고를 이용한 간접적 전달을 통해 고객을 설득하려고 한다. 그러므로 설득은 제품 자체의 필요성이나 장점을 강조하게 된다.

    - 보상: 판매자가 구매 예상자에게 보다 더 적극적으로 다가서는 마케팅 전략이다. 즉, 이 상품을 사게 되면 혹은 쓰면 쓸수록 구매 고객에게 더 많은 혜택이 돌아간다고 설명한다.

    - 교육: 판매자는 구매 예상자에게 상품의 필요성, 사용 방법, 기술 또는 지식 습득, 체험 등을 위한 교육을 제공한다. 구매 예상자는 보다 더 친숙해지고 숙련된 사용자로서 더 많은 혹은 새로운 상품을 구매하게 된다.
    - 자기 판단: 보다 더 적극적으로 소비자가 찾고, 알아보고, 공부하고, 희망해서 구매를 판단하는 것을 말한다.
• 감성적 차원의 요소: 호감, 유행(또는 모방), 자기 만족감, 과시

- 호감: 상대방에게 호감을 주는 것이야 말로 가장 원초적이면서도 효과적인 마케팅 전략이다. 고객은 호감을 느끼는 상대방의 말을 들어줬다는 것과 호감을 느끼는 상품을 직접 구입했다는 것에 대해서 심리적 만족감을 얻는다.

- 유행(또는 모방): 무엇 하나가 유행을 타면 전파력도 크다는 점이다. 가장 큰 핵심 요인은 ‘군중 심리’라고 할 수 있다. 일단 군중 심리가 형성되면, 그것에 속해 있을 때의 안정감이 매우 클뿐더러 만일 속해 있지 않게 되는 경우의 불안감이 매우 크기 때문에 ‘옳고 그름’의 이성적 판단보다는 ‘나도 참여해야 안심이다’는 감성적 판단에 의해 말과 행동을 하게 된다
- 자기만족감: 판매자들은 보다 더 감성적인 여성에게 이 전략을 많이 사용한다. 다른 사람이 자신을 칭찬해도 혹은 자신의 결점을 발견하지 못해도 공통적으로 느껴지는 최종 심리적 산물은 자기 만족감이라고 할 수 있다.
- 과시: 판매자들은 부자들의 과시 욕구를 자극하여 고급 상품들을 내놓지만, 일부 계층은 실제 자신의 경제적 능력을 넘어서는 소비를 하기도 한다. 따라서 과시 욕구가 통하는 계층은 이러한 부자들보다 약간 부족한 능력의 사람들이라고도 할 수 있다.
2. 
1) 

• OOO OO = 관계의 개선

• 역이용하는 구체적 기술 네 가지

  - 나를 충분하게 미워하게끔 내버려 두기: 상대방은 정신적 포만감을 느껴서 더 이상 나를 미워하지 않게 된다.

  - 나에 대한 비난과 험담이 절정에 이르게끔 하기: 주변 사람들이 나보다는 상대방의 문제점을 의심하게 된다.

  - 나를 속이는 것을 모르는 척 내버려두기: 결정적 순간에 그의 속임을 드러내게 할 수 있다.

  - 나를 크게 이기게끔 허용하기: 상대방을 방심하게 한 후 역전을 통해서 더 큰 승리를 얻을 수 있다.

 2) 긍정심리학의 핵심은, 진정한 행복(authentic happiness)을 만들 수 있는 방법을 제시하는 것이다. 진정한 행복이란 만족적 행복에 머물지 않고, 사회나 인류가 보편적으로 추구하는 미덕과 가치를 자신의 삶 속에 실현하여 즐거움을 느끼는 것을 말한다. 긍정 심리학은 과거의 심리학이 인간의 부정적 측면, 즉 심리적 결함과 장애에만 편향적인 관심을 기울여왔다는 반성 속에서 인간의 긍정적인 측면을 과학적으로 탐구하고, 인간의 행복과 성장을 지원하는 심리학의 새로운 분야다. 즉 긍정 심리학 그 자체가 혁신이고 인식의 전환인 셈이다 긍정 심리학의 키워드로는 낙관, 희망, 몰입, 감사, 창의성, 미래지향성, 지혜, 용기, 용서, 사랑, 유머, 종교, 영성 등을 들 수 있다.
3.

(1) 센 척 하는 사람들

  • 그가 진실로 두려워하는 것을 파악하라. 

• 내가 그를 두려워하게 할 수 있음을 인식시켜 준다. 

• 그를 진짜로 두려워하게 만들어서 자극하지 않는다. 

• 그의 위치와 권리를 인정하라. 그러나 나의 권리를 빼앗으려고 함은 절대 인정하지 않는다.

• 결코 큰 소리를 내지 않고, 함께 흥분하지 않으며, 침착함과 냉정함을 유지한다.
   (2) 동정을 얻으려는 사람들 

• 그의 감정 표현에 최대한 주목한다.  

• 내가 들어주는 것이 더 나은가 아니면 거절하는 것이 더 나은가를 판단한다.  

• 만일 들어주기로 했다면, 그의 감정 표현을 극대화시킨 후 맨 마지막에 허락을 한다. 

• 만일 들어주지 않기로 했다면, 그의 감정 표현이 극대화되지 않게끔 초반에 덤덤하게 거절을 한다. 
   (3) 관심 없는 척 하는 사람들 

• 그의 말 내용 자체보다는 태도, 말투, 시선 등 비언어적 정보에 주의를 더 기울인다.   

• 그의 무관심을 직면시키지 않는다. 

• 그의 관심 가짐이 결코 잘못이나 창피함이 아니라는 점을 전달시킨다.   

• 그를 안심시켜서 스스로 달라지게끔 만든다. 

• 내가 그를 설득하는 것이 아니라 그의 마음이 저절로 풀어진다고 이해한다.
   (4) 자기 뜻대로 하려는 사람들 

• 나에게 결코 통제 또는 지배의 욕구가 없음을 전달시킨다.    

• 그가 스스로 이득이라고 결정 내리게끔 상황을 이끌어나간다. 

• 충동적 행동을 오히려 유발시켜서 자신의 문제점을 스스로 인정하게끔 한다. 

• 그에게 최대한의 찬사와 감탄을 보내면서 나의 요구를 관철시킨다.
채점 기준- 배점 100점
[ 모사 답안 제출 시, 0점 처리 ]

1. 
1) 에 대한 답으로 ‘이성적 차원’, ‘감성적 차원’을 작성하면 4점(각 2점)(순서 관계없음)
2) 이성적 차원과 감성적 차원 각각의 네 가지 요소에 대해 설명하면 32점(각 4점)
• 이성적 차원의 요소만 작성_설득, 보상, 교육, 자기 판단(4점)
    - 설득: 판매자가 구매 예상자에게 사용하는 기본적인 마케팅 방법으로, 직접적인 언어적 표현 또는 광고를 이용한 간접적 전달을 통해 고객을 설득하려고 한다. 그러므로 설득은 제품 자체의 필요성이나 장점을 강조하게 된다.

    - 보상: 판매자가 구매 예상자에게 보다 더 적극적으로 다가서는 마케팅 전략이다. 즉, 이 상품을 사게 되면 혹은 쓰면 쓸수록 구매 고객에게 더 많은 혜택이 돌아간다고 설명한다.

     - 교육: 판매자는 구매 예상자에게 상품의 필요성, 사용 방법, 기술 또는 지식 습득, 체험 등을 위한 교육을 제공한다. 구매 예상자는 보다 더 친숙해지고 숙련된 사용자로서 더 많은 혹은 새로운 상품을 구매하게 된다.
      - 자기 판단: 보다 더 적극적으로 소비자가 찾고, 알아보고, 공부하고, 희망해서 구매를 판단하는 것을 말한다.
• 감성적 차원의 요소만 작성_호감, 유행(또는 모방), 자기 만족감, 과시(4점)
- 호감: 상대방에게 호감을 주는 것이야 말로 가장 원초적이면서도 효과적인 마케팅 전략이다. 고객은 호감을 느끼는 상대방의 말을 들어줬다는 것과 호감을 느끼는 상품을 직접 구입했다는 것에 대해서 심리적 만족감을 얻는다.

- 유행(또는 모방): 무엇 하나가 유행을 타면 전파력도 크다는 점이다. 가장 큰 핵심 요인은 ‘군중 심리’라고 할 수 있다. 일단 군중 심리가 형성되면, 그것에 속해 있을 때의 안정감이 매우 클뿐더러 만일 속해 있지 않게 되는 경우의 불안감이 매우 크기 때문에 ‘옳고 그름’의 이성적 판단보다는 ‘나도 참여해야 안심이다’는 감성적 판단에 의해 말과 행동을 하게 된다
- 자기만족감: 판매자들은 보다 더 감성적인 여성에게 이 전략을 많이 사용한다. 다른 사람이 자신을 칭찬해도 혹은 자신의 결점을 발견하지 못해도 공통적으로 느껴지는 최종 심리적 산물은 자기 만족감이라고 할 수 있다.
- 과시: 판매자들은 부자들의 과시 욕구를 자극하여 고급 상품들을 내놓지만, 일부 계층은 실제 자신의 경제적 능력을 넘어서는 소비를 하기도 한다. 따라서 과시 욕구가 통하는 계층은 이러한 부자들보다 약간 부족한 능력의 사람들이라고도 할 수 있다.
2. 

 1) OOO OO에 들어갈 알맞은 단어를 작성하고, 역이용하는 구체적 기술 네 가지에 대해 작성하면 20점
• OOO OO = 관계의 개선(4점)
• 역이용하는 구체적 기술 네 가지(각 4점)
  - 나를 충분하게 미워하게끔 내버려 두기: 상대방은 정신적 포만감을 느껴서 더 이상 나를 미워하지 않게 된다.

  - 나에 대한 비난과 험담이 절정에 이르게끔 하기: 주변 사람들이 나보다는 상대방의 문제점을 의심하게 된다.

  - 나를 속이는 것을 모르는 척 내버려두기: 결정적 순간에 그의 속임을 드러내게 할 수 있다.

  - 나를 크게 이기게끔 허용하기: 상대방을 방심하게 한 후 역전을 통해서 더 큰 승리를 얻을 수 있다.

 2) 긍정 심리학은 무엇이며, 긍정 심리학의 핵심과 키워드에 대해서 작성 하면 12점
    - 긍정심리학의 핵심은, 진정한 행복(authentic happiness)을 만들 수 있는 방법을 제시하는 것이다.(4점) 
- 긍정심리학이란? 진정한 행복이란 만족적 행복에 머물지 않고, 사회나 인류가 보편적으로 추구하는 미덕과 가치를 자신의 삶 속에 실현하여 즐거움을 느끼는 것을 말한다. 긍정 심리학은 과거의 심리학이 인간의 부정적 측면, 즉 심리적 결함과 장애에만 편향적인 관심을 기울여왔다는 반성 속에서 인간의 긍정적인 측면을 과학적으로 탐구하고, 인간의 행복과 성장을 지원하는 심리학의 새로운 분야다. (4점)

- 긍정 심리학의 키워드로는 낙관, 희망, 몰입, 감사, 창의성, 미래지향성, 지혜, 용기, 용서, 사랑, 유머, 종교, 영성 등을 들 수 있다. (4점)
3. (1)~(4)의 사람들에게 맞는 역이용 소통에 대해 두 가지씩 작성하면 32점
(1) 센 척 하는 사람들(하단의 내용 중 두 가지 작성 시, 8점/ 한 가지 작성 시, 4점)
  • 그가 진실로 두려워하는 것을 파악하라. 

• 내가 그를 두려워하게 할 수 있음을 인식시켜 준다. 

• 그를 진짜로 두려워하게 만들어서 자극하지 않는다. 

• 그의 위치와 권리를 인정하라. 그러나 나의 권리를 빼앗으려고 함은 절대 인정하지 않는다.

• 결코 큰 소리를 내지 않고, 함께 흥분하지 않으며, 침착함과 냉정함을 유지한다.
   (2) 동정을 얻으려는 사람들(하단의 내용 중 두 가지 작성 시, 8점/ 한 가지 작성 시, 4점)
• 그의 감정 표현에 최대한 주목한다.  

• 내가 들어주는 것이 더 나은가 아니면 거절하는 것이 더 나은가를 판단한다.  

• 만일 들어주기로 했다면, 그의 감정 표현을 극대화시킨 후 맨 마지막에 허락을 한다. 

• 만일 들어주지 않기로 했다면, 그의 감정 표현이 극대화되지 않게끔 초반에 덤덤하게 거절을 한다. 
   (3) 관심 없는 척 하는 사람들(하단의 내용 중 두 가지 작성 시, 8점/ 한 가지 작성 시, 4점)
• 그의 말 내용 자체보다는 태도, 말투, 시선 등 비언어적 정보에 주의를 더 기울인다.   

• 그의 무관심을 직면시키지 않는다. 

• 그의 관심 가짐이 결코 잘못이나 창피함이 아니라는 점을 전달시킨다.   

• 그를 안심시켜서 스스로 달라지게끔 만든다. 

• 내가 그를 설득하는 것이 아니라 그의 마음이 저절로 풀어진다고 이해한다.
   (4) 자기 뜻대로 하려는 사람들(하단의 내용 중 두 가지 작성 시, 8점/ 한 가지 작성 시, 4점)
• 나에게 결코 통제 또는 지배의 욕구가 없음을 전달시킨다.    

• 그가 스스로 이득이라고 결정 내리게끔 상황을 이끌어나간다. 

• 충동적 행동을 오히려 유발시켜서 자신의 문제점을 스스로 인정하게끔 한다. 

• 그에게 최대한의 찬사와 감탄을 보내면서 나의 요구를 관철시킨다.
