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 “당신이 생각없이 남긴 VOC(고객의 소리)에 몇명의 인생이 망가졌는지 꼭 기억하길 바라” 대한항공 회장일가의 갑질 논란이 세간에 주목을 받기 시작할 4월 즈음 남겨진 댓글이다. 댓글은 땅콩회항 사건이 최초로 공개 되기도 했던 익명 SNS ‘블라인드’에 올라온 글에 대한 반응이었다. 

“당신이 생각없이생각 없이 남긴 ‘고객의 소리’(VOC)(고객의 소리)에 몇명의몇 명의 인생이 망가졌는지 꼭 기억하길 바라.” 대한항공 회장 일가의 갑질 논란이 세간에 주목을 받기 시작한할 4월 즈음 남겨진 댓글이다. 댓글은 땅콩회항 사건이 최초로 공개된 되기도 했던 익명 SNS ‘블라인드’에 올라온 글에 대한 반응이었다. 

 글의 내용은 이렇다. 대한항공 직원 A씨는 기내식으로 치킨커리를 선택했지만 승무원의 실수로 치킨 커리의 커리가 빠졌다. 식사시간이 끝나고 트레이를 수거하는 과정에서 A씨가 식사에 전혀 손을 대지 않은 상태였다. 이를 발견한 승무원이 문제가 있느냐 물어봤다. A씨는 “이걸 보고도 문제가 무엇인지 모르겠느냐”고 답했다. 승무원 팀장이 와서 사과를 했으나 A씨에 따르면 사과의 내용이 “사람이 하는 일이니 그럴 수 있다. 이해해라”는 변명이 핵심이었다. 이에 불쾌함을 느낀 A는 VOC를 썼다.

글의 내용은 이렇다. 대한항공 직원 ㄱA씨는 기내식으로 치킨커리를 선택했지만 승무원의 실수로 치킨커리에서 의 커리가 빠졌다. 식사시간이 끝나고 식판을 트레이를 수거할 때도 하는 과정에서 ㄱA씨는가 식사를 에 전혀 하지 못한 손을 대지 않은 상태였다. 이를 발견한 승무원이 “문제가 있느냐”고 물어봤다. ㄱA씨는 “이걸 보고도 문제가 무엇인지 모르겠느냐”고 답했다. 승무원팀장이 와서 사과를 했으나 ㄱA씨에 따르면 사과의 핵심은의 내용이 “사람이 하는 일이니 그럴 수 있다, 이해해라”는 변명이었다.  핵심이었다. 이에 불쾌함을 느낀 ㄱ씨A는 ‘고객의 소리’에 글을 남겼다. VOC를 썼다.








 문제는 A씨의 VOC를 대한항공 조양호 회장이 읽고 해당직원의 징계를 지시하는 댓글을 달면서 시작됐다. 징계위원회가 열렸고 당시 팀장은 평 승무원으로 강등됐다. A씨를 담당했던 승무원은 진급이 사실상 불가능해 졌다고 한다. 이 사건을 접한 네티즌들은 A씨가 갑질을 한 것이라는 의견과 승무원과 팀장의 대처가 잘못되었고 A씨의 불만은 정당한 것이라는 의견으로 나뉘어 갑론을박을 펼쳤다.

문제는 ㄱA씨가 남긴 ‘고객의 소리’를 의 VOC를 대한항공 조양호 회장이 읽고 해당 직원의 징계를 지시하는 댓글을 달면서 시작됐다. 징계위원회가 열렸고 당시 팀장은 평 승무원으로 강등됐다. ㄱA씨를 담당한했던 승무원은 진급이 사실상 불가능해 졌다고 한다. 이 사건을 접한 네티즌들은 ㄱA씨가 갑질을 한 것이라는 의견, 그리고 과 승무원과 팀장의 대처가 잘못되었고 ㄱA씨의 불만은 정당한 것이라는 의견으로 나뉘어 갑론을박을 펼쳤다.
 
그러나 진짜 문제는 승무원들에 내려진 징계가 잘못에 비해 너무 가혹하다는 점이었다. 다시말해 A씨의 VOC가 갑질인지, 승무원들의 대처가 잘못되었는지를 논하기 전에 큰 기업의 인사가 개인의 기분에 따라 좌지우지된다는 사실을 논해야했다. 그랬다면 A씨가 갑질아닌 갑질을 했다는 논란에 휩싸일 필요도, “몇명의 인생이 망가질”일도 없었기 때문이다. 대한항공 치킨커리 사건은 우리 사회가 갑질에 대한 논의를 해야할 때는 맞았지만 대상은 잘못된 공허한 논쟁이었다.

그러나 진짜 문제는 승무원들에게 내려진 징계가 잘못에 견주어 비해 너무 가혹하다는 점이었다. 특히 고객이 갑질을 한 건지다시말해 A씨의 VOC가 갑질인지, 승무원들의 대처가 잘못되었는지를 논하기 전에 대큰 기업의 회장이 인사가 개인의 기분에 따라 징계를 지시하는 게 온당하냐는 논의도 있어야 하는데 그것을 간과했다. 좌지우지된다는 사실을 논해야했다. 그랬다면 ㄱA씨가 갑질아닌 갑질을 했다는 논란에 휩싸일 필요도, “몇 명의 인생이 망가질” 일도 없었을 것이다. 기 때문이다. 대한항공 치킨커리 사건은 우리 사회가 갑질에 관한대한 논쟁을 의를 해야 하지만 논의의 틀과 대상이 잘못 선정되면 공허한 논쟁이 되고 만다는 교훈을 남겼다. 할 때는 맞았지만 대상은 잘못된 공허한 논쟁이었다.

대상을 착각한 싸움은 우리사회 곳곳에서 찾아볼 수 있다. 층간 소음 문제도 그 중 하나다. 일상생활을 하는데 방해가 될 정도로 방음이 안되는 집이라면 하자 있는 집을 수 억을 받고 팔아 넘긴 시공사와 싸워야한다. 층간 소음이 살인이 일어날 정도로 심각한데도 이를 제대로 개선하지 않은 정부와 싸우는 길도 있다.  같은 피해자들끼리 드잡이 질을 할게아니다. 싸울 대상을 명확히 알 때 문제 해결의 실마리를 찾을 수 있다.

대상을 착각한 싸움은 우리 사회 곳곳에서 찾아볼 수 있다. 층간 소음 문제도 그 중 하나다. 일상생활을 하는 데 하는데 방해가 될 정도로 방음이 안되는안 되는 집이라면 하자 있는 집을 수 억씩 을 받고 팔아 넘긴 시공사와 싸워야한다싸워야 한다. 층간 소음 분쟁이 이 살인이 일어날 정도로 심각한데도 이를 제대로 개선하지 않은 정부와 싸우는 길도 있다.  같은 피해자들끼리 드잡이할 일이  질을 할게아니다아니다. 싸울 대상을 명확히 알 때 문제 해결의 실마리를 찾을 수 있다.

갈등은 칡과 등나무의 습성에서 따온 말이다. 큰 나무에 기생해서 살아가는 이 두 덩굴 식물은 서로 반대 방향으로 나무를 감아 오른다. 칡과 등나무가 한 나무에서 만나게 되면 서로 풀수 없을 정도로 얽히고설킨다고 한다. 두 식물이 꼬일대로 꼬이게 되면 한쪽 혹은 둘 다 고사한다. 갈등 자체를 금기시했던 과거의 사회상을 엿볼 수 있는 고사다.

갈등은 칡과 등나무의 습성에서 따온 말이다. 큰 나무에 기생해서 살아가는 이 두 덩굴 식물은 서로 반대 방향으로 나무를 감아 오른다. 칡과 등나무가 한 나무에서 만나게 되면 서로 풀수풀 수 없을 정도로 얽히고설킨다고 한다. 두 식물이 꼬일대로꼬일 대로 꼬이면게 되면 한쪽 또는 혹은 둘 다 고사한다. 갈등 자체를 금기시하던했던 과거의 사회상을 엿볼 수 있는 고사다.

현대에 들어 갈등에 대한 인식이 바뀌었다. 갈등은 집단을 분열시키는 죄악에서 혁신의 필요조건으로 대접받는다. 많은 연구에서 갈등이 없는 정적인 집단은 혁신이 일어나지 않는 반면 갈등이 적절히 일어나는 집단은 끊임 없는 변화가 일어난다는 것이 관찰 되었기 때문이다. 갈등은 한 집단이 역동적으로 살아 숨 쉰다는 증거다.

현대에 들어 갈등에 관한대한 인식이 바뀌었다. 갈등은 집단을 분열시키는 죄악에서 혁신의 필요조건으로 대접받는다. 많은 연구에서 갈등이 없는 정적인 집단은 혁신이 일어나지 않는 반면 갈등이 적절히 일어나는 집단은 끊임없이  없는 변화한다는 가 일어난다는 것이 관찰 되었기 때문이다. 갈등은 한 집단이 역동적으로 살아 숨쉰다는 숨 쉰다는 증거다.

그러나 갈등은 적절한 때와 정확한 대상을 파악한 후 일어나야한다. 작은 파이를 두고 네 것이 크니, 내 것은 작으니 하며 싸워서는 안된다. 먹을 입의 수에 비해 턱없이 적은 파이를 준 그 누군가에게 함께 따져야 한다. 칡과 등나무가 서로 싸우다가 고사할 것이 아니다. 덩굴 식물이 기댈 수 있는 나무를 많이 심고 충분한 햇살과 물이 주어진다면 칡과 등나무가 서로 반대 방향으로 자라는 것은 서로를 고사시키는 원인이 아니라 생태계를 풍부하게 만들어주는 다양성이 될 것이다.

그러나 갈등은 적절한 때와 정확한 대상을 가려 파악한 후 일어나야한다일어나야 한다. 작은 파이를 두고 네 것이 크니, 내 것이은 작으니 하며 싸워서는 안된다안 된다. 먹을 입의 수에 견주어 에 비해 턱없이 적은 파이를 준 이에게 그 누군가에게 따져야지 같은 ‘을’끼리 다퉈봐야 소득이 없다. 함께 따져야 한다. 칡과 등나무가 서로 싸우면 둘 다 고사할 수 있지만 서로에게 버팀목이 되면 상생이 가능해진다. 다가 고사할 것이 아니다. 덩굴 식물이 기댈 수 있는 나무를 많이 심고 충분한 햇살과 물이 주어진다면 칡과 등나무가 서로 반대 방향으로 자라는 것은 서로를 고사시키는 원인이 아니라 생태계를 풍부하게 만들어주는 다양성이 될 것이다.

