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잠재적 내담자의 자기은폐 및 자기개방과

상담 이용 의도의 관계에 대한 전문적 도움추구태도의 매개효과:

대면 및 비대면 상담 형태 선호에 따른 다집단 분석
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본 연구는 잠재적 내담자의 대면, 전화, 채팅 상담 형태 선호 유형에 따라 자기개방과 자기은

폐 성향이 전문적 도움추구 태도를 매개로 하여 상담이용의도에 미치는 영향이 달라지는지를 

검증하고자 하였다. 이를 위하여 10대부터 70대에 이르는 412명의 잠재적 내담자들을 대상으

로 온라인 설문조사를 실시하였다. 먼저 Χ 2 분석 결과, 연령대에 따라 상담 형태 선호에 차

이가 있었다. 특히 전 연령대에서 대면상담이 일관되게 가장 선호되는 상담형태로 나타났으

며, 비대면 상담 유형 중에서는 10대와 20대는 채팅상담을, 30대 이상에서는 전화상담을 선호

하였다. 한편, 상담 형태 선호 유형에 따라 전문적 도움추구 태도를 매개로 자기개방 및 자기

은폐에서 상담이용의도로의 경로가 달라지는지를 확인하기 위하여 구조방정식모형(SEM)을 적

용한 다집단 분석을 실시한 결과, 모든 상담 형태에서 전문적 도움추구 태도는 자기개방 성

향에서 상담이용의도에 이르는 경로를 완전매개하는 것으로 나타났다. 본 연구결과를 토대로 

대면상담 및 비대면 상담 형태에 따라 고려해야할 상담 서비스 및 프로그램 개발 등에 대한 

시사점과 후속연구를 위한 제언을 논의하였다. 
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자기개방은 상담에서 핵심적인 요소다

(Jourard, 1971). 내담자는 삶의 다양한 현장에

서 경험하는 고통스럽거나 당황스러운 감정, 

생각, 행동 등 문제를 상담자에게 솔직하게 

드러낸다. 이러한 자신의 내면을 드러내고 다

루는 과정을 통해 내담자들은 일상의 어려움

을 해결하고 개인적인 성장을 성취하게 된다. 

내담자가 오랫동안 내면의 비밀로 숨어 있던 

자신의 속내를 상담회기 중에 털어놓는 과정, 

즉 자기개방을 통해 상담자는 비로소 내담자

를 이해하고 내담자의 심리적 어려움에 대한 

개입을 시작할 수 있게 된다(Farber, 2003). 따

라서 상담에서는 전통적으로 내담자가 자신의 

감정과 생각을 잘 개방할 수 있도록 돕는 

작업을 매우 중요하게 다루어 왔으며(Rogers, 

1951; Perls, 1969; Greenson,1967; Jourard, 1971; 

Gendlin, 1978), 많은 상담학자들은 자기개방

과 관련된 상담 관련 변인들에 주목해 왔다

(Farber, 2003; Baumann & Hill, 2015). 

자기개방이란 타인으로 하여금 자신을 알게 

하는 과정이며 자신의 개인적인 불편감을 타

인에게 적극적으로 드러내는 경향성을 의미하

며(Jourard & Lasakow, 1958; Kahn & Hessling, 

2001), 대체로 상담 관련 변인들에 긍정적인 

영향을 미치는 것으로 알려져 있다. 즉, 자기

개방이 높을수록 상담 받을 가능성이 높아지

며(Komiya, Good, & Sherrod, 2000; O' Connor, 

Martin, Weeks, & Ong, 2014; Yoo, Goh, & 

Yoon, 2005), 내담자의 자기개방은 상담성과와

도 긴밀히 관련되는 것으로 알려져 있다

(Baumann & Hill, 2015). Orlinsky, Grawe와 

Parks(1994)는 내담자 반응의 질을 ‘개방 대 방

어’로 개념화하고 상담 관련 45개 연구 논문

들을 대상으로 분석한 결과, 연구의 80%에서 

내담자의 개방 성향과 상담성과 간에 긍정적

인 관련성이 있음을 밝힘으로써 내담자의 자

기개방이 상담성과의 중요한 예측 지표임을 

보여주었다. Sloan과 Kahn(2005)은 대학상담센

터의 내담자 22명을 대상으로 한 연구에서 내

담자의 자기개방 성향은 상담목표의 달성과 

유의미한 관련이 있었으며 특히 자기개방 성

향은 상담 초기에도 문제 증상의 유의미한 감

소와 관련된다는 것을 제시함으로써 자기개방

이 긍정적인 상담성과를 이끈다는 것을 밝혀

냈다.

그러나 모든 내담자가 상담 회기 중 자기개

방을 편안하게 여기는 것은 아니다. 내담자들

이 자기개방을 하는 과정에서 많은 심리적 어

려움을 호소하는 것은 매우 흔한 일이다. 심

리적 어려움에 대한 도움을 받기 위해 자기개

방을 하고자 하지만 자기개방 과정에서의 또

다른 심리적 어려움이 동반된다는 것이다. 오

랫동안 아무에게도 말하지 못했던 마음 속 고

민을 털어놓으려 하지만 부끄러움, 죄책감, 

두려움, 걱정 등의 심리적 두려움은 자기개방

과 함께 빈번하게 동반되는 감정이기도 하다

(Farber, 2003). 과거의 사건 자체에 대한 수치

심이나 죄책감, 과거의 경험을 다시 소환하는 

과정에서 그 상처를 다시 경험하게 될 것에 

대한 두려움, 그리고 정리되지 않은 감정을 

쏟아놓다가 자신의 혼란스러운 상태를 낯선 

사람에게 드러낼 때 느끼게 될 부끄러움, 자

신의 비밀이 온전히 지켜질까에 대한 우려 등

(Farber, 2003)으로 내담자들은 상담실 방문을 

그리고 상담자에게 자신을 개방하는 것을 주

저하게 된다. 자기개방에 따르는 이러한 심리

적 불편감으로 인해 내담자들은 심리적 조력 

자체를 기피하거나 자신의 감정이나 문제에 

직면하기가 두려워 주저하거나 저항하기도 한

다(김혜숙, 공윤정, 박한샘, 1996). 자기개방과 
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구별되는 내담자의 이러한 성향은 자기은폐로 

정의되는데, 자기은폐란 고통스럽거나 부정적

으로 인식되는 개인 정보를 타인에게 적극적

으로 숨기려는 경향성으로 ‘자기개방을 하지 

않는 것’이 아니라 자신에 관한 ‘부정적인 

정보를 은폐’하려는 것을 말한다(Larson & 

Chastain, 1990). 이러한 개념 정의에 따르면, 

자기은폐는 자기개방과 반대되는 개념이라기

보다는 자기개방과 별개의 속성을 가진 개념

이라고 볼 수 있다. 선행 연구에 따르면 자기

은폐 성향이 높은 내담자들은 상담자 편에서

의 자기개방과 공감을 더 많이 기대하며, 내

담자의 자기은폐는 상담 동기나 성과에도 부

정적인 영향을 미치는 것으로 알려져 있다(장

성숙, 황주연, 2006).

또한 내담자의 자기은폐 성향은 전문적인 

상담을 추구하는데 방해요인으로 지목되기도 

한다. 이때 전문적 상담 추구 태도란 전문상

담 및 심리치료 기관에 전문적인 도움을 구하

는 행동에 대한 개인이 갖는 긍정적 혹은 부

정적인 평가 경향성을 의미한다(정소은, 2011). 

그런데, 내담자의 자기은폐 성향이 높을수록 

전문적 상담에 대하여 부정적인 태도를 가지

는 것으로 알려져 있다(Kelly, Achter, 1995; 서

예니, 2018). 이러한 결과는 자기은폐 성향이 

높은 사람들은 심리적으로 어려움을 겪더라도 

전문적인 상담을 신청하지 않을 가능성이 높

다는 것을 말해준다. 이와 관련하여 Kushner와 

Sher(1989)는 전문적 상담 추구 태도에 영향을 

미치는 요인으로 상담 받을 가능성을 증진시

키는 접근요인과 상담 받을 가능성을 감소시

키는 회피요인으로 나눌 수 있다고 제안한 바 

있다. 그동안 많은 상담학자들은 Kushner와 

Sher가 제안한 전문적 상담 추구 태도에 대한 

접근 요인과 회피 요인을 확인하고자 하는 

노력을 다양하게 기울여 왔다. 그동안 연구

를 통해 밝혀진 전문적 상담 추구 태도에 대

한 접근요인으로는 성별의 차이, 자기개방, 

심리적 불편감, 사회적 지지, 기존의 상담경험

(김주미, 유성경, 2002; 신연희, 안현의, 2005; 

Rickwood, Deane, Wilson, & Ciarrochi, 2005) 등

이 있으며, 회피요인으로는 사회적 낙인, 치료

에 대한 두려움, 정서표현성, 자기은폐, 자기

노출(이지연, 강지연, 이인숙, 2008; 정경미, 

신희천, 2014; Masuda, Anderson, & Edmonds, 

2012) 등이 있다. 특히 자기은폐는 자신의 사

적이고 고통스러운 경험을 은폐함으로써 사회

적 지지와 전문적 도움으로부터 자신을 차단

하는 것 자체가 내담자의 심리내적 부적응의 

원인이 되며, 따라서 자기은폐 성향은 전문적

인 도움을 회피하게 하는 주요한 요인으로서 

중요한 의미를 가진다는 점에서(김주미, 유성

경, 2002) 자기은폐와 전문적 도움추구 태도 

간의 관련성에 대하여 특별히 주목할 필요가 

있다. 이상의 내용을 정리해보면, 심리적인 어

려움이 있더라도 자기은폐 성향이 높을수록 

내담자가 전문적인 도움을 추구할 가능성이 

낮고 자기개방 성향이 높을수록 전문적인 도

움을 추구할 가능성이 높음을 알 수 있다.

한편 내담자가 상담 중에 실제로 자기를 개

방하는 정도는 고정된 것이라기보다는 개방이 

이루어지는 맥락과 시점에 따라 달라질 수 있

다는 주장이 제기되고 있다(Farber, 2003). 이러

한 주장의 근거로는 내담자(주로 잠재적 내담

자)의 자기개방과 자기은폐 경향에 관한 선행 

연구들이 주로 개인의 개방 및 은폐 성향을 

측정하고 이러한 개인의 성격적 경향성과 상

담 동기 및 전문적 도움 추구 태도 등과의 관

련성을 검토하였기 때문에 개방과 은폐가 이

루어지는 상황적 변인들에 대해서는 고려하지 
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않았다는 한계가 있다는 것이다. 즉, 상담회기 

중의 노출로 인한 두려움과 수치심은 심리상

담 과정에서 피할 수 없는 감정이지만(Broucek, 

1991; Hill, Thomopson, Cogar & Denman, 1993; 

Livingston & Farber, 1996), 내담자의 수치심은 

내담자가 자신의 치부를 어떤 방식으로 그리

고 어떤 상황에서 드러내는가에 따라 달라지

며, 내담자의 자기은폐나 자기개방 정도 또한 

특정한 상담 상황과 시점에 따라 변화될 수 

있다는 것이다(Farber, 2003). 이상에서 서술한 

자기개방과 자기은폐, 그리고 이와 관련된 전

문적 도움 추구에 관한 선행 연구들에 근거해

보면, 효과적인 상담성과를 이끌기 위해서는 

자기은폐를 낮추면서도 동시에 자기개방은 촉

진하는 상담 환경에 대한 보다 섬세한 관심과 

탐구가 필요하다는 것을 알 수 있다. 그런데, 

내담자의 전문적 도움 추구 태도에 영향을 미

치는 자기개방 및 자기은폐에 관한 기존의 연

구들은 주로 전통적인 상담 형태인 대면상담 

방식에 근거하고 있다. 그렇다면, 최근에 크게 

성장하고 있는 비대면 상담 환경에서는 자기

개방과 자기은폐가 어떻게 전문적 도움 추구 

태도를 이끄는지에 대해서 섬세하게 확인할 

필요가 있다. 즉, 내담자와 상담자의 상호작용 

방식이 서로 얼굴을 마주하는 대면상담 형식 

외에 얼굴을 마주하지 않고 음성으로만(예: 전

화상담), 또는 아예 얼굴과 음성 정보가 없이 

텍스트로만 상호작용하는(예: 채팅상담) 새로

운 상담 형태에서는 자기개방과 자기은폐가 

어떤 양상으로 나타나는지에 대한 학문적 및 

실제적 질문을 제기해볼 수 있다.

이와 관련하여 최근 2년 넘게 지속되고 있

는 코로나 상황은 학교, 회사 등 다양한 일상

적인 대인 업무 상황을 소위 ‘언택트(un-tact)’

라는 비대면 방식으로 전환하도록 강제했고, 

상담 환경에도 비대면 방식이라는 새로운 변

화가 급부상하게 되었다. 상담은 전통적으로 

대면으로 진행되어져 왔다. 물론 코로나 사태

가 발생하기 이전에도 전화, 채팅, 메일, 게시

판 상담과 같은 비대면 상담이 운영되었지만, 

이러한 방식은 대면상담을 보완하는 형태의 

일부로서 대체로 특수한 상황에서 특정 대상

을 위한 접근 방식으로 다루어졌다(장영림, 손

은령, 2007; 최연화, 2003). 그러나 코로나19라

는 전세계적인 팬더믹 상황으로 인해 전통적

으로 대면상담에 익숙했던 상담 현장은 전화

상담, 사이버상담, 화상상담을 중심으로 한 비

대면 상담 방식을 보다 적극적으로 받아들이

고 활용해야 할 필요성이 절실해졌다. 현재 

코로나 상황이 어느 정도 진정국면에 이르렀

지만 이미 비대면 상담 환경은 대면상담과 더

불어 주요한 상담 서비스 형태로 정착되고 있

다. 따라서 상담 현장에서 유효한 상담성과를 

이끌기 위해서는 상담과정에서 드러나는 내담

자의 자기개방과 자기은폐가 비대면이라는 새

로운 상담환경과 어떻게 상호작용하는지에 대

한 보다 구체적인 탐구가 필요하다. 

비대면 상담 환경은 매체의 특성에 따라 자

신을 드러내는 방식에서 대면상담 환경과 다

를 수 있다. 전화, 채팅, 화상 등의 비대면 상

담 형태는 내담자의 자기개방 및 자기은폐 경

향과 어떤 관련성이 있는지에 대해 보다 면밀

하고 섬세한 탐구가 필요한 미지의 상담 환경

이다. 전화, 채팅, 화상 상담 형태에 따라 내

담자는 자신의 음성이나 외모 등의 외적인 모

습을 감추는 방식이 달라질 수 있다. 심지어 

얼굴이 노출되는 화상상담이라도 자신의 얼굴

에 비추는 조명을 어둡게 하거나 카메라의 각

도를 조정하여 자신의 얼굴을 보이지 않게 할 

수 있으며, 자신의 배경을 다른 사진이나 이
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미지로 대체해 자신이 어디에 있는지 알려주

지 않을 수도 있다. 또한 내담자들은 이러한 

감추기의 편안함으로 인해 오히려 자신의 내

면을 보다 쉽게 개방할 수도 있을 것이다. 전

화는 목소리만 전달되기 때문에 화상상담에 

비해 보다 쉽게 자신을 숨길 수 있으며, 채팅

상담에서는 목소리조차도 숨길 수 있다. 실제 

비대면 상담에서 내담자들이 경험한 것들을 

살펴보면, 내담자들은 비대면 상담에서 자신

이 많이 노출되지 않는 것에 편안함을 느끼고 

상담자와 다른 공간에 있기 때문에 자신의 생

각을 보다 솔직하게 개방할 수 있으며, 직접

적인 눈 마주침보다 엇갈리는 시선이 편안함

을 주었다고 언급하였다(홍지선, 최지선, 김희

경, 2021; 김은하, 이은설, 조예지, 2021). 그러

나 대인 정보가 많이 누락 될 수밖에 없는 비

대면 상담 환경에서는 상담자와의 실제적인 

정서적 교감이 떨어지고 심리적 안녕감이 덜 

느끼지며 의사소통이 느리거나 어긋나는 경험

을 하기도 하고, 오히려 상담자의 음색에 민

감해지고 상담자와 온전히 함께 하지 못한다

고 느끼는 등 부정적인 경험을 하는 내담자들

도 있었다(김은하 등, 2021; 홍지선 등, 2021). 

이수정, 변유나, 김덕혜, 김영신, 연규진(2021)

은 대학생 484명을 대상으로 대면 및 비대면 

상담, 특히 화상상담에 대한 태도와 인식을 

조사하였는데 일반적으로 대학생들은 화상상

담을 덜 가치있게 느끼고 불편감을 더 크게 

느끼는 등 화상상담에 대한 태도가 대면상담

에 대한 태도에 비해 덜 긍정적이었다. 그러

나, 대면상담에서 기대할 수 있는 대인 간의 

전면적인 상호작용이 떨어질 수밖에 없는 비

대면 환경에서의 관계의 질이 실제적으로도 

내담자의 자기개방에 부정적인 영향을 미치는

지에 대해서는 아직 보고된 바는 없다. 다만 

비대면 상담 환경에 대한 내담자 및 상담자의 

경험에 관한 양적 또는 질적 연구들을 살펴보

면, 비대면 상담에서의 내담자-상담자 관계 경

험은 대면상담에서와는 다른 양상으로 나타난

다는 것을 알 수 있다. 즉, 비대면 상담 환경

에서 내담자가 자신의 전면을 상담자에게 드

러내지 않는다는 환경적 속성은 상담자와의 

전인적인 상호작용 경험을 방해할 수는 있지

만(유주희 등, 2022), 한편으로는 내담자의 은

폐 욕구를 충족시키고 동시에 수치심과 두려

움이라는 심리적 부담을 덜 느끼면서 자신의 

내면을 드러내도록 촉진할 수 있다. 특히 자

기은폐 및 자기개방과 관련된 이러한 비대면 

상담의 특성은 목소리만 전달되는 전화, 텍스

트만 전달되는 채팅과 같이 비대면 매체 간에

도 다양한 상이한 속성이 있다는 점을 고려해

보면, 자기개방 및 자기은폐 성향이 비대면 

상담 매체의 속성에 따라 전문적 도움 추구 

태도를 이끄는 방식이 어떻게 다른지에 대해

서는 보다 섬세하게 확인할 필요가 있다.

한편, 대면상담에서 비대면 상담으로의 상

담 형태의 변화는 상담이용 의도에도 영향을 

줄 수 있다. 상담 회기 중에 자기노출로 인해 

필연적으로 발생하게 되는 두려움과 수치심

(Broucek, 1991; Hill et al., 1993; Livingston & 

Farber, 1996)이 자기은폐가 상대적으로 용이한 

비대면 상담환경에서는 달라질 수 있다. 특히 

대면에서 비대면으로의 상담 형태의 변화는 

그동안 대면상담을 이용하기 부담스러워 했던 

잠재적 내담자들의 실제적인 상담 이용의도에

도 변화를 가져올 수 있다. 서비스 경영 관련 

이론에 따르면, 이용 의도(intention to use)란 

기술 또는 서비스를 사용하기 전의 태도로서, 

이용이라는 행동을 선택하려는 의사의 범위, 

이용이라는 목적을 달성하기 위한 계획, 또는 
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이용하려는 의지라고 정의된다(박유영, 2020). 

또한 이용의도는 기술이나 시스템을 지속해서 

사용하거나 타인에게 추천할 의향이라고 정의

되기도 한다(이진희, 채혜정, 김남조, 2020). 이

용 의도와 관련한 선행 연구들에서는 주로 새

로운 기술이나 서비스에 대한 이용자의 태도

를 탐색하려는 목적으로 다루어져 왔다. 특히, 

이용자가 신뢰를 형성하게 되면 이용의도로 

연결될 수 있으며(Davis, 1989), 지속적 이용 

의도와 재이용 의도는 실제 이용으로 연결될 

수 있다(박현지, 2020). 박영근, 서창옥, 박재진

(2017)에 따르면, 지속적인 이용 의도는 고객

과 기업이 지속적으로 관계를 유지하기 위한 

개념으로 이미 사용해봤던 제품이나 서비스를 

향후에도 이용하려고 하는 의도를 의미한다. 

이렇듯 이용 의도는 서비스나 제품을 소비자

가 얼마나 이용하는지를 알아보기 위한 개념

으로 주로 연구되어 왔다. 상담 분야에서도 

상담 이용의도에 영향을 미치는 요인들에 대

한 연구가 일부 이루어졌다. 특히, 대면상담과 

비대면상담의 이용의도에 관한 최근 연구에 

따르면(이수정 등, 2021), 상담경험이 있는 학

생들은 상담경험이 없는 학생들보다 대면상담 

뿐만 아니라 비대면상담에 대해서도 유의미하

게 긍정적인 태도를 보이는 것으로 보고되었

다. 또한 이 연구의 참가자 중 56%는 향후 화

상상담을 이용할 의도가 있다고 보고 하였으

며, 화상상담 이용의도가 있는 참가자들 중 

49.16%은 시공간 제약이 없고, 코로나 감염 

염려가 없는 등 화상상담의 장점을 인식하는 

반면, 화상상담 이용의도가 없는 참가들 중 

44.8%는 화상방식에 대한 부담감, 화면에서 

다른 사람을 보는 거부감 등 화상상담 방식에 

대해 부정적으로 인식하는 것으로 나타났다. 

이러한 연구는 대면상담과 비대면 상담 간 환

경 특성은 각기 다른 측면의 장점과 단점이 

있다는 것을 말하고 있다.

한편, 비대면 매체에 대한 사용 친숙도는 

연령에 따라 다를 수 있다. 윤훈용, 윤우순, 

남창수(2004)의 연구에 따르면, 10대와 20대의 

청년층 중 문자 메시지를 이용하지 않는 경우

가 전혀 없었으며, 청년층의 49.7%는 휴대폰 

총 사용시간의 30% 이하 수준으로 일반통화

를 하는 반면, 40대와 50대의 중장년층의 경

우 60%는 문자 메시지 기능을 사용하지 않는 

것으로 나타났다. 중고령 층 이상에서 문자메

시지를 선호하지 않는 특성은 이후 김정룡, 

김성훈, 조영진(2010)의 연구에서도 비슷한 양

상으로 나타났다. 예비고령자 이상 연령그룹

에서는 문자 메시지를 사용하는 빈도가 매우 

제한적인 반면, 연령이 낮을수록 하루 통화횟

수는 줄어드는 것으로 나타났다. 이러한 선행 

연구들은 비대면 의사소통 매체 중에서 전화

는 보다 연령이 많은 집단에서, 문자 메시지

나 채팅은 보다 연령이 적은 집단에서 선호한

다는 점을 지속적으로 확인시켜준다. 이러한 

선행 연구 결과를 토대로 할 때, 전문 상담 

영역에서도 연령대에 따라 선호하는 전화, 채

팅, 화상 등 비대면 상담 매체가 달라지는지

를 확인해볼 필요가 있다. 예를 들어, 대인간 

상호작용 매체로서 채팅이나 화상은 고령층보

다는 청소년이나 청년층에서 익숙하고 편안하

게 여겨질 것으로 예상할 수 있다. 이러한 비

대면 매체들은 이들 젊은 연령 집단에서 주로 

오락과 친교의 목적으로 사용되는 것들이다. 

이때, 오락과 친교의 목적으로 사용되는 매체

와 전문적인 서비스를 목적으로 사용되는 매

체에 요구되는 효과적인 속성은 동일할까라는 

질문이 제기될 수 있다. 그렇다면, 자신의 내

면을 다루는 전문적인 서비스인 상담의 매체
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로서도 채팅이나 화상은 청소년이나 청년 내

담자들이 선호하는 매체가 될 것인지에 대해

서는 구체적인 탐구가 필요한 문제라고 할 수 

있다.

이상에서 살펴본 바와 같이, 자기은폐는 전

문적 도움 추구 태도를 낮추지만 자기개방은 

전문적 도움 추구 태도를 높일 수 있다. 그리

고 비대면 상담에서는 자신을 최소한으로만 

드러내고 상담을 할 수 있으며 오히려 이런 

상태에서 내담자들은 편안함을 느끼기도 한다. 

상담에 대한 이러한 개방과 은폐라는 내담자

의 이중적인 태도는 대면 및 비대면 상담 형

태에 따라 전문적 도움추구에 대한 태도와 상

담이용의도에도 영향을 줄 수 있다. 또한, 비

대면 매체에 대한 사용 친숙도가 상이한 만큼 

연령대에 따라 대면 및 비대면 상담 형태에 

대한 선호도가 달라지는지 확인해볼 필요가 

있다. 한편, 본 연구에서는 잠재적 내담자를 

연구의 주요 대상으로 설정하였다. 본 논문에

서 잠재적 내담자란 장차 상담 서비스를 이용

할 가능성이 있는 자를 의미한다. 본 연구 대

상으로 실제 상담 서비스를 이용한, 또는 이

용하고 있는 자가 아닌, 잠재적 내담자를 연

구 대상으로 설정한 이유는 우선 비대면 상담 

서비스는 최근 코로나 상황으로 확대되기 시

작한 신생 방식으로 아직 대중적으로 그 이용

자가 충분하지 않기 때문이다. 또한, 앞으로 

비대면 상담의 여러 가지 형태가 확대될 가능

성을 고려하여 본 연구에서는 장차 상담 서비

스에 대한 잠재적 내담자들이 대면 및 비대면 

상담 방식에 대하여 어떤 태도를 가지고 있는

지를 포괄적으로 탐색하기 위해서이다. 

이에 본 연구에서는 다음과 같은 연구문제

를 설정하였다. 첫째, 연령대에 따라 대면, 전

화, 채팅, 화상 등 상담형태에 대한 선호가 달

라지는가? 둘째, 자기개방과 자기은폐 성향이 

전문적 도움추구 태도를 매개로 상담이용의도

에 미치는 영향은 대면 및 비대면 상담 형태 

선호 유형에 따라 달라지는가?

방  법

연구대상 및 자료수집 방법

본 연구는 국내 14세 이상의 잠재적 내담자

를 대상으로 2021년 12월 1일부터 2022년 4월 

12일까지 Google 설문지 기능을 활용하여 온

라인 설문조사를 실시하였다. 온라인 설문지

는 대학생 온라인 커뮤니티, 네이버 지역 온

라인 카페 및 커뮤니티, 상담사 관련 온라인 

커뮤니티 등 다양한 온라인 커뮤니티에 배포

하여 10대 청소년에서 60대 이상의 고령자에 

이르기까지 다양한 연령대의 총 412명으로부

터 응답을 받았다. 연구 참여자의 인구 통계

적 특성을 살펴보면 남자가 168명(40.8%), 여

자가 244명(59.2%)이었고 연령 범위는 14-73세

이며, 연령 평균은 38.5세(SD=16.0)였으며, 남

자 평균 36.3(SD=15.3)세, 여자 평균 40.0세

(SD=16.3)였다. 연구 참여자 중에서 상담을 받

은 경험이 있는 경우는 29.4%로, 남자의 경우

는 22.0%, 여자의 경우는 34.4%가 상담을 받

은 경험이 있다. 기타 세부적인 인구통계학적 

특성은 표 1에 제시하였다.

측정 도구

자기개방 척도(Distress Disclosure Index: 

DDI)

자기개방을 측정하기 위해 Kahn과 Hessling 



한국심리학회지: 상담 및 심리치료

- 1438 -

변인 남자(%) 여자(%) 전체

성별 168 (40.8) 244 (59.2) 412 (100.0)

연령

19세 이하 32 (19.0) 33 (13.5) 65 (15.8)

20~29 34 (20.2) 41 (16.8) 75 (18.2)

30~39 25 (14.9) 36 (14.8) 61 (14.8)

40~49 43 (25.6) 61 (25.0) 104 (25.2)

50~59 20 (11.9) 26 (10.7) 46 (11.2)

60세 이상 14 (8.3) 47 (18.9) 61 (14.6)

상담경험 
무 131 (78.0) 160 (65.6) 291 (70.6)

유 37 (22.0) 84 (34.4) 121 (29.4)

표 1. 연구 대상의 일반적 특성

(2001)이 개발하고 윤지영(2007)이 번안한 심리

적 불편감 노출 척도(Distress Disclosure Index: 

DDI)를 사용하였다. DDI는 자신의 개인적인 

불편감을 개방하는지 또는 은폐하는지 그 경

향성을 측정하는 것으로 총 12문항으로 구성

되어져 있으며 각 문항에 동의하는 정도에 따

라 1점(전혀 그렇지 않다)에서 5점(항상 그렇

다)으로 응답하게 되어 있다. 12개 문항 중 6

개 문항(2, 4, 5, 8, 9, 10)은 역채점 문항으로 

구성되어 있고(박선주, 2010) 점수 범위는 

12-60점으로 총점이 높을수록 불편감을 느끼

는 개인적인 정보를 개방하는 경향이 높음을 

의미한다. 선행연구에서 DDI는 안정적인 검사

-재검사 신뢰도를 가진 것으로 나타났으며

(r=.80, Kahn & Hessling, 2001), Cronbach α 값

은 .88-.96(박선주, 2010; Kahn & Hessling, 2001)

으로 높다. 본 연구에서는 .89 수준으로 높은 

신뢰도를 갖춘 것으로 나타났다.

자기은폐 척도(Self Concealment Scale; SCS)

본 연구에서는 Larson과 Chastain(1990)에 의

해 개발되고 장진이(2000)가 번안한 자기 은폐 

척도(Self Concealment Scale; SCS)를 사용하였다. 

SCS는 자신과 관련된 고통스럽거나 부정적인 

정보를 타인에게 적극적으로 감추려는 경향성

을 측정하는 도구로 총 10개 문항으로 구성되

어 있으며, 1점(전혀 그렇지 않다)에서 5점(항

상 그렇다)으로 응답하게 되어있고 총점이 클

수록 자기은폐 경향이 높음을 의미한다. SCS

는 하위 척도 구분 없이 단일 척도로 사용되

며, 선행연구에서 보고된 신뢰도는 Cronbach 

α는 .85-.87(신연희, 안현의, 2005; Vogel & 

Wester, 2003)이었다. 본 연구에서는 .92 수준

으로 매우 높게 나타났다.

전문적 도움 추구태도 척도(Attitudes 

Toward Seeking Professional Psychological Help 

Scale-Shorten Version; ATSPPH-S)

본 연구에서는 Fischer와 Farina(1995)가 10개

의 문항으로 간소화한 단축형 척도(Attitudes 

Toward Seeking Professional Psychological Help 

Scale-Shorten Version; ATSPPH-S)를 사용하였는

데, 국내 번안 문항으로는 이미경, 김아름, 최

성인, 남숙경, 이상민(2011)의 연구에서 사용된 
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상담 및 심리치료가 함께 표기된 문항을 사용

하였다. 국내 버전은 총 10개 문항으로 도움

에 대한 필요성 인식에 대한 6개 문항(4, 5, 6, 

8, 9, 10), 전문가에 대한 신뢰에 대한 4개 문

항(1, 2, 3, 7) 등 2개 하위요인으로 구성되어

져 있으며, 10개 문항 중 5개 문항(2, 4, 8, 9, 

10)은 역방향으로 채점하도록 되어 있다. 응답

자의 점수는 1점(전혀 그렇지 않다)에서부터 4

점(매우 그렇다) 사이에 위치하게 되며, 점수

가 높을수록 전문적인 도움추구에 대한 태도

가 좋은 것을 의미한다. 선행연구에서 보고된 

Cronbach α는 .69-.74이며, 본 연구에서는 .77 

수준으로 나타났다.

상담이용의도 척도

본 연구에서는 대면 상담과 비대면 상담인 

화상상담, 전화상담, 채팅상담의 상담이용 의

도를 알아보기 위해 선행연구를 참고하여 먼

저 대면상담, 화상상담, 전화상담, 채팅상담 

중 어떤 상담을 선택할지를 알아보는 상담형

태 선호를 묻는 문항 1개와 선호하는 상담 유

형에 대한 상담이용의도를 묻는 4개 문항 등 

총 5개의 문항으로 구성하였다. 특히 상담이

용의도 4개 문항을 측정하기 위해 서비스 이

용의도를 알아보는 선행연구들(추승연, 2021; 

박채호, 2017; 황미경, 2020)을 참고하여 각 대

면, 전화, 채팅, 화상 등 각 상담 형태 선호 

유형에 대하여 이용 의사, 우선 이용, 긍정적 

선택, 이용 추천 등 4개 문항을 측정하고자 

하였다. 구체적으로 이용 의사를 묻는 질문은 

‘향후 ㅇㅇ상담을 이용할 의사가 있다’, 우선 

이용 질문으로는 ‘앞으로 ㅇㅇ상담을 우선적

으로 이용할 것이다’, 긍정적 선택으로 ‘다른 

상담 형태에 비해 ㅇㅇ상담을 긍정적으로 선

택할 것이다’, 이용 추천으로는 ‘ㅇㅇ상담을 

다른 사람에게 추천할 것이다’ 등 총 4개의 

문항으로 구성되어 있다. 본 연구에서 상담이

용의도의 Cronbach α는 .86으로 상당히 높게 

나타났다.

자료 분석

연령에 따라 대면, 전화, 채팅, 화상 등 상

담형태 선호 유형에 대하여 차이가 있는지를 

확인하기 위해 10대부터 10살 단위로 6개 연

령 급간을 구분한 후, 상담 형태의 선호유형

의 빈도와 퍼센트를 분석하고 연령대와 상담

형태 선호 유형 간 차이에 관한 Χ 2 검증을 실

시하였다. 또한, 각 변인 간의 관계를 검토하

기 위하여 Pearson 단순상관 분석을 실시하였

다. 그 다음으로 각 측정변인들이 잠재변인을 

적절하게 설명하는지를 검증하기 위하여 확인

적 요인분석을 실시하였으며, 원척도 측정문

항의 요인부하량이 .5 이하인 문항은 삭제하

였다. 이에 따라 Russell, Kahn, Spoth와 Altmaier 

(1998)의 제안에 따라 하위 요인이 존재하지 

않는 자기개방 척도는 3개의 문항꾸러미(item 

parcels)를 만들었다. 측정모형의 적합성을 검토

한 후에 연구가설로 제시한 연구모형을 검증

하기 위하여 구조방정식 모형 검증을 실시하

였고, 연구모형의 적합도와 잠재변인 간의 경

로계수를 산출하였다. 적합도 지수를 검토하

여 최적 모형을 도출하였으며, 매개효과의 유

의도를 확인하기 위해 Shrout와 Bolger (2002)의 

제안에 따라 부트스트랩 절차를 실시하였다. 

또한, 본 연구에서는 대면상담, 전화상담, 채

팅상담 등 상담 선호 유형에 따라 구조모형의 

적합도와 경로계수에 어떠한 차이가 있는지를 

확인하기 위해 구조방정식모형의 다집단분석

(Multi-group Analysis)를 실시하여 형태동일성과 
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연령분포
상담형태 선호 유형

대면 % 전화 % 채팅 % 화상 % 전체 %

19세 이하 38 58.5 10 15.4 16 24.6 1 1.5 65 100

20~29 60 80.0 5 6.7 8 10.7 2 2.7 75 100

30~39 52 85.2 5 8.2 3 4.9 1 1.6 61 100

40~49 85 81.7 9 8.7 7 6.7 3 2.9 104 100

50~59 35 76.1 7 15.2 2 4.3 2 4.3 46 100

60이상 45 73.8 10 16.4 2 3.3 4 6.6 61 100

전체 315 76.5 46 11.2 38 9.2 13 3.2 412 100

표 2. 연령별 상담형태 선호유형 빈도 및 퍼센트

측정동일성의 충족여부를 확인한 후 각 집단 

간 경로계수의 차이를 검증하였다. 자료 분석

에 사용된 통계 프로그램은 SPSS 23.0과 AMOS 

23.0이었다.

결  과

연령별 상담형태 선호 유형 차이

연령에 따라 상담 형태에 대한 대면, 전화, 

화상, 채팅상담의 선호 유형 분포는 표 2에 

제시된 바와 같다. 연령대별 상담 형태 선호 

유형에 차이가 있는지를 확인하기 위한 Χ 2 검

증 분석 결과는 Χ 2 = 35.87(df = 18, p< .01)

로 나타나 연령대에 따른 상담형태 선호 유형

의 차이는 통계적으로 유의한 것으로 나타났

다. 구체적으로 살펴보면, 412명 전체 집단에

서는 대면(76.5%), 전화(11.2%), 채팅(9.2%), 화

상(3.2%) 상담의 순서로 선호하였으며, 4명 중 

3명은 대면상담을 우선적으로 선호하고 4명 

중 1명 정도가 전화, 채팅, 화상 등 비대면 상

담을 선호하는 것으로 나타났다. 또한 모든 

연령대에서 대면 상담은 일관되게 가장 선호

하는 상담형태인 것으로 나타났다. 특히, 각 

연령대별 선호유형을 살펴보면, 대면상담은 10

대에서 가장 낮은 선호를 보였으며(58.5%), 30

대에서 가장 높은 선호를 보이다가(85.2%), 다

시 40대부터는 다시 낮아지는 특성을 보였다. 

비대면 상담 형태 중에서 채팅상담은 10대에

서 가장 높은 선호를 보였으며(24.6%), 20대부

터 지속적으로 떨어져서 60대에서는 가장 낮

은 선호를 보였다. 전화상담의 경우에는 10대

(15.4%)는 높았다가 20대(6.7%)에서는 가장 낮

았다가 연령이 많아지면서 다시 선호도가 높

아지는 것으로 나타났다. 한편 화상상담은 선

호 사례수가 워낙 소수이기는 하여 통계적 의

미는 없으나, 10대에서는 가장 낮은 선호를 

보이다가(1.5%), 40대(2.9%), 50대(4.3%), 60대 

이상(6.6%)으로 연령이 많아지면서 오히려 선

호도가 높아지는 것으로 나타났다.

측정변인의 정규성 검토 및 변인 간 상관

412명의 자료를 대상으로 본 연구의 측정변

인인 자기은폐, 자기개방, 전문적 도움 추구태
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1. 2. 3. 4.

1. 자기은폐 1

2. 자기개방 -.09 1

3. 전문적 도움추구 태도 -.12* .31*** 1

4. 상담이용의도 .07 .13** .27*** 1

Cronbach’s α .91 .90 .80 .86

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

표 4. 잠재변인 간 상관계수 및 Crobach’s α

도, 상담이용의도의 평균, 표준편차, 왜도, 첨

도는 표 3에 제시된 바와 같다. 먼저 변인들

의 분포 및 정규분포를 가정하기 위해 왜도와 

첨도를 확인하였다. 왜도는 분포 모양이 어느 

쪽으로 얼마만큼 기울어져 있는가를 의미하며, 

절대값이 1 이하이면 정규분포라고 가정할 수 

있다. 첨도는 분포 모양의 뾰족한 정도를 의

미하며, 절대값이 2 이하이면 정규분포라고 

가정할 수 있다. 이 기준으로 각 변인들의 왜

도와 첨도 통계량을 보면, 모든 변인들에서 

왜도가 절대값 1 이하로 나타났으며, 첨도 또

한 절대값 2 이하로 나타나 정규분포를 가정

할 수 있었다. 자기은폐, 자기개방, 전문적 도

움 추구태도, 상담 이용의도 간의 상관분석 

결과도 표 3에 함께 제시된 바와 같다.

측정모형 검증

각 측정 변인들이 잠재변인을 적절하게 설

명하고 있는지를 검토하기 위하여 확인적 요

인분석을 실시하였다. 원척도 측정문항의 표

준화된 요인부하량이 .5 이하인 경우는 삭제

하였다. 이에 자기개방의 원척도 측정 문항 

중 6개 문항(1, 3, 6, 7, 11, 12번 문항)을 사용

하였으며, 자기은폐 척도는 1개 문항(5번 문

항)을 제외한 9개 문항을 사용하였다. 전문적 

도움추구 태도의 측정변인으로는 5개 문항(1, 

2, 3, 5, 7번 문항)을 사용하였으며, 상담이용

의도는 4개 문항을 모두 사용하였다. 확정된 

측정모형에서 측정변인들의 표준화된 요인부

하량은 모두 .6 이상이었으며, Cronbach α 수준 

또한 표 4에 제시된 바와 같이 높은 수준으로 

나타났다. 또한 잠재변인들간의 상관계수는 

.4 미만의 수준으로 적절한 구인타당도를 확

보하였다. 측정모형의 적합도를 확인한 결

과, X2=123.97, df=48, CFI=.974, TLI=.964, 

RMSEA=.062로 나타나 상당히 양호한 적합도

를 갖춘 것으로 확인되었다.

연구모형 검증

자기은폐와 자기개방 수준이 상담이용의도

에 미치는 영향에 대한 전문적 도움추구의 매

개모형을 연구모형으로 설정하고 이를 검증하

였다. 먼저 연구모형의 적합도를 살펴본 결과, 

CFI=.974, TLI=.964, RMSEA=.062로 나타나 대

체로 양호한 적합도를 보였다. 한편, 연구모형

에서 상담이용의도의 SMC는 .41, 전문적 도움

추구태도의 SMC는 .13으로 나타났다. 또한, 전

문적 도움추구 태도에서 상담이용의도로의 경
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X2 df p CFI TLI RMSEA AIC ΔX2 Δdf

연구모형(M0) 123.97 48 .000 .974 .964 .062 207.97

수정모형(M1) 129.79 50 .000 .973 .964 .062 209.79 5.82 2

표 5. 연구모형, 수정모형의 적합도 비교

(1) 연구모형 (2) 수정모형

그림 1. 연구모형 및 수정모형의 경로계수

로(ß=.66, p<.001), 자기개방에서 전문적 도움

추구태도로의 경로(ß=.34, p<.001), 자기은폐에

서 상담이용의도로의 경로(ß=.16, p<.05)는 통

계적으로 유의하였다. 그러나, 자기개방에서 

상담이용의도로의 경로계수는 통계적으로 유

의하지 않았으며(ß=-.08, n.s.), 자기은폐에서 

전문적 도움추구 태도로의 경로(ß=-.10, n.s.)도 

통계적으로 유의하지 않았다. 또한 자기은폐

와 자기개방 간의 상관관계는 통계적으로 유

의하지 않았다(ß=-.08. n.s.). 따라서, 수정모형

에서는 자기은폐에서 전문적 도움추구 태도로

의 경로와 자기개방에서 상담이용의도로의 경

로를 제거하였다. 수정모형의 분석 결과는 표 

5에 제시된 바와 같이 두 모형 간의 적합도를 

비교한 결과 수정모형의 적합도는 연구모형에 

비해 다소 향상되었다. 그러나, 연구모형과 수

정모형 간의 X2 값의 차이는 통계적으로 유의

하지 않았다(ΔX
2
 =5.82, Δdf=2, n.s.). 한편, 수

정모형에서 상담이용의도의 SMC는 .41, 전문

적 도움추구태도의 SMC는 .12로 나타났다. 전

체적으로 자기은폐는 상담이용의도로의 직접 

경로만이 유의하였으며, 자기개방은 전문적 

도움추구 태도를 경유하여 상담이용의도에 영

향을 미치는 완전매개 모형이 자료를 가장 잘 

설명하는 간명한 모형인 것으로 나타났다.

자기개방→전문적도움추구→상담이용의도의 

완전 매개효과 검증

Bootstrapping 방법을 적용하여 총 10,000번

의 무작위 표집과정으로 전문적 도움추구 태

도의 매개효과를 검증하였다. 자기개방이 전

문적 도움추구 태도를 완전매개 경로로 상담

이용의도에 미치는 총효과는 표 6에 제시된 

바와 같이 95%의 신뢰구간이 [.13, .30]으로 하

안과 상한 간에 0을 포함하고 있지 않아 통계

적으로 유의하다는 것을 확인할 수 있었다. 

이에 매개효과가 검증된 최종모형은 자기개방

→전문적도움추구태도→상담이용의도로의 완

전매개모형인 것으로 확정되었다.
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경로
직접

효과

간접

효과

총

효과

95% 신뢰구간
p

하한 상한

자기개방 → 전문적 도움추구 → 상담이용의도 .00 .21 .21 .13 .30 p<.001

표 6. 변인들 간의 직접효과, 간접효과, 총효과 및 통계적 유의성 검증

Model n X2 df p X2/df TLI CFI RMSEA

대면상담 315 60.46 24 .00 2.52 .964 .976 .070

전화상담 46 25.64 24 .37 1.07 .992 .995 .039

채팅상담 38 31.20 24 .15 1.30 .955 .970 .090

표 7. 상담형태 선호 집단 형태동일성 검증 결과

상담형태 선호유형에 따른 집단간 경로계수 

비교

앞서 매개효과가 검증된 최종모형에서 상담

형태 선호유형에 따라 경로계수 크기에 차이

가 존재하는지를 검증하기 위하여 다집단 분

석(multi group analysis)를 실시하였다. 다집단 

분석 절차에 따라 변인들 간의 구조모형을 검

증하기 위한 전제조건으로 구조모형이 세 집

단 간에 동일한지를 살펴보기 위하여(Little, 

Preacher, Card, & Selig, 2007) 집단 간에 어떠한 

제약도 가하지 않는 형태동일성 검증을 먼저 

실시하고, 그 다음으로 모든 측정변인들의 요

인 부하량이 동일하다는 제약을 가하여 세 집

단에서 동일한 측정모형이 잠재변인과 측정변

인의 관계를 적절하게 설명하는지를 살펴보기 

위하여 측정동일성 검증을 실시하였다. 일반

적으로 형태동일성과 측정동일성을 확인한 후

에 집단 간 경로계수의 비교는 교차타당화

(cross-validation)를 적용한 분석방법(Byrne, 2001)

으로 같은 모형에서 비교 대상인 집단들이 동

일한 분석결과를 얻을 수 있는지를 검토한다. 

이에 본 연구에서는 경로계수의 집단간 비교

를 위하여 측정동일성 제약(metric invariance 

constraints)과 집단간 등가제약(cross-group 

equality constraints) 과정을 거쳤다. 한편 연구 

자료 중 상담형태 선호 유형과 관련하여 대면

상담 선호 집단은 315명, 전화상담 선호집단

은 46명, 채팅상담 선호집단은 38명, 화상상담 

선호집단은 13명으로 나타났다. 이중 화상상

담 선호집단은 사례수가 적어 다집단분석 자

료에는 포함하지 않았다.

먼저, 측정모형의 형태동일성 검증을 위해 

자기개방, 전문적 도움추구 태도, 상담이용의

도 등의 잠재변인에 대한 측정모형을 상담형

태 선호유형인 대면, 전화, 채팅상담에서 비교

하였다. 기저모형의 적합도는 표 7에 제시된 

바와 같이 세 집단 모두 X2/df는 3 이하로 

Kline(1998)의 기준에 근거해 보면 수용할 만한 

수준이었으며, 세 집단의 TLI와 CFI는 모두 

.95 이상이었다. RMSEA도 모두 .08 이하 수준

으로 Browne과 Cudeck(1993)의 기준에 따르면 

대체로 만족할만한 수준의 적합도를 갖춘 것

으로 나타났다.

또한, 측정동일성의 검증을 위해 측정모형

의 각 잠재변인에 설정된 요인적재치가 동일
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Model X2 df p X2/df TLI CFI RMSEA

기저모형 118.01 72 .00 1.53 .967 .978 .040

측정동일성 제약 모형 146.83 84 .00 1.65 .961 .970 .043

집단간 등가 제약 모형 159.48 91 .00 1.62 .961 .967 .044

표 8. 상담형태 선호 집단 동일성 검증을 위한 제약 모형

독립변인 모수
대면상담

(표준화)

전화상담

(표준화)

채팅상담

(표준화)

자기개방 
자기개방→전문적도움추구 .33*** .36*** .53***

전문적도움추구→상담이용의도 .72*** .40*** .41***

자기은폐 자기은폐→상담이용의도 -.02 .18 .40*

*p<.05, ***p<.001

표 9. 상담형태 선호 유형에 따른 모수 추정치 (요인 적재치에 동일성 제약을 가한 모형)

하다는 동일성 제약을 가한 측정동일성 모

형과 기저모형의 X2값과 자유도를 비교하

였다. 측정동일성 제약 모형의 적합도 수치

는 X2=146.83, df=84, CFI=.970, TLI=.961, 

RMSEA=.043으로 나타나 양호한 적합도를 갖

춘 것으로 확인되었다. 이에 기저모형에 비해 

모형 적합도가 전체적으로 향상되었기에 측정

동일성이 성립되었다. 이는 상담형태 선호유

형에서 측정도구들이 동일한 방식으로 적용될 

수 있음을 의미한다. 주요 변인의 측정모형 

동일성이 대면상담, 전화상담, 채팅상담 선호

유형에서 검증되었으므로, 각 변인 간의 관계

를 살펴본 경로모형을 검증하고 세 상담형태 

선호유형 간의 차이를 비교하였다. 먼저, 각 

상담형태 선호유형 간에 경로계수에서 유의미

한 차이가 있는지를 검토하기 위하여 모형 내

에 존재하는 경로계수에 각각 동일화 제약을 

가한 모형을 검증하였다. 표 8에 제시된 바와 

같이 모든 경로계수에 동일화 제약을 가한 

결과, 모형의 적합도는 만족할만한 적합도를 

보였다(X2 =159.48 df=91, p<.001, TLI=.961, 

CFI=.967, RMSEA=.044).

한편, 각 잠재변인에 대한 모든 요인의 적

재치를 동일하게 고정한 경로모형에서 각 유

형 별(대면상담, 전화상담, 채팅상담) 경로계수

는 표 9에 제시된 바와 같다. 대면상담 선호 

유형의 경우 자기개방에서 전문적 도움추구태

도로의 경로계수는 ß=.33(p<.001), 전문적 도

움추구태도에서 상담이용의도로의 경로계수는 

ß=.72(p<.001)로 모두 유의미한 수준인 것으로 

나타났다. 한편, 전화상담 선호 유형의 경우에

는 자기개방에서 전문적도움추구로의 경로는 

ß=.36(p<.001), 전문적 도움추구태도에서 상담

이용의도로의 경로는 ß=.40(p<.001)으로 모두 

유의하였다. 또한, 채팅상담 선호유형의 경우

는 자기개방에서 전문적 도움추구로의 경로는 

ß=.53(p<.001), 전문적 도움추구태도에서 상담

이용의도로의 경로는 ß=.41(p<.001)로 모두 통

계적으로 유의하였다. 특히 대면상담 선호유

형의 경우에는 전문적 도움추구 태도에서 상
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담이용의도로의 경로가 우세한 경로임을 알 

수 있으며, 채팅상담 선호유형의 경우에는 자

기개방에서 전문적 도움추구 태도로의 경로가 

우세한 경로임을 알 수 있다. 한편, 자기은폐

는 상담이용의도로의 직접경로계수는 대면상

담의 경우 ß=-.02(n.s.), 전화상담의 경우는 

ß=.18(n.s.)로 통계적으로 유의하지 않았으며, 

채팅상담의 경우만 ß=.41(p<.05)로 통계적으로 

유의하게 나타났다.

논  의

본 연구를 통해 도출한 연구 결과들을 다음

과 같이 논의하고자 한다. 첫째, 전체 연령 집

단에서 가장 선호하는 상담형태는 대면상담이

었지만, 비대면상담 형태 내에서는 연령대별

로 선호하는 상담 형태가 상이한 것으로 나타

났다. 특히 비대면 상담형태와 관련하여 10대

와 20대는 채팅상담을 우선적으로 선호하는 

반면, 40대 이상은 전화상담을 우선적으로 선

호하는 것으로 나타났다. 또한 50대 이상은 

채팅상담에 대한 선호가 매우 낮은 반면 비록 

사례 수는 적기는 하지만 화상상담에 대한 선

호는 오히려 늘어나는 것으로 나타났다. 이러

한 결과는 채팅과 화상이 모두 10대와 20대 

등 젊은 층의 주요한 비대면 의사소통 수단으

로 각광 받으며 오락과 사교 활동에서는 활발

하게 사용되기는 하지만, 전문적인 서비스인 

상담 장면에서는 채팅과 화상에 대한 선호는 

상이하다는 점을 반영하는 결과라고 할 수 있

다. 특히 얼굴과 음성이 노출되지 않는 채팅 

상담에 대해서는 편안함을 느끼는 반면(홍지

선 등, 2021; 김은하 등, 2021), 서로 얼굴을 

노출할 뿐만 아니라 컴퓨터 화면을 통해 자신

의 얼굴 화면이 스스로 관찰하면서 느끼는 생

경함은 타인과의 진솔한 대화에의 몰입을 오

히려 방해할 수도 있다. 이런 의미에서 화상

상담은 젊은 층에는 노출에 대한 부담을 더욱 

가중하는 매체로 받아지는 것으로 해석할 수 

있다. 한편, 화상상담은 나이가 든 연령층에서

는 다시 선호된다는 점도 흥미로운 결과라고 

할 수 있다. 중장년의 경우 일상생활이나 노

화로 인해 이동의 어려움이 있어 대면상담이 

어려운 경우에도 상담자와 얼굴을 마주할 수 

있는 화상상담에 대해서는 긍정적으로 선호할 

수 있음을 알 수 있다. 즉, 중장년층들은 자신

의 얼굴을 노출하는 것에 대한 부담보다는 낯

선 타인의 신원을 확인할 수 있도록 얼굴을 

마주할 수 있다는 장점이 화상상담에 대한 선

호를 촉진하는 것으로 유추해볼 수 있다. 일

반적인 휴대폰 사용 행태에 관한 선행연구(윤

훈용 등, 2004; 김정룡 등, 2010)에서 과반수 

이상의 중장년층은 문자 메시지 기능을 즐겨 

사용하지 않는다는 결과를 고려해보더라도 중

년 이상의 연령층에게 채팅상담은 불편한 상

담 형태라고 할 수 있다. 또한, 채팅상담에서

는 상대방의 얼굴, 음성 등 정보가 누락되기 

때문에 더욱 신뢰하기 어려운 상담 환경으로 

인식할 가능성도 있다. 연령층에 따라 화상상

담과 채팅상담에 대한 이러한 선호의 차이는 

각 연령대별로 화상, 채팅, 전화 등 비대면상

담 형태에 따라 유발되는 대인관계 상의 감

정적 부담과 이점이 다를 가능성을 고려해볼 

수 있다. 추후에는 연령대에 따라 비대면 상

담 형태별로 내담자에게 유발하는 감정과 상

호작용 방식에 대한 보다 세밀한 분석이 필

요하겠다.

둘째, 잠재변인으로서 자기은폐와 자기개방 

성향 간의 상관관계는 통계적으로 유의하지 
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않았으며, 자기은폐 성향은 상담이용의도에만 

직접효과를 가지는 반면 자기개방 성향은 전

문적 도움추구 태도를 경유하여 상담이용의도

에 완전매개하는 것으로 나타났다. 이러한 결

과는 잠재적 내담자의 자기은폐와 자기개방은 

서로 반대되는 개념이 아니며, 서로 별개의 

개념이라는 선행 이론을 지지하는 것이라고 

할 수 있다(Larson & Chastain, 1990). 특히, 지

금까지의 선행연구들이 자기은폐가 전문적인 

도움 추구에 부정적인 영향을 끼친다고 지적

되었던 것과는 달리(Kelly, Achter, 1995; 서예

니, 2018; 장진이, 2000; 정소은, 2010), 본 연

구에서는 잠재변인으로서 자기은폐가 전문적 

도움추구에 미치는 경로는 부정적이었으나 통

계적으로 유의하지 않았다. 또한 자기은폐는 

상담이용의도에는 오히려 긍정적인 영향을 미

치는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 본 연

구에서는 상담 이용의도에 대한 응답에 대면

상담을 선호하는 집단뿐만 아니라 비대면상담

을 선호하는 경우 해당 상담형태에 대한 이용

의도 응답도 포함하고 있다는 점을 고려해볼 

수 있다. 즉, 자기은폐와 전문적 도움 추구 태

도, 상담에 대한 기대 및 성과에 관한 기존의 

연구들은 대부분 대면상담 장면을 염두에 두

고 수행되었던 반면, 본 연구에서 자신의 얼

굴이나 음성이 노출되지 않을 수 있는 비대면 

환경에서의 상담 이용의도에 대한 응답을 포

함하고 있다. 자신에 대한 사적 정보의 은폐

가 상대적으로 용이한 비대면상담 환경에서는 

자신에 대한 부정적인 정보를 숨기려는 자기

은폐 욕구가 충족될 가능성이 더 클 수 있기 

때문에 비대면 상담 환경은 자기은폐 성향이 

높은 사람들의 상담이용의도를 이끌 수 있다

고 여겨진다. 그러나, 본 연구에서는 비대면상

담 선호 집단의 사례수가 충분히 크지 않았기 

때문에 이에 대해서는 후속연구를 통해 비대

면 선호 유형 별로 충분한 사례수를 확보한 

후에 좀 더 세밀하게 분석할 필요가 있다.

셋째, 상담형태 선호유형에 따라 자기개방 

→ 전문적 도움추구 태도 → 상담이용의도로

의 경로계수에 차이가 있는 것으로 나타났다. 

특히, 대면상담 선호 집단의 경우에는 자기개

방에서 전문적 도움추구 태도로의 경로계수보

다 전문적 도움추구 태도에서 상담이용의도로

의 경로계수가 훨씬 높았다. 반면, 채팅상담 

선호집단의 경우는 자기개방에서 전문적 도움

추구로의 경로계수가 전문적 도움추구태도에

서 상담이용의도로의 경로보다 높게 나타났다. 

이러한 결과는 대면상담 선호 집단의 경우에

는 상담이용의도에 이끄는 핵심 경로는 전문

적 도움 추구 태도에서 상담이용의도로의 경

로이며, 채팅상담 선호집단의 경우에는 자기

개방에서 전문적 도움추구 태도로의 경로가 

핵심 경로인 것으로 해석할 수 있다. 즉, 대면

상담을 선호하는 사람들은 전문적 도움을 받

고자 하는 태도가 강할수록 상담을 실제로 이

용할 의도가 강해지는 반면, 채팅상담을 선호

하는 사람들은 자기 이야기를 개방하고자 하

는 마음이 강할수록 상담과 같은 전문적인 도

움을 추구하게 된다는 것이다. 이러한 결과는 

채팅상담은 상담자와 내담자 간에 텍스트로만 

의사소통하고 얼굴, 음성 등의 비언어적 정보

가 최소화되고 컴퓨터 접속을 통해 쉽게 접근

할 수 있는 환경이기 때문에 내담자 입장에서

는 오히려 자기 이야기를 더욱 솔직하고 쉽게 

털어놓을 수 있게 된다(홍지선 등, 2021; 김은

하 등, 2021)는 선행연구의 결과와 상응한다. 

즉, 채팅상담의 이러한 자기개방을 촉진하는 

속성 자체가 전문적 도움으로 이끌게 된다는 

것이다. 반면, 대면상담을 선호하는 사람들은 
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상담실을 일부러 방문해야 하는 수고를 감수

해야 하는 만큼 전문적인 도움을 얻고자 하는 

적극적인 태도가 있어야 상담 이용의도가 높

아진다고 해석할 수 있다. 이와 같은 대면상

담과 채팅상담 간 이용의도 경로의 차이를 고

려해보면, 대면상담에서는 상담자 및 상담 서

비스의 전문성을 강조하는 시장 포지셔닝 전

략이 유효할 것이며, 채팅상담에서는 자기개

방을 촉진할 수 있는 높은 접근성(예: 24시간 

운영 시스템, 즉각적인 답변 등)을 갖춘 운영 

전략이 효과적일 것이다. 한편, 자기은폐에서 

상담이용의도로의 경로는 대면상담과 전화상

담 선호유형에서는 유의하지 않은 것으로 나

타났으며 채팅상담의 경우에만 유의하게 나타

났다. 이러한 결과는 자기은폐 성향이 상담이

용의도에 미치는 영향은 상담 형태의 환경에 

따라 달라지며, 대면 및 비대면 상담 환경 하

에서는 채팅상담 선호유형에서만 자기은폐 성

향이 높을수록 채팅상담 이용의도가 높아지는 

것으로 해석할 수 있다. 청소년들은 얼굴뿐만 

아니라 음성 노출까지 배제되는 채팅상담 환

경을 보다 안전하게 느낀다는 질적 연구 결과

(오혜영, 지승희, 허지은, 2010)를 고려해보면, 

응답자들은 채팅 방식이 외모와 음성 등 외적 

정보를 은폐하기 쉬운 환경으로 인식하는 것

으로 보이며, 따라서 자기은폐 성향이 높을수

록 채팅상담 이용의도가 높아지는 것으로 해

석할 수 있겠다.

본 연구의 의의는 다음과 같다. 먼저 본 연

구는 자기개방, 자기은폐가 대면 및 비대면 

상담 선호유형에 따라 어떤 영향을 미치는지

에 대해 확인하였다. 특히 본 연구에서는 전

통적인 대면상담 환경에서 상담성과에 부정적

인 영향을 미치는 것으로 알려진 자기은폐 성

향(김주미, 2002; 장진이, 2001; Vogel & Wester, 

2003)이 비대면 상담환경에서는 반드시 부정

적이지 않다는 것을 밝혀냈다. 특히, 자기은폐 

성향이 상담이용의도에 미치는 영향은 상담 

선호유형에 따라 다르게 나타났는데 대면, 전

화 상담 이용의도와는 상관이 없었지만 채팅

이용의도에는 직접효과가 있었다. 이러한 결

과는 자기은폐 성향이 전문적인 도움을 회피

하게 하여 상담받을 가능성을 감소시킨다는 

기존 연구 결과와는 달리(이지연 등, 2008; 

정경미, 신희천, 2014; Masuda, Anderson, & 

Edmonds, 2012), 비대면 상담 중 채팅상담에서

는 자기은폐 성향이 상담 받을 가능성을 높인

다는 것을 확인 할 수 있었다. 본 연구의 이

러한 결과는 전통적인 대면상담 환경에서 내

담자와 상담자 간의 상호작용에 대하여 알고 

있던 기존의 지식들이 비대면 상담 환경에는 

그대로 적용되지 않을 수 있다는 것을 본격적

으로 밝혀냈다. 향후 연구에서는 비대면 상담 

환경에서의 다양한 의사소통 형태에 따라 자

기은폐와 같은 개인 특성이 어떤 방식으로 상

담과정 및 성과에 영향을 미치는지에 대한 보

다 깊이 있는 탐구로 이어질 필요가 있다.

둘째, 10대-70대까지 다양한 연령층을 대상

으로 연구를 하였다는 것에 의의가 있다. 상

담관련 연구에서는 청소년이나 대학생을 대상

으로 하는 경우가 많은데 이들 대상이 접근이 

용이하고 모집하기가 쉽기 때문일 것이다. 비

대면상담과 관련한 연구 대상자들도 대부분 

청소년이나 대학생을 대상으로 하고 있으며

(김은하 등, 2021; 이혜은, 박애실, 김현정, 

2021; 유소정, 2021), 일반성인을 대상으로 하

는 연구는 거의 없다. 아무래도 현재 비대면

상담을 경험하고 있는 대상이 청소년과 대학

생이 많기에 이들을 대상으로 연구가 진행되

고 있지만 COVID-19를 통해 이제는 중장년층 
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이상의 성인들도 비대면 환경에 익숙해져 있

다. 본 연구에서는 30대 61명, 40대 104명, 50

대 46명, 60대 이상 61명으로 비교적 많은 수

의 중장년층을 대상으로 하여 상담이용의도를 

알아보았다. 이들 역시 추후에는 비대면상담

의 잠재적 내담자들이 될 것이기에 다양한 연

령대를 대상으로 연구를 진행한 것 자체가 의

의가 있다고 할 수 있겠다.

셋째 지금까지 이루어진 비대면 상담은 화

상상담이나 전화상담, 채팅상담 만을 대상으

로 하거나 이들 상담을 구분하지 않고 비대면

상담이라 칭하고 연구를 진행한 경우도 있으

며 화상상담, 전화상담, 채팅상담을 구분하더

라도 대면+비대면 상담이 혼합되어져 있었다

(이혜은 등, 2021; 홍지선 등, 2021; 김은하 등, 

2021). 최근 비대면상담 시장이 크게 확대되면

서 화상, 전화, 채팅 등 다양한 비대면 상담 

형태가 유료 서비스로 제공되고 있다는 사실

을 고려해보면, 다양한 비대면 상담 형태에 

따른 내담자 및 상담자 반응에 대한 세밀한 

연구가 절실한 시점이다. 이런 시점에서 본 

연구는 전통적인 대면상담 방식과 더불어 전

화상담, 채팅상담, 화상상담 등 비대면상담의 

세부 형태를 구분하여 잠재적 내담자들의 상

담이용의도를 확인함으로써 추후 연구의 초석

을 놓았다는데 그 의의가 있을 것이다.

끝으로 본 연구의 제한점과 후속 연구를 위

한 제언은 다음과 같다. 첫째, 본 연구에서는 

실제 비대면상담을 이용하고 있는 내담자를 

대상으로 하지 않고 잠재적 내담자를 대상으

로 하였다. 따라서, 후속 연구에서는 실제로 

화상이나 전화, 채팅상담을 경험한 내담자들

을 대상으로 보다 실제적이면서도 심층적 연

구가 필요할 것으로 보인다. 김은하 등(2021)

의 연구에서 대학상담센터에서 비대면 상담을 

받은 경험이 있는 대학생 72명을 대상으로 분

석한 결과, 참여자들은 같은 공간에서 상담사

와 얼굴을 마주하며 상호작용하지 않기 때문

에 심리적 부담감이 덜해 오히려 긴장감 없이 

자신의 이야기를 할 수 있어 심리적으로 편안

함을 경험하였다고 보고하였다. 홍지선 등

(2021)이 수행한 질적 연구에서도 전화와 화상

상담을 10회 이상 받은 대학생 참여자들은 비

대면이라 자신이 노출되지 않는다는 것에서 

오는 편안함을 보고한 바 있다. 특히, 장소나 

사람에 낯을 가리거나 말수가 적고 자신의 모

습을 타인들이 어떻게 보는지에 대해 염려하

는 경향이 있는 내담자들의 특성이 자기은폐 

성향이나 자기개방 성향과 어떻게 관련이 있

는지를 연구한다면 이런 특징을 가진 내담자

들에게 좀 더 알맞은 비대면 상담 형태를 개

발하는데 도움이 될 것으로 기대된다.

둘째, 본 연구에서는 연령별로 선호하는 비

대면 상담 형태에 대한 일반적인 양상만을 밝

혔는데, 후속연구에서는 연령 외에 대면 및 

비대면 상담을 선호하는 다양한 개인 특성에 

대한 연구를 수행할 필요가 있다. 다른 연령

층과 비교해서 10대에서 채팅상담에 대한 선

호도가 상대적으로 높기는 했지만, 여전히 과

반수 이상은 대면상담을 선호하였다. 이는 10

대라는 동일 연령 층에서도 대면상담을 선호

하는 집단과 비대면상담을 선호하는 집단이 

다르다는 것을 의미한다. 비대면 상담이 제공

하는 접근의 용이성과 편리함을 넘어서는 대

면상담 고유의 이점이 있다는 것이다. 따라서, 

후속연구에서는 대면, 화상, 채팅, 전화 등 상

담 형태에 따라 선호하는 이용자들의 특징에 

대하여 연령 이외의 심리 성향, 장애 정도, 대

인관계 방식 등 다양한 개인 특성에 대한 연

구가 필요하겠다. 이러한 선호 형태별 이용자 
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특성에 관한 연구는 이용자의 개별 특성에 맞

는 다양한 형태의 상담을 제공하는데 실제적

으로 도움이 될 것으로 기대한다.

셋째, 본 연구에서는 잠재적 내담자의 대면, 

비대면 상담이용의도에 영향을 줄 수 있는 자

기은폐와 자기개방 성향을 다루었지만 후속 

연구에서는 좀 더 다양한 변인들을 대상으로 

연구가 진행되어져야 할 것이다. 전문적 도움

추구 태도에 영향을 주는 접근요인으로는 자

기개방 외에 성별의 차이, 심리적 불편감, 사

회적 지지, 기존의 상담경험(김주미, 유성경, 

2002; 신연희, 안현의, 2005; Rickwood et al., 

2005)등이 있으며, 회피요인으로는 사회적 낙

인, 치료에 대한 두려움, 정서표현성, 자기노

출(이지연 등, 2008; 정경미, 신희천, 2014; 

Masuda et al., 2012)등이 있다. 그러나 이러한 

요인들은 주로 대면상담 환경에서 진행된 연

구이며, 비대면상담 환경에서 이들 요인의 영

향이 검증된 것은 아니다. 따라서, 추후에는 

비대면상담 환경에서 이들 관련 변인의 영향

에 대한 보다 면밀한 연구가 이루어져야 할 

것이다.
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This study attempted to verify whether professional help-seeking attitudes mediated the influence of 

self-disclosure and self-concealment on potential clients' intention to use counseling, and whether this 

differed depending on their preferred counseling setting (face-to-face, phone, or chat counseling). To this 

end, an online survey of 412 potential clients in their teens to 70s was conducted. A chi-square analysis 

found significant differences in counseling setting preference by age group. Face-to-face counseling was the 

most preferred form of counseling for all ages, and among non-face-to-face counseling types, teenagers and 

20s preferred chat counseling, while those in their 30s and older preferred telephone counseling. A 

multi-group analysis using a structural equation model (SEM) found that professional help-seeking attitude 

completely mediates the path from self-disclosure to intention to use counseling in all counseling settings. 

Based on the study's findings, implications for counseling service marketing and program development in 

face-to-face and non-face-to-face counseling settings were discussed.

Key words : self-concealment, self-disclosure, intention to use counseling, non-face-to-face counseling, counseling modality
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