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본 연구는 화상상담을 경험한 초기 청년층 내담자의 화상상담 만족 및 불만족 요인을 탐색하고, 

그 결과를 상담자가 지각한 내담자의 만족 및 불만족 요인과 비교하였다. 이를 위해 3회 이상 화

상상담을 경험한 초기 청년층 내담자 10명과 상담자 11명을 대상으로 인터뷰를 진행하고, 핵심 

진술문을 도출하였다. 이후 유사성 평정 결과에 따라 진술문을 분류한 후 다차원 척도법과 군집

분석을 실시하여 개념도를 도출하였다. 그 결과, 내담자가 지각한 화상상담 만족 요인은 ‘심리적 

편안함’, ‘기술이 주는 편리함’, ‘사적 공간에서 편안하게 상담 가능’, ‘내방에 대한 부담 완화’, 

‘시공간적 제약 완화’의 5가지 군집으로 구성되었고, 불만족 요인은 ‘관계 형성의 제약’, ‘몰입 및 

집중 저하’, ‘물리적 제약’, ‘상담 공간이 주는 힘 부재’의 4가지 군집으로 구성되었다. 상담자가 

지각한 내담자의 만족 요인은 ‘시공간적 제약 완화’, ‘심리적 편안함’, ‘외부 요소로부터 안전감’, 

‘내방에 대한 부담 완화’였으며, 불만족 요인은 ‘사적 공간으로 인한 불편함’, ‘공간 마련의 어려

움’, ‘상담 관계 형성의 약화’, ‘네트워크 문제’, ‘소통의 불편함’이 도출되었다. 이러한 결과를 바

탕으로 두 집단의 개념도 결과를 비교하였으며, 화상상담 운영에 대한 시사점을 제공하였다. 
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코로나19는 엔데믹 선언에 이르기까지 3년 

4개월 동안 우리 삶에 막대한 변화를 초래하

였다. 사회적 교류가 제한되고 코로나19가 장

기화되면서 외로움을 느끼는 비율이 크게 늘

었고(통계청, 2021), 우울과 불안을 호소하는 

사람의 비율도 코로나 이전에 비해 두 배 이

상 증가하였다(보건복지부, 2021). 조사에 따르

면 전체 국민 중 40.7%가 코로나로 인하여 우

울 혹은 불안을 경험하였으며, 심리적 어려움

이 증가함에 따라 심리상담에 대한 수요도 크

게 증가한 것으로 나타났다(한국건강증진개발

원, 2020). 더불어 직접적인 만남이 제한되었

기에 화상상담과 같은 매체를 이용한 비대면 

상담이 도입되는 등 상담 운영 방식에도 상당

한 변화가 일었다(Skipor & Vorobieva, 2021). 실

제 2020년 청소년 상담복지센터의 전체 상담 

중 10%가 비대면 상담으로 진행된 것으로 보

고된다(한국청소년상담복지개발원, 2021). 

온라인 심리상담은 특정 장소에서 상담이 

이루어지는 대면상담과는 달리 내담자와 상담

자가 서로 다른 공간에서 매체를 통해 상담을 

진행하는 것을 의미한다(Childress, 2000). 대표

적으로 웹사이트(Andersson, 2009), 화상상담(김

진아, 최연실, 2023), 채팅상담(황매향 외, 2022) 

등이 포함된다. 온라인 심리상담은 물리적인 

거리에 제약 없이 상담을 진행할 수 있다는 

이점이 있지만(Simpson, 2009), 전화 및 채팅 

상담은 내담자의 음성이나 문자 메시지에 의

존하기에 상담 관계 형성에 한계가 있다(김현

미, 김진희, 2022). 반면, 화상상담은 카메라를 

통해 내담자의 표정, 행동 등을 확인할 수 있

으므로 대면상담을 대체할 수 있는 적절한 방

법으로 여겨진다(Backhaus et al., 2012). 상담 

효과 측면에서도 화상상담은 대면상담과 유사

한 효과를 지니며 (Drago et al., 2016), 우울증

(Berryhill et al., 2019) 및 사회불안장애(Yeun et 

al., 2013)로 진단받은 내담자에게서 대면상담

과 유사한 효과와 내담자의 높은 만족도가 보

고되었다. 화상상담은 사회 전반에 권고된 비

대면 문화와 여러 이점을 바탕으로 엔데믹 이

후에도 새로운 상담의 한 형태로 받아들여지

고 있다(정애리, 2022; 황매향, 황희산, 2020).

이와 더불어 화상상담에 대한 실증 연구도 

팬데믹 이후 크게 증가되었다. 상담자를 대상

으로 수행된 연구들은 화상상담에 대한 태도 

및 인식을 확인하거나(김현미, 김진희, 2022; 

유주희 외, 2022; 이혜은 외, 2021), 화상상담 

경험을 심층적으로 탐색하였다(고성원, 권경인, 

2021; 김민하 외, 2023; 박주영 외, 2022; 서미

아, 김지선, 2020; 소수연 외, 2021; 최미림, 권

수영, 2022). 연구에 따르면, 화상상담을 진행

하기 전 상담자는 막막함이나 막연한 거부감

을 느꼈으나, 실제 진행하면서 화상상담의 장

점을 경험하는 등 인식이 점차 변화되었고(김

영화 외, 2021; 이수정 외, 2022), 화상상담의 

장점으로는 상담 시간 조율의 용이함, 시간과 

공간적 한계에 구애받지 않고 상담 진행이 

가능한 점 등이 도출되었다(김현미, 김진희, 

2022; 유주희 외, 2022). 그럼에도 불구하고, 

대면상담에 비해 내담자와의 정서 접촉이 어

렵다는 점, 인터넷이 불안정할 경우 원활히 

상담 진행이 되지 않는다는 점 등이 화상상담

의 아쉬운 점으로 드러났다(김영화 외, 2021; 

김현미, 김진희, 2022; 이혜은 외, 2021). 이러

한 맥락에서 상담자는 화상상담 장면에서의 

상담 구조화 및 화상상담을 구체적으로 활용

하는 방법, 문제 상황에 대한 대처법과 같은 

세부적인 영역에 대한 교육의 필요성을 제기

하였다(김현미, 김진희, 2022). 

한편, 내담자를 대상으로 수행된 연구는 화
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상상담에 대한 태도 및 인식(이수정 외, 2021), 

화상상담의 경험 및 성과요인(이성원 외, 

2023; 정광훈, 2022), 비대면 집단상담에 대한 

경험(권경인, 양정인, 2021; 정애리, 2022)과 같

은 주제를 다루었다. 선행연구를 종합적으로 

살펴보면, 내담자 역시 처음에는 화상상담을 

낯설게 느꼈으나 상담을 진행하면서 대면상

담과 큰 차이가 없음을 보고하였다(정광훈, 

2022). 화상상담의 장점으로는 사적 공간에서 

편안하게 상담 받을 수 있다는 점, 공간에 구

애받지 않고 해외에 거주하거나 이동시간이 

긴 경우에도 부담없이 상담을 받을 수 있다는 

점 등을 보고하였다(이성원 외, 2023; 정광훈, 

2022). 더불어, 화상이라는 매체의 특성으로 

인해 오히려 상담자를 의식하지 않고 눈물을 

흘릴 수 있었으며, 편안하게 내면의 이야기를 

할 수 있었다는 점이 만족스러웠다는 응답도 

보고되었다(이성원 외, 2023; 정애리, 2022). 그

럼에도 불구하고 상담자와 직접 눈을 마주치

는 느낌이 적다는 점, 상담환경의 생생함이 

부족하다는 부분에 대해서는 아쉬움을 느끼는 

것으로 확인되었다(이성원 외, 2023; 정광훈, 

2022)

이와 같이 화상상담 경험에 대한 다양한 연

구들이 이루어져왔으나, 상담자와 내담자의 

경험에 대한 연구가 각기 독립적으로 이루어

져 상담자가 내담자의 화상상담 경험을 얼마

나 정확히 이해하고 있는지는 아직 밝혀진 바

가 많지 않다. 이에 따라 본 연구는 통합적 

관점에서 상담자가 지각하는 내담자의 화상상

담 만족, 불만족 요인과 내담자의 실제 화상

상담 만족, 불만족 요인을 비교하고자 한다. 

내담자의 어려움 감소와 같은 상담의 성과는 

내담자가 주관적인 판단이나 선택과 깊게 관

련되어 있기에, 내담자의 주관적 경험을 이해

하는 것은 매우 중요하다(Heppner et al., 1992; 

Paulson et al., 1999). 실제로 이러한 관점에서 

이현아와 이기학(2010)은 학교 상담에서 내담

자와 상담자의 인식을 비교하면서 상담자가 

내담자의 실제 도움 및 불만족 경험을 얼마나 

정확하게 인식하고 있는지를 논의하고, 차이

점을 바탕으로 상담의 개선 방안을 제안하였

다. 즉, 본 연구를 통해 상담자가 내담자의 화

상상담 경험에 대해 잘 이해하고 있는 부분은 

무엇이고, 간과하고 있는 부분은 무엇인지 구

체적으로 밝힌다면, 화상상담에 대한 상담자-

내담자 간의 인식 차이를 줄이고, 화상상담 

운영에 대한 시사점을 제공할 수 있을 것이다.

본 연구는 내담자의 화상상담 만족 및 불만

족 요소에 대한 두 집단(내담자, 상담자)의 인

식을 귀납적이고 탐색적으로 확인하기 위하여, 

질적 자료를 바탕으로 양적 통계 방법으로 자

료를 분석하는 개념도 방법(Kane & Trochim, 

2007)을 적용하고자 한다. 개념도 연구방법은 

자료의 분류와 군집 명명 등 분석 과정에 연

구 참여자를 적극적으로 참여시키며, 이를 통

해 연구자의 관점이 최소화될 수 있다는 이점

을 지닌다(민경화, 최윤정, 2007). 또한 연구의 

결과가 개념도 그림으로 시각화되므로 결과를 

해석하고 의사소통하기에 매우 용이하다(Kane 

& Trochim, 2007). 본 연구의 목적은 내담자의 

화상상담의 만족, 불만족 요인에 대한 내담자

와 상담자의 관점을 비교하는 것이므로, 각 

집단의 경험을 심층적으로 이해하면서 동시에 

결과 해석과 의사소통이 용이한 개념도 연구

방법을 적용하는 것이 가장 적합하다고 판단

된다.

연구 대상은 화상상담을 경험한 만 18-24세

의 초기 청년층으로 선정하였다. 이 연령대는 

코로나 기간 동안 심리적 어려움을 가장 크게 
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경험한 연령대로(Czeisler et al., 2020), 우리나라

에서도 20대가 전 연령대에서 우울 위험군의 

비율이 가장 높게 나타나 이들을 위한 마음 

건강 지원책으로 비대면 원격상담이 제안된 

바 있다(교육부, 2020; 보건복지부, 2021). 게다

가 젊은 층의 내담자는 기술을 생활의 일부로 

받아들이고 편안하게 느끼는 세대로, 상대적

으로 다른 연령대에 비해 화상상담 매체를 수

용하고 적응하는 속도가 빠르다(Jones et al., 

2007). 이러한 특성으로 인해 화상상담은 젊은 

층의 상담 만족도에도 영향을 줄 수 있다고 

제안된다(서미아, 김지선, 2020; 정애리, 2022). 

더불어 이 연령대의 경우 학업과 취업 등의 

이유로 시간적, 공간적 제약을 경험할 가능성

이 높아 화상상담이 이러한 제약을 완화하는 

데 기여할 수 있을 것으로 생각된다. 이에 본 

연구는 만 18-24세 초기 청년층의 화상상담 

만족 및 불만족 경험을 심층적으로 이해하고

자 하였다. 

이상의 내용을 종합하면, 본 연구는 만 

18-24세의 초기 청년층을 대상으로 화상상담

에 대한 만족 및 불만족 요인을 확인하고 이

를 상담자가 지각한 내담자의 만족, 불만족 

요인과 비교하는 것을 목적으로 한다. 이러한 

비교를 통해 상담자와 상담 기관에 화상상담 

운영에 대한 실질적 제언을 제공하고자 하며, 

본 연구의 결과는 화상상담 프로그램 개발 및 

화상상담의 질 향상을 위한 참고자료로 활용

될 수 있을 것이다. 이를 위한 구체적인 연구 

문제는 다음과 같다. 첫째, 내담자의 화상상담 

만족 및 불만족 요인은 무엇인가? 둘째, 상담

자가 지각하는 내담자의 화상상담 만족 및 불

만족 요인은 내담자의 결과와 어떤 점에서 비

슷하고 다른가? 

방  법

연구대상

연구대상자의 모집은 연구자 소속 대학

의 생명윤리위원회(Institutional Review Board 

[IRB])로부터 연구 목적, 방법, 위험 요소, 보

상 지급 등에 대한 승인을 받은 후 이루어졌

다(승인번호: 7001988-202306-HR-1765-06). 초기 

청년층의 모집 기준은 최근 2년 이내 학교 및 

전문기관 등에서 3회 이상 심리상담을 받은 

경험이 있는 경우로 정하였다. 이는 본 연구

가 화상상담의 만족 요인뿐만 아니라 불만족 

요인까지 포괄하고자 하였기 때문이다. 즉, 상

담이 장기로 이어지지 않은 경우에도 불만족 

요소를 도출하는 데 의미 있는 경험을 포착할 

수 있기 때문에 3회기 이상을 포함하고자 하

였다. 다만 2회기 이내에 상담이 종결된 경우, 

화상상담 매체에 대한 경험이 제한적일 수 있

으므로, 3회기 이상을 기준으로 하였다. 이는 

개념도 연구방법을 바탕으로 내담자의 상담 

경험을 탐색한 선행연구(김윤정, 양은주, 2020; 

이현아, 이기학, 2010)에서 내담자가 최소 3~5

회기의 상담 경험이 있었던 것과 맥락을 같이

한다. 상담자는 상담 관련 자격증을 보유하고 

초기 청년층을 대상으로 3년 이상의 상담 경

력이 있으며, 최근 1년 이내에 화상상담을 3

사례 또는 20회기 이상 진행한 사람을 연구 

대상자로 선정하였다. 구체적인 모집 과정은 

내담자의 경우 대학 커뮤니티와 취업 관련 카

페를 통해, 상담자의 경우 SNS 상담자들이 모

인 단체채팅방을 통해 이루어졌다. 그 결과 

총 21명(내담자 10명, 상담자 11명)의 연구 대

상자가 모집되었으며, 인구 통계적 정보 및 

상담 경험 관련 정보는 표 1, 2와 같다. 연구 
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참여 성별
만 나이 

(세)
거주지

만 18-24세 대상 

상담 경력

만 18-24세 대상 화상상담 

진행 사례수 & 회기수

대면상담 

경험여부

상담자

집단

1 여 34 부산 5년 40사례 420회기 O

2 남 41 서울 6년 10사례 130회기 O

3 여 32 경기 안성 5년 6사례 76회기 O

4 여 29 서울 3년 10사례 80회기 O

5 여 35 서울 3년 3사례 47회기 O

6 여 35 서울 6년 7사례 74회기 O

7 여 35 김포 8년 40사례 500회기 O

8 여 42 경남 양산 3년 23사례 159회기 O

9 남 36 서울 6년 50사례 700회기 O

10 여 35 서울 4년 98사례 751회기 O

11 여 42 경기 수원 5년 10사례 400회기 O

표 2. 연구 참여자 (상담자)

참여 성별 학년
만 나이

(세)
화상상담 받은 시기

화상상담 

횟수

대면상담 

경험여부

내담자

집단

1 여 4 21 2022년 3-8월 24회 O

2 여 4 25
2021년 3-9월,

2022년 10월 - 2023년 1월
13회 O

3 여 2 22
2022년 11-2023년 2월,

2023년 4-5월
17회 O

4 여 2 21
2020년 4-7월, 

2021년 3-6월
8회 O

5 여 졸업 23
2020년 4-10월, 

2022년 6월~인터뷰 시점 현재
30회 O

6 여 3 23 2023년 2-3월 10회 O

7 여 3 20 2022년 12월-2023년 2월 15회 O

8 여 3 21 2020년7월-2023년3월 84회 O

9 여 4 23 2022년10-12월 3회 O

10 여 4 22 2022년 1-4월 8회 O

표 1. 연구 참여자 (내담자)
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대상자의 수에 대한 절대적인 기준은 없으나, 

개념도 연구에서는 최소 10명 이상의 참여

자를 포함할 것을 권장하며(Kane & Trochim, 

2007), 본 연구는 이 기준을 충족한다.

연구 절차

본 연구는 Kane과 Trochim(2007)이 제안한 5

단계 과정에 따라 진행되었다. 첫 번째 단계

인 개념도 준비 단계에서는 내담자와 상담자 

집단별로 초점 질문을 구체화하였다. 내담자 

집단의 경우, ‘화상상담의 어떤 점이 만족스러

웠습니까?’와 ‘화상상담의 어떤 점이 불만족스

러웠습니까?’와 같이 내담자가 경험한 화상상

담의 만족 요소와 불만족 요소를 묻는 질문이 

도출되었다. 상담자 집단의 경우, ‘내담자는 

화상상담의 어떤 점이 만족스러웠을 것이라고 

생각합니까?’와 ‘내담자는 화상상담의 어떤 점

이 불만족스러웠을 것이라고 생각합니까?’와 

같이 내담자의 화상상담 만족 및 불만족 요소

에 대한 상담자의 인식을 확인하는 질문이 도

출되었다. 

두 번째 단계인 아이디어 산출 단계에서는 

모집된 참가자 21명(내담자 10명, 상담자 11명)

을 대상으로 개별 면접을 실시하였다. 1차 인

터뷰는 2023년 7-8월에 진행되었으며, 약 60분

간 초점 질문을 중심으로 화상 면접이 이루어

졌다. 인터뷰에 앞서 연구 참여자들에게 연구 

목적을 설명하고 녹음 동의를 구하였으며, 인

터뷰 후 녹음 자료를 축어록으로 전사하였다. 

연구팀은 축어록을 반복하여 검토하며 초점 

질문에 대한 기초 진술문을 산출하였다. 도출

된 기초 진술문의 개수는 내담자 만족 요인 

107개, 불만족 요인 102개이며, 상담자 집단의 

경우 내담자 만족 61개, 불만족 55개로 확인

되었다. 기초 진술문 도출 이후, 연구팀(심리

학 교수, 심리학 전공 박사과정 2명, 석사과정 

1명)은 핵심어 분석을 기반으로 기초 진술문

에서 핵심 문장을 도출하였다. 이 과정에서 

중복되는 문장은 통합하고, 의미가 분명하지 

않은 진술문은 충분한 회의를 통해 제거되었

다. 이에 따라 최종적으로 내담자 만족 31개, 

불만족 55개, 상담자가 지각한 내담자 만족 39

개, 불만족 32개의 진술문이 도출되었다.

세 번째 단계에서는 진술문 구조화 작업이 

진행되었다. 1차 면담에 참여한 참가자들이 

동일하게 2차 면담에 참여하였으며, 개별 화

상 면접은 2023년 9-10월에 진행되었다. 참가

자들은 연구자들이 정리한 핵심 문장에 대해 

유사성 분류 및 중요도 평정 작업을 실시하였

다. 유사성 분류 작업은 참가자들이 유사한 

진술문을 묶어 범주화하는 방식으로 이루어졌

다. 이때 하나의 범주는 최소 두 개 이상의 

진술문을 포함해야 하며, 전체 범주는 최소 

2개 이상으로 분류하도록 하였다(Kane & 

Trochim, 2007). 분류 작업 후 연구 참여자들은 

각 진술문의 중요도를 5점 리커트 척도(1=전

혀 중요하지 않다, 5=매우 중요하다)로 평정

하였으며, 1에서 5까지 고루 분포하도록 요청

하여 진술문의 상대적 중요도를 확인하였다. 

네 번째는 개념도 분석 단계로, 각 참가자

들의 유사성 분류 자료들을 바탕으로 집단 유

사성 행렬표(Group Similarity Matrix [GSM])를 

생성하였다. Excel을 활용하여 GSM을 생성하

였으며, 각 내담자의 자료에 대해 동일한 집

단으로 분류된 진술문들은 0으로, 다른 집단

으로 분류된 진술문들은 1로 코딩한 자료를 

합산하여 GSM을 생성하였다. 이후 GSM을 역

채점하여 분석에 활용하였으며, 유사성이 높

은 문장들은 가까이, 낮은 문장들은 멀리 위
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치하게 되었다. 다음으로, SPSS 27.0을 사용하

여 다차원 척도법(Multi-dimensional analysis)으로 

각 진술문의 좌표 값을 확인하고, 이를 바탕

으로 계층적 군집 분석을 실시하였다. 계층적 

군집 분석은 Ward 연결법을 적용하였으며 그 

결과, 최종적으로 군집들이 도출되었다. 연구

팀이 논의를 거쳐 각 군집의 이름과 축을 명

명하여 개념도 그림을 완성하였다. 다섯 번째 

단계는 도출된 개념도에 대한 해석과 활용으

로, 이는 결과 및 논의에서 후술한다. 

본 연구는 다음과 같은 방법으로 신뢰도와 

타당도를 확보하고자 하였다. 우선, 개념도를 

구성하는 진술의 타당도(testimonial validity)를 

확보하기 위해 진술문을 추출 및 편집할 때 

참여자의 표현을 최대한 유지하고자 노력하였

다. 또한, 유사성 분류 과정에서 참여자들에게 

각 군집에 대한 명칭을 붙이도록 요청하였고, 

연구자들이 군집의 이름을 명명할 때 참여자

의 명명을 참고하고 반영하여 연구 참여자의 

관점을 충분히 담고자 하였다.

결  과

내담자들은 화상상담의 만족 요인에 대해 

최소 4개에서 최대 7개(M=5.30, SD=1.10) 그

룹으로, 불만족 요인에 대해서는 최소 4개에

서 최대 7개(M=6.20, SD=.97)의 그룹으로 

분류하였다. 상담자들은 화상상담 만족 요

인에 대해 최소 3개에서 최대 7개(M=5.45, 

SD=1.30)의 그룹으로, 불만족 요인에 대해서는 

최소 4개에서 최대 7개(M=5.45, SD=1.16)의 

그룹으로 분류하였다. 이러한 분류를 바탕으

로 GSM을 생성하고 다차원 척도 및 군집 분

석을 실시한 결과, 스트레스 값은 내담자의 

만족 요인이 .249, 불만족 요인이 .257, 상담자

의 만족 요인 지각이 .233, 불만족 요인 지각

이 .232로 확인되어 개념도 분석을 위한 적

정범위를 충족하는 것으로 나타났다(Kane & 

Trochim, 2007). 스트레스 값(stress value)은 실제 

거리와 추정된 값의 불일치 정도를 나타내며, 

값이 작을수록 적합도가 높음을 의미한다. 일

반적으로 개념도 분석을 위한 적정 범위는 

.205~.365로 제안된다(Kane & Trochim, 2007). 

내담자의 화상상담 만족요소 개념도

내담자의 화상상담의 만족 요인에 대한 개

념도(그림 1)의 경우, 가로축은 ‘심리적-물리적

(상담환경)’ 차원으로, 세로축은 ‘편의성 향상-

제약 완화’로 명명되었다. 개념도는 총 다섯 

개의 군집으로 이루어져 있는데, 각 군집은 

‘심리적 편안함’, ‘기술이 주는 편리함’, ‘사적 

공간에서 편안하게 상담 가능’, ‘내방에 대한 

부담 완화’, ‘시공간적 제약 완화’로 명명되었

다. 가로축의 심리적-물리적(상담환경) 차원을 

살펴보면, 좌측에는 “실제 만난 적이 없기 때

문에 오히려 깊은 속마음을 더 쉽게 이야기할 

수 있다는 점이다.”와 같이 내담자가 화상상

담을 통해 느낀 심리적 만족 요소가 포함되

고, 반면 우측에는 “손 까딱 할 에너지가 없

을 때 화면만 켜면 상담을 할 수 있다는 점이

다.”와 같이 물리적 상담환경과 관련된 내용

들이 포함된다. 이는 내담자가 화상상담의 만

족 요인을 심리적 장벽을 완화하여 편안하게 

상담할 수 있게 해주는 심리적 요소와 기술의 

편리함과 같은 물리적 편리함으로 나누어 인

식하고 있음을 보여준다. 한편, 세로축 편의성 

향상-제약 완화 차원을 살펴보면, 상단의 경

우 “편안한 장소에서 마음 편히 상담을 받을 
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그림 1. 내담자의 화상상담 만족요소 개념도

수 있다는 점이다.”등 화상상담을 통해 편의

성이 향상된 내용을 포함하며, 하단의 경우 

“센터에 직접 방문하지 않아도 된다는 점에서 

상담에 대한 진입장벽이 낮아진다.”등 화상상

담으로 인해 제약이 완화된다는 내용이 포함

된다. 

구체적으로 각 군집을 살펴보면, 군집 1(심

리적 편안함)은 대면 공간이 아닌 화상 매체

를 이용함으로써 상대적으로 내담자들이 심리

적으로 더 편안함을 느끼는 부분과 관련되며, 

내담자가 상담실이 아닌 공간에서 상담을 진

행하기 때문에 덜 긴장이 되고, 더 솔직해진

다는 내용들이 포함되었다. 군집 2(기술이 주

는 편리함)는 화상 매체라는 기술이 주는 편

리함에 대한 내용을 반영하는 군집이다. 구체

적으로 화면 공유 기능을 통해 실시간으로 자

료를 공유할 수 있고, 내방 할 힘이 없는 내

담자들도 편리하게 상담에 접근할 수 있다는 

내용이 포함되었다. 군집 3(사적 공간에서 편

안하게 상담 가능)은 내담자가 자신의 개인 

공간에서 상담을 받으며 누리게 되는 이점에 

대한 내용과 관련된다. 구체적으로 상담실이 

아닌 개인의 편안한 공간에서 진행하면서 내

담자가 상담을 위한 별도의 준비가 필요하지 

않으며, 편안하게 상담에 임할 수 있다는 내

용이 포함된다. 군집 3은 군집 1과 비교할 때, 

내담자가 자신의 사적 공간에서 상담을 진행

하면서 느끼는 편안함과 관련된다는 점에서 

구별된다. 군집 4(내방에 대한 부담 완화)의 

경우, 화상상담을 진행하면, 센터에 직접 내방

을 하지 않아도 되어 상담에 대한 심리적 부

담이 낮아진다는 내용을 반영한다. 끝으로 군

집 5(시공간적 제약 완화)는 화상 매체를 사용

함으로써 시간과 공간의 제약에서 보다 자유

롭게 상담을 진행할 수 있음을 반영한다. 구

체적으로, 바쁠 때 상담실로 이동하는 시간을 

절약할 수 있고, 센터 내방을 할 수 없는 상

황일 때에도 상담을 지속할 수 있다는 내용이 

포함된다.

다음으로 내담자가 평정한 군집 별 중요도
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문항 군집 및 진술문
중요도

M(SD)

군집 1. 심리적 편안함 (8문항) 2.74

13 눈물이 날 때, 정돈하는 것이 더 편안하다는 점이다. 2.70(1.42)

14 상담자 앞에서 부끄러운 모습을 보이지 않을 수 있다는 점이다(예: 코 풀기). 2.70(1.49)

18 편안한 공간에서 상담을 진행할 수 있어 긴장이 덜하다는 점이다. 2.90(1.10)

21 문제가 있어서 상담을 받으러 간다는 느낌이 덜해 마음이 편하다는 점이다. 2.60(1.43)

22 상담자가 무리하게 개입하려는 모습을 보이지 않아 적절한 선이 지켜진다는 느낌이 들었다는 점이다. 2.33(1.22)

25 실제 만난 적이 없기 때문에 오히려 깊은 속마음을 더 쉽게 이야기할 수 있다는 점이다. 2.90(1.10)

26 같은 공간에 있지 않아 더 솔직해질 수 있다는 점이다. 2.70(1.34)

27 내 이야기를 솔직하게 털어놓고 도움을 받을 수 있다는 점이다. 3.10(1.20)

군집 2. 기술이 주는 편리함 (4문항) 3.30

11 상담 자료를 실시간으로 공유할 수 있어 자료 활용이 용이하다는 점이다. 2.70(1.25)

12 화면 공유를 통해 실시간으로 정보를 검색하고 공유할 수 있다는 점이다. 2.60(1.17)

15 우울하고 기력이 없을 때 외출에 대한 부담없이 상담을 받을 수 있다는 점이다. 3.90(.88)

16 손 까딱 할 에너지가 없을 때 화면만 켜면 상담을 할 수 있다는 점이다. 4.00(.82)

군집 3. 사적 공간에서 편안하게 상담 가능 (4문항) 3.13

17 편안한 장소에서 마음 편히 상담을 받을 수 있다는 점이다. 3.00(1.05)

19 집에서 편안한 자세로 앉아 상담을 할 수 있다는 점이다. 2.70(1.25)

20 상담을 위해 머리를 감는 등의 준비를 하지 않아도 된다는 점이다. 3.50(.85)

29 비대면 상담에서는 기록이 용이하여 상담 내용을 기록하고 나에게 적용해 볼 수 있다는 점이다. 3.30(1.83)

군집 4. 내방에 대한 부담 완화 (3문항) 3.43

23 센터에 직접 방문하지 않아도 된다는 점에서, 상담에 대한 진입장벽이 낮아진다는 점이다. 3.40(.84)

24 센터에 직접 방문하지 않아도 되어 첫 상담에 대한 부담이 줄어든다는 점이다. 3.40(.97)

30 상담실에 오가는 과정에서 다른 사람을 마주치지 않아도 된다는 점이다. 3.50(.85)

군집 5. 시공간적 제약 완화 (12문항) 3.63

1 상담실까지 직접 이동할 필요가 없다는 점이다. 3.90(1.20)

2 장소의 제약 없이 전국 어디서든 상담을 받을 수 있다는 점이다. 3.60(1.26)

3 방학이 되어 본가로 가게 되어도 상담을 계속 받을 수 있다는 점이다. 3.70(.95)

4 다른 지역으로 이동해도 같은 상담자에게 계속 상담을 받을 수 있다는 점이다. 3.90(1.10)

5 센터에 갈 수 없는 상황에서도 상담을 계속 이어갈 수 있다는 점이다. 4.00(.82)

6 상담 시간대의 제약 없이 자유롭게 상담 일정을 정할 수 있다는 점이다. 4.00(1.05)

7 상담 약속 시간을 조정하는 게 편하다는 점이다. 3.70(1.49)

8 상담센터로 이동하는 시간을 아낄 수 있다는 점이다. 4.10(.57)

9 이동에 걸리는 시간이 없어 상담 시간을 더 잘 지킬 수 있다는 점이다. 3.50(1.27)

10 바쁜 일이 있을 때도 시간의 부담 없이 상담을 받을 수 있다는 점이다. 3.50(1.27)

28 코로나와 같은 감염에 대한 걱정 없이 상담할 수 있다는 점이다. 2.70(1.83)

31 상담실에 오가는 데 교통비가 들지 않는다는 점이다. 3.00(1.63)

표 3. 내담자의 화상상담의 만족요소 군집과 핵심문장
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를 살펴보면, 군집 5 ‘시공간적 제약 완화

(M=3.63)’의 중요도가 가장 높았으며, 그 다음

은 군집 4 ‘내방에 대한 부담 완화(M=3.43)’로 

나타났다. 이는 내담자가 화상상담이 시공간

적 제약을 완화해주는 외적인 편안함 측면에 

대해 더 중요하게 인식하고 있음을 보여준다. 

반면, 군집 1 ‘심리적 편안함(M=2.74)’과 군

집 3 ‘사적 공간에서 편안하게 상담 가능

(M=3.13)’ 의 중요도는 상대적으로 적은 것으

로 확인되었다. 

내담자의 화상상담 불만족 요소 개념도

내담자의 화상상담 불만족 요인 개념도(그

림 2)의 경우, 가로축은 ‘상호적-개인적’으로, 

세로축은 ‘물리적(상담 환경)-심리적’으로 명명

되었다. 개념도는 총 네 가지의 군집을 포함

하며 각 군집은 ‘관계 형성의 제약’, ‘몰입 및 

집중 저하’, ‘물리적 제약’, ‘상담 공간이 주는 

힘 부재’로 명명되었다. 가로축 ‘상호적-개인

적’을 살펴보면, 좌측에는 주로 상담자 또는 

상담 공간과의 접촉에서 경험하는 상호작용적 

측면과 관련한 문장들이 분포하고, 우측에는 

상담 공간 확보 및 집중 방해 요인과 같은 화

상상담 참여와 관련된 개인적 요소에 관한 

문장들이 분포한다. 한편, 세로축 ‘물리적(상

담 환경)-심리적’을 살펴보면, 상단에는 화상

상담의 상담환경과 관련된 물리적 특징에 대

한 불만족 내용이 포함되며, 하단에는 화상상

담의 심리적 요인과 관련된 불만족 내용이 

분포한다. 

구체적으로 각 군집을 살펴보면, 군집 1(관

계 형성의 제약)은 화상상담에서 상담자와 거

리감이 들고 감정 교류에 제약을 느꼈음을 반

영하는 군집이다. 예를 들어, 눈빛, 응시, 몸짓 

등 비언어적 교류가 제한되고, 종료 버튼을 

누르면 갑자기 단절되는 느낌이 든다는 내용 

등을 내용을 포함한다. 내담자들은 상담자와 

유대감과 신뢰감 등의 관계 형성에 제약을 느

끼기도 했으며, 깊은 속마음이나 감정을 덜 

드러내게 되었다고 진술하였다. 군집 2(몰입 

및 집중 저하)는 화상상담에서 상담에 대한 

집중이나 몰입이 방해되었던 내용으로, 상담 

도구 활용의 제한과 외부 자극으로 인한 집중

도 저하 등이 포함한다. 군집 3(물리적 제약)

은 상담을 위한 독립된 공간 마련과 인터넷 

접속 등 화상상담을 받기 위해 필요한 물리적 

환경과 관련된 불만족을 반영한다. 인터넷 연

결 오류와 사적 공간 확보의 어려움, 가족들

에게 상담 내용이 노출되는 것에 대한 염려 

등이 포함된다. 끝으로, 군집 4(상담 공간이 

주는 힘 부재)의 경우 화상상담으로 인해 상

담센터에 내방하지 않음으로써 상담 공간에서 

얻을 수 있는 편안함, 안전감, 위안 등을 경험

하지 못하는 것을 담고 있다. 내담자들은 상

담실로 이동하면서 마음을 준비하거나 상담 

공간에 부정적 생각을 덜어두고 오는 경험을 

하지 못한 점을 불만족 요소로 보고했다. 

다음으로 각 군집별 중요도를 살펴보면, 군

집 3 ‘물리적 제약(M=3.91)’의 중요도가 가장 

높았고, 다음으로 군집 1 ‘관계 형성의 제약

(M=3.49)’의 중요도가 높게 나타났다. 이는 내

담자들의 화상상담 경험에서 사적 공간 확보 

및 인터넷 연결 문제가 가장 중요한 불만족 

요소임을 의미한다. 한편, 군집 2 ‘몰입 및 집

중 저하(M=3.03)’는 중요도가 가장 낮았다. 이

는 외부 자극의 방해나 몰입 저하와 관련된 

불만족 요소는 내담자들의 화상상담 경험에서 

상대적으로 중요성이 낮음을 의미한다.
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그림 2. 내담자의 화상상담 불만족 요소 개념도

문항 군집 및 진술문
중요도

M(SD)

군집 1. 관계 형성의 제약 (27문항) 3.49

20 진지하게 상담을 받고 있다는 느낌이 덜하다는 점이다. 3.30(1.34)

22 상담자와 비언어적 교류(예: 아이컨택 등)가 제한되어 있어 압도감과 현장감이 덜 느껴진다는 점이다. 3.60(1.58)

23 급하게 해결해야 할 문제가 없으면 상담을 오래 지속하지 않게 된다는 점이다. 2.10(1.45)

26 상담이 끝난 후 짧게 대화하는 과정이 없다는 점이다. 2.40(.97)

27 상담자가 내 표정이나 몸짓을 관찰하기 어려워 아쉽다는 점이다. 3.50(1.43)

28 상담자의 눈빛, 응시, 몸짓, 행동 등을 생생하게 보고 느낄 수 없다는 점이다. 3.80(1.14)

29 눈물이 날 때 상담자가 옆에 있어주는 느낌이 덜하다는 점이다. 3.60(1.26)

30 스크린에만 존재하다 보니 거리감이 든다는 점이다. 4.10(1.10)

31 온라인으로만 만나다 보니 실제 사람인 것 같은 느낌이 덜하다는 점이다. 3.60(1.43)

32 반응이 즉각적으로 오고 간다는 느낌이 덜하다는 점이다. 3.50(1.58)

33 상담자가 내 이야기에 몰입하고 집중하고 있다는 느낌이 덜 든다는 점이다. 3.50(1.51)

34 감정에 몰입한 상태에서 상담이 끝나면 혼자 남겨진 느낌이 덜 든다는 점이다. 3.40(1.26)

35 버튼 하나만 누르면 상담이 종료되기 때문에 갑자기 단절되는 느낌이 든다는 점이다. 3.20(1.03)

37 상담이 딱딱하게 느껴진다는 점이다. 3.00(1.25)

43 상담자와 감정 교류가 덜 된다는 점이다. 4.10(1.37)

44 상담자의 공감이 덜 와 닿는다는 점이다. 3.80(1.32)

45 상담자의 공감이 다소 피드백처럼 느껴졌다는 점이다. 3.40(1.43)

46 상담자의 마음이 나에게 전달되는 데 장벽이 있는 것처럼 느껴진다는 점이다. 3.50(1.72)

47 실제로 만난 적이 없어 신뢰감을 갖는 게 더 어렵다는 점이다. 3.60(1.26)

표 4. 내담자의 화상상담 불만족 요소 군집과 핵심 문장
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문항 군집 및 진술문
중요도

M(SD)

48 상담자와 유대감이 덜 생긴다는 점이다. 3.90(1.29)

49 인간 대 인간으로서 인격적인 교류를 한다는 느낌이 덜하다는 점이다. 3.80(1.23)

50 상담자가 덜 친밀하게 느껴진다는 점이다. 3.80(1.40)

51 상담자가 나의 감정을 잘 알아차리지 못한다는 점이다. 3.60(1.17)

52 깊은 속마음까지는 이야기하지 않게 된다는 점이다. 3.60(1.71)

53 감정을 편하게 털어놓기가 어렵다는 점이다. 3.50(1.52)

54 몰입이 덜 되어 솔직하게 나를 드러내기 어렵다는 점이다. 3.80(1.62)

55 감정보다는 사실 위주로 이야기하게 된다는 점이다. 3.30(1.49)

군집 2. 몰입 및 집중 저하 (15문항) 3.03

6 도구(예: 감정카드)를 직접 보고 만질 수 없어 몰입도가 떨어진다는 점이다. 2.70(1.34)

7 도구(예: 감정카드. 활동지)를 활용하는 데 제한이 있다는 점이다. 2.70(1.34)

10 녹화나 녹음을 더 쉽게 할 수 있어 비밀보장이 염려된다는 점이다. 3.00(1.33)

11 상담자 외에 다른 사람이 볼 것 같아 집중하기 어려웠다는 점이다. 3.00(1.56)

13 화면에 내 얼굴이 보이는 게 신경 쓰여 상담에 집중하기 어렵다는 점이다. 2.80(1.32)

14 상담 중 딴짓을 하게 되어(예: 유투브, 과제 등) 몰입이나 집중이 어려웠던 점이다. 3.20(1.48)

15 상담 중 핸드폰이나 카톡 알람 때문에 집중이 흐트러질 수 있다는 점이다. 3.60(.70)

16 집중이 잘 되지 않는 환경(예: 여행지)에서 상담을 진행하면 상담에 몰입이 되지 않는다는 점이다. 2.90(1.29)

17 집중력이 떨어져 상담자의 말이 잘 와 닿지 않거나 기억에 잘 안 남지 않는다는 점이다. 4.00(.82)

18 침묵이 생길 때 바로 다른 생각이 들어 집중하기 어렵다는 점이다. 2.80(.92)

19 침묵이 생길 때 단절감이 느껴져 집중도가 흐트러진다는 점이다. 3.10(.74)

24 방해 자극이 많아 감정에 몰입하기 어렵다는 점이다. 3.60(.84)

25 쉽게 접속할 수 있다 보니 지각이나 결석에 느슨해진다는 점이다. 2.90(1.20)

36 상담자의 얼굴이 화면에 크게 보여 신경 쓰인다는 점이다. 2.30(.82)

38 침묵하는 상황에서 뭐라도 말해야 할 것 같은 부담감이 든다는 점이다. 2.80(1.14)

군집 3. 물리적 제약 (9문항) 3.91

1 인터넷 연결이 원활하지 않은 환경일 경우, 상담 진행이 어렵다는 점이다. 3.70(1.06)

2 상담을 진행하기 위해 사적인 공간을 찾아야 한다는 점이다. 4.10(1.29)

3 독립된 공간을 구하기 어렵다는 점이다. 4.10(1.29)

4 연결 오류로 화면이나 소리가 자주 끊긴다는 점이다. 4.10(.99)

5 연결이 끊기면 다시 설명하거나 말해 달라고 요청해야 한다는 점이다. 3.90(1.45)

8 집에서 상담을 받을 경우, 가족들에게 상담 내용이 들릴 수 있다는 점이다. 4.10(.88)

9 집에서 상담을 받을 경우, 가족들에게 상담받는 사실이 알려진다는 점이다. 4.00(.82)

12 방음이 잘 되지 않아 밖에 소리가 들리지 않을까 불안해서 온전히 집중하기 어려웠던 점이다. 3.60(.97)

39 말이 겹치면 상담자의 말이 잘 들리지 않고 끊기는 것 같다는 점이다. 3.60(.97)

군집 4. 상담 공간이 주는 힘 부재 (4문항) 3.28

21 상담실에 가면서 마음을 준비하는 과정 없이 갑자기 상담에 들어가게 된다는 점이다. 2.40(1.35)

40 대면상담에서 느낄 수 있었던 상담 공간 안에서의 안전감을 느끼지 못한다는 점이다. 3.70(.95)

41 상담실에 부정적인 생각을 덜어두고 온다는 느낌이 없다는 점이다. 3.30(1.34)

42 상담 공간 자체에서 오는 마음의 위로를 받는다는 느낌을 받지 못한다는 점이다. 3.70(1.57)

표 4. 내담자의 화상상담 불만족 요소 군집과 핵심 문장                                          (계속)
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그림 3. 상담자가 지각한 내담자의 화상상담 만족요소 개념도

상담자가 지각한 내담자 화상상담 만족요소 

개념도

상담자가 지각한 내담자의 화상상담 만족 

요인 개념도(그림 3)는 가로축이 ‘심리적-물리

적(상담환경)’, 세로축이 ‘편의성 향상-제약 완

화’로 명명되었다. 개념도는 총 5개의 군집을 

포함하며, 각 군집은 ‘시공간적 제약 완화’, ’

심리적 편안함’, ’외부 요소로부터의 안전감’, 

’내방에 대한 심리적 부담 완화’, ’사적 공간

에서 편안하게 상담 가능’으로 명명되었다. 가

로축 ‘심리적-물리적(상담환경)’을 살펴보면, 

좌측 ‘심리적’ 요인에는 “꺼내기 어려운 이야

기를 더 편하게 할 수 있다는 점”과 같이 화

상상담에서 느끼는 심리적 만족과 관련된 내

용이 분포하며, 우측에는 “멀리 떨어져 있는 

상담자와도 물리적 제약 없이 상담할 수 있다

는 점”처럼 화상상담의 물리적 상담환경에 관

한 내용들이 분포한다. 한편, 세로축 ‘편의성 

향상-제약 완화’를 살펴보면, 상단에는 화상상

담을 통해 집에서 편안한 복장으로 상담을 받

을 수 있는 등 편의성이 향상되는 내용이 포

함되며, 하단에는 화상상담으로 인해 감염의 

위험이나 대면상담에 대한 부담감과 같은 제

약이 완화되는 내용이 포함된다.

구체적으로 군집 1(시공간적 제약 완화)은 

화상상담으로 인해 시, 공간적 제약에 구애받

지 않고 상담을 받을 수 있을 것이라는 관점

을 반영하는 군집이다. 예를 들어 대학생의 

경우 방학이나 휴학 중에도 제약을 받지 않고 

상담을 진행할 수 있다는 내용이 포함된다. 

군집2(심리적 편안함)의 경우 화상상담이라는 

매체를 이용할 때 상대적으로 내담자들이 심

리적으로 편안함을 느낀다는 내용을 담고 있

다. 예를 들어 불안장애가 있거나, 내담자의 

특성상 심리적 거리를 두고 사람과 관계 맺는 

것을 선호하는 경우 화상상담에서 심리적 편

안함을 느낄 수 있을 것이라는 지각을 반영한

다. 군집3(외부 요소로부터의 안전감)은 대인 

접촉으로 인한 코로나 감염, 비밀보장과 같은 
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문항 군집 및 진술문
중요도

M(SD)

군집 1. 시공간적 제약 완화 (15문항) 3.93

1 방학에 본가로 가게 되어 내방이 어려운 상황에도 상담을 지속할 수 있다는 점이다. 4.45(.69)

2 휴학 중에도 상담을 계속 받을 수 있다는 점이다. 4.18(.75)

3 집 밖으로 나오기 귀찮거나 힘들 때도 상담실에 가지 않고도 상담이 가능하다는 점이다. 4.00(1.10)

4 멀리 떨어져 있는 상담자와도 물리적 제약 없이 상담할 수 있다는 점이다. 4.27(.65)

5 해외로 가게 되는 상황에도 (이민, 유학 등) 상담을 지속할 수 있다는 점이다. 4.55(.69)

6 장소의 상관없이 컴퓨터, 노트북, 핸드폰만 있다면 어디서든 상담이 가능하다는 점이다. 4.27(.65)

7 접근성이 좋아 계속해서 상담을 이어갈 수 있다는 점이다. 4.18(.75)

9 비대면 상담으로 비용이 절감되는 경우 더 합리적인 비용으로 상담이 진행 가능한 점이다. 3.18(1.40)

13 일정 조율이 비교적 자유롭다는 점이다. 3.45(1.13)

14 이동 시간을 아낄 수 있다는 점이다. 3.73(1.10)

15 시간에 대한 부담이 줄어든다는 점이다. 3.64(.81)

16 센터에 방문하지 않아도 되어 체력을 아낄 수 있는 점이다. 3.36(1.50)

17 불가피하게 밤에 상담을 진행해야 하는 경우에도, 상담 진행이 가능하다는 점이다. 3.64(1.21)

18 바쁜 일상으로 내방할 시간이 없을 때도 상담이 가능하다는 점이다. 4.18(.75)

19 기상 악화 등으로 방문이 어려운 상황에서도 상담이 이어질 수 있다는 점이다. 3.91(1.30)

군집 2. 심리적 편안함 (4문항) 3.12

22
심리적 거리를 두는 것을 더 편하게 여기는 내담자의 경우, 화상상담이 더 안전하게 느껴질 수 있다

는 점이다.
3.73(1.10)

26 상담자를 대할 때 가상의 인물처럼 느껴져 오히려 더 편하게 느낀다는 점이다. 1.73(.90)

28
불안장애나 공황장애로 어려움을 겪는 경우, 자신이 안전하다고 느끼는 공간에서 상담을 진행할 수 

있다는 점이다.
3.82(.87)

32 꺼내기 어려운 이야기(성적 지향성, 자해 경험)를 더 편하게 할 수 있다는 점이다. 3.09(1.22)

34 화상상담 경험을 통해 대면 상담에 대한 부담감이 완화될 수 있다는 점이다. 3.36(.36)

35 청년층은 대면 상담보다 온라인 상담을 더 편하게 여긴다는 점이다. 3.00(.45)

군집 3. 외부요소로부터 안전감 (4문항) 2.93

8 코로나와 같은 감염의 위험으로부터 안전하다는 점이다. 2.82(1.08)

10
센터에 방문하면 상담을 받는다는 사실이 다른 사람에게 노출될 수 있는데, 비대면 상담의 경우 이러

한 염려가 적다는 점이다.
3.00(.89)

12 비밀보장이 더 잘될 것 같다는 점이다. 2.09(1.14)

24 성소수자 내담자의 경우, 소수자만을 위한 기관에 상담을 신청할 수 있다는 점이다. 3.82(1.40)

군집 4. 내방에 대한 심리적 부담 완화 (9문항) 3.56

11 내방을 꺼리는 사람에게도 상담에 접근할 수 있는 수단을 제공한다는 점이다. 3.45(.82)

20 코로나로 인해 비대면이 익숙한 경우, 오히려 대면상담보다 부담이 덜하다는 점이다. 3.18(.75)

표 5. 상담자가 지각한 내담자의 화상상담의 만족요소 군집과 핵심문장
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문항 군집 및 진술문
중요도

M(SD)

21 사람을 만나는 것 자체가 불편한 경우, 화상상담이 더 편할 수 있다는 점이다. 4.00(.77)

25
시간이 지나면서 편안해지는 성향의 사람에게는 초반에 내담자의 의지에 따라 약간의 거리를 둘 수 

있다는 점이다.
2.82(1.25)

27 편한 공간에서 상담을 진행하므로 심리적으로 더 편하다는 점이다. 3.36(.67)

29 은둔형 외톨이 등 고립된 내담자들도 익숙한 공간에서 편하게 상담을 받을 수 있다는 점이다. 4.09(.83)

30 불안(사회불안, 대인공포 등)이 높은 내담자의 경우 더 편하게 자신의 이야기를 꺼낼 수 있다는 점이다. 3.73(1.01)

31
사람을 직접 만나지 않고 익숙한 장소에서 상담을 하므로, 내담자가 더 솔직하게 자신을 표현하는 경

우가 있다는 점이다. 
3.55(.82)

33 상담에 대한 심리적 장벽이 낮아진다는 점이다. 3.82(.60)

군집 5. 사적 공간에서 편안하게 상담 가능 (5문항) 2.76

23
옷차림, 자세, 꼬르륵 소리 등 상담자에게 보이지 않는 부분에 대해서는 신경을 쓰지 않아도 되어 편

하다는 점이다.
2.82(.87)

36 복장을 편하게 입을 수 있다는 점이다. 2.91(1.14)

37 마스크를 벗고 진행하니 숨 쉬고 말하기가 더 편하다는 점이다. 2.64(1.12)

38 마스크를 벗고 진행하니 상담 선생님의 얼굴을 볼 수 있다는 점이다. 2.36(1.21)

39 내담자들이 내방을 위한 준비에 대한 부담이 없다는 점이다. 3.09(1.04)

표 5. 상담자가 지각한 내담자의 화상상담의 만족요소 군집과 핵심문장                            (계속)

외부 위협 요소로부터의 안전감을 느낄 것이

라는 지각을 반영한다. 군집 2와 비교할 때 

보다 실제적인 외부 요인으로부터의 안전감을 

담고 있는 것이 특징적이다. 군집4(내방에 대

한 심리적 부담 완화)의 경우 화상상담으로 

인해 상담센터에 직접 내방을 하지 않아도 되

어 부담감이 완화될 것이라는 내용이 담겨있

다. 군집 2와 유사한 내용을 일부 포함하고 

있지만, 직접적으로 내방을 꺼리거나, 대인 접

촉을 기피하는 부담이 완화된다는 내용을 담

고 있는 것이 특징적이다. 끝으로 군집5(사적 

공간에서 편안하게 상담 가능)의 경우 내담자

가 자신의 사적 공간에서 편안한 복장으로 상

담을 받을 수 있어 만족할 것이라는 지각을 

반영한다. 

상담자가 평정한 군집별 중요도를 살펴보

면, 상담자는 군집 1 ‘시공간적 제약 완화

(M=3.93)’와 군집 4 ‘내방에 대한 심리적 부담 

완화(M=3.56)’를 내담자의 중요한 화상상담 

요인으로 지각하였다. 즉, 상담자는 내담자가 

화상상담을 통해 제약이 완화되는 점을 중요

하게 여길 것이라고 보았다. 반면, 군집 5 ‘사

적 공간에서 편안하게 상담 가능(M=2.76)’과 

군집 3 ‘외부 요소로부터 안전감(M=2.93)’의 

중요도는 상대적으로 낮아, 이 두 요인은 내

담자에게 덜 중요할 것으로 판단되었다.

상담자가 지각한 내담자 화상상담 불만족 요

소 개념도

상담자가 지각한 내담자의 화상상담 불만족 

요인 개념도(그림 4)의 경우, 가로축은 ‘상호적
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그림 4. 상담자가 지각한 내담자의 화상상담 불만족요소 개념도

-개인적’으로, 세로축은 ‘물리적(상담환경)-심리

적’으로 명명되었다. 개념도는 총 다섯 개의 

군집을 포함하며, 각 군집은 ‘사적 공간 이용

으로 인한 불편함’, ‘공간 마련의 어려움’, ‘상

담 관계 형성의 약화’, ‘네트워크 문제’, ‘소통

의 불편함’으로 명명되었다. 가로축 ‘상호적-

개인적’을 살펴보면, 좌측에는 화상상담으로 

인한 관계 형성 어려움 등 상호적 측면에서의 

불만족 내용이 포함되어 있으며, 우측에는 화

상상담을 진행하기 위한 공간 마련이 어려움 

등 개인적 불편함과 관련된 내용들이 분포한

다. 한편, 세로축 ‘물리적(상담환경)-심리적’을 

살펴보면, 상단에는 네트워크 문제나 소통의 

불편함 등 상담환경과 관련된 물리적인 불만

족 요인이 포함되며, 하단에는 가족이 한 공

간에 있어 솔직하게 이야기하기 어려운 등 심

리적 측면과 관련된 내용이 포함된다. 

구체적으로 각 군집을 살펴보면, 군집 1(사

적 공간 이용으로 인한 불편함)은 화상상담을 

사적 공간에서 진행함으로써 발생하는 어려움

과 관련된 내용으로 구성된다. 예를 들어, 가

족들과 함께 거주하는 경우 이야기가 바깥에 

들릴까 불안하다는 내용이 포함된다. 군집 2

(공간 마련의 어려움)는 화상상담을 진행하기 

위해 사적 공간을 별도로 예약하거나 찾아야 

하는 경우의 어려움을 의미한다. 군집 1이 사

적 공간에서 상담을 진행하면서 발생하는 심

리적 어려움과 관련된다면, 군집 2는 실제로 

공간을 마련해야 하는 어려움과 관련된다는 

점에서 두 군집이 구분된다. 군집3(상담 관계 

형성의 약화)은 상담자-내담자 간의 관계 및 

친밀감을 형성하는 것이 제한을 느낄 것이라

는 지각을 의미한다. 이 군집에는 화상상담을 

진행함으로써 가깝다는 느낌을 받는 것이 제

한된다는 등의 내용이 포함된다. 군집4(네트워

크 문제)는 화상상담 장면에서 네트워크 연결

이 원활하지 않거나 중간에 끊기는 등의 문제

에 대해 불만족할 것이라는 지각을 반영한다. 

끝으로 군집5(소통의 불편함)는 화상상담을 과

정에서 말을 주고받거나 도구를 사용하는 등
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문항 군집 및 진술문
중요도

M(SD)

군집 1. 사적 공간 이용으로 인한 불편함 3.97

7 상담실이 주는 안전하고 편안한 분위기를 경험할 수 없다는 점이다. 3.18(1.08)

21 가족에게 이야기가 들릴까 봐 부담되고 불안하다는 점이다. 4.36(.67)

22 집에서 부모님에 대한 이야기를 하기가 불편하다는 점이다. 4.55(.52)

23 밖에 있는 가족들이 들을까 봐 솔직하거나 중요한 이야기를 하기 어렵다는 점이다. 4.36(.67)

24 가족과 같은 공간에서 상담하는 것에 부담을 느껴 다른 공간을 찾게 된다는 점이다. 4.27(.65)

25 집에서 상담할 경우 가족이 방에 들어올 수 있다는 점이다. 4.36(.50)

26 상담 내용이 다른 누군가에게 노출될지 모른다는 염려가 든다는 점이다. 3.64(.92)

28 화면에 방이나 사적 공간이 공개되면 불편할 수 있다는 점이다. 3.00(1.00)

군집 2. 공간 마련의 어려움 4.09

4 사적인 공간을 마련하는 것이 어렵고 번거로울 수 있다는 점이다. 4.27(.90)

5 공간이 확보되지 않으면 상담 진행이 불편하거나 어려울 수 있다는 점이다. 4.09(.94)

6 사적 공간을 대여할 경우 비용이 발생한다는 점이다. 3.91(1.04)

군집 3. 상담 관계 형성의 약화 2.86

1 실제 사람을 만나는 것 같은 느낌이 덜하다는 점이다. 2.82(1.33)

2 사람을 만나는 것에 대한 갈증을 해소할 수 없다는 점이다. 2.82(1.17)

3 상담자에 대해 거리감이 느껴진다는 점이다. 3.45(.82)

8 상담자에게 편지나 음료 등 마음을 표현하고 싶어도 할 수 없다는 점이다. 2.27(1.42)

9 함께 상담실을 오가며 가벼운 일상 대화를 나눌 수 없다는 점이다. 2.27(1.42)

10 대면상담에 비해 상담의 효과가 떨어진다고 느낀다는 점이다. 2.27(.47)

18 상담자와 친밀하고 가깝다는 느낌이 덜하다는 점이다. 3.24(.70)

19 직접 만나는 게 아니라 인간적인 느낌이나 공감받는 느낌이 덜하다는 점이다. 3.45(1.04)

20 상담에 대한 몰입도가 더 낮다는 점이다. 3.18(1.08)

27 상담자의 비언어적 반응을 잘 알아차리기 어렵다는 점이다. 3.64(1.12)

29 상담자 얼굴이 화면에 크게 나타나면 상담자 반응에 더 과민하게 반응하게 될 수 있다는 점이다. 2.00(1.00)

32 대면상담에 비해 자신의 이야기를 덜 드러낸다는 점이다. 3.00(1.34)

군집 4. 네트워크 문제 4.02

11 네트워크가 원활하지 않으면 상담 진행이 불편하다는 점이다. 4.09(1.14)

12 네트워크 상태가 좋지 않으면 화질이 흐리거나 깨질 수 있다는 점이다. 4.00(1.10)

13 네트워크 상태가 좋지 않으면 중간에 끊기거나 딜레이가 발생한다는 점이다. 4.00(1.10)

14 네트워크 상태가 그때그때 많이 다르다는 점이다. 4.09(1.14)

15 네트워크가 불안정하면 상담의 질이 떨어진다는 점이다. 4.00(1.00)

16 네트워크 문제로 인해 대처하는 과정에서 상담이 지체될 수 있다는 점이다. 3.91(1.04)

군집 5. 소통의 불편함 2.49

17 상담 중 도구(예: 감정카드 등)를 사용하기 어렵다는 점이다 2.82(.98)

30 말이 끊기지 않도록 더 빨리 대답을 이어가야 할 것 같다는 점이다. 2.55(1.04)

31 상담자 얼굴만 화면에 너무 크게 나오면 어색하고 부담스럽게 느껴질 것 같다는 점이다. 2.09(.94)

표 6. 상담자가 지각한 내담자의 화상상담의 불만족요소 군집과 핵심문장
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의 소통이 원활하지 않다는 지각을 의미한다. 

군집 4(네트워크 문제)와 비교하면, 군집 5의 

경우 네트워크 문제와 같은 실제 기술적 문제

가 아닌 상호작용과 소통의 한계를 의미한다

는 점에서 구별된다. 

다음으로 각 군집별 중요도를 살펴보면, 

상대적으로 군집 2 ‘공간 마련의 어려움

(M=4.09)’과 군집 4 ‘네트워크 문제(M=4.02)’

의 중요도가 높은 것으로 나타났다. 이는 상

담자가 내담자들이 화상상담을 진행함에 있어 

네트워크 문제 및 공간 마련 등의 개인적인 

어려움을 중요한 불만족 요소로 간주할 것이

라고 지각함을 의미한다. 한편 상대적으로 중

요도가 낮게 평가된 군집은 관계적 요소와 관

련된 것으로 확인되었다. 각 군집의 중요도는 

군집 3 ‘상담 관계 형성의 약화(M=2.86)’, 군

집 4 ‘소통의 불편함(M=2.49)’으로, 이는 상담

자가 내담자들이 상대적으로 관계적 요인에 

대한 중요도를 낮게 느낄 것이라고 지각함을 

의미한다.

논  의

본 연구는 만 18-24세의 초기 청년층을 대

상으로 화상상담 경험에 대한 만족, 불만족 

요인을 확인하고, 상담자가 지각하는 내담자

의 만족, 불만족 요인과 비교하고자 하였다. 

본 연구에서 도출된 주요 결과들에 대한 논의

는 다음과 같다. 

먼저 개념도의 축을 살펴보면, 내담자의 화

상상담 만족 요인 개념도는 가로축이 ‘심리적-

물리적(상담환경)’ 차원, 세로축이 ‘편의성 향

상-제약 완화’ 차원으로 구분되었다. 이는 화

상상담에 대한 만족 요인이 심리적 및 물리적 

차원, 그리고 편의성 향상과 제약 완화와 관

련됨을 의미한다. 상담자가 지각한 내담자의 

만족 요인 개념도의 축은 내담자와 동일하게 

도출되었으며, 이에 상담자가 내담자의 만족 

요인을 잘 이해하고 있는 것으로 드러났다. 

내담자의 화상상담 불만족 요인의 경우 가로

축이 ‘상호적-개인적’ 차원, 세로축이 ‘물리적

(상담환경)-심리적’ 차원으로 구분되었으며, 상

담자의 지각도 이와 동일하였다. 그러나 세부

적으로 내담자의 ‘상호적’ 가로축에는 ‘상담 

공간이 주는 힘의 부재’라는 독특한 군집이 

포함되었지만, 상담자 개념도에서는 해당 군

집이 도출되지 않았다. 또한 ‘물리적(상담환

경)’ 세로축에서 상담자는 ‘네트워크 문제’나 

‘소통의 불편함’ 등 상담환경에 대한 군집이 

세분화되었으나 내담자에게서는 이러한 요인

들이 ‘물리적 제약’이라는 하나로 군집으로 도

출되었다.

구체적으로 각 개념도에서 도출된 군집들을 

살펴보면, 내담자의 화상상담의 만족 요인으

로 ‘심리적 편안함’, ‘기술이 주는 편리함’, ‘사

적 공간에서 편안하게 상담 가능’, ‘내방에 대

한 부담 완화’, ‘시공간적 제약 완화’의 5가지 

군집이 도출되었다. 이 중 가장 중요도가 높

은 군집은 ‘시공간적 제약 완화’로, 내담자는 

화상상담을 통해 장소와 시간의 제약 없이 상

담을 받을 수 있다는 점을 가장 중요하게 여

겼다. 이러한 결과는 화상상담이 시간 및 공

간적 제약에 제한되지 않는다는 선행 연구(이

동훈 외, 2015; 임성진 외, 2017)를 지지한다. 

또한, 내담자는 우울하고 기력이 없을 때에도 

외출에 대한 부담 없이 상담이 가능하다는 점

을 들어 화상 기술로 인한 편리함을 만족 요

인으로 꼽았다. 이는 화상상담이 기력이 부족

하거나 외출이 어려운 내담자들에게 편리한 
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수단이 될 수 있음을 보여준다. 한편, 내담자

들은 자신의 공간에서 심리적으로 편안하게 

상담을 받을 수 있다는 ‘심리적 편안함’을 만

족 요인으로 보고했으나, 이 군집의 중요도는 

다른 군집에 비해 다소 낮게 평가되었다. 이

는 내담자가 집에서 편안하게 상담을 받을 수 

있다는 점에 만족하면서도, 그 중요성은 상대

적으로 낮게 인식할 수 있음을 보여준다. 

내담자의 화상상담 불만족 개념도에서는 

‘관계 형성의 제약’, ‘몰입 및 집중 저하’, ‘물

리적 제약’, ‘상담 공간이 주는 힘 부재’의 4

개의 군집이 도출되었다. 이 중 가장 중요도

가 높은 군집은 ‘물리적 제약’이었다. 이는 내

담자들이 화상상담을 이용할 때 상담 외적인 

환경 요인들에 가장 불만족을 느낀다는 것을 

보여준다. 구체적으로, 인터넷 연결 오류로 인

한 불편과 화상상담 진행을 위해 독립된 공간

을 마련하는 것과 관련된 어려움이 가장 중요

한 불만족 요소로 나타났다. 특히 집에서 화

상상담을 받을 경우 가족들에게 상담받는 사

실이나 상담 내용이 알려지는 것에 대한 염려

와 불편감이 보고됐다. 이는 비대면 상담에서 

내담자들이 기술적 문제와 개인 공간 확보의 

문제, 집에서 상담을 받을 경우 자유롭고 개

방적인 대화의 제한 등을 불만족 요소로 보고

했다는 선행연구와 일치한다(Stewart et al., 

2021; Vuillier et al., 2021). 국내 연구에서도 기

술적 문제, 비밀보장 및 안전한 공간 확보의 

어려움, 상담 도구의 활용 제한 등의 물리적 

방해 요인이 대학생 내담자들이 비대면 심리

상담에서 경험하는 부정적 요소로 보고되었다

(김은하 외, 2021; 정애리, 2022). 이는 화상상

담을 할 때 내담자들이 독립된 공간을 확보할 

수 있는지 확인하는 것이 중요함을 시사한다. 

다음으로 중요도가 높은 군집은 ‘관계 형성의 

제약’과 ‘상담 공간이 주는 힘 부재’였다. 두 

군집은 상담의 현장감과 관련된 요인으로, 상

담실이라는 안전하고 치유적인 공간에서 상담

자와 함께 존재하며 생생하게 교류하는 경험

의 제한과 관련된다. 이는 비대면 상담에서 

내담자들이 상담자와의 언어적 상호작용 및 

교감의 한계, 함께 있다는 느낌의 부족, 대면 

상담 공간이 주는 특별한 느낌의 부재 등을 

보고했다는 선행연구와 일치한다(김은하 외, 

2021; 정애리, 2022; Brothwood et al., 2021; 

Stewart et al., 2021; Vuillier et al., 2021). 

다음으로 내담자의 만족요인에 대한 내담자

-상담자의 공통점을 살펴보면, 첫째, 두 집단 

모두에서 ‘시공간적 제약 완화’, ‘내방에 대한 

부담 완화’, ‘심리적 편안함’ 등의 군집이 공

통적으로 도출되었으며, 이 중 ‘시공간적 제약 

완화’의 중요도가 가장 높았다. 이는 화상상담

으로 인해 내담자가 시공간적 제약에 구애받

지 않고 상담을 받을 수 있다는 점에 만족함

을 상담자가 잘 이해하고 있음을 의미한다. 

둘째, ‘심리적 편안함’ 군집이 공통적으로 도

출됨에 따라 화상상담으로 인해 내담자가 심

리적으로 편안함을 느낀다는 점에 대해서도 

상담자가 잘 이해하는 것으로 나타났다. 구체

적으로 내담자는 “실제 만난 적이 없기 때문

에 오히려 깊은 속마음을 더 쉽게 이야기할 

수 있다”고 보고했으며, 상담자도 “심리적 거

리가 있는 것을 더 편하게 여기는 내담자의 

경우 더 안전하게 느낄 수 있다”고 유사하게 

지각했다. 이러한 결과는 낯가림, 무기력, 고

립됨을 경험하는 내담자가 화상상담을 선택하

는 경향이 있다는 선행연구(이성원 외, 2023)

와 성이나 대인관계와 같은 주제를 다룰 때, 

적절한 거리감이 있는 화상상담이 도움이 될 

수 있다는 선행연구(서미아, 김지선, 2020)를 
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지지한다. 끝으로, ‘내방에 대한 부담 완화’ 군

집도 공통적으로 도출되었는데, 이는 상담자

가 화상상담이 내담자의 상담 문턱을 낮추는 

데 도움이 된다는 점을 이해하고 있음을 보여

준다. 이러한 결과는 온라인 화상상담이 심리

치료에 대한 접근 장벽을 낮추는 장점을 지닌

다는 연구(Corrigan & Rüsch, 2002)와 장거리, 

바쁜 일정, 은둔형 외톨이 등 대면이 어려운 

경우 화상매체가 상담에 대한 진입장벽을 낮

춘다는 선행연구(박주영 외, 2022)와 일치한다. 

그러나 화상상담 만족요인에 대한 내담자-

상담자의 차이점도 드러났다. 내담자의 ‘기술

이 주는 편리함’ 군집은 상담자 개념도에서 

도출되지 않았는데, 이는 내담자가 화면 공유

를 통해 실시간으로 정보를 검색하고 공유할 

수 있다는 점에 만족함을 상담자가 지각하지 

못하였음을 의미한다. 실제 선행 연구에서 상

담자는 화상 매체의 긍정적 경험으로 ‘자료 

공유’를 보고했지만 이 응답 빈도는 매우 드

물었다(박주영 외, 2022). 즉, 화상 매체를 통

한 정보 공유를 긍정적으로 인식하는 상담사

가 적은 것으로 생각된다. 이러한 결과를 고

려할 때, 상담자는 화상상담을 진행하면서 화

면 공유 기능을 적극적으로 활용하는 것을 고

려해볼 수 있으며, 특히 진로 및 심리상담 관

련된 정보를 내담자에게 제공할 때 화면 공유

를 통해 편리하게 전달하는 방식을 적용할 수 

있을 것이다. 특히 청년층은 기술과 화상 매

체에 익숙하며 이를 적극적으로 활용하는 특

성이 있으므로(서미아, 김지선, 2020), 이러한 

이점이 극대화될 수 있을 것이다. 

다음으로, 내담자의 화상상담 불만족 요인

에 대해 내담자와 상담자의 관점을 비교한 결

과는 다음과 같다. 첫째, ‘관계 형성의 약화’와 

인터넷 연결과 같은 물리적 제약을 포함하는 

군집이 공통적으로 도출되었으며, 이를 통해 

상담자가 내담자의 화상상담 불만족 요인을 

어느 정도 잘 이해하는 것으로 드러났다. 그

러나 세부적 측면에서 내담자는 상담 공간에

서 위안을 얻지 못하고 공간의 힘을 경험하지 

못하는 것을 불만족 요인으로 언급했으나, 상

담자에게서는 이러한 군집이 도출되지 않았다. 

이러한 결과는 내담자가 사이버 공간에서 다

소 거리감을 느끼며, 상담 전후에 상담사와 

상호작용하지 못하는 점을 아쉬워한다는 연구 

결과(정광훈, 2022)와 일치하며, 내담자가 상담

실을 현실에서 벗어난 특별한 공간으로 인식

하고(홍지선 외, 2021), 상담실로 향할 때 설렘

을 느낀다는 점을 반영한 결과로 생각된다(정

애리, 2022). 이러한 차이를 고려하면, 상담자

는 비록 화상상담이라 할지라도 필요에 따라 

대면상담을 병행하거나, 화상이라는 공간에서

도 내담자가 상담 공간의 안전감과 위로를 느

낄 수 있도록 촉진하는 방안을 고안하는 것이 

필요하다. 

둘째, 내담자의 ‘몰입 및 집중 저하’와 상담

자의 ‘소통이 불편함’ 군집은 유사한 내용을 

포함하는 것으로 나타났다. 두 군집은 모두 

화상상담의 특성(예-화면에 자신의 얼굴이 크

게 보이는 점)으로 인해 상담에 대한 몰입이 

어려울 수 있다는 내용을 담고 있다. 이처럼 

상담사는 내담자가 화상상담의 특성으로 인해 

상담에 몰입하기 어려울 수 있다는 점을 이해

하고 있었지만, 몰입 및 집중을 저해하는 세

부적 요인에 대해서는 보고하지 못하였다. 내

담자는 상담 중 핸드폰 알람이 울리거나 상담

자의 말이 잘 들리지 않을 때, 그리고 비밀보

장에 대한 우려 등으로 인해 상담에 몰입하기 

어렵다고 보고했으며, 이는 비대면 상담에서 

내담자가 감정 이입과 집중에 어려움을 겪을 
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수 있다는 선행연구(김은하 외, 2021)와 일맥

상통한다. 상담사가 보고하지 못한 이러한 차

이를 고려하면, 화상상담을 운영하는 상담자

는 소음과 외부인의 방해 없이 상담에 집중할 

수 있는 환경을 사전에 조성하는 것이 중요하

다는 점을 인지하고(Thomas et al., 2021), 내담

자와 함께 핸드폰을 무음으로 설정하는 등 상

담 중 몰입을 방해하는 요소를 최소화할 수 

있도록 사전에 준비할 필요가 있다. 구체적으

로, 화상상담을 운영하거나 프로그램을 개발

할 때, 상담에 앞서 화상 플랫폼 이용에 대한 

교육을 진행하거나, 화상상담 중 집중이 어려

운 돌발 상황에 대비하여 내담자와 예상 가능

한 문제 상황과 대처방안을 미리 공유하는 것

을 고려할 수 있다(Spence et al., 2006; Yuen et 

al., 2013). 또한, 비밀보장 및 상담 내용 유출

에 대한 우려와 관련하여 화상상담의 윤리 규

정을 사전에 공유하고, 개인정보 보호에 대한 

서약서를 작성하는 것(소수연 외, 2021), 상담 

과정에서 상담자의 말이 잘 들리지 않거나 침

묵이 길어져 내담자의 집중력이 흐려질 경우 

이를 상담자에게 알릴 수 있도록 요청하는 것

을 고려할 수 있겠다. 이외에도 내담자의 집

중을 방해하는 요인은 개인마다 다를 수 있으

므로, 상담자는 내담자의 집중력을 저해하는 

다양한 요인들을 상담 과정에서 함께 구체화

하는 것이 필요하다.

이상의 연구 결과에서 도출된 본 연구의 의

의는 다음과 같다. 먼저, 화상상담에 대한 내

담자의 만족 및 불만족 요인에 대해 내담자와 

상담자의 인식 구조를 심층적으로 탐색하고 

비교한 점에서 연구적 의의가 있다. 또한, 두 

주체의 인식을 비교함으로써 상담사가 간과할 

수 있는 내담자의 만족, 불만족 요인을 확인

했다는 점에서 기존 화상상담 연구를 확장하

였다. 둘째, 연구를 통해 화상상담의 다양한 

만족 및 불만족 요인에 대한 내담자의 우선순

위를 확인할 수 있었다. 즉, 내담자에게 어떤 

요인이 더 중요한지를 밝혀낼 수 있었다는 점

에서 의의를 지닌다. 끝으로, 내담자와 상담자

의 관점 차이를 바탕으로 효과적인 화상상담 

운영을 위한 실질적 제언을 제공하였다. 이는 

효과적인 화상상담의 운영을 도모하는 상담자

에게 참고 자료로 활용될 수 있으며, 이를 통

해 내담자의 화상상담 만족도를 증진하는 데 

기여할 수 있을 것으로 기대된다. 

이러한 의의에 더해, 본 연구는 화상상담의 

접근성과 상담 실무 개선 측면에서 중요한 함

의점을 제공한다. 먼저, 본 연구는 화상상담이 

시간적․공간적 제약을 극복할 수 있는 효과

적인 수단임을 강조한다. 내담자는 물리적 접

근이 어렵거나 일정 조정이 어려운 상황에서

도 화상상담을 통해 상담 서비스를 받을 수 

있다는 점을 긍정적으로 평가했다. 이는 화상

상담이 심리상담의 접근성을 넓히는 도구로 

활용될 수 있음을 보여준다. 따라서 물리적 

접근성 부족으로 인해 상담이 어려운 취약 계

층(예: 거동이 불편한 노인 및 신체 장애인)이

나, 시간 할애가 어려운 내담자층(예: 초과 근

무 시간이 많은 직장인, 영유아 자녀를 둔 여

성 등)과 같이 다양한 내담자들에게 적합한 

대안이 될 수 있음을 시사한다. 더불어, 본 연

구는 내담자와 상담자의 인식 차이를 확인함

으로써, 상담자 교육실무 개선의 필요성을 제

기한다. 본 연구는 상담자가 내담자의 경험을 

더 깊이 이해하고, 이를 반영한 상담 전략의 

개선이 필요함을 강조하며, 특히 상담 과정에

서의 몰입을 저해시키는 요인에 대한 중요성

을 체계적으로 인식하고, 이를 해결할 수 있

는 구체적인 대안을 마련하는 것의 중요성을 
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밝혔다. 상담자는 이러한 점을 염두에 두고 

상담 환경을 개선하며, 전문성 향상을 위해 

지속적으로 노력할 필요가 있다. 

나아가, 본 연구의 결과는 화상상담을 넘어 

메타버스와 인공지능을 활용한 상담 운영에도 

실용적 함의를 제공한다. 최근 메타버스와 인

공지능 기술을 활용한 심리상담에 대한 관심

이 증가하면서, 메타버스를 활용한 상담의 효

과성 검증(Cho et al., 2023)과 상담 챗봇 시나

리오의 개발(이지원 외, 2019) 등이 이루어지

고 있다. 이 중 인공지능을 활용한 상담은 인

간 전문가를 대체하는 수단이라기 보다는, 치

료적 개입 과정에서 기술을 활용해 경제적 이

익을 얻거나 효과성을 높여 궁극적으로 내담

자의 정신적 건강에 도움이 되는 방향으로 발

전할 수 있다고 제안된다(Luxton, 2014). 본 연

구에서 화상상담에 만족 요인으로 나타난 ‘물

리적 제약 완화’와 ‘심리적 편안함 제공’ 측면

에서 메타버스 및 인공지능을 활용한 상담은 

물리적 제약을 극복하고 심리적 어려움을 드

러내기 꺼려하는 우리나라 문화(박성희, 이동

렬, 2008)에서 내담자가 보다 편안함을 느끼며 

상담에 대한 문턱을 낮추는 데 도움이 될 수 

있을 것으로 생각된다. 도출된 불만족 요인을 

고려하면, 메타버스 및 인공지능을 활용한 상

담에서도 집중이나 몰입이 저해될 수 있는 상

황에 대한 사전 구조화가 필요하며, 개인정보 

수집에 대한 동의가 사전에 필요할 것이다. 

또한, ‘상담 공간이 주는 힘 부재’가 화상상담

에 대한 불만족 요인으로 도출된 만큼, 메타

버스 및 인공지능을 활용한 상담에서 상담실

과 같은 공간감을 느낄 수 있도록 가상 공간

을 구현하는 것이 도움이 될 것이다. 끝으로, 

‘관계 형성의 제약’ 측면에서 인공지능을 활용

한 상담은 아직까지 기술적 한계로 인해 정교

한 공감적 반응을 제공하기 어려우므로(김도

연 외, 2020), 이러한 한계를 보완하는 방향으

로 인공지능 상담이 개발 및 활용될 필요가 

있겠다. 

이상의 의의와 함의에도 불구하고, 본 연구

는 다음과 같은 제한점을 갖는다. 첫째, 본 연

구의 연구 대상자 구성에서 성별 분포가 고르

게 이루어지지 않았으며, 대부분의 연구 참여

자가 여성으로 구성되었다는 한계가 있다. 이

에 따라 본 연구의 결과를 남성 내담자에게 

일반화하는 데에는 주의가 필요하다. 둘째, 내

담자의 경우 심리상담의 경험이 최소 3회기에

서 최대 30회기로 다양하게 분포되었으며, 내

담자가 경험한 상담 회기 수에 따른 차이가 

나타날 수 있어 해석에 주의가 필요하다. 예

를 들어, 회기 수에 따라 상담과정에서 다룬 

내용의 깊이가 다를 수 있으며, 이에 따라 경

험한 만족 요소나 불만족 요소가 상이할 가능

성이 있다. 후속 연구에서는 조기 종결된 화

상상담과 장기적으로 진행된 화상상담의 만족 

및 불만족 요인을 구체적으로 확인해볼 필요

가 있다. 셋째, 모집된 상담자의 연령이 대부

분 30-40대로 나타났다는 점에서 해석에 주의

가 필요하다. 즉, 연령에 따라 화상상담 매체

에 대한 태도나 인식이 다를 수 있으므로, 추

후 연구에서는 다양한 연령대의 상담자를 대

상으로 내담자의 관점을 확인해볼 필요가 있

겠다. 끝으로, 본 연구는 만 18-24세의 초기 

청년층 내담자를 대상으로 하였기 때문에 일

반화에 주의가 필요하다. 연령이 높을수록 화

상상담에서 치료적 접촉을 덜 느끼며, 대화에 

온전한 집중이 어렵고, 기술적 접근이 어렵게 

느껴진다는 선행연구를 고려하면(Lohmiller et 

al., 2021), 초기 청년층의 화상상담 경험과 중

장년층의 화상상담 경험과 핵심 만족, 불만족 
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요소는 상이할 수 있다. 따라서 향후 연구에

서는 다양한 연령층의 내담자를 대상으로 연

구를 수행할 필요가 있다. 
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This study explored the factors contributing to satisfaction and dissatisfaction in video counseling from the 

perspectives of early adult clients and compared these with counselors’ perceptions. Interviews were conducted 

with 10 clients and 11 counselors, and key statements were extracted and analyzed using multidimensional 

scaling and cluster analysis. Clients identified satisfaction factors as ‘psychological comfort,’ ‘technological 

convenience,’ ‘comfort in private space,’ ‘reduced burden of visiting,’ and ‘reduced time and space 

constraints.’ Dissatisfaction factors included ‘limitations in relationship building,’ ‘reduced engagement,’ 

‘physical constraints,’ and ‘lack of power from the counseling space.’ Counselors perceived ‘reduced time and 

space constraints,’ ‘psychological comfort,’ ‘safety from external factors,’ and ‘reduced burden of visiting’ as 

satisfaction factors for clients. Dissatisfaction factors were perceived to include ‘discomfort in private space,’ 

‘difficulty setting up space,’ ‘weakened counseling relationship,’ ‘network issues,’ and ‘communication 

difficulties.’ Based on these results, we provided implications for video counseling practices.

Key words : video counseling, concept mapping, satisfaction factors in video counseling, dissatisfaction factors in video 

counseling, comparison of client and counselor perceptions
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