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            Abstract
          
        

        
          최근 20~30대 청년층의 진로 스트레스가 심화되면서 이를 해소하기 위한 맞춤형 지원의 필요성이 대두되고 있다. 특히 AI 기술의 발전과 함께 AI 음성 서비스를 활용한 실시간 상호작용이 가능해지면서, AI 기반 맞춤형 상담 서비스가 새로운 대안으로 주목받고 있다. 이 연구는 실험 연구와 이원분산분석을 통해 AI 심리상담에서 공감 중심 접근법과 AI 음성 매체가 사용자 경험에 미치는 영향에 대해 실증적으로 탐구하였다. 연구 결과, 공감 중심 접근법과 AI 음성 매체는 각각 상담 만족감, 신뢰감, 지속 사용 의도를 향상시키는 것으로 나타났다. 더욱 주목할 만한 점은 이 두 요소가 결합했을 때 상담 만족감과 지속 사용 의도가 더욱 증가하는 시너지 효과가 확인되었다는 것이다. 이러한 연구 결과는 AI 심리상담 서비스 개발에 있어 공감 능력과 음성 커뮤니케이션의 중요성을 실증적으로 입증하였다. 이는 향후 20~30대 청년들의 진로 스트레스 해소를 위해 효과적인 맞춤형 AI 심리상담 서비스를 구축할 수 있는 중요한 기초 자료로 활용될 것으로 기대된다.

        

        
          
            초록
          
        

        
          Career stress has increased among young adults aged 20-39, creating a growing need for tailored support systems. With recent advancements in AI technology enabling real-time interaction through AI voice services, AI-based personalized counseling has emerged as a promising solution. This study empirically examined the effects of empathy approaches and AI voice on user experience in AI psychological counseling through experimental research and two-way analysis of variance. The results show that both empathetic approaches and the AI voice medium enhance counseling satisfaction, trust, and intention for continued use. More notably, their combination produces a synergistic effect, further improving counseling satisfaction and intention for continued use. These findings underscore the critical role of empathy and voice communication in AI counseling services. This research provides a foundation for developing effective, customized AI psychological counseling services.
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      Ⅰ. 서 론
      현대 사회에서 스트레스는 사람들의 정신적, 신체적 건강에 주요한 영향을 미치는 요인으로 자리 잡고 있다. 특히, 20~30대는 대학 생활과 사회 진출을 준비하며 관계와 취업 문제로 인한 복합적인 스트레스를 겪기 쉽다. 이 시기는 개인적 정체성과 사회적 위치가 확립되지 않아 스트레스가 취업과 대인 관계에 대한 불안을 증가시키며, 이는 장기적으로 심리적 웰빙에 부정적인 영향을 미칠 수 있다. 실제로 국립정신건강센터(2022)가 제시한 2021년 정신 건강실태조사에 따르면 20대(18~29세)와 30대(30~39세)의 정신장애(알코올 사용장애, 니코틴 사용장애, 우울장애, 불안장애) 1년 유병률이 각각 11%, 8.7%로 모든 연령군 중에서 각각 1순위, 3순위로 높았다[1]. 따라서 20~30대가 겪는 스트레스 요인이 무엇인지 파악하고, 이에 대한 맞춤형 상담 방안을 모색하는 것은 우리 사회에 있어 중요한 과제로 떠오르고 있다.

      최근 인공지능(Artificial Intelligence, AI) 기술이 발달함에 따라 심리상담 분야에서도 다양한 시도가 가능해졌다. 특히 최근 거대 언어 모델(Large Language Model, LLM) 기반 AI 서비스가 활성화되면서 이를 활용하여 더 정교하게 사용자의 심리 상태를 파악하고 맞춤형 심리상담을 할 수 있다는 기대감이 높아지고 있다[2]. 하지만 구체적으로 AI 심리상담이 어느 집단을 대상으로 하고 어떤 식으로 발전해야 하는지에 대한 연구는 많이 부족한 상태이다. 이에 이 연구는 이와 같은 LLM 기반 AI 서비스를 활용한 심리상담이 얼마나 20~30대 사용자의 만족감을 높일 수 있는지 탐구해 보고자 한다. 심리상담은 어떤 접근법을 중심으로 수행되느냐에 따라 사용자의 몰입도, 감정적 반응, 신뢰 형성에 차이를 나타낼 수 있다. 대표적으로 해결을 중심으로 심리상담이 주로 이뤄졌을 때와 공감 중심으로 심리상담이 이뤄졌을 때의 사용자 경험은 크게 달라질 것으로 예상한다. 이러한 접근법은 AI 심리상담에서 어떤 상담 매체를 활용했는지, 그리고 상호작용하면서 심리상담 경험에 영향을 미칠 것으로 예상한다.

      특히 이 연구에서 활용한 OpenAI의 ‘ChatGPT 4o’는 챗봇(Chatbot)을 중심으로 문자로 상담을 할 수 있으며, 음성합성(Text To Speech, TTS) 기술을 사용해 음성으로도 상담이 가능하다. 두 상담 매체는 해결 중심의 조언부터 공감 중심의 정서적 지원까지 다양한 방식을 통해 사용자에게 심리적 도움을 맞춤형으로 제공할 수 있다. 맞춤형 심리상담에서 문자와 음성 상담은 사용자의 몰입도, 감정적 반응, 신뢰 형성에 차이를 보일 수 있으며, 각 상담 매체가 사용자에게 미치는 효과가 달라질 가능성이 있다.

      이 연구의 연구 질문은 “스트레스 상황에서 해결 중심 및 공감 중심이라는 접근법의 차이와, 문자 및 음성이라는 두 가지 상담 매체가 어떻게 상호작용하며 심리상담 경험에 영향을 미치는가?”이다. 이를 통해 이 연구는 AI 상담 시스템의 사용자 맞춤형 설계에 대한 실증적 결과를 제공하고자 한다. 특히 이 연구는 20~30대의 대표적인 스트레스 상황인 ‘진로 스트레스’를 가정하여 접근법과 상담 매체 간의 상호작용이 사용자의 AI 심리상담 경험에 미치는 영향을 탐구해 보고자 한다. 위와 같은 실증적 연구를 통해 이 연구는 AI 상담 시스템이 20~30대의 특정 스트레스 상황에 맞는 심리적 지원을 제공할 수 있는 방법을 모색하고자 한다.

    

    

  
    
      Ⅱ. 이론적 논의: 청년층 스트레스와 AI 심리상담
      
        2-1 20~30대의 진로 스트레스
        스트레스는 현대인의 삶에 깊이 자리 잡은 요소로, 이에 지속적으로 노출될 경우 우울증과 정신불안 등 심각한 문제를 야기할 수 있다. 특히 20~30대는 학생 신분에서 사회 초년생으로 넘어가는 중요한 전환기로서, 이 시기에 발생하는 다양한 스트레스는 심리적 부담을 크게 증가시킬 수 있다. 사회적으로 독립함과 동시에 직업적·개인적 관계를 형성하므로 그 어떤 시기보다 스트레스에 취약할 수밖에 없다. 따라서 다양한 기관과 연구자들은 20~30대의 스트레스를 측정하고 이에 대한 대응책을 마련하고자 지속적으로 노력하고 있다. 스트레스와 관련된 연구의 공통점은 스트레스는 단일 차원으로 측정되지 않는다는 것이다[3],[4]. 즉, 스트레스는 하나의 차원에서 측정되는 것이 아니라 다양한 상황과 맥락에 따라서 여러 차원이 존재할 수 있으며, 이 스트레스가 복합적으로 20~30대에게 영향을 줄 수 있다[5]-[8].

        이러한 다차원적 스트레스 중에서 이 연구는 진로 스트레스를 핵심 탐구 대상으로 삼았다. 그 이유는 20~30대가 느끼는 여러 스트레스 중 진로 스트레스가 가장 큰 영향을 준다고 알려진 데 있다[9],[10]. 특히 진로 스트레스는 불안, 분노, 우울감으로 연결되어 20~30대의 정신 건강에 부정적인 영향을 미치고 있다[11].

        20~30대가 느끼는 진로 스트레스는 학업과 미래의 직업에 대한 결정과 관련된 스트레스로 이해할 수 있다. 예를 들어, 구체적인 채용 절차, 이력서 작성법, 면접 전략 등 명확한 정보가 부족할 때 취업 스트레스가 가중될 수 있다[10],[12],[13]. 구체적으로 진로 스트레스의 하위 범주를 살펴보면 크게 5가지 하위 범주가 존재한다. 가장 많이 논의되는 것이 학업 문제(Academic matters)이다[3],[4]. 대부분의 20~30대 청년들은 학생에서 사회 초년생으로 변화하는 과정을 겪는데 이 과정에서 상당한 학업 문제가 발생하게 된다. 다음으로는 목표 달성 문제(Attaining your goals)를 들 수 있다. 진로 스트레스는 내가 어떠한 진로로 나아가야겠다는 목표를 설정하게 되고, 목표를 달성하는 데 있어 문제가 생겼을 때 목표 달성 문제가 발생하게 된다[3],[6],[8]. 목표 달성 문제와 상당히 유사한데 문제로 목표에 압도되는 기분의 문제(Feeling overwhelmed)가 있다. 목표 달성 문제가 실제 목표와 그 성취나 달성 여부에 의해 발생하는 스트레스라고 한다면, 이 스트레스는 목표 자체를 설정하기 어렵거나 본인의 목표가 현재 수준에서 달성하기에는 지나치게 어려워서 무기력감을 느끼거나 목표 자체에 압도되었을 때 발생하는 스트레스라고 할 수 있다[3],[4]. 다음으론 진로가 계획대로 진행되지 않았을 때 발생하는 문제(Events not going as planned)를 들 수 있다. 목표 달성은 어떠한 목표가 있고 이 목표에 내가 얼마만큼 도달했는지와 관련이 되어 있다면, 이 스트레스는 주로 예측하지 못한 사건이 일어나 방해를 받는 등의 상황에서 발생하는 스트레스에 가깝다[3],[4]. 마지막으로 진로에 있어서 활용할 만한 자원이 부족한 문제(Resource Limitations)는 돈이나 시간과 같은 물질적 자원이 부족해서 진로에 대해 적절히 준비하지 못하는 경우라고 할 수 있다[4],[6]-[8].

      

      
        2-2 AI 심리상담의 접근법과 매체
        전통적인 심리상담은 주로 면대면 방식으로 이루어지는데, 시·공간적 제약이 있어 접근성을 떨어뜨리는 주요 원인이 되고 있다. 특히 젊은 세대 사이에서는 바쁜 일정, 이동해야 한다는 부담 등으로 인해 상담을 받기 어려운 상황이 종종 발생한다. 이에 따라 시·공간적 제약을 최소화할 수 있는 비대면 심리상담의 필요성이 점차 증가하고 있으며, 최근에는 이를 위한 다양한 서비스가 등장하고 있다.

        비대면 심리상담 서비스는 전화, 문자, 온라인 플랫폼을 통해 이루어지며, AI 기술을 활용한 상담 서비스도 점차 활성화되고 있다. 이 중에서도 ChatGPT 4o와 같은 대화형 AI을 활용한 심리상담은 특히 주목받고 있다[14]-[17]. 이 서비스는 내담자의 말에 실시간으로 반응해 대화를 이어갈 수 있으며, 언제 어디서든 접속할 수 있어 접근성을 대폭 개선했다.

        그러나 AI을 활용한 비대면 심리상담이 전통적인 면대면 상담에서 중요하게 여겨지는 심리적 연결감과 신뢰 형성을 얼마나 효과적으로 구현할 수 있는지는 여전히 중요한 논점이다. 대면 상담에서 상담사는 내담자의 비언어적 신호나 미묘한 감정 변화를 포착하고 이에 반응할 수 있지만, AI 상담에서는 이러한 감정 교류가 제한적일 수 있다[18]-[20]. 하지만 LLM 기반 AI 심리상담이 내담자의 심리 상태를 약 89%의 정확도로 추론할 수 있는 것으로 분석될 정도로 AI 심리상담의 정확도가 점점 높아지고 있다[21]. 게다가 AI을 활용한 심리상담은 기존의 AI 상담에서 제한되었던 다양한 방법을 점차 활용할 수 있게 되면서 비대면 심리상담의 한계를 극복해 나가고 있는 추세다. 따라서 이러한 기술의 발전이 심리상담의 질을 어떻게 변화시킬 수 있을지, 이 기술이 상담사와 내담자 사이의 심리적 거리를 좁히는 데 어떻게 기여할 수 있을지 등 더 많은 연구와 데이터가 축적될 필요가 있다. 기존의 비대면 심리상담은 문자(Text)에 의존해야 했다는 한계가 있었으나, 이제는 음성으로 실시간 상담을 할 수 있게 되었다. 이는 AI 심리상담의 가능성을 새로운 맥락에서 재평가할 필요가 있음을 암시한다. 이에 음성 기반 AI 심리상담이 내담자에게 얼마나 편안함을 줄 수 있는지에 대한 연구가 진행되었으며, AI 심리상담 에이전트가 주는 편안함의 정도가 중요하다는 점을 밝혀냈다[22],[23].

        하지만 이와 같은 AI 심리상담의 연구는 주로 심리상태에 대한 정확한 추론의 가능성, 어떠한 음성 매체가 AI 심리상담에 더 도움이 될 수 있는지에 대한 검토에 그치고 있다. AI 심리상담에서 느끼는 내담자들의 경험은 어떠한 매체를 사용할 수 있는지와 이러한 매체에서 상담사가 어떠한 접근법으로 내담자를 대하는지에 따라 내담자의 경험이 상당히 달라질 수 있다. 따라서 이 연구는 AI 심리상담의 접근법과 매체를 동시에 살펴보면서 현실에서 실현 가능한 AI 심리상담의 사용자 경험에 관해 탐구하고자 한다.

        먼저 기존의 문자 상담과 새롭게 대두되고 있는 음성 상담 간의 차이를 중심으로 심리상담 효과에 대해서 검토해 볼 필요가 있다. 관련된 이론은 주로 의사소통 이론에서 발전해왔다. 대표적으로 비언어적 의사소통(Nonverbal Communication)과 미디어 풍부성 이론(Media Richness Theory)을 들 수 있다. 비언어적 의사소통은 음성 상담이 문자 상담보다 풍부한 감정적 전달력을 가지며, 이는 음성 기반 상담이 내담자와 더 강한 정서적 연결을 형성할 수 있음을 시사한다[5]. 예를 들어, 상담자가 감정을 담아 말하는 방식은 내담자가 공감받는다는 느낌을 강화하여 상담 경험에 긍정적 영향을 미칠 수 있다. 미디어 풍부성 이론은 정보의 모호함이나 복잡함을 해결하는 데 있어 더욱 풍부한 매체가 필요하다고 주장한다[24],[25]. 그리고 상황에 따라 달라질 수 있으나 주로 공감이 강조되는 심리상담에서는 음성으로 내용이 전달될 때 훨씬 더 메시지에 담긴 내용이 풍부하다고 이해할 수 있다. 그러나 문자를 통한 전달 방식도 정보 전달을 중심으로 고려해 봤을 때 충분히 효과적일 수 있다.

        즉, 심리상담에서는 어떠한 내용을 주로 전달하고 있는지도 매우 중요한 요소이다. 사회적 지지 이론(Social Support Theory)에 따르면 사회적 지지는 크게 정서적 지지와 정보적 지지로 구분되며, 이들은 상담 접근법과 긴밀히 연결될 수 있다[2]. 정서적 지지는 내담자의 감정을 이해하고 지지하는 공감 중심 접근법과 연관되며, 내담자가 자신의 감정을 자유롭게 표현하고 심리적 안정감을 경험하도록 돕는다. 반면, 정보적 지지는 내담자가 당면한 문제에 대한 구체적 정보를 제공하여 문제 해결을 촉진하는 데 초점을 맞춘다. 이 정보적 지지는 해결 중심 접근과 연결되며, 실질적인 문제 해결을 통해 내담자의 불안을 해소하는 데 기여할 수 있다[3],[26]. 그리고 이와 같은 심리상담의 주요 내용은 심리상담에 있어서 어떠한 전달 방식을 활용하는지에 따라 그 효과가 크게 달라질 수 있다. 이와 같이 인지적 부담을 줄이는 것은 사용자 경험에 있어서 매우 중요한 요소다[27]. 문자 기반 상담이 구조화된 정보를 제공하는 데 강점이 있음을 고려하면, 정보 전달에 중점을 둔 상담이 문자 형식으로 이뤄질 때 인지적 부담이 최소화돼 사용자 만족감을 높일 수 있다. 반면, 공감 중심 상담에서는 감정적인 메시지가 중심이 되므로 음성 기반 상담이 인지적 부담을 줄이고 감정 전달 효과를 높일 수 있다. 따라서 AI 심리상담에서도 내담자가 주로 어떤 스트레스 상황에서 상담을 진행하는지에 따라 상담 매체와 내용 간의 효과가 크게 달라질 수 있다.

      

    

    

  
    
      Ⅲ. 연구 방법: 상담 대화 시나리오의 실험 설계
      
        3-1 실험 설계 및 참가자
        이 연구는 2(해결, 공감=접근법)×2(문자, 음성=상담 매체)를 활용한 2요인으로 실험을 설계하였다. 또한 이 연구는 참가자 내(Within-Subjects)와 참가자 간(Between-Subjects)을 모두 활용한 혼합 설계(Mixed Design)를 활용하였다. 혼합 설계를 활용한 이유는 성숙 요인을 이유로 실험 결과가 왜곡될 위험이 존재하기 때문이다. 첫 번째 요인으로 설정한 해결·공감 접근법은 심리상담 내용 자체에 차이가 있으므로 참가자 내 설계를 활용할 수 있지만, 두 번째 요인으로 설정한 문자와 음성은 심리상담의 목적이 완전히 동일하고 매체만 다르다. 따라서 첫 번째 요인인 해결과 공감은 같은 참가자가 실험을 수행했고, 두 번째 요인인 문자와 음성이라는 매체를 고려할 때는 참가자 간의 설계를 활용하였다.

        실험하기에 앞서 인구통계학적 요인과 심리상담 경험에 영향을 줄 수 있는 변수들을 통제하고자 참가자를 대상으로 사전 설문조사를 진행하였으며 성별이 최대한 고르게 분포할 수 있도록 실험 대상자를 선정하였다. 그 결과 실험에 참여한 20~30대 청년들은 모두 65명이었고, 남성이 32명, 여성이 33명이었다. 참가자의 평균 연령은 30세였으며, 남성 평균 연령은 31세였고 여성 평균 연령은 29.03세였다. AI 심리상담 경험이 있는 참가자는 3명(4.62%)이었으며, 대면 심리상담 경험이 있는 참가자는 22명(33.85%)이었다. 마지막으로 진로 스트레스 수준의 경우에는 7점 만점 기준으로 평균 4.48점 정도로 이 연구의 실험 참가자들은 진로와 관련된 약간의 스트레스를 느끼는 것으로 파악되었다.

        참가자는 진로 스트레스와 관련된 가상의 시나리오를 부여받은 후 두 가지의 프로토타입(해결 중심 및 공감 중심)을 문자 또는 음성으로 각각 심리상담을 진행하였다. 문자 상담은 심리상담 결과가 성별에 따라 달라지지 않을 수 있으나, 음성 상담의 경우 AI 음성 발화자의 성별과 보이스톤(Tone of Voice)에 따라서 사용자 경험에 미치는 영향이 달라질 수 있다[22],[23]. 따라서 모든 참가자들이 동일한 환경에서 실험을 진행할 수 있도록 이 연구에서는 ChatGPT 4o에서 제공하는 기본 음성만을 사용하여 위 조건을 통제했다. 해당 음성은 여성 화자의 목소리이며, TTS 기술로 만들어졌다.

        한편 이렇게 나누어진 프로토타입은 무선할당(Random Assignment)을 받아 각각의 프로토타입 경험이 끝날 때마다 설문에 응했다. 이에 할당된 참가자들의 성별을 살펴보면, 남성 문자 매체 참여자는 17명, 남성 음성 매체 참여자는 15명이었으며, 여성 문자 매체 참여자는 17명 여성 음성 매체 참여자는 16명으로 할당되었다. 또한 동일한 실험 환경을 유지하기 위해 모든 실험 참가자들은 폐쇄된 공간에서 실험을 진행하였으며 동일한 태블릿 PC를 제공하였다. 실험 시간은 약 30분이었다. 모든 참가자들에게 사전에 실험 참가 동의를 구하였으며 참가자들의 연락처는 실험 참가 보상을 위해 수집한 뒤 보상을 제공한 다음 폐기하였다.

        이 연구의 통계는 STATA 18 통계 패키지를 사용해 분석하였다.

      

      
        3-2 실험 처치물
        실험 처치물로 사용된 상담 대화 스크립트는 이 연구의 두 가지 조건(해결 중심, 공감 중심)에 맞추어 작성되었다. 각 스크립트는 진로 스트레스 상황이라는 동일한 상담 상황을 가정하였으나, 상담 접근법의 차이를 반영하였다. 그리고 AI 심리상담의 사용자 경험을 높이기 위해 각 스크립트는 참가자들 본인의 시나리오 대화만 전달하였으며, AI 심리상담사가 이야기하는 부분은 참가자들의 스크립트에서 제외하였다. 또한 음성 실험의 경우에는 참가자가 자신의 목소리로 스크립트를 읽고 실시간으로 ChatGPT 4o가 음성으로 답변하는 형태로 구성하였다. 마지막으로 AI 심리상담사의 효율성을 증대시키기 위해 심리상담 관련 서적 및 논문들을 참고하여 시나리오를 구성하여 심리상담의 사용자 만족감을 최대한 올리고자 하였다. 또한 진로 스트레스 상황과 관련된 심리상담이 최대한 현실 상황과 유사한 상황이 이뤄질 수 있도록 진로 스트레스의 하위 범주들인 학업 문제(Academic matters), 목표 달성 문제(Attaining your goals), 목표에 압도되는 기분의 문제(Feeling overwhelmed), 진로가 계획대로 진행되지 않았을 때 발생하는 문제(Events not going as planned), 진로에 있어서 활용할 만한 자원이 부족한 문제(Resource Limitations)이 모두 발생하고 있는 시나리오에 반영될 수 있도록 구성하였다. 그리고 실제 실험은 그림 1과 같은 실험 처치물을 통해서 시작되었으며, 시나리오 1이나 2를 누르면 계획된 해결 중심 접근법과 공감 중심 접근법의 시나리오가 시작될 수 있도록 설정하였다. 엄밀한 실험을 위해서 사전에 시나리오 1과 2가 어떠한 접근법 중심인지는 밝히지 않았다.

        
          
          

          Fig. 1. 
				
          

          
            ChatGPT 4o-based experimental treatments
            *This image was written in Korean.

          
          

          

        

        구체적으로 살펴보면 해결 접근법 중심의 상담은 참가자가 겪고 있는 진로 스트레스 상황에 대한 구체적인 정보와 문제 해결 방법을 제공하는 데 초점을 맞추었다. 예를 들어 표 1에서처럼 이력서 작성법, 면접 준비 요령 등 각 스트레스 상황에서 필요한, 실질적인 정보를 제공하는 것에 주력하였다. 이는 참가자에게 직접적인 문제 해결을 돕는 방식으로 작성되었으며, 정형화된 문장과 구체적인 예시를 통해 정보의 명확성을 높였다.

        
          Table 1. 
				
          

          
            Example of scenario 1(solution approach)
          
          

        

        
          
            
              	Speaker
              	Contents
            

          
          
            	Participant
            	Recently, as I'm preparing for job hunting, I'm feeling very stressed. I don't know where to start, and the preparation process feels too long.
          

          
            	Counselor
            	Job hunting preparation can be challenging because there are many aspects that need to be approached systematically. First, I recommend defining your target companies and desired job positions more specifically. This can help you set priorities during the preparation process. For example, you can plan out steps like resume writing, portfolio preparation, and interview preparation in sequence.
          

          
            	Participant
            	Yes, I think my preparation isn't going well because my goals are too vague.
          

          
            	Counselor
            	In such cases, it's helpful to set small weekly goals. For instance, you could focus on resume writing this week, and then work on strengthening your portfolio the next week. As you achieve these small goals one by one, the preparation process will feel more efficient and systematic. I can also provide more specific preparation methods if you need them.
          

        

        

        반면, 공감 중심 접근법은 진로 스트레스 상황에서 참가자가 느낄 감정에 주목하면서 참가자의 감정을 수용하고 지지하는 방식을 중심으로 구성되었다. 예를 들어, 표 2에서처럼 “취업 준비가 길어지면서 불안감이 커지는 것은 정말 자연스러운 일입니다. 그 마음 충분히 이해돼요. 이 과정이 얼마나 부담스럽고 힘들게 느껴질지 공감이 가네요.”와 같은 표현을 사용하여 참가자의 감정에 공감하고, 정서적 안정감을 제공하려 노력하였다. 이를 통해 참가자가 자신의 감정을 표현하고 이해받는 경험을 할 수 있도록 구성하였다.

        
          Table 2. 
				
          

          
            Example of scenario 2(empathy approach)
          
          

        

        
          
            
              	Speaker
              	Contents
            

          
          
            	Participant
            	These days, I'm really struggling with my career preparation. I feel anxious because it seems like everyone around me is doing well and making progress.
          

          
            	Counselor
            	It's completely natural to feel increased anxiety when the job preparation process gets prolonged. I truly understand how you feel. I can empathize with how burdensome and challenging this process must feel for you. Which aspects are you finding most difficult? Feel free to share more about whether specific elements like resume writing or portfolio development are particularly challenging, or if the overall preparation process feels overwhelming.
          

          
            	Participant
            	Yes, I'm feeling more anxious because I'm having trouble even getting started with the preparation.
          

          
            	Counselor
            	Yes, I understand. Anxiety can intensify when it's difficult to begin the preparation process. Let's work on reducing that anxiety by breaking down this process into smaller, manageable steps. We can think together about which aspects of the preparation would be good to tackle first, and gradually find solutions as we go along.
          

        

        

      

      
        3-3 종속변인
        이 연구는 AI 기반 심리상담에서 상담 접근법과 매체가 참가자의 상담 경험에 미치는 영향을 평가하기 위해 3개 종속변인(상담 만족도, 신뢰감, 지속 사용 의도)를 설정하였다. 구체적인 종속변인과 관련된 설문지 내용은 표 3에서 파악할 수 있다. 상담 만족도의 경우에는 상담 후 전반적인 만족도를 평가하기 위한 항목으로 설정하였고 총 세 가지 문항을 활용하여 측정하였다. 신뢰감은 참가자가 얼마나 심리상담에 대해 신뢰하고 있는지를 평가하고 있으며, 이는 총 3개 문항을 활용하여 측정하였다. 마지막으로 지속 사용 의도는 향후 비슷한 AI 심리상담을 활용할 의도가 있는지를 평가하기 위한 항목이며, 총 3개 문항을 활용해 측정하였다. 모든 종속변인의 설문 문항은 리커트 7점 척도를 사용하여 측정하였다.

        
          Table 3. 
				
          

          
            Dependent variable and survey question
          
          

        

        
          
            
              	DV
              	Survey Question
            

          
          
            	Counseling Satisfaction
            	1. Did this counseling session meet your expectations?
2. Did you feel comfortable during the counseling process?
3. Do you think the counselor's advice was appropriate for your situation?
          

          
            	Trust
            	1. Would you rate the counselor as professional?
2. Did you find the counselor's advice and information trustworthy?
3. Did the counselor show consistent and predictable responses?
          

          
            	Continuous Use Intention
            	1. Would you be willing to use this counseling method again?
2. Would you be willing to recommend this counseling method to friends or family?
3. If similar problems or situations arise in the future, would you be willing to use this AI counseling tool again?
          

        

        

      

    

    

  
    
      Ⅳ. 분석 결과
      
        4-1 설문 문항 신뢰도 검증
        상담 만족감, 신뢰감, 지속 사용 의도 설문 문항의 신뢰도를 검증하기 위해 크론바흐 알파 계수를 통한 문항 신뢰도 분석을 진행하였다. 그 결과, 상담 만족감(α = .75), 신뢰감(α = .70), 지속 사용 의도(α= .86)으로 모든 항목에 대하여 크론바흐 알파 값이 0.7 이상으로 분석되어 종속변인에 대한 신뢰도에 문제가 없었다.

      

      
        4-2 종속변인 측정 결과
        공감과 음성 사용 여부가 사용자 만족감에 미치는 영향을 알아보기 위해 이원분산분석(Two-way Analysis of Variance, Two-way ANOVA)을 실시하였다. 변인별 평균과 표준편차의 값은 표 4와 같다.

        
          Table 4. 
				
          

          
            Mean and Sds of dependent variables
          
          

        

        
          
            
              	DV
              	Approach
              	Text
              	Voice
            

          
          
            	Counseling Satisfaction
            	Solution
            	4.22(0.52)
            	4.51(0.67)
          

          
            	Empathy
            	4.87(0.61)
            	5.60(0.64)
          

          
            	Trust
            	Solution
            	3.75(0.85)
            	4.60(0.77)
          

          
            	Empathy
            	4.64(0.84)
            	5.47(0.70)
          

          
            	Continuous Use Intention
            	Solution
            	4.32(0.59)
            	4.35(0.70)
          

          
            	Empathy
            	4.42(1.11)
            	5.19(0.85)
          

        

        

        
          1) 상담 만족감
          표 5를 살펴보면, 공감 접근법과 음성 매체 사용 여부가 AI 심리상담의 상담 만족감에 미치는 영향은 공감 접근법 여부(p≤0.00), 음성 매체 여부(p≤0.00), 그리고 공감 접근법과 음성 매체 간의 상호작용 효과(p≤0.04) 모두 유의수준 5%에서 통계적으로 유의한 것으로 분석되었다. 공감 접근법일 때와 음성 매체일 때 각각 해결 접근법일 때와 문자 매체일 때와는 평균적으로 집단 간 차이가 존재한다는 뜻이다. 또한 상호작용항에서도 집단별로 평균적으로 차이가 나타나고 있다는 것으로 이해할 수 있다. 구체적으로 Bonferroni 사후 검증을 통해 그 방향성을 확인한 결과, 단순 주효과 분석에서는 공감 접근법이 해결 접근법보다 상담 만족감에서 평균적으로 약 0.88점 정도 더 높으며, 음성 매체가 문자 매체보다 평균적으로 0.51점 정도 높은 것으로 나타났다. 그리고 이 둘의 상호작용 결과는 평균적으로 공감과 음성이 동시에 이뤄졌을 때 평균적으로 0.44점 정도 더 높은 것으로 파악할 수 있다. 그림 2를 통해 더 구체적으로 살펴보면, 접근법이 해결에서 공감으로 바뀌었을 때 상담 만족감에 미치는 영향이 증가했으며, 매체가 문자일 때보다 음성일 때 더 크게 증가했다. 즉, 공감 접근법과 음성 매체는 서로 상담 만족감을 더 증가시키는 시너지 효과가 나타나는 것으로 확인되었다. 이와 같은 결과는 진로 스트레스와 관련된 AI 심리상담에서 미디어 풍부성 이론과 정서적 지지를 중심으로 음성 매체와 공감 접근법이 같이 활용되었을 때 상담 만족감이 가장 높아지는 것으로 이해될 수 있다.

          
            Table 5. 
				
            

            
              Result of two-way anova
            
            

          

          
            
              
                	DV
                	IV
                	MS
                	F
                	p
              

            
            
              	Counseling Satisfaction
              	Empathy
              	24.93
              	71.69***
              	0.00
            

            
              	Voice
              	8.42
              	24.22***
              	0.00
            

            
              	Empathy × Voice
              	1.57
              	4.51*
              	0.04
            

            
              	Trust
              	Empathy
              	24.92
              	39.49***
              	0.00
            

            
              	Voice
              	22.97
              	36.39***
              	0.00
            

            
              	Empathy × Voice
              	.001
              	0.00
              	0.97
            

            
              	Continuous Use Intention
              	Empathy
              	7.11
              	10.07***
              	0.00
            

            
              	Voice
              	5.23
              	7.41*
              	0.01
            

            
              	Empathy × Voice
              	4.45
              	6.30*
              	0.01
            

          

          
            
              ***p<0.001, **p<0.01, *p<0.05
            

          

          

          
            
            

            Fig. 2. 
				
            

            
              Interaction effects of approach and medium (counseling satisfaction)
            
            

            

          

        

        
          2) 신뢰감
          신뢰감은 공감 접근법 여부(p≤0.00), 음성 매체 여부(p≤0.00)는 유의수준 5%에서 모두 통계적으로 유의했으나 이 둘 간의 상호작용 효과는 통계적으로 유의하지 않은 것으로 분석되었다. Bonferroni 사후 검증으로 그 방향성을 확인한 결과, 상담 만족감과 마찬가지로 공감 중심 접근법이 해결 중심 접근법보다 신뢰감에서 평균적으로 약 0.88점 더 높으며, 음성 매체도 문자 매체보다 평균적으로 약 0.84점 높은 것으로 나타났다. 이와 같은 결과는 AI 심리상담에 대한 신뢰감의 경우에는 미디어 풍부성 이론과 정서적 지지가 개별적으로 지지되지만 공감과 음성 매체가 상호작용하면서 시너지가 나는 효과는 발생하지 않는 것으로 분석할 수 있다.

        

        
          3) 지속 사용 의도
          공감 중심 접근법과 음성 매체 여부가 AI 심리상담의 지속 사용 의도에 미치는 영향에 대해 살펴보면, 공감 방식을 사용할 경우 공감 접근법 여부(p≤0.00), 음성 매체 여부(p≤0.01), 그리고 이 둘 사이의 상호작용 효과(p≤0.01)는 유의수준 5%에서 모두 통계적으로 유의했다. Bonferroni 사후 검증으로 그 방향성을 확인한 결과, 단순 주효과 분석에서는 공감 접근법이 해결 접근법보다 지속 사용 의도에서 평균 약 0.47점 더 높으며, 음성 매체가 문자 매체보다 평균 약 0.40점 높은 것으로 분석되었다. 그리고 이 둘의 상호작용 결과는 평균적으로 공감과 음성 조건이 동시에 이뤄졌을 때 평균적으로 약 0.74점 더 높은 것으로 확인할 수 있다. 이를 그림 3을 통해 더 구체적으로 살펴보면, 접근법이 해결에서 공감으로 바뀌었을 때 지속 사용 의도에 미치는 영향이 증가하는 현상이 나타났는데, 이 현상이 음성일 때 더 크게 증가했다. 즉, 상담 만족감과 마찬가지로 공감 중심 접근법과 음성 매체 여부에는 지속 사용 의도를 더 증가시키는 시너지 효과가 나타나는 것으로 확인되었다. 이는 상담 만족감과 마찬가지로 지속 사용 의도에서 미디어 풍부성 이론과 정서적 지지를 중심으로 음성 매체와 공감 접근법이 같이 활용되었을 때 지속 사용 의도가 가장 높아지는 것으로 이해될 수 있다.

          
            
            

            Fig. 3. 
				
            

            
              Interaction effects of approach and medium (Intent of Continuous usage)
            
            

            

          

        

      

    

    

  
    
      Ⅴ. 결 론
      이 연구에서는 20~30대 청년들을 대상으로 진로 스트레스 상황에서 AI 심리상담 서비스가 얼마나 효과가 있을지 실증적으로 검토해 보았다. 특히, 해결과 공감 중심 접근법과 문자와 음성 매체의 차이가 가지고 오는 요인을 중심으로 AI 심리상담의 사용자 경험에 대해서 검토하였다. 그 결과 상담 만족감, 신뢰감, 지속 사용 의도에서는 공감 중심이, 해결 만족감에서는 해결 중심이 더 나은 효과를 보이는 것으로 확인되었다. 모든 종속변인에서 음성 매체가 더 긍정적인 효과가 있었으며, 상호작용 효과의 경우 상담 만족감과 지속 사용 의도에서 그 효과가 나타나는 것으로 분석되었다.

      이와 같은 연구 결과는 먼저 20~30대 청년들이 주로 경험하고 있는 대표적인 진로 스트레스 상황에서 AI 심리상담이 어떤 식으로 설계되어야 내담자의 사용자 경험이 향상될 수 있는지 실증적으로 연구했다는 점에서 그 의의가 있다. 구체적으로 내용을 살펴보면, 진로 스트레스를 받는 상황에서 단순 해결보다는 공감을 통해 스트레스를 완화하고 심리적 안정감과 방향성을 제시하는 것이 더 만족스러운 심리상담을 이끌어 낼 수 있음을 시사한다. 이러한 결과는 공감 중심 접근법이 더 나은 심리상담을 제공할 수 있다는 기존 연구 결과들과 일치하며, 인간이 아닌 AI 상담사에게도 동일하게 공감이 더 많이 요구된다는 것을 의미한다. 이는 결국 AI 심리상담 설계에서 AI 심리상담으로 제공할 수 있는 공감이란 무엇인가에 대해 고민이 필요하다는 것을 시사한다. 따라서 AI 심리상담 서비스를 구축할 때도 기존의 심리상담 이론에 따라 어떻게 더 공감하는 반응을 AI 상담사가 제공할 수 있을지에 대한 고민과 기술적 발전이 필요하다.

      문자 매체와 음성 매체를 비교했을 때 후자가 더 나은 결과가 나타나는 것으로 분석되었다. 이 결과는 AI 심리상담에도 음성과 같은 미디어 풍부성 이론이 적용될 수 있다는 것을 시사한다. 따라서 향후 AI 심리상담 서비스를 구축하고자 할 때는 음성 기반 에이전트를 구축할 수 있도록 노력하는 것이 더 나은 사용자 경험을 제공할 수 있을 것으로 기대한다. 최근 TTS 기술을 통해 다양한 음성들이 제공되고 있는데 이 중에서 어떠한 음성들이 내담자들에게 더 효과가 있을지에 대한 지속적 연구가 필요하며, AI 심리상담을 위한 AI 음성 연구와 개발 또한 필요하다. 아울러 공감 중심 접근법과 음성 매체는 시너지 효과를 발생시키며 AI 심리상담 내담자들의 사용자 경험을 더 높여주는 것으로 파악되었다. 따라서 AI 심리상담이 음성 매체와 공감 중심 접근법이 동시에 이뤄질 수 있도록 설계할 필요가 있다.

      그러나 이 연구는 연령대를 20~30대와 진로 스트레스 상황으로만 한정했다는 점에서 한계가 있다. 따라서 다른 연령대 및 관계 스트레스와 같은 상황에 이 연구의 결과를 적용하기 다소 어려운 측면이 존재한다. 즉, 전 연령대에서 AI 심리상담에 대해서 어떻게 생각할지에 대한 추가적인 연구가 필요하다. 또한 AI 심리상담을 통해 다양한 스트레스 상황에 대응할 때는 이에 맞는 적절한 매체와 접근법 설계를 연구하고 적용할 필요가 있다. 특히 어떠한 상황에서 해결 중심 접근법과 문자 매체가 더 나을 수 있는지는 후속 연구를 통해 AI 심리상담의 효과성을 높일 필요가 있다. 마지막으로, 기술적 한계로 인해 단일 음성으로만 AI 심리상담 서비스를 제공했다는 점이다. 이 점에서 음성의 톤(Tone), 속도 등의 차이에서 오는 사용자 경험을 적절하게 포착하지 못했다. 이 기술적 한계가 극복된다면 이러한 매체들의 속성까지 고려한 사용자 경험 연구가 추후 진행될 필요가 있다. 더불어 이 연구는 AI 심리상담을 설계하는 과정에서 내담자의 사용자 경험을 더 향상시킬 수 있는 방안에 대한 연구로서 AI 심리상담과 대면 심리상담 간의 차이를 비교한 연구가 아니다. AI 심리상담이 대면 심리상담의 대체재가 될지 보완재가 될지는 미지수이다. 향후 AI 심리상담과 대면 심리상담 간의 관계를 살펴보면서 AI 심리상담이 내담자의 사용자 경험에 줄 영향에 대해서 종합적으로 연구할 필요가 있다.

      위와 같은 한계에도 이 연구는 AI 심리상담 효과, 특히 음성을 활용한 AI 심리상담 서비스 연구의 시론적 연구에 가깝다는 점에서 그 의의가 상당히 크다. 특히 20~30대 청년들이 많은 스트레스 상황에 노출되어 있으면서 동시에 AI와 같은 디지털 신기술에 대한 적응이 상당히 빠르다는 것을 고려했을 때 20~30대를 대상으로 한 맞춤형 AI 심리상담 서비스의 사용자 경험 연구는 의미가 있다. 게다가 AI 음성 서비스가 적극적으로 활용될 것으로 예상되는 상황에서 이 연구는 AI 음성을 활용한 서비스의 사용자 경험을 연구하고 발전시키는 데 도움을 줄 것으로 기대한다. 마지막으로 많은 20~30대가 AI 심리상담을 대면 심리상담과 함께 이용할 것으로 예상된다는 점에서도 심리상담 분야에 큰 기여를 할 수 있을 것으로 기대한다.
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