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          본 연구는 AI 상담자가 탑재된 메타버스 상담 플랫폼 설계를 위해 진행된 사용자 인식 조사 연구이다. 질적 연구 방법론을 기반으로, 22명의 사용자 인터뷰를 통해 데이터를 수집하였다. 인터뷰는 기존 상담 경험과 인식을 탐색한 후, 메타버스 및 AI 기술이 결합된 상담 플랫폼에 대한 인식, 기대, 우려사항 등을 조사하였다. 연구 결과, 이러한 플랫폼은 시공간 제약 해소, 익명성 보장, 자기개방 촉진 등의 장점이 있는 것으로 확인되었다. 특히, 사용자 친화적 메타버스 공간 구성, AI를 활용한 자유로운 상담 진행을 선호하였다. 반면, 개인정보 보호의 어려움, 상담의 진정성 부족, 돌발 상황 대처 미흡 등의 한계도 확인되었다. 또한, 상담 환경의 차이로 인한 집중력 저하로 인해 상담 몰입을 걱정하는 의견이 다수 보고되었다. 본 연구를 통해 AI 상담자가 탑재된 메타버스 플랫폼의 가능성을 살펴보았으며, 인간 상담사와의 협업의 발전 가능성 역시 제안하였다.

        

        
          
            초록
          
        

        
          This study explores user perceptions in developing an artificial intelligence (AI)-integrated metaverse counseling platform. Using qualitative methods, interviews were conducted with 22 users to examine their past counseling experiences and perceptions regarding their expectations and concerns towards AI-integrated metaverse counseling. The findings suggest that users perceive this platform as a means to overcome time and space limitations while ensuring anonymity and encouraging self-disclosure. However, concerns were raised about data privacy, authenticity in counseling, and the ability to handle unexpected situations. Furthermore, reduced engagement was reported pointing to differences between counseling environments. This study examines the potential of AI-integrated metaverse counseling platforms and further suggests directions for collaboration between AI and human counselors.
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      Ⅰ. 서 론
      우울증이나 우울감에 시달리고 있는 우리나라 국민들이 증가하고 있다. 2021년 OECD 조사에서 대한민국은 우울 증상 36.8%로 회원국 중 최고치를 기록했고, 불안 증상도 29.5%로 상위권에 올랐다. 특히 자살률 지표에서도 OECD 국가 중 1위를 기록했다고 보고되었다[1]. 2022년 건강보험심사평가원의 지표[2]에서 국내 청년층의 우울 장애가 증가하는 추세를 보이고 있다는 점은 특히 주목할 만하다. 20대와 30대의 우울 장애 환자 수는 2017년 161,835명에서 2021년 317,436명으로 96.15%의 급격한 증가율을 보였으며, 동일 연도의 보건복지부 조사[3] 역시 전 연령대 중 20대와 30대가 전체 우울 위험군 중 38.5%를 차지한다고 밝혔다.

      그럼에도 우리나라 국민의 전문 심리 상담 이용률을 조사해 본 결과, 단 5%만이 상담 서비스를 경험한 것으로 나타났다[4]. 전문적 도움 추구를 저해하는 요인들 중 가장 주목을 받는 변인으로는 낙인(stigma)을 꼽을 수 있다[5]. 낙인은 개인이 가진 특성과 행동으로 인해 주변인들이 그 개인에게 결함이 있다고 인식하게 되는 것을 의미한다[6]. 낙인은 전문적 도움 추구 태도에 부정적인 영향을 주며[7]-[9], 심각한 어려움을 겪고 있음에도 사람들이 상담을 받지 못하게 하고, 상담을 받더라도 치료적 효과에 부정적인 영향을 줄 수 있다[10].

      2024년 7월부터 정부는 국민의 정신건강 증진을 위한 정책적 노력의 일환으로[11], 정신건강 상담 기관에 대한 '마음 장벽'을 낮추기 위해 재정 지원 제도를 도입했다. 정서적 어려움을 겪는 국민들에게 8회기의 전문 심리 상담 할인권을 제공하는 방안을 실행하고자 하지만, 해당 지원 제도의 대상자가 되기 위해서는 지역 정신건강 복지센터, 대학교 상담센터, 또는 정신의료기관 등에서 사전에 상담 필요성 인정을 받아야 하는 절차적 제약을 내포하고 있다. 이러한 제도적 설계는 정신건강 서비스의 접근성을 높이고자 하는 본래의 목표와 상충하는 측면이 있으며, 추가적인 심리적 부담을 작용하여 서비스 이용을 저해하는 요인이 될 수 있다. 또한 이는 중증 정신질환자 치료에 집중되어 있어 상대적으로 가벼운 마음건강 문제에 대한 지원은 매우 부족한 상황이다.

      보건복지부의 최근 9년간의 심리부검 면담 분석 결과는 자살 예방에 있어서 사회적 지지 체계의 중요성을 시사한다[12]. 자살 사망자의 96.6%는 사망 전 경고신호를 보냈지만, 주변인들의 인지율은 23.8%에 불과해 대다수의 자살 사망자들은 주변인들에 의해 포착되지 못했음을 의미한다. 이러한 맥락에서 심리 상담 서비스 지원 사업은 중요한 역할을 할 것이며 서비스 접근성을 향상하는 것은 매우 중요해 보인다.

      이러한 시점에, 상담에 대한 접근성을 높이는 새로운 형태의 비대면 상담 방법에 대한 적극적인 논의와 연구가 요구되며, 다양한 산업 분야와의 융합을 통한 해결 방안이 지속적으로 모색되고 있다. 특히, 메타버스 기반 상담 플랫폼 및 인공지능(AI; Artificial Intelligence) 상담 시스템과 같은 첨단 기술의 도입이 대안으로 제시되고 있다. 메타버스는 2D 및 3D 컴퓨터 그래픽을 기반으로 구축된 몰입형 가상공간으로, 사용자는 아바타를 통해 타인과 자유로운 상호작용이 가능하다. Lee[13]는 상담심리학적 관점에서 메타버스 공간은 ‘자신을 위한 기억과 소통의 공간’, ‘잉여현실로서 현실을 확장하는 공간’, ‘적응을 위한 과도기적 공간’, ‘성장과 발달을 위해 평균적으로 기대되는 환경이 제공되는 공간’의 네 가지 개념으로 정의하였다. 메타버스 환경 속 아바타를 통한 상호작용은 사용자의 심리적 긴장감을 감소시키고 사회적 실재감을 증진해 상담의 효과성을 높이는 것은 다수의 선행 연구를 통해 입증되었다. Cho 외의 연구[14]에 따르면 메타버스 상담이 내담자의 심리적 증상 완화에 대면 상담과 비슷하게 효과적이었으며, 내담자가 인식한 작업동맹 수준은 대면 상담보다 더 높은 것으로 나타났다. 조수현 외의[15] 메타버스 기반 심리 상담 서비스 연구에서도 상담 전후 성과 수치가 임상적으로 유의미한 차이가 관찰되었다. 선행 연구는 메타버스 상담의 효과성을 검증하였으나, 상담 경험이 있는 내담자 및 잠재적 내담자들의 관점에서 메타버스 상담 플랫폼의 필수 기능과 요소에 대한 심층적 연구가 미흡한 실정이다. 또한 메타버스와 AI의 융합적 접근을 통한 상담 형태의 실증적 연구는 현재까지 제한적으로 수행되어 왔다.

      AI 기반의 상담 시스템은 최근 상담자로서의 AI와, 인간 상담자와의 상호보완적 관계를 탐색하기 위한 연구가 지속적으로 이루어지고 있다. 조은이 외의 연구[16]는 상담사 보조용 AI 개발을 위한 기초연구를 수행함으로써, 보조 업무를 돕는 AI 보조 도구로서의 가능성을 확인하였다. Vowels 외의 연구[17]는 GPT-4 기반 AI 상담자와의 단회기 상담을 실시한 후, 사용자의 경험과 기술적·치료적 품질에 대한 평가를 수행하였다. 응답의 공감성, 대화 흐름, 정서적 반영, 치료적 질문 등의 측면에서 긍정적인 평가가 이루어졌으나, 타 연구[16]에서도 언급된 바와 같이 일부 사용자는 개인화 부족, 위기 대응 미흡, 책임 소재의 불명확함 등을 지적하였다. Spytska의 실험 연구[18]에서는 전통적인 대면 상담이 AI 챗봇 기반 상담보다 더 효과적인 것으로 나타났다. 그러나 AI 챗봇 또한 효과를 보였으며, 이에 따라 연구자는 대면 상담이 어려운 내담자들에게는 AI 챗봇이 효과적인 대안이 될 수 있음을 제안하였다. 이러한 결과는 인간 상담자와 AI 챗봇의 결합을 통한 하이브리드 상담 모델의 필요성을 시사한다.

      이에 본 연구는 인간 상담자와 AI 상담자가 공존할 수 있는 메타버스 상담 플랫폼의 설계를 위해 사용자 인식 연구를 수행하고자 한다. AI 상담자가 탑재된 메타버스 상담 플랫폼을 중심으로 사용자 인식 조사를 통해 사용자 중심의 기능과 콘텐츠를 도출하고, 인간 상담자가 함께 참여할 수 있는 상담 플랫폼의 가능성을 파악한 후, 이를 반영한 메타버스 상담 플랫폼을 제안하고자 한다. 이를 위해 다음과 같은 연구 질문을 설정하였다.

      첫째, AI가 탑재된 메타버스 상담 플랫폼에 대한 예비 이용자들의 인식은 어떠한가?

      둘째, AI가 탑재된 메타버스 상담 플랫폼에서 예비 이용자들이 기대하는 주요 기능과 요소는 무엇인가?

    

    

  
    
      Ⅱ. 선행연구
      
        2-1 비대면 상담
        ‘비대면’이란 ‘서로 얼굴을 마주 보고 대하지 않음’을 뜻하며 ‘언택트’라는 단어와 더불어 널리 퍼진 용어이다. 대면상담을 대신하는 비대면 상담은 이메일 상담, 게시판 상담, 채팅 상담, 전화 상담, 화상 상담 등의 형태로 제공되고 있고, ‘온라인 상담’, ‘사이버 상담’, ‘인터넷 상담’, ‘웹 상담’, ‘매체 상담’, ‘원격 상담’ 등의 용어로 사용되어 왔다[19],[20].

        비대면 상담은 ‘언제 어디서나’ 이용 가능하여 시공간적 제약 없이 이용 가능한 높은 접근성을 특징으로 하며[21], 상담자와 내담자 간의 물리적 거리는 오히려 내담자를 심리적으로 편안하게 느끼게 하여 자기 개방을 촉진하는 것으로 나타났다[22]. 이러한 환경적 특성은 대면 상담에서 제한되었던 자기표현을 용이하게 하여 상담자와 내담자의 친밀도를 향상하는 것으로 확인되었다[23]. 더불어 익명성 보장이 가능하다는 특징 역시 비대면 상담의 큰 장점이다. 내담자는 자신의 신원을 밝히지 않아도 되어 심리적 부담감을 줄일 수 있고, 보다 편안하게 자신을 공개할 수 있다[24].

        그러나 비대면 심리 상담을 경험한 내담자들은 의사소통의 어려움을 비대면의 단점으로 꼽았다. 시각적 정보가 제한되는 경우, 표정이나 말투 등에서 획득할 수 있는 정보의 부족으로 대면 상담이나 화상 상담과 비교하여 놓치는 것이 많아져 불충분한 의사소통이 될 수 있다[22]. 특히 화상 상담의 한계점으로는 가벼운 스킨십(악수, 토닥임 등)이나 눈 맞춤, 언어적 따스함 등을 적용하기 어렵기 때문에 심리 상담에 적응하는 시간이 소요될 수 있다[19],[25],[26].

        비대면 상담의 경우, 내담자들은 상담 기기만 구비되어 있다면 장소에 구애받지 않고 자신이 선호하는 공간에서 상담을 진행할 수 있으며, 익숙한 환경에서 상담을 받음으로써 심리적 안정감을 경험할 수 있다는 장점이 있다[27]. 그러나 이러한 공간적 자율성은 동시에 제한점으로 작용한다. 내담자가 상담에 적합한 독립된 공간을 확보해야 하는 부담이 있으며, 주변인의 방해나 노출에 대한 우려로 인해 충분한 자기 개방이 어렵고 상담 과정에 대한 몰입도가 저하될 수 있다는 한계점이 보고되고 있다[27].

      

      
        2-2 메타버스 상담
        메타버스 공간은 실제 공간과 유사하게 개발할 수 있기 때문에 실재감을 높임으로써 내담자가 비대면 환경에서도 상담에 몰입할 수 있다는 장점이 있다[15]. 직접적 대면 의사소통이 제한되는 비대면 환경의 한계에도 불구하고, 메타버스 상담 성과가 대면 상담 성과와 유의미한 차이가 나타나지 않았다[15]. 비대면 상담 중에서 메타버스 상담은 특히 대면 상담에 준하는 몰입감과 현존감이 제공되어 자연스러운 상담이 가능하다는 점도 확인되었다[28]. 더불어 메타버스를 내담자의 현실과 비슷하게 조작함으로써 내담자는 가상공간에서 몰입하게 되어 치료적 효과는 더욱 커진다[29],[30]. 메타버스 환경의 몰입감 증진을 위해 일반적으로 활용되는 HMD(Head Mounted Display)는 상담 환경에서의 실용성이 제한적이므로 PC와 노트북과 같은 개인 디지털 기기를 통해 접근 가능한 메타버스 상담 플랫폼의 적용 가능성을 검토해야 한다[15]. 메타 포레스트(그림 1)는 PC 기반의 메타버스 상담 플랫폼으로서, 이러한 한계를 극복할 수 있다는 장점이 존재한다. PC로 접속이 가능하며 다양한 디자인이 적용된 맵과 상담 도구를 활용하여 상담을 진행한다. 이를 통해 상담의 실용성을 높이고 시간, 공간의 한계를 극복할 수 있다.

        
          
          

          Fig. 1. 
				
          

          
            Metaverse counseling platform – Metaforest
            *The platform content‘s language was written in Korean

          
          

          

        

        가상공간에서의 아바타 활용을 통한 익명성 보장은 신분 노출에 대한 거부감을 지닌 내담자들에게 안전한 자기 노출 환경을 보장하며, 사회적 낙인을 해결할 수 있다[31],[32]. 심리 상담과 높은 유사성을 보이는 디지털 치료제의 한 형태인 아바타 보조 치료(AAT; Avatar Assisted Therapy)는 물질사용장애 환자들을 위해 개발되었으며, 인터넷을 통해 원격으로 치료 프로그램에 참여가 가능하다는 특징을 지닌다. 상담자와 내담자는 보안이 확보된 서버에 접속하여 자신을 대리한 아바타를 선택한 후 프로그램에 참여할 수 있다. 아바타를 통해 제공되는 익명성은 상담자와 내담자 모두 가상공간에서 상호작용하고 치료 프로그램에 몰입하는 것을 촉진하며[33], 내담자의 자기 개방 부담을 낮추고 심리적 안정감을 높여 상담자와 내담자 간의 상담 관계를 촉진하는 것으로 밝혀졌다[15]. 내담자들에게 친숙한 환경으로 구현된 가상공간에서는 아바타를 통한 대화, 채팅, 제스처 등 다양한 형태의 상호작용이 가능하여 현존감이 높고, 상담자와 내담자 간의 유대감을 촉진하는 것으로 보고되고 있다[31],[34],[35].

        또한 메타버스 환경에서 아바타를 직접 선택하고 구성하면서 자신의 정체성을 아바타에 투영하여 몰입감과 참여성을 높일 가능성이 증가한다[36],[37]. 더불어 아바타의 얼굴 표정과 몸짓 등의 비언어적 표현을 인식하여 표현할 수 있어 자신의 성격이나 관계성을 투사하기 쉬워 내담자의 성장을 촉진하는 가상 환경은 치료적 가치가 높은 것으로 보고되었다[13]. 메타버스 플랫폼인 VIVEN은(그림 2) 웹캠 베이스의 표정 트래킹을 통해 얼굴의 움직임을 감지하여 비언어적 표현의 사실성을 높인다.

        
          
          

          Fig. 2. 
				
          

          
            Facial tracking in metaverse – VIVEN
          
          

          

        

        메타버스 기술을 활용한 디지털 치료제에 대한 관심이 증대되고 있으며 이와 관련된 연구는 활발히 진행되고 있지만, 상담 플랫폼으로서 메타버스의 활용 과정과 효과성에 대한 관심은 증가하는 추세임에도 불구하고 일반 내담자들을 대상으로 한 연구는 현재까지 미흡한 실정이다.

      

      
        2-3 AI 상담
        생성형 AI 기술의 발전으로 메타버스 환경 내에서 상주하는 아바타와의 자연스러운 상호작용이 가능한 시스템 구현이 실현되었다. 생성형 AI를 활용한 메타버스 기반 상담 서비스는 상담자의 실시간 개입 없이도 상담자 아바타로 즉각적인 상호작용이 가능하여 시공간적 제약 없이 상담 서비스를 제공할 수 있게 되었다[15]. 더불어, 인간 상담사와의 상담이 심리적 부담으로 다가오거나 민감한 내용의 상담을 꺼리는 사용자들에게 가상 아바타를 매개로 한 상담 환경은 심리적 안정성을 확보한다는 것이 확인되었다[38].

        Nass와 Reeves가 제시한 CASA(Computers as Social Actors) 이론에 따르면, 사람들은 상호작용 대상이 기계적이거나 프로그래밍이 된 시스템임을 인지하고 있음에도 인간의 평가나 비판 없는 환경이 제공됨으로써 내면의 저항감이 감소하는 효과와 더불어 자신의 이야기를 털어놓을 때도 심리적 안정감을 경험한다[39]. Fitzpatrick, Darcy, Vierhile의 연구에서도 AI 기반 상담 시스템이 민감한 주제들을 다루는 데 인간 상담자보다 효과적일 수 있음을 확인하였고, AI가 사용자의 감정을 분석하고 적절한 반응을 제공함으로써 비판 없는 지지적인 상담 환경을 조성하여 사용자의 자기 개방을 촉진하는 요인으로 작용하는 것으로 나타났다[40].

        최근 상담을 위한 생성형 AI 모델이 많이 개발되고 있다. 예를 들어, AI 상담 챗봇인 상냥이(그림 3)는 생성형 인공지능을 기반으로 한 지능형 챗봇 서비스로, 초·중·고등학생을 대상으로 정서, 진로, 학습 전반에 걸친 심리 상담과 맞춤형 지원을 제공한다. 학생 사용 데이터를 활용하여 데이터 분석을 실시하고, 분석 결과를 통해 개인 맞춤형 솔루션을 제공받을 수 있다.

        
          
          

          Fig. 3. 
				
          

          
            AI counseling chatbot – sangnyang.ai
            *The platform content‘s language was written in Korean

          
          

          

        

        이와 같은 생성형 AI 모델 기반의 상담 챗봇은 여러 강점을 가진다. 감정분석 기반의 상담용 생성형 AI 모델은 실시간으로 상담 내용을 자동으로 요약하고 분석하여 상담 과정을 지원하며[41], 생성형 AI 챗봇을 활용한 상담에서는 내담자들이 인간 상담사의 답변보다 AI 챗봇의 답변에 더 만족한 것으로 나타났다[42]. 이를 통해 생성형 AI 아바타는 사람을 대체할 수 있을 정도로 상담 콘텐츠를 생성할 수 있다는 것을 보여준다[43]. 이러한 특징을 가진 AI 기반의 상담은 내담자에게 시공간적의 한계를 극복하고, 원활한 상담환경을 제공해줄 수 있다.

        이에 본 연구에서는 감정 기반 상호작용 및 사전 설문 분석 기능을 갖춘 AI 상담 챗봇을, 메타버스 환경 내에서 활용 가능한 AI 상담자로 제안한다. 또한, 인간 상담사와의 협력 구조 하에서 이러한 시스템에 대해 내담자 및 예비 내담자들이 어떠한 인식을 가지고 있는지를 파악하고자 한다.

      

    

    

  
    
      Ⅲ. 연구방법론
      본 연구는 혼합 연구 방법론(Mixed-method)을 채택하여 정성적 데이터와 정량적 데이터를 취득했다. 정성적 데이터를 수집하기 위해 반구조화 인터뷰(Semi-structured interview)를 실시하였으며, 데이터 수집 과정에서는 연구 윤리를 준수하여 참여자들의 자발적 동의를 확보했다. 인터뷰 내용은 녹음을 진행한 후 전사(Transcription) 과정을 거쳐 텍스트로 변환하여 분석을 실시했으며 주요 데이터(Main data)로 활용하였다.

      
        3-1 연구 대상
        본 연구에는 총 24명의 인터뷰 참여자가 모집되었으며, 상담 경험 여부를 기준으로 두 집단으로 구분하였다. A 집단은 총 12명으로 정서 및 심리 상담 경험이 있는 참여자들로 구성하였고, B 집단은 총 12명으로 상담 경험이 없거나 진로 설계와 같은 비정서적 상담을 받은 참여자로 구성하였다. 이러한 집단 구성은 기존 상담 경험자와 향후 잠재적 내담자를 포괄하여 메타버스 상담 플랫폼의 예비 이용자층을 광범위하게 고려하기 위함이었다. 구체적인 인터뷰 참여자의 정보는 표 1과 같다.

        
          Table 1. 
				
          

          
            Interview participants
          
          

        

        
          
            
              	Group
              	Interviewee
              	Gender
              	Age group
              	Occupation
            

          
          
            	A
            	C1
            	Man
            	20s
            	Undergraduate Student
          

          
            	C2
            	Man
            	30s
            	Office Worker
          

          
            	C3
            	Woman
            	20s
            	Office Worker
          

          
            	C4
            	Man
            	30s
            	Office Worker
          

          
            	C5
            	Woman
            	20s
            	Undergraduate Student
          

          
            	C6
            	Man
            	40s
            	Office Worker
          

          
            	C7
            	Man
            	30s
            	Inoccupation
          

          
            	C8
            	Woman
            	20s
            	Graduate Student
          

          
            	C9
            	Woman
            	20s
            	Graduate Student
          

          
            	C10
            	Woman
            	20s
            	Graduate Student
          

          
            	C11
            	Woman
            	20s
            	Undergraduate Student
          

          
            	B
            	PRC1
            	Woman
            	30s
            	Teacher
          

          
            	PRC2
            	Woman
            	20s
            	Editor
          

          
            	PRC3
            	Woman
            	30s
            	Teacher
          

          
            	PRC4
            	Woman
            	20s
            	Office Worker
          

          
            	PRC5
            	Man
            	20s
            	Graduate Student
          

          
            	PRC6
            	Man
            	20s
            	Office Worker
          

          
            	PRC7
            	Woman
            	20s
            	Legal Secretary
          

          
            	PRC8
            	Man
            	20s
            	Program Director
          

          
            	PRC9
            	Woman
            	20s
            	Marketer
          

          
            	PRC10
            	Man
            	20s
            	Marketer
          

          
            	PRC11
            	Man
            	20s
            	Undergraduate Student
          

        

        

      

      
        3-2 연구 절차
        인터뷰는 2024년 11월에 실시되었으며, 인터뷰 참여자 한 사람당 1회 진행되었고, 약 40분 소요되었다. 인터뷰 진행은 그림 4과 같은 순서로 진행되었다. 본격적인 인터뷰 전 인터뷰 참여자들에게 연구자에 대한 소개와 본 연구의 목적, 수집된 자료의 사용, 비밀 보장에 대한 내용을 상세하게 설명하였고 구조화된 질문지를 공유하였다. 인터뷰는 비대면 화상회의 플랫폼인 ZOOM을 활용하였으며, 데이터 수집을 위해 참여자의 사전 동의하에 녹음을 진행했다. 연구자는 기초 질문 순서에서는 얼굴을 밝히고 진행했으며, 이후 모든 과정에서 ZOOM의 아바타를 켠 상태에서 인터뷰를 진행하였다. 연구자와 참여자 모두 ZOOM의 아바타 기능을 사용하고자 하였지만, 플랫폼의 버전 차이 및 접속 기기의 사양으로 인해 아바타 기능 활성화가 불가능한 참여자들의 경우 카메라를 비활성화한 상태에서 인터뷰를 진행하였다. 인터뷰는 참여자의 직업, 경력, 연령대를 확인하는 기초 질문으로 시작하였으며, 이후 사전에 참여자들에게 공유한 구조화된 질문지를 토대로 진행하였다. 참여자의 응답 내용에 따라 연구자가 추가적인 후속 질문을 하여 심층적인 데이터를 수집하였다.

        
          
          

          Fig. 4. 
				
          

          
            Process of interview
          
          

          

        

        인터뷰 질문은 두 개의 세션으로 구성하였다. 첫 번째 세션에서는 상담에 대한 전반적 인식, 대면 및 비대면 상담에 대한 경험과 인식, 사용 이용 경험 등을 중심으로 참여자의 상담에 대한 이미지, 인식, 활용 목적 등을 심층적으로 질문했다. 두 번째 세션에서는 메타버스의 핵심 기능을 시각화한 자료(아바타의 자유로운 움직임, 아바타를 통한 상호작용, 2D/3D 그래픽, 웹캠 기반 표정 및 행동 트래킹, 공간 커스터마이징 등)를 제시하고, 본 연구에서 정의하는 메타버스 개념을 상세히 설명하였다. 참여자의 충분한 이해를 확인한 후, 메타버스 기반 상담 플랫폼의 장단점, 기존 상담 방식과의 비교 분석, 치료적 효과 가능성에 대한 인식을 탐색하였다. 특히 AI 기반 NPC가 탑재된 메타버스 상담 플랫폼에 대한 인식과 함께, 감정을 자유롭게 표출할 수 있는 매개체로서의 AI에 대한 인식과 AI와의 상호작용 과정에서 경험하는 정서적 반응을 중점적으로 조사하였다.

        본 연구의 인터뷰는 ZOOM 플랫폼의 아바타 기능을 활용하여(그림 5), 인터뷰 종료 전 온라인 환경에서의 아바타 기반 의사소통 경험에 대한 사용성 평가를 실시하였고 평가는 5점 리커트 척도(1점: 전혀 그렇지 않다, 5: 매우 그렇다)를 활용하였다. 평가를 위한 설문 문항은 조은숙[44]과 김민지[45]의 연구를 기반으로 재구성하였으며(표 2), 피터 모빌의 허니콤 모델을 참고하여 표 2와 같이 연구 목적에 부합하는 18개 항목으로 구성했다. 표 2의 주된 목표는 보조 데이터(Secondary data)로서, 비대면 환경에서 의사소통을 할 때, 아바타를 사용하는 것이 의사소통에 어떤 영향을 주는지를 파악하기 위해 진행하였다. 설문지의 신뢰도 검증을 위한 크론바흐 알파(Cronbach’s α) 계수는 0.812로 나타나 신뢰 가능한 수준임이 확인되었다.

        
          
          

          Fig. 5. 
				
          

          
            Zoom interview using avatar
          
          

          

        

        
          Table 2. 
				
          

          
            Survey items for usability evaluation of online communication experiences using avatars
          
          

        

        
          
            
              	Indicator
              	Question number
              	Statement
            

          
          
            	Useful
            	1
            	The use of avatars rather than faces allowed for more open communication.
          

          
            	9
            	Having my face covered by the Avatar reduced my sense of pressure.
          

          
            	10
            	It was difficult to understand the actions and gestures of the interviewers.
          

          
            	Usable
            	2
            	My actions, expressions and gestures are accurately reflected by the avatar provided by ZOOM.
          

          
            	11
            	It was comfortable to speak through the provided avatar.
          

          
            	12
            	The avatar represented me well to others, effectively conveying my emotions and gestures.
          

          
            	Desirable
            	3
            	Using avatars to communicate within an online platform is engaging.
          

          
            	13
            	The avatar allowed me to share more varied and richer content.
          

          
            	14
            	The cute image of the avatar helped enhance the interview experience.
          

          
            	Credible
            	4
            	I was able to maintain my anonymity by speaking through the provided avatar.
          

          
            	15
            	My personal information was effectively protected in interviews with virtual avatars.
          

          
            	Accessible
            	5
            	Using avatars for interviews or counseling sessions was effective in reducing physical distance and time constraints.
          

          
            	Findable
            	6
            	It was not difficult to activate the avatar according to the guidelines.
          

          
            	16
            	It was not difficult to choose the avatar I wanted to participate in the interview.
          

          
            	17
            	It was not difficult to prepare and set up the online communication (microphone, webcam).
          

          
            	Valuable
            	7
            	I think I can save time and money by using avatars for remote interviews.
          

          
            	18
            	I am willing to try counseling based on online platforms and avatars.
          

          
            	8
            	Avatar-based communication improved the quality of interaction with interviewers.
          

        

        

      

      
        3-3 자료 분석
        최종 분석은 본 연구에 참여한 저자 4인이 수행하였으며, 음성이 불명확한 2명을 제외한 22명의 인터뷰 데이터를 분석하였다. 이혜은[46]과 선혜연 외[47]의 연구 방법론을 참고하여 분석을 진행하였으며, 수집된 음성 데이터를 인터뷰 참여자의 비밀보장을 위해 연구자가 직접 전사하여 텍스트 데이터로 변환하였다. 오픈 소스 질적 연구 소프트웨어인 Taguette를 활용하여 문장 단위의 의미요소(Meaning Segment)를 식별하고 개념적 의미로서 코드(Code)를 부여하였다. 코드를 부여하는 작업은 저자 4인이 각각 2회씩 수행하여 수정 및 검토하였으며, 신뢰도 확보를 위해 최종적으로 연구자 간 교차 검토를 실시하였다. 연구자 간 이견은 논의를 통해 코드 수정, 제거, 및 추가하였다. 이후 코드를 범주화하고, 생성된 범주를 기반으로 상위 범주를 도출하였다. 각 코드의 빈도수를 기준으로 빈도수가 2% 미만인 코드는 일반적으로 적용될 수 있는 내용이 아닌 것으로 판단하였으며, 연구의 신뢰성을 위해 최종 결과 해석과 분석에서 제외하였다. 다만, 제외한 코드 중 특수성을 띄거나 연구적 중요성이 인정되는 데이터는 연구자 간의 합의를 통해 별도로 추출하여 연구에 활용하였다.

      

    

    

  
    
      Ⅳ. 데이터 분석 결과
      본 연구는 인터뷰 참여자 모집 단계에서 상담 경험 유무와 상담 형태에 따라 집단을 구분하였다. 그러나 실제 분석 단계에서는 상담 경험이 있는 내담자와 상담 경험이 없는 예비 내담자의 의견을 포괄적으로 파악하고자, 집단 간 비교 분석은 수행하지 않고 전체 데이터를 통합하여 분석을 진행하였다. 수집된 인터뷰 자료를 분석한 결과, ‘타인과의 소통’, ‘비대면 상담으로서의 메타버스 상담에 대한 인식’, ‘메타버스 상담에 대한 인식’, ‘대면 상담에 대한 인식’, ‘AI 상담자에 대한 인식’, ‘아바타 사용에 대한 인식’의 6개 주요 범주가 도출되었다. 각 범주별 하위 항목 수와 출현 빈도는 표 3에 제시하였다. 모든 범주의 하위 항목은 긍정적 측면과 부정적 측면으로 구성하였으며, 각 범주의 세부 하위 항목과 출현 빈도는 표로 제시하고 그 내용을 상세히 기술하였다. 더불어 참여자들의 인터뷰 내용을 인용하여 의미를 구체화하였다.

      
        Table 3. 
				
        

        
          Categories and frequency
        
        

      

      
        
          
            	Category
            	Number of Items (%)
            	Frequency (%)
          

        
        
          	Communication with Others
          	8 (24.24)
          	166 (31.86)
        

        
          	Perception of Metaverse Counseling as Remote Counseling
          	7 (21.21)
          	97 (18.62)
        

        
          	Perception of Metaverse Counseling
          	6 (18.18)
          	81 (15.55)
        

        
          	Perception of Face-to-Face Counseling
          	4 (12.12)
          	72 (13.82)
        

        
          	Perception of AI Counselors
          	4 (12.12)
          	58 (11.13)
        

        
          	Perception of Avatar Usage
          	4 (12.12)
          	47 (9.02)
        

      

      

      
        4-1 타인과의 소통
        분석 결과, 인터뷰 참여자들의 응답에서 가장 두드러지게 나타난 핵심 범주는 ‘타인과의 소통’으로 확인되었다. 해당 범주의 세부 하위 항목은 긍정적 측면과 부정적 측면을 나누어 표 4에 상세히 제시하였다. 해당 범주의 긍정적 측면의 하위 항목은 3개, 부정적 측면의 하위 항목은 5개로 구성되었으며, 부정적 측면의 빈도가 긍정적 측면의 빈도에 비해 약 1.8배 높은 것으로 분석되었다.

        
          Table 4. 
				
          

          
            Communication with others
          
          

        

        
          
            
              	Aspect
              	Description
              	Freq. (%)
            

          
          
            	Positive
            	Achieve emotional relief solely through linguistic expression
            	25 (15.06)
          

          
            	Express suppressed emotions during counseling sessions
            	21 (12.65)
          

          
            	Attain emotional stability through external support
            	12 (7.23)
          

          
            	Total
            	58 (34.94)
          

          
            	Negative
            	Experience difficulty in fully expressing emotions and thoughts
            	39 (23.49)
          

          
            	Censor oneself out of fear of losing face
            	31 (18.67)
          

          
            	Experience psychological inhibition caused by counselor's verbal and non-verbal reactions
            	16 (9.64)
          

          
            	Fear potential third-party disclosure of personal information
            	14 (8.43)
          

          
            	Restrict self-disclosure due to uncertain guarantees of anonymity
            	8 (4.82)
          

          
            	Total
            	108 (65.06)
          

          
            	Total
            	166 (100)
          

        

        

        부정적 측면의 세부 항목을 살펴보면, 감정과 생각의 완전한 표현의 어려움(n=39)이 가장 높은 빈도를 보였으며, 타인의 평가를 의식한 자기검열(n=31)이 그다음으로 높게 나타났다. 또한 상담자의 언어적 및 비언어적 반응으로 인한 심리적 위축(n=16), 개인정보의 제3자 유출 가능성에 대한 불안감(n=14), 익명성 보장의 불확실성으로 인한 자기 개방의 제한(n=8) 순으로 확인되었다.

        
“내가 느끼고 자각하는 것보다 좀 더 나은 사람으로 보이고 싶기도 하고 이러한 면도 같이 복합적으로 반영이 된 것 같습니다.”

        
“혹시나 내가 얘기를 하다 보면 나도 모르게 내 직장이나 내 어떤 숨기고 싶은 그런 면까지도 다 드러나는 게 아닌가 그런 고민들이 아무래도 대면에서는 좀 들죠.” 

        반면, 긍정적 측면에서는 언어적 표현만으로도 상담 효과를 경험함(n=25)이 가장 높은 빈도를 나타냈으며, 이어서 평소 표현하기 어려운 감정의 자유로운 표출 가능성(n=21), 타인의 지지를 통한 정서적 안정감 획득(n=12)순으로 도출되었다.

        
“확실한 솔루션이나 아니면 개선이 될 수 있는 피드백을 받지 않아도 약간 자신의 생각이나 감정을 언어로 규정하고 뱉어내고 풀어내고 이러한 게 있으면 조금 더 기분이 나아지고 마음의 응어리가 풀린다고 생각을 하거든요.”

      

      
        4-2 비대면 상담으로서의 메타버스 상담에 대한 인식
        본 연구에서 두 번째로 높은 출현 빈도를 나타낸 범주는 ‘비대면 상담으로서의 메타버스 상담에 대한 인식’이며, 세부 항목은 표 5와 같이 정리하였다. 해당 범주는 긍정적 측면의 하위 항목 3개와 부정적 측면의 하위 항목 4개로 구성되었으며, 범주 내 긍정적 측면과 부정적 측면의 빈도가 유사하게 도출되었으나, 부정적 측면이 근소하게 높은 것으로 나타났다.

        
          Table 5. 
				
          

          
            Perception of metaverse counseling as remote counseling
          
          

        

        
          
            
              	Aspect
              	Description
              	Freq. (%)
            

          
          
            	Positive
            	Eliminate time and space constraints
            	25 (25.77)
          

          
            	Alleviate the burden of facial exposure in remote settings
            	13 (13.40)
          

          
            	Facilitate emotional exchange and rapport building
            	10 (10.31)
          

          
            	Total
            	48 (49.48)
          

          
            	Negative
            	Show differential participation levels between face-to-face and remote settings
            	18 (18.56)
          

          
            	Face challenges in deep conversation due to reduced immersion
            	11 (11.34)
          

          
            	Limit the conveyance of empathy and consolation
            	11 (11.34)
          

          
            	Experience negative effects on communication due to the absence of non-verbal expressions
            	9 (9.28)
          

          
            	Total
            	49 (50.52)
          

          
            	Total
            	97 (100)
          

        

        

        부정적 측면의 세부 항목을 살펴보면, 대면과 비대면 환경 간 참여도 차이 존재(n=18)가 가장 높은 빈도를 보였으며, 몰입감 저하로 인한 심층적 대화의 제한(n=11)과 공감 및 심리적 위로 전달의 한계(n=11)가 동일한 빈도로 확인되었다. 또한 비언어적 표현의 부재로 인한 의사소통 제약(n=9)이 관찰되었다.

        
“근데 이제 또 단점은 저희가 이제 실제로 보고 하는 게 아니기 때문에 이 사람이 내 이야기에 대해서 정말로 잘 듣고 있는 건가라는 의문이 생길 수도 있고 이런 좀 속 깊은 이야기를 할 수 없다는 단점이 있을 것 같습니다.”

        긍정적 측면에서는 시공간적 제약의 해소(n=25)가 가장 높은 빈도로 도출되었으며, 이는 해당 범주에서 가장 높은 빈도를 기록하였다. 이어서 비대면 환경에서의 얼굴 노출 부담감 감소(n=13), 비대면 환경에서의 정서적 교류 및 라포 형성 가능(n=10) 순으로 나타났다.

        
“비대면 상담 같은 경우는 결국에는 시간이 없어서 다들 전화로 한다든지 지금 생각나는 사례를 뭔가 얘기를 하자면 그런 경우인데 시간이 없어서 환경 재현을 못 하는 거는 그러면 메타버스로 그 단점을 상쇄시킬 수 있잖아요.”

      

      
        4-3 메타버스 상담에 대한 인식
        ‘메타버스 상담에 대한 인식’ 범주의 분석 결과, 긍정적 측면의 하위 항목 4개와 부정적 측면의 하위 항목 2개가 도출되었다. 긍정적 측면의 출현 빈도는 부정적 측면 대비 약 3배 높은 것으로 나타났으며, 세부 하위 항목과 빈도 분석 결과는 표 6에 제시하였다.

        
          Table 6. 
				
          

          
            Perception of metaverse counseling
          
          

        

        
          
            
              	Aspect
              	Description
              	Freq. (%)
            

          
          
            	Positive
            	Expect to express honestly through psychological stability
            	20 (24.69)
          

          
            	Expect to enhance counseling effectiveness by providing a comfortable environment
            	18 (22.22)
          

          
            	Expect to create client-optimized counseling environments
            	13 (16.05)
          

          
            	Expect to improve accessibility to counseling through digital devices
            	9 (11.11)
          

          
            	Total
            	60 (74.07)
          

          
            	Negative
            	Anticipate facing limitations in prescribing medication and addressing fundamental issues
            	12 (14.81)
          

          
            	Anticipate facing reduced accessibility for clients with limited digital literacy
            	9 (11.11)
          

          
            	Total
            	21 (25.93)
          

          
            	Total
            	81 (100)
          

        

        

        긍정적 측면에서는 심리적 안정감을 통한 솔직한 자기표현 가능(n=20), 편안한 환경을 제공하여 상담 효과 증진(n=18), 내담자 맞춤형 상담 환경 조성 가능(n=13)이 해당 범주 내 최상위 빈도를 나타냈다. 또한 디지털 기기 활용을 통한 접근성 향상 가능(n=9)도 확인되었다.

        
“조금 더 원하는 대로 환경을 꾸며서 심정적으로 조금 릴랙스가 될 수 있을 것 같고 약간 그 상담사님이 어떤 분인지는 모르긴 하지만 어떤 분이 오셔도 조금 더 뭔가 마음의 거리를 좁힐 수 있지 않을까라는 생각도 들었습니다.”

        해당 범주의 부정적 측면으로는 약물 처방 및 근본적 문제 해결의 한계성(n=12)과 디지털 기기 사용 제약으로 인한 접근성 저하(n=9)가 도출되었다. 디지털 기기를 통한 메타버스 상담실 접근성에 대한 상반된 인식이 동일한 빈도로 나타났다.

        
“좀 심각한 약물 치료를 받아야 할 정도의 사람들까지는 약간 이용하기는 어려울 수 있겠다는 생각은 드네요.”

      

      
        4-4 대면 상담에 대한 인식
        ‘대면 상담에 대한 인식’ 범주에서는 긍정적 측면의 하위 항목 3개와 부정적 측면의 하위 항목 1개가 도출되었으며, 상세 내용은 표 7에 제시하였다. 긍정적 측면의 하위 항목 수가 부정적 측면보다 많음에도 불구하고, 부정적 측면의 총 출현 빈도가 더 높은 것으로 분석되었다.

        
          Table 7. 
				
          

          
            Perception of face-to-face counseling
          
          

        

        
          
            
              	Aspect
              	Description
              	Freq. (%)
            

          
          
            	Positive
            	Ease emotional exchange and rapport building
            	15 (20.83)
          

          
            	Achieve higher immersion in face-to-face communication
            	10 (13.89)
          

          
            	Consider non-verbal expressions to be highly significant
            	9 (12.50)
          

          
            	Total
            	34 (47.22)
          

          
            	Negative
            	Experience stress and burden during counseling preparation process
            	38 (52.78)
          

          
            	Total
            	38 (52.78)
          

          
            	Total
            	72 (100)
          

        

        

        부정적 측면은 상담 준비 과정에서의 심리적 부담감 경험(n=38)이 단일 항목으로 긍정적 측면의 개별 항목 빈도를 상회하는 것으로 도출되었다.

        
“근데 이제 그런 면에 있어서 사실 내 삶도 버거운 사람들이 상담을 신청을 하는데 그렇게 뭔가를 30분 전후로 준비할 시간만큼의 마음의 여유가 있을까 하는 생각이 들거든요.”

        
“막상 이제 상담 신청을 하고 상담을 받으러 가기 전에 제가 준비하는 과정은 마치 이제 업무를 하는 듯한 느낌이 들기도 합니다.”

        긍정적 측면의 세부 항목에는 정서적 교류 및 라포 형성의 용이성(n=15), 대면 소통에서의 높은 몰입도(n=10), 비언어적 표현의 중요성(n=9) 순으로 나타났다.

        
“먼저 대면의 장점은 아무래도 이 비언어적 표현이라든가 이렇게 사람과 이제 이런 몸짓 하나하나까지 같이 상호작용하면서 하는 거다 보니까 좀 더 공감에 있어서 진정성을 보여줄 수 있고 라포 형성을 하는 데 좀 장점이 있겠고요.”

      

      
        4-5 AI 상담자에 대한 인식
        ‘AI 상담자에 대한 인식’ 범주는 긍정적 측면의 하위 항목 3개와 부정적 측면의 하위 항목 1개로 구성되었다. 범주 내 분석 결과, 긍정적 측면의 총 출현 빈도가 부정적 측면 대비 약 10% 높은 것으로 나타났으나, 단일 항목으로 구성된 부정적 측면이 해당 범주 내 최고 출현 빈도를 보였다. 세부 분석 결과는 표 8에 제시하였다.

        
          Table 8. 
				
          

          
            Perception of AI counselors
          
          

        

        
          
            
              	Aspect
              	Description
              	Freq. (%)
            

          
          
            	Positive
            	Expect to provide multifaceted perspectives based on extensive data sets
            	12 (20.69)
          

          
            	Expect to provide highly immersive counseling environment
            	10 (17.24)
          

          
            	Expect to release emotions immediately
            	10 (17.24)
          

          
            	Total
            	32 (55.17)
          

          
            	Negative
            	Anticipate feeling skepticism about credibility and professionalism
            	26 (44.83)
          

          
            	Total
            	26 (44.83)
          

          
            	Total
            	58 (100)
          

        

        

        긍정적 측면의 세부 항목에는 방대한 사례 기반의 다각적 관점 제시가 가능할 것으로 예상(n=12)에 이어 몰입감 높은 상담 환경 제공할 것으로 예상(n=10)과 즉각적 감정이 해소될 것으로 예상(n=10)이 그 뒤를 이었다.

        
“인공지능 인공지능에서 수집한 그런 상담 케이스가 훨씬 많을 거고 또 어떻게 적용될지 모르겠지만 그런 저에 맞는 솔루션을 제공해 줄 수 있을 것 같아서 아까 방금 말씀드렸던 것과 같은 이유로 인공지능 상담사 선생님이 좋을 것 같다고 생각을 합니다.”

        
“주말이나 또는 하다못해 새벽에 그럴 때 부르르 끓어오르는 마음이나 머릿속에 드는 그런 생각들을 톡톡 던져내고 싶을 때 그런 이제 감정 쓰레기통이 있으면 툭툭 던져내고 싶고 막 소리 지르고 싶고 얘기하고 싶은데 그게 AI다 또는 이런 프로그램이다 그럼 사실 좋죠.”

        반면, 부정적 측면은 신뢰도와 전문성에 대한 의구심이 들 것으로 예상(n=26)으로만 구성되었다. 해당 항목은 ‘AI 상담자에 대한 인식’ 범주 내 가장 높은 빈도를 기록하였다.

        
“나중에는 더 발전을 하겠지만 아직까지는 이 아이[AI 상담자]가 사람의 감정을 완벽히 대변하기에는 힘들다고 보고 있어서 조금 전문성이 떨어질 수 있다고 생각을 합니다.”

      

      
        4-6 아바타 사용에 대한 인식
        본 연구에서 최저 출현 빈도를 보인 범주는 ‘아바타 사용에 대한 인식’으로 확인되었으며, 긍정적 측면과 부정적 측면 각각 2개의 하위 항목으로 구성되었다. 두 측면의 하위 항목 수는 동일하였으나, 긍정적 측면의 총 출현 빈도가 부정적 측면에 비해 3.7배 높은 것으로 분석되었다. 상세 내용은 표 9에 제시하였다.

        
          Table 9. 
				
          

          
            Perception of avatar usage
          
          

        

        
          
            
              	Aspect
              	Description
              	Freq. (%)
            

          
          
            	Positive
            	Expect to reduce tension through maintained psychological distance
            	20 (42.55)
          

          
            	Expect to promote self-expression through guaranteed anonymity
            	17 (36.17)
          

          
            	Total
            	37 (78.72)
          

          
            	Negative
            	Anticipate finding avatars unnecessary due to a reduced sense of reality
            	6 (12.77)
          

          
            	Anticipate decreased concentration levels
            	4 (8.51)
          

          
            	Total
            	10 (21.28)
          

          
            	Total
            	47 (100)
          

        

        

        심리적 거리감 유지를 통해 긴장감이 완화될 것으로 예상(n=20)과 익명성 보장을 통한 자기표현 촉진이 가능할 것으로 예상(n=17)이 긍정적 측면의 세부 항목이었다.

        
“일단 사람마다 다르겠지만 어떤 사람은 그냥 사람을 대하는 것 자체가 힘들 수도 있고 아니면 그냥 이제 이야기를 할 때도 민감한 주제나 그런 것들도 좀 더 익명성이 보장될 수 있으니까 편하게 얘기할 수 있을 거라고 생각했습니다.”

        
“캐릭터가 있으니 너무 멀지도 너무 가깝지도 않은 사람으로서 느껴질 수 있다라는 장점이 될 것 같아요.”

        해당 범주의 부정적 측면은 현실감 저하로 인해 아바타가 불필요할 것으로 예상(n=6)과 집중도가 저하될 것으로 예상(n=4)으로 구성되었다. 두 항목은 전체 범주에서 나타난 모든 하위 항목 중 최저 출현 빈도를 보였다.

        
“제 개인적인 생각으로는 제 속을 제가 들여봐야 되는 입장으로서 아바타가 너무 지나치게 화려하거나 모션이 많은 경우라고 하면 저는 오히려 집중력이 떨어질 수 있다고 생각이 들고 메타버스라고 한다고 해도 상담을 하는 환경이 제가 어떤 아바타를 보고 있지 않아도 된다고 생각을 해요.”

      

      
        4-7 아바타를 활용한 온라인 의사소통 경험에 대한 사용성 평가
        인터뷰 종료 후 표 2에 작성되어 있는 질문지를 바탕으로 설문조사를 실시하였고, 리커트 척도 기반(1점~5점)의 정량적 데이터를 취득한 후 분석을 실시하였다. 해당 설문조사의 결과는 표 10에 제시하였다. 접근성(Accessible)이 가장 높은 만족도 평균을 보였고, 뒤이어 신뢰성(Credible)이 다음으로 높은 만족도를 보였으며, 사용성(Usable)이 가장 낮은 만족도를 보였다.

        
          Table 10. 
				
          

          
            Results of the usability evaluation of online communication experiences using avatars
          
          

        

        
          
            
              	Indicator
              	Question item
              	Mean
              	Total mean
              	SD
            

          
          
            	Useful
            	1
            	4.19
            	3.90
            	.517
          

          
            	9
            	4.57
          

          
            	10
            	3.04
          

          
            	Usable
            	2
            	3.05
            	3.42
            	.676
          

          
            	11
            	4.38
          

          
            	12
            	2.86
          

          
            	Desirable
            	3
            	3.90
            	4.00
            	.760
          

          
            	13
            	4.10
          

          
            	14
            	4.00
          

          
            	Credible
            	4
            	4.33
            	4.33
            	.926
          

          
            	15
            	4.33
          

          
            	Accessible
            	5
            	4.67
            	4.67
            	0
          

          
            	Findable
            	6
            	4.05
            	4.22
            	1.045
          

          
            	16
            	4.19
          

          
            	17
            	4.43
          

          
            	Valuable
            	7
            	4.67
            	4.31
            	.060
          

          
            	18
            	4.38
          

          
            	8
            	3.90
          

        

        

      

    

    

  
    
      Ⅴ. 논 의
      본 연구는 AI 상담자가 탑재된 메타버스 상담 플랫폼이 기존 대면 상담과 비대면 상담의 대안으로서 지닌 가능성을 탐색하고 이러한 플랫폼 개발의 발전 방향을 제시하고자 예비 사용자들의 인식과 기대하는 주요 기능을 파악하는 것을 목적으로 수행되었다. 이러한 접근은 메타버스 상담의 효과성을 입증한 선행 연구와 일정 부분 맥을 같이한다. 메타버스 환경은 대면 상담에 준하는 몰입감과 현존감을 제공하여 자연스러운 상담을 가능하게 하며[28] 치료적 효과 또한 지닌다고 보고된 바 있다[29],[30]. 또한 원격으로 치료 프로그램에 참여할 수 있는 AAT의 특성과도 유사하며, 기계나 프로그래밍된 시스템임을 인지하고 있음에도 불구하고 평가나 비판이 없는 환경에서는 심리적 저항감이 감소하고 안정감을 경험하게 한다는 CASA 이론과도 일치하는 경향이 확인되었다. 그러나 기존 연구들이 주로 메타버스 기반 상담의 정량적 효과에 초점을 맞추거나, 메타버스 기반 상담과 AI 상담을 분리하여 각각 개별적으로 접근해온 반면, 본 연구는 메타버스 가상 환경과 AI 상담자를 통합하여 하나의 상담 플랫폼으로 결합하고자 하는 시도와 사용자들이 실제로 경험한 심리적 및 정서적 반응과 기술 수용에 대한 인식을 중심으로 탐색했다는 점에서 차별성을 가지며, 기존 문헌에서 다소 간과되었던 부정적인 반응 및 인식까지 포괄적으로 조명하였다는 데에서 차별된다.

      본 연구는 총 22명의 인터뷰 참여자의 자료를 수집하였으며, 총 6개의 범주인 ‘타인과의 소통’, ‘비대면 상담으로서의 메타버스 상담에 대한 인식’, ‘메타버스 상담에 대한 인식’, ‘대면 상담에 대한 인식’, ‘AI 상담자에 대한 인식’, ‘아바타 사용에 대한 인식’과 33개의 하위 항목이 도출되었다. 이러한 분석 결과를 바탕으로, 연구 질문 1과 연구 질문 2에 대한 해석을 제시하고, 인간 상담사와 협업할 수 있는 AI 상담자가 탑재된 메타버스 상담 플랫폼의 향후 개발 방향에 대해 논의하고자 한다. 연구 질문 1은 5-1과 5-2를 통해, 연구 질문 2는 5-2, 5-3, 5-4의 분석을 통해 해석이 가능하다.

      
        5-1 상담의 접근성을 높이는 메타버스 상담 플랫폼
        메타버스 상담 플랫폼은 예비 내담자들의 상담에 대한 심리적 장벽을 낮출 수 있다. 다수의 인터뷰 참여자들이 언급한 상담 센터로의 물리적 이동에 대한 부담감은 시공간적 제약이 없는 메타버스 상담소를 통해 해소될 수 있으며, 이는 ‘언제 어디서나’ 이용 가능한 비대면 상담의 높은 접근성을 강조한 김지연과 이윤희[21]의 연구와 맥을 같이 한다. 시공간적 제약의 해소는 내담자들이 상담에 더욱 집중할 수 있는 환경을 제공하며, 이는 다회차로 이루어지는 상담에서 발생하는 물리적, 환경적 제약을 극복하여 내담자의 부담을 경감시킬 수 있다. 특히, 이사로 인한 지역 이동으로 기존 상담자와 상담을 중단해야 했던 인터뷰 응답자의 사례에서 볼 수 있듯이, 메타버스 상담 플랫폼은 이러한 물리적 제약을 해소할 수 있다. 뿐만 아니라, 본 연구과정에서 실시된 설문조사에서도 수집되었듯이, 물리적 제약이 해소된 형태의 상담은 내담자들로 하여금 이동거리에 대한 부담감을 감소시킬 수 있으며, 상담에 대한 접근성 향상은 내담자들의 상담 참여 빈도를 증가시켜 심리적 증상의 개선을 촉진할 것으로 기대된다.

        메타버스 상담 플랫폼에 공존하는 인간 상담사와 AI 상담자는 아바타를 매개로 하여 심리적 거리감을 유지하고 익명성을 보장하므로 내담자의 심리적 안정성을 확보하고 상담에 대한 심리적 장벽을 낮출 수 있다는 것이 이번 연구를 통해 확인되었다. 내담자에게 인간 상담사와 AI 상담자 중 선택할 수 있는 자율성을 보장함으로써 내담자가 자신의 불안과 고민을 보다 자유롭게 표현할 수 있는 환경을 제공할 수 있을 것이다. 메타버스 상담 플랫폼에서는 인간 상담자와 AI 상담자의 유연한 전환이 가능해야 하며, 인간 상담자와의 다회기 상담을 통해 라포가 형성된 경우 상담자 또는 내담자의 필요에 따라 대면 상담으로의 전환도 용이하게 이루어질 수 있다.

        메타버스 상담 플랫폼은 접근성 제고를 위해 기존 메타버스 연구에서 주로 활용되는 HMD(Head Mounted Display)와 같은 고사양 특수 장비 없이도 모바일, 태블릿, PC 등 범용 디지털 기기를 통한 접근이 가능하도록 설계되어야 한다. HMD와 같은 고사양 특수 장비는 높은 구매 비용과 장시간 착용의 제약으로 인해 메타버스 상담 환경에서 내담자의 접근성을 저해하는 요인으로 작용한다[15]. 또한 사회적 배제로 인해 디지털 리터러시가 상대적으로 낮은 집단[48]의 접근성 향상을 위해서는 일상적으로 활용되는 개인 디지털 기기 환경을 지원하는 플랫폼 설계가 필수적이다.

        표 10의 결과를 통해서도 알 수 있듯이, 비대면 환경은 높은 접근성을 보여주었으며, 이를 통해 본 연구는 보편적인 디지털 기기에서 손쉽게 활용 가능한 형태의 AI 상담자가 탑재된 메타버스 상담 플랫폼 설계가 필요함을 시사한다. 따라서 PC와 같은 보편적 기기에서 접근 가능한 메타버스 플랫폼을 바탕으로 시스템이 설계되어야 하며, 더 나아가 기기에 장착되어 있는 웹캠을 활용하여 현실감 있는 의사소통의 경험을 제공해야 한다. 메타버스 공간 속의 나의 아바타의 행동, 표정, 비언어적 표현이 가능할 수 있게 기술적 기능이 탑재되어야 한다. 이러한 상호작용이 구현되기 위해서는 PC 기반의 3D 그래픽이 적용된 메타버스 환경이 적합할 것이다.

      

      
        5-2 심리적 안정감을 주는 공간으로서의 메타버스 상담 플랫폼
        본 연구에서는 메타버스 상담 플랫폼이 내담자의 심리적 안정을 위한 공간으로 기능할 필요성이 확인되었다. 내담자가 느끼는 편안한 공간에서 상담을 진행하면 효과가 증진되고, 심리적 안정감을 통해 솔직한 표현이 가능하다는 것이 본 연구에서 나타났으며, 이는 내담자 맞춤형 공간이 상담의 효과성을 높이고 지속적인 상담 참여를 촉진할 수 있는 요인으로 작용할 수 있음을 시사한다. 선행 연구에서는 메타버스 환경에서 아바타를 직접 선택하고 구성하는 것이 내담자의 몰입도와 참여도를 향상하는 것으로 보고된 바 있는데[36],[37], 이와 동일한 맥락에서 상담 환경을 자유롭게 선택하고 구성하여 ‘나만의 공간’을 만드는 것 역시 상담의 치료적 효과를 증진할 것으로 기대된다. 자신의 거주 공간을 안전지대로 인식하는 내담자의 경우, 실제 생활공간을 메타버스 환경으로 구현하는 방안도 효과적일 것이다.
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            Motion tracking in metaverse – VIVEN
          
          

          

        

        메타버스 환경에서는 아바타를 통해 얼굴 표정과 몸짓 등의 비언어적 표현이 구현 가능하여 대면 상담과 유사한 치료적 가치를 지니고 있으며[13], 이는 대면 상담의 대안으로서 메타버스 상담의 접근 가능성이 높아질 수 있는 것으로 평가된다. 예를 들어, 메타버스 플랫폼 VIVEN(그림 4)의 경우 풀바디 트래킹이 가능하며, 상황에 따라 상반신만 트래킹이 가능하다. 이러한 특징은 메타버스 상담 환경에서 효과적으로 비언어적 표현을 제공할 수 있기 때문에 내담자에게 유사한 치료적 가치를 전달할 수 있을 것이다. 또한, 설문조사에서 보고된 것과 같이, 아바타를 통해 의사소통을 하는 것은 익명성을 유지할 수 있고, 개인정보를 효과적으로 보호할 수 있기 때문에, 내담자들에게 만족스러운 기능으로 다가갈 것이다. 표 10의 분석 결과에서도 알 수 있듯이, 아바타 기반의 의사소통은 사용자로 하여금 익명성을 지킬 수 있다는 만족도가 높게 측정되었다. 이는 사용자로 하여금 신뢰도를 줄 수 있으며 개인적 정보를 보호할 수 있다는 장점이 존재하는데, 이는 예비 내담자들이 인식하고 있는 아바타 사용에 대한 인식과 메타버스 상담 플랫폼의 인식과도 긍정적으로 맞물린다고 볼 수 있다. 즉, 상담 메타버스 플랫폼에서, 아바타를 사용하는 것은 매우 중요한 기능이며, 예비 내담자들의 만족도, 몰입도, 신뢰도 등을 높이기 위해서는 필수적인 기능이라고 해석할 수 있다.

        그러나 비언어적 표현의 높은 인식률이 내담자에게 반드시 긍정적으로 작용한다고 보기는 어렵기에, 이에 대한 검증은 추가적인 연구를 통해 이루어질 필요가 있다. 표 10의 데이터에 따르면, 아바타 사용의 유용성이 전체 항목 중 가장 낮은 만족도를 기록하였으나, 이는 표정·감정·제스처 등의 과도한 반영으로 인한 불편감 때문인지, 혹은 아바타가 실제 행동을 충분히 반영하지 못한 결과인지는 명확히 해석하기 어렵다. 다만 본 연구의 참여자 인터뷰 내용을 토대로 해석해볼 때, 비언어적 표현의 세밀한 구현이 오히려 심리적 부담을 유발하며, 이로 인해 아바타를 활용한 의사소통 과정에서 유용성에 대한 평가가 낮아졌을 가능성이 크다.

        미세한 비언어적 표현의 인식과 아바타를 통한 재현보다는 의도적인 ‘틈’을 통한 적정 수준의 심리적 거리 확보가 내담자의 심리적 안정감 형성에 긍정적 영향을 미칠 수 있음을 시사한다. 김우상과 나건[49]의 연구에서는 메타버스 환경에서 아바타 간 자연스러운 비언어적 상호작용이 사용자의 공존감과 현전감을 증진하는 것으로 나타났다. 이에 따라 메타버스 상담 환경에서는 아바타의 비언어적 표현이 자연스러움을 유지하면서도 과도한 정밀성은 지양해야 하는 균형이 요구된다.

      

      
        5-3 AI와 상담할 수 있는 메타버스 상담 플랫폼
        AI 상담자가 탑재된 메타버스 상담 플랫폼은 예비 내담자의 상담에 대한 인식 개선과 상담 접근성 향상에 기여할 수 있을 것으로 기대된다. AI 기반 상담 플랫폼은 개인정보 보호 및 익명성 보장을 통해 내담자의 긴장감 감소와 자연스러운 자기 개방 촉진하며[50], 사회적 낙인으로 인한 상담 기피 현상 해소하는 데[51] 효과적인 것으로 보고되었다. 본 연구에서도 사람과 소통할 때 감정과 생각을 온전히 표현하는 데 어려움을 느끼고 타인의 시선과 평가를 의식하여 자신을 검열하고, 상담자의 반응으로 인해 심리적 위축이 된다는 것이 높은 빈도로 확인되었다. 이러한 맥락에서 방대한 데이터를 기반으로 한 주관을 배제하고 다각적 관점을 제시하는 AI 상담자의 특성은 내담자의 심리적 안정감 형성과 자기 개방 촉진에 긍정적 영향을 미칠 것이며, 이는 Nass와 Reeves가 제시한 CASA 이론의 관점과도 부합한다.

        AI 상담자가 탑재된 메타버스 상담실은 다양한 활용도로 인해 높은 가치를 지닐 것으로 평가된다. 특히 AI 상담자로 인해 상담실이 24시간 운영될 수 있으며, 내담자가 대화 상대를 필요로 하거나 일시적으로 우울을 경험하는 등의 상황에서 시공간의 제약 없이 상담실에 접속하여 AI와 상담이 가능하다는 장점이 있다. 본 연구에서는 언어적 표현만으로도 상담의 치료적 효과를 보는 것 같다는 사용자들의 인식이 보고 되었으며, 이는 즉각적으로 감정 표출이 가능하고 공감과 지지를 얻을 수 있는 환경 구축이 AI가 탑재된 메타버스 상담 플랫폼의 핵심적 강점이 될 수 있음을 시사한다.

        그림 3의 예시와 같이 사용자 데이터를 실시간으로 수집하고, 이를 기반으로 감정 분석, 키워드 추출, 대화 맥락 이해 등의 고도화된 기능이 추가되어 사용자의 정서 상태를 실시간으로 추론할 필요가 있다. 본 연구의 인터뷰 결과, AI 상담자를 통한 맞춤형 솔루션에 대한 예비 내담자들의 요구가 확인되었으며, 이러한 요구는 지속적인 대화 맥락 유지와 정서적 반응 기반 상담을 가능하게 하는 기술의 적용 가능성과 연결된다.

        더불어 AI 상담자는 다양한 상담 서비스와의 연계성을 통해 심리검사 도구를 탑재하는 등의 기능적 편의 및 확장성을 기대할 수 있다[52]. 메타버스 환경의 AI 상담자를 통해 사전 설문, 사전 조사, 인적 조사 등을 수행하고, 이후 인간 상담자와의 메타버스 또는 대면 상담으로 연계함으로써 상담의 접근을 용이하게 하고 시공간적 제약을 해소하여 내담자가 상담 자체에 집중할 수 있는 환경을 조성할 수도 있다. 이러한 장점을 통해 예비 내담자는 메타버스 환경 속에서 AI 상담자와 사전 설문을 포함한 상담을 시간의 제약 없이 지속적으로 진행할 수 있다. 또한 인간 상담자는 연계된 시스템을 통해 예비 내담자의 상담 이력 및 정서적 반응 정보를 사전에 열람함으로써, 보다 적합하고 개인화된 상담 환경을 조성할 수 있을 것이다.

      

      
        5-4 지속 가능한 메타버스 상담 플랫폼을 위한 고려 사항
        메타버스 상담 플랫폼은 손쉬운 접근성으로 인한 위험성이 존재한다. AI 상담자를 이용하게 될 예비 내담자들의 상태에 따른 AI 사용 정도를 조절할 수 없거나, AI 상담자의 신뢰도 문제[53] 등을 관리하기 위한 기준의 부재는 주요한 과제로 대두되고 있다. 특히 다양한 심리 정서와 여러 사례를 다루는 상담의 특성상 내담자들의 반응을 예측하기 어려우며[54], 즉각적인 인적 개입이 제한된다는 한계가 있다. 이러한 문제점을 해결하기 위해 메타버스 상담 플랫폼은 AI 상담자와의 상담 과정에서 대화 내용 모니터링을 통한 내담자의 위기 상황 감지, AI 남용을 통한 사이버 불링 감지 기능을 구현해야 한다. 또한, 윤리적 문제 발생 시 대면 상담 또는 인간 상담자로의 전환 체계를 구축하고 보호자 통보와 같은 안전장치의 마련이 요구된다. 이러한 조치들에 대한 사전 고지 및 동의를 받는 절차는 윤리적 가이드라인에 포함되어야 한다.

        더불어 아바타를 매개로 한 환경에서 내담자의 상담 몰입도 저하 및 부적절한 행동 가능성이 상담의 효과성을 저해할 수 있다는 우려가 제기되었는데, 이러한 문제의 해결을 위해 메타버스 상담 시 사용자 기기의 특정 기능 제한, 명확한 행동 지침 제시, 사전 동의 절차 수립 등 체계적인 제도적 장치가 마련되어야 한다. 이러한 체계적인 윤리 기준의 확립은 메타버스 상담의 안정성과 전문성을 보장하는 핵심 요소가 될 것이다.

        개인정보 보호와 상담 내용에 대한 비밀보장 등 메타버스 환경에서의 보안 체계에 대한 법적, 제도적 지침도 마련되어야 한다. 상담 플랫폼에 기술을 적용하는 것은 개인정보 침해의 문제를 담고 있으며[55] 본 연구에서 실시한 인터뷰에서 다수의 인터뷰 데이터가 개인정보 노출에 대한 우려의 반응을 보였다. 대면 상담 대비 메타버스 상담에 대한 신뢰도가 존재하는 반면, 개인정보와 음성 및 영상 데이터가 유출되고 불법 복제가 되는 등이 범죄에 악용될 가능성에 대해 우려했다. 이는 메타버스가 익명성의 특징을 가지고 범죄에 대한 죄책감이 경감되어 범죄에 활용될 수 있는 부작용에 대해 보고한 김승래와 이윤환[56]과 조성희 외[57] 연구와 맥을 같이 한다. 보안 취약성으로 인한 내담자 정보 보호의 윤리적 문제를 제기한 김영화 외[58]의 연구 결과와도 일치하며, 메타버스 환경에서의 보안 체계 구축을 위한 연구와 제도적 기반 마련이 시급하다.

        따라서 본 연구에서는 AI 상담자와 인간 상담자가 공존하며, 내담자들이 느끼는 불편한 점을 극복하고 상담의 효과성을 극대화할 수 있는 방안이 고안된 메타버스 상담 플랫폼을 제안한다. 이러한 맥락에서 메타버스 상담 환경의 특수성을 고려한 인간 상담자의 전문성 강화가 요구되며 동시에 AI 상담자를 통해 수집된 내담자의 사용 데이터를 해석할 수 있는 능력이 필요하다. 아울러 해석 내용을 바탕으로 내담자와의 유연한 상호작용을 할 수 있는 능력 또한 요구된다. AI 상담자는 단순 응답이나 정형화된 답변을 넘어 심도 있는 전문적 상담 서비스 제공을 위해 고도화된 모델 개발이 필수적이다. 메타버스, AI, 전문가인 인간 상담자의 결합은 상호 보완할 수 있는 다양한 방법론이 제시될 수 있으며, 상담 서비스의 효과성을 제고할 수 있을 것으로 기대된다.

      

    

    

  
    
      Ⅵ. 결론 및 한계
      본 연구는 인간 상담자와 AI 상담자가 공존할 수 있는 상담 환경을 모색하고, AI 기술과 메타버스 기반 상담 플랫폼에 대한 예비 사용자의 인식을 탐색하고자 혼합 연구 방법론을 채택하여 수행되었다. 인터뷰 데이터를 기반으로 한 질적 분석을 통해 총 6개의 범주를 도출하였으며, 이를 통해 AI 상담자가 탑재된 메타버스 상담 플랫폼에 대한 사용자 인식을 심층적으로 살펴보았다. 더불어 인간 상담자와 AI 상담자의 연계 가능성에 대한 예비 사용자들의 기대와 수용 가능성을 탐색하였고, 아바타를 활용한 의사소통 경험에 대한 만족도를 측정함으로써 비대면 환경에서의 유용성, 가치성, 신뢰성과 같은 사용성 요소를 정량적으로 검토하였다. 또한 문헌연구 및 사용자 인식 분석 결과를 바탕으로, 3D 그래픽 기반의 PC 메타버스 환경이 상담 플랫폼에 적합하며, 비언어적 표현, 행동, 표정 트래킹 기능은 높은 정확도를 유지하되 사용자에게 심리적 부담을 주지 않는 방향으로 설계되어야 함을 확인하였다. 아울러 기기 접근성, 사이버 보안, 몰입도 유지를 위한 기능적 설계의 필요성과 함께, AI 상담자의 오용 및 남용을 방지하기 위한 인간 상담자의 개입 필요성도 제시하였다. 그러나 본 연구는 다음과 같은 몇 가지의 한계를 지닌다.

      첫째, 상담 경험과 AI 및 메타버스 사용에 대한 인식은 정성적 데이터를 바탕으로 도출되었기 때문에, 연구 결과를 일반화하는 데 한계가 있다. 아바타를 활용한 의사소통 상황에 대해서는 정량적 데이터를 통해 사용성을 분석하였으나, AI 상담자와 메타버스를 통합한 상담 플랫폼 전반에 대한 내담자 및 예비 내담자의 인식을 정량적으로 검증한 연구는 미흡한 실정이다. 또한 아바타를 활용한 의사소통의 만족도 평가 역시 메타버스 환경에서 진행된 것이 아닌, ZOOM에서 진행되었으며 소수의 인터뷰 대상자들은 기기 사양 등의 이유로 아바타를 활용하지 못하였기에 해석이 일부 제한될 수 있다. 따라서 향후 연구에서는 내담자 및 예비 내담자의 인식을 정량적 데이터를 통해 폭넓게 수집하고, AI 상담자가 탑재된 메타버스 상담 플랫폼의 설계 및 활용 가능성에 대한 실증적 근거를 확보할 필요가 있다.

      둘째, 인터뷰 대상자 중 일부는 대면 및 비대면 방식을 통해 심리 상담을 경험한 인원들로 구성되어 있으나 AI를 활용한 상담 경험을 실제로 보유한 인터뷰 대상자는 없었다. 이에 따라 AI 상담자에 대한 인식은 실제 사용 경험이 아닌 개인적 상상과 기대, 우려에 기반한 응답일 가능성이 높아, 실제 경험 기반의 인식과 차이가 있을 수 있다. 또한, AI 상담자와 인간 상담사 간의 연계된 상담을 경험해 본 인원이 없기에 이와 관련있는 유의미한 답변을 얻을 수 없었다. 후속 연구에서는 AI 기반 상담 플랫폼을 직접 체험한 인원들을 대상으로 보다 실제적인 반응과 평가를 수집하는 연구 설계가 필요하다.

      셋째, 본 연구는 이론적 배경과 선행 논의를 바탕으로 사용자 인식 조사를 실시하였으며, 연구자가 정의한 AI와 메타버스의 개념을 기반으로 데이터 수집이 이루어졌다. 이러한 특성으로 인해, 실제 플랫폼 설계 및 개발 과정에서 요구되는 UI/UX 측면의 사용성 평가나 사용자 경험 개선을 위한 구체적인 검토는 이루어지지 않았다.

      따라서 향후 연구에서는 본 연구에서 도출된 이론적 논의와 인터뷰 참여자들의 인식을 바탕으로, AI 상담자가 탑재된 메타버스 상담 플랫폼의 프로토타입을 개발하고, 이를 실험 참여자들이 실제로 체험할 수 있도록 하여 현실적인 사용자 경험 기반의 인식과 피드백을 수집할 필요가 있다. 이를 통해 기능적 요소를 보완하고, 인간 상담자와의 협업 구조가 효과적으로 구현될 수 있는 메타버스 상담 플랫폼 설계를 위한 보다 심층적인 접근이 요구된다.
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