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요약

본 연구는 상담 챗봇 구현의 기반이 되는 대화 시나리오를 개발하고, 룰 기반 상담 챗봇을 통해 그 유용성

을 검증하는데 목적이 있다. 이를 위해 우울감과 관련된 호소문제 탐색 및 초기 상담관계 확립을 위한 상담

시나리오를 개발하고 이를 룰 기반 상담 챗봇으로 설계하였으며, 상담심리전문가 10인을 대상으로 사용자

평가를 실시하였다. 그 결과, 명확한 상담 구조화, 선택형 및 서술형 응답의 적절한 활용, 룰 기반 챗봇에

특화된 경청반응이 상담 챗봇의 중요 요소로 확인되었다. 상담 챗봇 유용성 평가에서는 대학생 78명을 대상

으로 최종 개발된 상담 챗봇의 활용 가능성을 확인하였다. 그 결과, 적극적 경청은 사용자의 상담 만족도를

높이고 긍정적 기분변화를 일으키는 중요한 요소로 확인되었다. 또한 사용자 평가의 질적 분석을 통해 상담

챗봇이 지니는 고유한 장점이 확인되었으며, 동시에 상담 챗봇이 극복해야 하는 한계점이 파악되었다. 연구

결과를 바탕으로 연구의 의의와 추후연구를 위한 제언을 논하였다.
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Abstract

The purpose of this study is to develop the scenario for implementation of the rule-based

counseling chatbot and to verify its usefulness. For this purpose, counseling scenario for

exploring problems triggering depression and establishing early counseling relationships was

built and user evaluations for the rule-base counseling chatbot were conducted on 10 counseling

psychologists. As a result, clear counseling structuring, appropriate use of selective and narrative

responses, and active listening were identified as important components of counseling chatbot. To

the next step, the usefulness of counseling chatbot developed in the previous step was examined

with 78 college students. As a result, active listening was found to be an important factor in

improving user satisfaction and positive mood change. In addition, through qualitative analysis

of user evaluation, the unique advantages of counseling chatbot were identified and the

limitations of counseling chatbot that should be overcome were identified. Based on the results

of the study, the implications of the study and suggestions for future research were discussed.
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I. 서 론 

지난 2016년 3월, 구글 딥마인드사의 알파고

(AlphaGo)와 이세돌 9단의 바둑 대국은 인공지능이 이

전의 기계와는 매우 다르다는 경험을 제공하였다. 그

과정에서 많은 사람들은 신기술의 위력에 열광과 혼란

을 동시에 느꼈고[1], 이것은 인공지능에 대한 이례적인

대중적 관심으로 이어졌다. 이와 함께 국내 학계에서도

인간과 기계의 공존에 대한 수많은 논의가 쏟아졌고,

심리치료 및 상담 분야에서도 인공지능 기술의 활용에

관한 관심이 폭발적으로 증가하였다.

인공지능의 오랜 목표 중 하나가 인간과 기계 간 대

화를 통한 상호작용의 자동화라고 할 때, 심리치료 및

상담은 특히 이 목표에 부합하는 분야라고 할 수 있다

[2]. 왜냐하면, 환자의 경험을 이해하고 치료적 개입을

하는 주요 수단이 언어를 통한 대화이기 때문이다[3].

이에 해외 정신건강 분야에서는 이미 1960년대부터 대

화 에이전트(conversational agent)를 활용하고자 하는

시도가 꾸준히 이루어져왔다. 인간중심접근의 상담자

를 모방한 최초의 상담 에이전트라고 할 수 있는

ELIZA부터[4] 최근의 SimSensei[5], Woebot[6] 등이

대표적 예라고 하겠다. Woebot은 미국 스탠포드 대학

교에서 인지행동적 개입을 통한 우울증 치료를 목적으

로 개발한 대화 에이전트이다. 메신저 앱을 통해 제공

되며, 채팅처럼 사용자와 대화하고 기분변화를 추적하

면서 상담을 진행한다[6]. Woebot이 언어 정보에 기반

한 대화 에이전트라면, SimSensei는 언어적, 비언어적

지표를모두 활용하는 인공지능상담사라고할 수 있다

[5]. 미국 남가주대에서 개발한 SimSensei는 사용자와

면대면 상호작용을 통해 대화하고 정보를 수집하는 아

바타 소프트웨어 프로그램이다. SimSensei는 사용자가

이야기한 내용뿐만 아니라 얼굴 근육의 움직임, 말의

속도, 고개끄덕임, 눈의 움직임 등 다양한 정보를 종합

분석하여 상담을 진행할 수 있다. 이와 같은 해외 심리

상담 에이전트 개발 사례에 비해, 국내에서는 대화 에

이전트를심리치료및 상담 분야에서 활용한예는 극히

드물다. 교통정보나 입시상담, 인터넷 중독진단과같은

비교적제한된 영역에서 활용 가능한 대화에이전트 개

발은 이루어졌지만[8-10], 우울이나 불안과 같은 일반

적인 심리적어려움에대응할 수 있는 에이전트는 찾아

보기 힘들다. 이에 본 연구에서는 우울감을 호소하는

사용자를 대상으로 상담을 제공할 수있는 대화에이전

트로서의 상담 챗봇 구현을 위하여 시나리오를 개발하

고 그 유용성을 검증해 보고자 한다.

챗봇(chatbot)이란, 채팅(chatting)과 로봇(robot)의

합성어로[9], 대표적인 대화 에이전트에 해당하며 사람

과의 문자 또는 음성 대화를 통해 질문에 적절히 답하

거나 다양한관련 정보를 제공하는인공지능 기반의 커

뮤니케이션 소프트웨어를 지칭한다[11]. 챗봇의 종류는

룰기반(rule-based)과기계학습기반(machine learning-based)

이 있는데[4][8], 본 연구에서는 룰 기반의 상담챗봇 시

나리오를 개발하고자한다. 해외의 대화 에이전트 개발

양상을 보면, 단순한 과업 중심의 대화에서 비과업 중

심의 대화 시스템으로 진화하면서 자연어를 처리하는

기계학습 기반의 챗봇 개발이 활발해지고 있다[12]. 이

와 같은 자연어 처리가 가능한 것은 영어의 경우, 이미

2,000억 개가 넘는 어절의 말뭉치가 구축되어 있어 에

이전트의 언어 인식 정확도가 높기 때문이다[13]. 영어

이외에도 일본어가 40억 어절, 중국어가 800억 어절 등,

해외에서는 이미 인공지능이 학습할 말뭉치 구축이 한

창 진행되어왔다. 그러나 현재 한국어의 말뭉치 규모는

2억 어절에불과하며[13], 이러한 데이터규모로는의미

있는 결과가나오기 어렵고 인식률도떨어질 수밖에 없

다. 또한, 해외 대화 에이전트는 대부분 영어를 기반으

로 개발되었기 때문에언어적 차이로인해 한국어 기반

의 국내 챗봇에 기술을 적용하기에도 무리가 있다. 가

령, 한국어는 영어에 비해 단어의 변형이 다채롭고, 소

리글자이기 때문에 학습할 단어의 양이 많다[14]. 뿐만

아니라, 주어 뒤에 서술어와 같은 용언이 오는 영어와

는 달리, 한국어는 주어뒤에 목적어 등 체언이 오는구

조인데, 체언은 한정적인 용언에 비해 무궁무진해 에이

전트가 단어를 예측하기 어렵다[14]. 이처럼 자연어 처

리 개발에 필요한 데이터의 부족과 한국어의 특수성으

로 인하여 현재 국내에서 개발된 챗봇은 룰 기반의 형

태를 띠고 있는 경우가 많다. 띵스플로우의 ‘헬로우봇’,

유니드캐릭터의 ‘아미뺑’, JONG HA WOO의 ‘가상톡’
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등은 모두 선행적으로 설계된 구조 안에서대화가 진행

되는 룰 기반 형태 국내 챗봇의 예라고 하겠다[15]. 이

에 본 연구에서도 자연스럽고 의미있는 사용자-챗봇

간 대화 진행을 위하여 룰 기반 형태의 챗봇 개발이 더

적절할 것으로 판단하였다. 룰 기반의 챗봇은 미리 세

워둔 규칙에 따라 사용자의 명령을 처리하며, 데이터의

축적이나 학습의 필요성이 적기 때문에 제작이 상대적

으로 쉽다[8]. 또한 사용자의 반응 범위를 적절히 통제

할 수 있는 룰 기반의 상담 시나리오를 정교하게 제작

할 수 있다면, 사용자-챗봇 간의 자연스러운 대화를 통

한 상호작용이 가능하다.

상담 챗봇 구현을 위한 시나리오 개발에 있어 본 연

구에서는 사용자에게 우울감과 관련된 호소문제를 탐

색하는 단계까지의 대화 시스템을 구성하고자 한다. 다

양한 심리적 어려움 중에서도 우울장애는 전 세계적으

로 가장 많은 사람들이 경험하는 대표적 심리 장애에

속한다. 상담 챗봇의 효과를 살펴본 선행 연구들이

[6][12][16] 대부분 우울 증상에 대한 개입을 하고 있는

것은 바로 우울장애의 높은 유병률과 무관하지 않다.

따라서우울감에 대한 치료적 개입은 상담챗봇의 활용

도 면에서 가장 일반적인 적용이 가능한 분야이다.

한편, 상담의 과정을 호소문제를 탐색하는 전반부와

치료적 개입을 하는 후반부로 나누었을 때, 본 연구는

문제 탐색 단계의상담 시나리오개발에 초점을 맞추고

있다. 호소문제를 탐색하는 단계에서는 내담자의 심리

적 어려움의 내용과 수준을 명확하게 파악하는 것 뿐

만 아니라, 상담에 대한 전반적인 안내를 하는 상담구

조화, 신뢰관계를 위한 라포 형성 등이 주요 과업이다.

특히, 호소문제에 대한 정확한 진단과 초기 상담관계

확립은이후의 상담성과를 좌우할 수 있는매우 중요한

부분이다. 따라서개입단계의대화 시스템개발에 앞서,

호소문제탐색 단계의 챗봇 대화를 구성하는작업이 우

선되어야 한다. 이에 본 연구에서는 룰 기반 상담 챗봇

에 적용 가능하며, 동시에 사용자의 심리상태를 명료화

하고 라포 형성을 하는 데 최적화된 상담 시나리오 개

발을 첫 번째 연구 목표로 하였다. 일반적인 상담 과정

의 탐색 단계에서 상담자로서 신뢰를 확립하고 치료관

계를 구축하는 주요 방법은 주의집중과 경청을 통해서

다[17]. 내담자의 이야기를 주의 깊게 경청함으로써 상

담자와내담자 간에 신뢰관계가 형성되고, 이것이 치료

동맹으로 이어질 수있기 때문이다[18]. 이와 같은적극

적 경청의 중요성은 경험적·이론적 차원에서 지속해서

강조되어 왔다. 미국의 저명한 심리치료자인 Nancy

McWilliams도 그녀의 저서에서 “주의 깊은 경청의 치

료적 효과는 매우 강력하다.”고 언급한 바 있다[19]. 상

담 챗봇과 관련된 선행 연구에서도 에이전트가 사용자

를 경청하고 있음을 표현하는 정서적 반응을 전달할

때, 사용자의 상담 챗봇에 대한 수용성이 증가하고[16],

챗봇과의 대화에서 경험하는 지루함이 감소하며, 명확

한 호소문제 탐색이가능한 것으로 나타났다[7]. 따라서

첫 번째 연구 단계에서는 사용자의 심리상태를 명료화

하면서 자연스러운 상호작용이 가능한 상담대화의 내

용을 구성하고, 사용자가 제공하는 정보에 가장 적절한

경청 반응을 찾는 것에 중점을 두었다.

본 연구의 두 번째 연구 목표는 앞서 개발한 상담 시

나리오의 유용성을 검증하는 데 있다. 이를 위하여 상

담 챗봇 및 사용자의 특성에 따라 상담 성과에 차이가

있는지 확인하였다. 상담 챗봇의 특성은 사용자의 상담

내용 입력방식과 적극적 경청 반응의 유무로살펴보았

다. 사용자의 입력 방식이 음성인지, 문자인지에 따라

챗봇과의 상호작용의 질이 달라질 수 있다는 선행연구

결과에 기초하여[20] 본 연구에서도 사용자의 내용 입

력 방식을 음성과 문자로 구분하여 진행하였다. 또한

상담 시나리오에 적용한적극적 경청반응이 실제로 상

담성과에 어떻게 영향을 미치는지를 살펴봄으로써, 챗

봇과 같은 사이버 심리치료 상황에서도 경청이 여전히

효과적인 상담기술로 작동하는지를 확인하고자 하였

다. 끝으로 사용자의 특성은 호소문제의 영역과 지속기

간 및 심각도로 구분하여 진행하였다. 이와 같은 실험

을 통하여상담성과 향상에 기여하는상담 챗봇의 특성

을 찾고, 사용자의 호소문제 특성 중 에이전트와의 상

담에서 더 큰 만족감을 느끼게 하는 요인은 무엇인지

탐색하는 데 중점을 두었다.

궁극적으로 본 연구는 적극적 경청 반응을 활용함으

로써 사용자와 상호작용이 가능한 룰기반의 상담 챗봇

구현을 위하여, 상담 시나리오를 개발하고 그 활용 가
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능성을 검증하는 데 주요한 목적이 있다고 하겠다. 앞

서 언급한 해외 대화 에이전트의 개발 양상을 고려해

볼 때, 국내 심리치료 분야에서도 기계학습 기반의 자

율지능형 에이전트의 개발과 적용이 시급하다. 그러나

상담 챗봇 개발을위한 학습데이터 구축이미비한 현재

시점에서는, 우선적으로 룰 기반 챗봇을 통한 상담의

적용 가능성을 탐색해 보는 것이 필요할 것이다. 특히

적극적 경청 반응을 활용한 상담 시나리오의 유용성을

검증하는것은 추후개발할 상담에이전트의필수 구성

요소를확인하는 기초연구로서의미 있는 작업이 될 것

이다.

이와 같은 연구 목적을 위하여 본 논문은 다음과 같

이 구성되었다. 2장은 상담 챗봇 시나리오의 개발 과정

을 기술하였고, 3장은 통계분석을 통하여 상담 시나리

오의 유용성 검증 결과를 정리하였다. 끝으로 4장에서

는 연구결과를 요약정리하고 본 연구의 의의와 한계를

논하였다.

II. 상담 챗봇 시나리오 개발

상담챗봇 시나리오개발은 상담절차를 확립하고상

세 대화시나리오를설계하는 순으로 진행되었다. 우선,

상담 절차는 상담구조화, PHQ-9 실시, 문제 영역 확인

및 구체화, 기존대처 전략 탐색 단계로 구성하였다. 다

음으로대화 시나리오는 챗봇이사용자의 우울 수준 진

단 및호소문제 탐색을 위한 질문을 제공하고 사용자가

선택형 또는 서술형으로 응답하는 방식으로 설계되었

다. 마지막으로 상담 시나리오는 지능형 챗봇을 개발할

수 있는단비(Danbee) 프로그램[21]으로 구현하여 카카

오톡메신저와 연동시켰다[그림 1]. 연동된 메신저를 상

담심리전문가를대상으로 사용해 보도록 한 후, 사용자

평가를 실시하여 상담 챗봇 시나리오의 문제점을 검토

하였으며, 이를 상담 챗봇 시나리오개발에 반영하였다.

1. 상담 시나리오 초기 버전 설계

상담 시나리오는 크게 4단계로 설계되었으며, 인사

및 상담 구조화, PHQ-9 실시를 통한 우울 수준 진단,

우울감과 관련된 문제 영역 확인 및 구체화, 문제 영역

에 대한 대처 경험 탐색의 순서로진행되도록설계하였

다. 연구자들은 각 단계에 해당하는 세부적인 상담 대

화를 흐름도로 제작하였다. 상담 흐름도 제작에 있어

주된 목표는 사용자의 심리상태 명료화 및 초기 라포

형성이었다. 이를 위해 개방형 질문을 활용하여 사용자

가 경험하는 문제 영역, 경험 및 증상 들을 구체적으로

탐색하도록 하였다.

2. 상담 시나리오 초기 버전 사용자 평가 결과

초기 버전의 상담 시나리오는 지능형 챗봇인 단비

(Danbee) 프로그램으로 구현하였으며, 단비 프로그램

에서 지원하는총 8가지 노드(Listen, Speak, Slot, Split,

Carousel, Api, Function, Jump)를 모두 활용하여

Chatflow를 구성하였다. 기본적으로 Speak 노드와

Listen 노드를 적용하여 사용자의 입력을 확인하고 이

에 대해 답변 메시지를 제공하도록 설정하였다. 또한

대화 과정에서 필요한정보를 얻기위해 질문을설정하

는 Slot 노드와 사용자에게 선택지 형태로 질문하는

그림 1. 상담 챗봇 대화 예시
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Carousel 노드가 활용되었으며, 사용자의 우울수준과

문제영역, 문제 지속 기간 등에 따라 대화의 흐름을 분

리하는 Split 노드가 적용되었다. 그리고 사용자의 우울

수준 검사 결과를계산하기 위해 Function 노드를활용

하였으며, 이러한 Chatflow는 대화의 단계마다 작성되

어 Jump 노드를 활용해 연결하였다. 추가적으로 Listen

노드에서 사용자가 입력한 내용 중 챗봇이 추후 Speak

노드에서 활용해야 하는 정보들은 Parameter로 지정하

여 자동으로 추출될 수 있도록 하였다. 단비 프로그램

을 활용하여 구현한 Chatflow 구성의 예는 [그림 2]에

제시하였다. 마지막으로 단비 프로그램으로 구현된 챗

봇을 사용자가 일반적으로 접근할 수 있는 카카오톡

(Kakao Talk)의 플러스 친구로 개설하였다.

상담 시나리오 초기 버전에 대한 평가를 위해 총 10

명의 상담심리전문가에게 카카오톡을 통한 상담 챗봇

을 사용해 보도록 의뢰하였으며, 이에 대한 평가를 실

시하였다. 상담심리전문가들은 상담 챗봇 환경을 고려

하여 상담의 흐름및 상담자 반응에서의 적절성과 치료

적 효과 등을 종합적으로 피드백을 하였다.

초기 버전의 상담 챗봇 시나리오에 대한 상담심리전

문가 평가 결과, 다음과 같은 영역에서 개선이 필요한

것으로 확인되었다. 첫째, 상담구조화의 구체화 및명료

화의 필요성이다. 모바일 기계를 활용하는챗봇의 경우,

챗봇의 인터페이스가 사용자의 만족도에 중요한 영향

을 끼친다[22]. 특히 챗봇 상담의 경우 자연스러운상호

작용이 중요한 만큼, 사용자가 상담 챗봇의 기능을 미

리 안내받고숙지한 상태에서 챗봇을사용하는것이 중

요함이 확인되었다. 나아가 챗봇 상담의 진행방식에 대

한 구체적이고 명료화된안내를 통해사용자가챗봇 상

담에서 기대할 수 있는바를 현실적인 수준으로조절할

수 있도록 하는 것이 사용자의 평가에 중요할 수 있음

이 확인되었다. 따라서 상담 시작 단계에서 상담 진행

절차 및 비밀보장에 대한 설명과 모바일 인터페이스에

대한 자세한 안내를 추가하였다. 둘째, 구조화된 선택지

활용과 사용자 입력에 대한 적절한 응답의 필요성이다.

처음 구성된 상담 챗봇 시나리오에서는 개방형 질문을

활용한 가장 이상적인 대화 형태를 재현하고자 했다.

그러나 현재기술 상황으로는 대화형챗봇 시스템이 갖

춰야 할 기본적인 요인인 상호 이해에 따른 대화 처리

방식 구현에 한계가 존재하여[23], 사용자 응답 내용을

제대로 이해하지 못한상태에서 챗봇이 같은 질문을 반

복하거나 엉뚱한 대답을 하는 상황이 나타났다. 이처럼

상담 챗봇이 사용자의 서술형 응답에 적절한 요약, 감

정 반영, 재진술 등의 반응을 제공하지 못할 때, 사용자

에게 불편감을 초래하는 것이 확인되었다. 따라서 사용

자의 심리상태를 명료화하는데 필요한 중요한 정보들

그림 2. 단비 프로그램의 Chatflow 구성화면
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은 질문에 대한 가능한 답변 목록을 선택지로 제공하고

그 범위 안에서 사용자가 선택할 수 있도록 수정하였

다. 또한, 사용자가 자신의 문제나 감정을 충분히 진술

하는 일련의 과정에서도 치료적 효과가 있기 때문에,

사용자의 경험을 충분히 진술할 수 있는 개방형 질문

또한 혼합하여 구성하되, 이에 대한 반응은 사용자의

의도를 추론하는 방식보다는 어떠한 입력 내용에도 적

절한 반응으로 인식될 수 있는보편적인 응답을 활용하

였다. 셋째, 룰 기반 상담 챗봇에 적용 가능한 경청 반

응의 필요성이다. 사용자의 심리상태를 명료화하기 위

한 질문들이 연이어 제시되는 초기 버전에서는 사용자

가 상담 챗봇과 상호작용한다는 느낌보다는 사용자의

정보가 일방향적으로 수집되는 형태로 대화가 진행되

었다. 비록 상담 챗봇이 인간 상담자가 상담하는 것과

같은 상호작용을 구현하는 것에는 기술적인 한계가 있

지만, 최소한의 경청 반응은 사용자 경험 및 평가에 중

요한 영향을 미침이 확인되었다. 룰 기반 상담 챗봇에

서는 사용자가 제공한 정보에 개별맞춤이 가능한 반응

을 구현하기는 어려우나, 재진술, 최소한의 격려, 사용

자의 말에 동의하고호응하는 방식을 통한경청 반응은

구현 가능하다. 따라서 사용자의 서술형 진술에 일반적

으로 반응할 수 있는 표현(예: 네, 그렇군요)들을 대화

시나리오에 추가하였으며, 선택형 응답에 대해서는 응

답 내용을 재진술해줌으로써 상담 챗봇이사용자의 진

술을 경청하고 있다는 신호를 제공하는 방향으로 시나

리오를 보완하였다. 이러한 과정을 통해 최종적인 상담

시나리오가 완성되었다.

3. 최종 상담 시나리오의 구조

최종적인 상담 시나리오의 상세한 구조는 다음과 같

다. 첫째, 상담 구조화 과정에서는 상담 챗봇이 자신을

소개하고, 비밀보장에 대한 설명을 제공한 후 상담 진

행에 대한 사용자 동의를 확인한다. 이후 사용자가 상

담 챗봇에서 사용할 이름을 묻고, 상담 챗봇 사용 방식

을 안내한다. 모바일 인터페이스에 대한 설명을 위해

상담 챗봇이 선택형 질문과 개방형 질문으로 구성되어

있으며, ‘이전단계’와 ‘다음으로 진행하기’ 버튼을 사용

할 수 있음을 안내한다.

다음으로는 PHQ-9을 통해 사용자의 우울 수준을 진

단한다. PHQ-9은 우울증과 관련된 총 9개의 문항을 제

시하고, 최근 2주동안얼마나해당문제를겪었는지 물

어보는 우울증 선별 검사이다. 사용자는 각 문항에 대

해 ‘전혀 없음’, ‘며칠 동안’, ‘1주일 이상’, ‘거의 매일’ 중

하나를 선택하게 되며, 해당 선택지는 각각 0점에서 3

점이 부여되고, 총점을 기반으로 하여 사용자의 우울

수준을 A, B, C, D, E 군으로 구분한다. 우울하지 않은

구간에 포함된 A군부터 중간 정도의 우울상태 구간에

포함되는 C군까지는 검사 결과와 함께 상담 챗봇과 다

음 단계의 대화를 진행하도록 권유한다. 반면, 상당한

정도의우울상태구간에포함되는D군과 자살 사고 문

항에 1점-3점으로 응답한 E군은 보다 정확한 검사와

전문적인 치료적 개입을 받을 수 있는 상담 기관을 소

개하고 상담 챗봇이 종료된다. 따라서 이후 단계는

A-C 군에 해당하는 사용자를 대상으로 진행된다.

문제 영역 확인 및 구체화 단계에서는, 6개의 선택지

(수면, 식욕, 부정적정서, 대인관계, 학업 및진로, 신체

적 불편감)를 제시하고 사용자가 경험하고 있는 문제

영역을 선택하도록한다. 이후 사용자가 경험하고 있는

문제를 서술형으로 입력하도록 함으로써 자신이 경험

하는 어려움을 좀 더 자세히 이야기할 수 있는 기회를

제공한다.

마지막으로문제영역에 대한대처경험탐색을위해,

사용자가 경험하고 있는 문제들이 언제부터 시작되었

는지를 2개의 선택지(최근부터 시작됨, 오래 지속되어

옴) 중 선택하도록 한다. 이후 문제 해결을위해 시도해

본 방법이 있는지 질문하고, 대처 경험이 있다고 응답

한 사용자에게는 그에 대해 서술형으로 입력한다.

상담 시나리오의 구조는 최종적으로 다음과 같은 특

징을 갖추었다. 우선, PHQ-9 검사와 문제 영역선택 질

문을 통해사용자의 문제 수준과 영역을 정확히파악하

고 그에맞는 상담대화를 진행할 수 있도록 하였다. 둘

째, 사용자의 선택지를 바탕으로 반응함으로써(예: “OO

님께서는 ‘부정적정서’ 문제로 어려움을 겪고계시는군

요.”) 상담 챗봇의 반응이 정확할 수 있도록 하였다. 셋

째, 미리 설계된 규칙에 따라 상담 챗봇이 상담 대화를

이끌어나가며상담 진행의 흐름을 통제할 수 있도록 하
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였다. 마지막으로 사용자의 서술형 응답을 정확히 인식

하지 못하는 챗봇의기술적인 한계를 극복하기 위해 사

용자의다양한 메세지에 보편적으로 응답할수 있는 방

식으로(예: “네, 그렇군요. 그 동안 힘드셨겠습니다.”)

챗봇이 반응하도록 설계함으로써 오류 발생 위험을 없

앴다. 이러한 상담 시나리오의 구조가 사용자에게 충분

히 유용한지 평가하기 위해 다음단계의 실험을 진행하

였다.

III. 상담 챗봇 시나리오의 유용성 평가

다음으로 상담 챗봇 시나리오의 유용성 평가 연구에

서는 앞서 개발한 상담 챗봇을 활용 가능한 형태로 스

마트폰에 구현하고, 연구 참여자를 모집하여상담 챗봇

특성과 연구 참여자 특성에 따라 상담 성과에 차이가

있는지 검증하였다. 상담 챗봇 특성은 사용자가 상담

내용을 입력하는 방식(문자입력 방식, 음성 입력 방식)

및 챗봇의 적극적 경청 반응의 유무로 구분하였다. 연

구참여자 특성은 호소문제의 지속기간(최근, 오래), 호

소문제의 심각도(PHQ-9에 따른 평정), 호소문제의 종

류(수면, 식욕, 부정적 정서, 대인관계, 학업 및 진로, 신

체적 불편감)로 구분하였다. 상담 성과는 상담 도움 정

도, 상담만족도, 상담자 소개및 상담재사용 의사를묻

는 질문으로 구성된 설문으로 평가하였고, 상담 챗봇

사용에따른연구참여자의기분변화를측정하기위하여

상담 챗봇 사용 전후로 사용자의 기분을 측정하였다.

상담 챗봇 특성에 대해 보다 구체적으로 살펴보면,

상담 챗봇 특성 중 사용자가 상담 내용을 입력하는 방

식(문자 입력 방식, 음성 입력 방식)은 사용자 의사 전

달 방식의 인터페이스에 따른 구분이다. 문자 입력 방

식 집단은 기존 핸드폰 채팅과 유사한 형식으로, 핸드

폰 기기의 대화창에 손으로 입력하도록 되어 있다. 음

성 입력 방식 집단은 연구 참여자가 화면에 보이는 내

용에 대한 반응을 음성으로 이야기하도록 되어 있다.

문자 입력 방식 집단과 음성 입력 방식 집단은 사용자

입력 방식에만 차이가 있을 뿐, 상담 챗봇의 반응은 화

면에 글자로 제시되는 같은 형태였다. 연구 참여자는

실험 시작 전 각 집단에 무선으로 배정되었다.

상담 챗봇의 적극적 경청 반응 유무는 상담 챗봇과

사용자의 의사소통 과정에서 챗봇이 반응할 때, 챗봇이

집중하여 듣고 있다는것을 사용자가인식할 수있도록

하느냐에 차이가 있다. 이를 위하여 적극적 경청 반응

을 포함하는상담 챗봇의 시나리오는연구 참여자의 입

력 내용에 대해 이를 반영하고 요약 및 재진술하는 형

태로 되돌려주는 반응을 하도록 설계되었다. 이에 대한

예시를 [그림 3]에 제시하였다. [그림 3]은상담 챗봇시

나리오 개발 연구의 상담흐름도 일부를 발췌한 것으로

그림 3. 상담 챗봇 시나리오 흐름도: 적극적 경청 유무
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주호소문제 지속기간 탐색부터 요약까지를 담고 있다.

상담흐름도의 챗봇의 반응 중 밑줄 친 부분이 적극적

경청반응에해당한다. [그림 3]에서볼 수있는바와같

이, 상담챗봇의 적극적 경청반응 유무집단은 경청 반

응이있는지, 없는지의 차이가있을 뿐그 외의 다른 반

응 내용은 모두 동일하게 구성되었다.

1. 연구방법

1.1 연구대상

본 연구에서는 서울 소재 4년제 대학교에 재학 중인

대학생을 대상으로 실험을 진행하였다. 또한 실험에 활

용되는 상담 챗봇이 스마트폰 메시지 어플리케이션을

기반으로하기 때문에 실험 신청당시 스마트폰을 사용

하고 있는 학생들로 참여를 제한하였다. 총 78명의 참

여자 중 남학생이 40명(51.3%), 여학생이 38명(48.7%)

이었으며 평균연령은 24.55세(SD=2.56)인 것으로 나타

났다. 학년 분포는 1학년 8명(10.3%), 2학년 14명

(17.9%), 3학년 13명(16.7%), 4학년 43명(55.1%)이었다.

상담 챗봇의 특성에 따른 인원의 비율을 보면, 적극적

경청 반응의 유무에 따라서는 총 78명의 연구 참여자

중 각각 39명(50%)이 집단 별로 무선 배정되었다. 또한

상담 챗봇의 특성 중 사용자의 입력 방식에 따라서는

음성 입력 집단(Voice 입력 집단)에 40명(51.3%), 문자

입력 집단(Text 입력 집단)에 38명(48.7%)이 무선 배정

되었다. 연구대상을 모집하기 전 연구자들이 속한 학교

내 생명연구 윤리심의위원회로부터 연구 목적과 방법,

위험요소, 정보 보호 등에 대한 사전 심의와 승인을 받

았으며, 연구 참여자모집 및실험 제반진행 절차는 모

두 윤리심의위원회의 규정을 준수하여 이루어졌다. 모

집 공고 후 자율적인 신청을 통해 참여자를 모집하였

고, 모집 공고에는 연구 제목과 목적, 연구 장소, 참여

조건및 혜택, 연구참여에 요구되는 작업 및 소요시간

을 명시하였다. 신청 후 실험에 참여한 전원에게 연구

에 대한사전 설명을 제공하고서면 동의를구하였으며

실험을 마친 후 소정의 사례를 지급하였다.

1.2 연구도구

호소문제의 지속기간 및 종류

호소문제의 지속기간은 상담 대화 중 “그러한 어려움

은 언제부터 시작되었나요?” 등의 질문에 대해 사용자

가 ‘최근부터 시작됨’, ‘오래지속되어 옴’ 중에서 해당되

는 내용을 직접 선택하도록 하였다. 호소문제의 종류

또한 “다음의 일상생활 영역 중, 어려움을 느끼는 부분

은 무엇입니까?”의 질문에 대해 사용자가 6개의 영역

(수면, 식욕, 부정적 정서, 대인관계, 학업, 신체적 불편

감)에서 선택할 수 있도록 상담대화를 구성하였다.

Patient Health Questionnaire-9 (PHQ-9)

사용자 호소문제의 심각도를 측정하기 위하여

PHQ-9을 사용하였다. PHQ-9는 우울증을 간단하게 선

별하기 위하여 개발된 자기 보고형 검사로[24], 우울증

의 심각도측정에 있어서도 높은 신뢰도가 보고되는 타

당한 도구로 밝혀져 있다[25]. 총 9문항이며, 문항 내용

은 주요우울장애 진단기준에 해당하는 항목들로 구성

되어 있다. 검사 지시문은 각 문항에 대해 최근 2주 동

안 얼마나 해당 문제를 자주 겪었는지 묻는다. 수검자

는 ‘전혀 없음’, ‘며칠 동안’, ‘1주일 이상’, ‘거의 매일’ 중

에 하나를 선택하며 점수는 순서대로 0점에서 3점으로

계산되어 총점의 점수 범위는 0점-27점으로 나타난다.

전체 문항의 신뢰도는 안제용 등(2013)의 연구에서

Cronbach’s alpha 계수가 .95로 확인되었으며[26], 본

연구에서는 .84로 나타났다.

상담 챗봇의 상담 성과

상담 챗봇의 상담 성과에대한 평가를위하여 정남운

(1998)이 제작하여 사용한 상담 성과 질문지 중 객관식

일부 문항을 발췌하여 사용하였다[27]. 상담 성과 질문

지는 상담이 문제를 해결하는데 얼마나 도움이 되었다

고 생각하는지, 상담에 대해 어느 정도 만족하는지, 주

변 사람에게 상담자를 소개하고 싶은지, 다시 같은 상

담자를 찾아오고 싶은지에 대해 7점 리커트식 척도에

평정하도록 한다.

기분 온도계

사용자의상담 챗봇 사용전후 기분 변화를 측정하기

위하여 기분 온도계를 사용하였다. 기분 온도계는 측정

당시의 기분을 0점(매우 나쁨)-10점(매우 좋음) 사이에
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평정하도록 되어 있다.

질적 평가를 위한 개방형 설문 문항

본 연구는 전체 상담 챗봇 시나리오 개발 과정 중 초

반 도입부를 구성하기 위한 탐색적 실험을목적으로 한

다. 따라서 상담 챗봇을 활용하여 대화를 나눈 사용자

의 주관적 평가를 이해하는 것이 중요하다고 판단하였

으며 이와 관련된 개방형 설문 문항을 구성하였다. 설

문 문항은 총 2문항이며 정남운(1998)의 상담성과 질문

지 중 주관식 문항의 표현을 수정하여 사용하였다[27].

실험에 참가한 사용자는 상담 대화가 모두 종료된 후

상담 챗봇과의 대화에 대해 다음의 개방형질문에 자유

롭게 대답하도록 요청받았다. “지금까지 진행된 상담과

정이나 상담자에 대해 만족스럽거나 흡족하게 느끼신

점을 자유롭게 적어주십시오.”, “지금까지 진행된 상담

과정이나 상담자에 대해 불만스럽거나 미흡하다고 느

끼신 점을 자유롭게 적어주십시오.” 첫 번째 질문은 실

험참여자가 사용한 상담 챗봇과의 대화에 대한 긍정적

평가를, 두 번째 질문은 실험참여자가 사용한 상담 챗

봇과의대화에 대한부정적 평가를 분석하는데 활용되

었다.

1.3 연구절차

상담 챗봇 시나리오의 유용성 평가는 크게 세 단계

순서로 진행하였다. 가장 먼저 연구 참여자에게 실험에

대해 설명하고 상담 챗봇 인터페이스에 사용자의 의견

을 입력하는 방식을 연습하도록 하였다. 다음은 상담

챗봇과 실제 상담 대화를 하는 단계이다. 이때 연구자

는 연구 참여자에게 최근 한 달을 되돌아보며, 슬프거

나 우울했던 일이 있었는지 떠올려 보도록 하였으며,

그와 관련된 에피소드에 대해서 상담을 받는다고 가정

하고 상담 대화에 참여하도록 구조화하였다. 연구 참여

자에게그들의 삶에서 특정 정서를 강하게느꼈던 시간

을 생각하고 떠올리도록 하는 것은 대표적인정서 유도

방법의 하나이다[28]. 이와 더불어 본 실험에서 진행되

는 상담은 문제 탐색 단계까지 실시되며, 현재 경험하

고 있는 어려움이 무엇인지 탐색하고 확인하는 단계까

지 진행된다는 것과상담 진행중 심리적으로 불편해지

거나 대화를그만두고싶을 때는 언제든지 상담을 중지

할 수 있다는 점을 안내하였다. 연구 참여자는 이러한

내용을 안내받은 후 상담 대화를 시작하였다. 상담 대

화 전후에기분 온도계를 이용하여사용자는 자신의 기

분 수준을 총 2회 평정하였다. 상담 대화 종료 후에 사

용자는상담 성과를 평정하는 설문을 작성하였으며, 연

구자는실험종료를안내하고사후설명문을안내하였다.

사후 설명문에는 연구 목적에 대한 재설명과 연구 참

여자 별로 다르게 응답한 우울 정도에 따라(우울하지

않은 상태, 가벼운 우울 상태, 중간 정도의 우울 상태,

상당한 정도의 우울 상태) 해당 우울 구간이 의미하는

바가 기술되어 있으며, 실험 참여 이후 추가적인 도움

이 필요한 경우 이용할 수 있는 상담 기관을 안내하였

다. 또한 연구 참여자가 실험에 참여한 집단이 무선으

로 배정된 적극적 경청 포함 집단, 적극적 경청 미포함

집단인지에 따라 각각 다른 사후 설명문이 제시되었다.

보다 구체적으로 적극적경청 포함집단은 응답내용에

대한 요약 및 재진술 과정이 포함되어 있음을 안내 받

았으며, 적극적 경청 미포함 집단은 상담 챗봇에 요약

및 재진술 과정이 생략되어 있어 연구 참여 과정 중 상

호작용하고있다는 인상을 충분히 받지 못했을수 있다

는 설명을 제공받았다.

한편, 본 연구에서 측정하는 설문 문항 중 하나인

PHQ-9은 앞서 설명한 바와 같이 우울증에 대한 선별

과 심각도 평정이 가능한 측정 도구로 박승진 등(2010)

의 연구에서는 점수 총점의 구간에따라 우울증의 심각

도를 4단계로 구분하여 제시하였으며 본 연구에서도

이를 활용하였다[29]. 연구에 참여한 상담 챗봇 사용자

가 응답한 PHQ-9의 총점이 0점-4점에 해당하면, 우울

증이 아닌 상태, 5점-9점에 해당하면 가벼운 우울을 경

험하는 상태, 10점-19점에 해당하면, 중간 정도의 우울

을 경험하는 상태, 20점-27점에 해당하면 심한 우울을

경험하는 상태를 의미한다. 본 연구에서는 상담 시나리

오 구성 과정에서 각 구간을 순서대로 A군, B군, C군,

D군이라 명명하고 해당 군에 따라 우울 정도를 설명하

기에 적합한 피드백을 제공하였다. 예컨대 B군에 해당

하는 사용자에게는 “당신은현재 경미한 정도로 우울해

보입니다. 저와 함께 당신의 기분이 좋아질 수 있는 방
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법들을 찾아보시겠어요?”라고 결과를 제시하였다. 그

러나D군에해당하는사용자 및최근 2주사이에 한번

이라도자살 사고나자해 사고가있었던 것으로 응답한

사용자(E군으로 명명)는 실험에 참여하는 것이 적합하

지 않을것으로 판단되어 검사결과를 제공하는 절차까

지만 수행하고 이후 실험은 참여하지 않도록 중단하였

다. 또한 D, E군의 사용자에게는전문적인 도움을 받을

수 있도록 여러 관련 기관을 안내하였다. 총 78명의 연

구 참여자 중 A군이 20명(25.6%), B군이 42명(53.8%),

C군이 14명(17.9%)이었으며, D군은 2명(2.6%)이었다.

78명 중 E군은 4명(5.2%)으로 1명은 A군, 1명은 C군, 2

명은 D군 점수구간에 각각 중복으로 해당하였다. 이에

78명에서 E군 4명의 자료를 제외하고 74명의 자료를

최종 분석에 활용하였다.

1.4 자료분석

실험을 통하여 수집한 자료의 분석은 SPSS 24.0 프

로그램을 사용하여 실시하였다. 우선 연구 참여자들의

인구 통계학적 경향을 살펴보기위하여 기술통계를 분

석하였다. 다음으로 상담 챗봇의 특성(사용자의 내용

입력 방식의 차이 및 챗봇의 적극적 경청 반응 유무)과

연구 참여자의 특성(호소문제의 지속기간, 호소문제의

심각도, 호소문제의 종류)에 따른 상담 성과 및 사용자

기분 변화의 차이를 확인하기 위하여 분산 분석

(ANOVA)을 실시하였다. 또한 상담 챗봇과의 대화 내

용 평가와 관련된 개방형 질문 응답에 대하여 질적 분

석을 실시하였다. 3명의 연구자가 각 응답 내용의 범주

를 개별적으로 평정하고 합의를통해 최종범주를 판단

하였다. 3명의 연구자 중 2인은 상담 관련 박사 학위 과

정에 있으며, 1인은 박사 학위 소지자이고, 3인 모두 상

담심리전문가 자격을 갖추고 있다.

2. 연구결과

2.1 사용자의 내용 입력 방식에 따른 차이

전체 실험 참여 인원 중 분석 가능한 74명을 대상으

로 사용자의 내용 입력 방식에 따른 상담 성과 및 기분

변화 차이 분석을 실시하였다. 최초 참여 인원 78명 중

38명은 Text 입력 집단, 40명은 Voice 입력 집단에 배

정되었으나, 앞서 설명한 바와 같이 PHQ-9 결과에 따

라 4명이 분석에서 제외되어 Text 입력 집단 38명

(51.4%), Voice 입력 집단은 36명(48.6%)이었다. 분석

결과 상담 챗봇 특성 중 사용자의 내용 입력 방식에 따

른 상담 성과 및 사용자 기분 변화의 차이는 모두 유의

하지 않은 것으로 확인되었다. 이는 사용자가 상담 챗

봇과 대화할 때 사용자의 의사를 화면의 버튼을 통해

문자로 입력하든(Text 입력 집단), 음성으로 입력하든

(Voice 입력 집단) 사용자가 상담 챗봇과 상담을 마친

후 평가하는 상담 성과나, 기분 변화에 유의한 차이가

발생하지 않았다는 것을 의미한다. 이에 상담 챗봇 특

성 중적극적 경청 반응 유무에따른차이분석및사용

자 호소 문제 특성에 따른 차이를 분석 할 때에는 사용

자의 입력 방식에 따른 집단을 구분하지 않고 74명을

대상으로 분석하였다.

2.2 챗봇의 적극적 경청 반응 유무에 따른 차이

최초 연구 참여 인원 78명은 각각 39명(50%)씩 적극

적 경청 유무 집단으로 배정되었으나, PHQ-9 결과에

따라 4명이제외된 후 챗봇의 적극적 경청 포함 집단은

74명 중 36명(48.6%), 챗봇의 적극적 경청 미포함 집단

은 38명(51.4%)이었다. 우선 상담 챗봇의 특성 중 적극

적 경청 반응 유무에 따른 비교를 실시하였다. 그 결과

적극적 경청이 있는 집단에서 그렇지않은 집단에 비해

높은 상담 성과 및 기분 변화가 나타나는 것으로 관찰

되었다. 이에 대한 통계적 유의성을 확인하기 위하여

분산 분석을실시한 결과 [표 1]에 제시한 바와 같이상

담 성과 중상담만족도 및사후기분평가에대한유의

결과 구분 참여자 평가 영역 F 유의확률

상담성과

상담 도움 정도 .977 .326

상담 만족도 4.912 .030

상담자 소개 의사 1.174 .282

재방문 의사 1.518 .222

총 상담 성과 2.511 .117

기분변화

사전 기분 온도계 .303 .584

사후 기분 온도계 6.082 .016

사전-사후 기분 온도계 차이 4.044 .048

표 1. 챗봇의 적극적 경청 반응 유무에 따른 차이
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한 차이가 확인되었다. 즉, 적극적 경청 반응이 있는 집

단이 그렇지 않은 집단에 비하여 상담 만족도와 상담

후 좋은 기분의 정도가 유의하게 높은 것으로 나타났다.

2.3 사용자의 호소문제 특성(지속기간, 심각도, 종류)

에 따른 차이

총 74명의 연구 참여 분석 대상 인원에 대해 호소 문

제의 지속기간에 따라 구분한 결과 31명(41.9%)이 최

근, 43명(58.1%)은 오래전부터 호소문제를 경험하였다

고 보고하였다. 심각도에 따른 구분은 우울증이 아닌

집단이 19명(25.7%), 가벼운 우울을 경험하는 상태의

집단이 42명(56.8%), 중간 정도의 우울을 경험하는 상

태의 집단이 13명(17.6%) 이었다. 사용자의 호소문제의

종류에 따른 구분에 의하면 수면 문제는 12명(16.2%),

식욕 문제는 2명(2.7%), 부정적 정서 문제는 19명

(25.7%), 대인 관계 문제는 11명(14.8%), 학업 및 진로

문제는 24명(32.4%), 신체적 불편감 문제는 3명(4.1%),

중복적으로 여러 개(4개 이상)에해당하는 문제를 경험

하는 사람은 3명(4.1%)이었다.

연구참여자의 호소문제 특성에 따라 상담 챗봇의상

담 성과및 사용자기분 변화를분석한 결과는 [표 2]에

제시하였다. 호소문제 지속 기간의 특성에 따라 상담성

과 중 상담 만족도, 상담자 소개 의사, 재방문 의사, 총

상담 성과에 대해 유의한 차이가 확인되었다. 호소문제

발생 시점이 최근인집단에 비해오래된 집단에서 유의

하게 높은 상담 만족도, 상담자 소개의사, 재방문 의사,

총 상담 성과가 확인되었다. 반면 호소문제 심각도 및

호소문제의 종류에 따른 차이는 모든 영역에서 유의하

지 않은 것으로 확인되었다.

2.4 질적 분석 결과

실험참여자가 상담 챗봇을 사용하여 진행한 상담 대

화가 종료된 후, 사용자에게 상담 챗봇과의 상담과정

및 상담 챗봇을 평가하는 개방형 질문을 제시하였다.

사용자의 응답 내용을 분석한 결과는 다음과 같다. 두

개의 질문이 제시되었으며 각 질문 별로 영역(긍정적

평가 / 부정적 평가)을 나누어 분석하였고 상담 챗봇의

특성 중 적극적 경청 반응 유무에 따른 차이를 확인하

였다. 각 영역 별로 해당 질문에 무응답하거나, 없다고

답한 경우는 분석 대상에서 제외하였다. 또한, 질적 분

석의 목적이사용자가상담 챗봇을활용하여 진행한 상

담과정 및상담 챗봇의유용성 평가에 있으므로사용자

의 내적 경험에 대한 서술은 분석 대상에서 제외하였

다. 이와 더불어 부정적 평가 영역에서 해결책에 대한

피드백이 없어 상담 챗봇의 길이가짧다고 응답한 경우

는 관련 사항에 대해 이미 실험 전 사전안내문을 통해

사용자에게 고지한 바가 있으므로 적합하지 않은 응답

으로 판단되어 분석에서 제외하였다.

상담 챗봇에 대한 긍정적 평가

상담 챗봇에 대한 긍정적평가를 위한개방형 질문은

“지금까지 진행된 상담과정이나 상담자에 대해 만족스

럽거나 흡족하게 느끼신 점을 자유롭게 적어 주십시

오.”라고 제시되었다. 총 74명의 연구 참여자 중 ‘무응

답’ 및 ‘없다’라고 응답한 11명의 자료를 제외하였으며

연구 목적에부합하는총 41개의 평가 문장을 추출하였

다. 긍정적 평가의 41개 문장에 대한 분류 항목은 8개

호소문제
특성

결과
구분

참여자 평가 영역 F
유의
확률

지속기간

상담 

성과

상담 도움 정도 1.102 .297

상담 만족도 4.032 .048

상담자 소개 의사 4.588 .036

재방문 의사 5.240 .025

총 상담 성과 4.721 .033

기분 

변화

사전 감정 온도계 5.713 .019

사후 감정 온도계 .236 .628

사전-사후 감정 온도계 차이 2.609 .111

표 2. 사용자의 호소문제 특성에 따른 차이 

심각도

상담 

성과

상담 도움 정도 .719 .491

상담 만족도 .401 .671

상담자 소개 의사 .235 .791

재방문 의사 .543 .583

총 상담 성과 .312 .733

기분 

변화

사전 감정 온도계 1.328 .272

사후 감정 온도계 1.231 .298

사전-사후 감정 온도계 차이 .022 .978

종류

상담 

성과

상담 도움 정도 .690 .659

상담 만족도 .729 .628

상담자 소개 의사 1.233 .301

재방문 의사 1.240 .297

총 상담 성과 .816 .561

기분 

변화

사전 감정 온도계 1.788 .115

사후 감정 온도계 1.364 .242

사전-사후 감정 온도계 차이 1.900 .094
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로, ‘비대면 상담 챗봇의 특수성’, ‘사용자와 상담 챗봇

사이의 감정적 연결’, ‘사용자와의신뢰 구축’, ‘사용자의

대화의도인식 능력’, ‘상담언어의구성요소 갖춤’, ‘친

교적 담화 양식’, ‘정확한 진단 정보 제공’, ‘구조화된 질

문의 적절성’ 이다. 이를 [그림 3]에 제시하였으며 괄호

안의 숫자가 해당 주제의 문장 개수를 의미하고 각 영

역의 오른쪽 말풍선에는 연구 참여 사용자들이 입력한

예시 문장들을 제시하였다.

분류 범주의 내용을 구체적으로 살펴보면 ‘사용자와

상담챗봇 사이의 감정적 연결’ 및 ‘친교적담화 양식’은

상담 챗봇이 사용자와의 대화에서 상호 교류하는 인상

을 경험할 수 있도록 촉진한 것을 보여준다. 사용자들

은 상담 챗봇의 친절한 말투와 태도, 공감적 이해 반응

등을 통해 편안한 관계를 형성하고 만족감을 느꼈다고

보고하였다. 다음으로 ‘사용자의 대화 의도 인식 능력’,

‘상담 언어의 구성 요소 갖춤’, ‘정확한 진단 정보 제공’,

‘구조화된 질문의 적절성’ 은 상담 챗봇이 적절하게 구

조화된 질문과 대화 인식 능력, 진단적인 정보 제공 등

을 통해사용자에게전문적 인상을 주었다는것을 보여

준다. 이와 유사하게 ‘사용자와의 신뢰 구축’ 요인은 사

용자가 상담 챗봇을 통해 실제적인 도움을 받을 수 있

을 것이라는 긍정적 기대를 나타낸다. 마지막으로 ‘비대

면 상담 챗봇의 특수성’은 상담 챗봇의 고유성이 드러

나는 요인으로 사용자들은 상담 챗봇이 기계이기 때문

에 사람 상담자보다 더 편한 느낌을 받았다거나, 접근

성이 좋고 익명성이 보장되는 것이 만족스럽다고 보고

하였다.

상담 챗봇에 대한 부정적 평가

상담 챗봇에 대한 부정적평가에 대한개방형 질문은

“지금까지 진행된 상담과정이나 상담자에 대해 불만스

럽거나 미흡하다고 느끼신 점을 자유롭게 적어주십시

오.”라고 제시되었다. 우선 총 74명의 연구 참여자 중

‘무응답’ 및 ‘없다’라고 응답한 16명의 자료를 제외하였

으며 연구 목적에 부합하는 총 48개의 평가 문장을 추

출하였다. 부정적 평가의 48개 문장에 대한 분류 항목

은 6개로, ‘단조로운 대화 양식’, ‘질문과 선택지 부족’,

‘정보제공 부족’, ‘인위적 인상’, ‘정서적 상호작용 부족’,

‘제한적 인터페이스’ 이다. 이를 [그림 4]에 제시하였으

며 괄호 안의 숫자가 해당 주제의 문장 개수를 의미하

고 각 영역의 오른쪽 말풍선에는 연구 참여 사용자들이

입력한 예시 문장들을 제시하였다.

그림 3. 사용자의 상담 챗봇에 대한 긍정적 평가 반응 내용 분석
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먼저 ‘인위적 인상’ 은 사용자가 상담 챗봇과 대화하

는 과정에서 자연스럽게 대화를 주고받는다는 인상을

받았다기보다 각자 일방적으로 전달하여 기계적인 느

낌을 주었다는 것이다. 이와 유사하게 ‘단조로운 대화

양식’ 요인도 상담 챗봇과 사용자가 서로 대화를 자연

스럽게 이어나가며 대화 내용이 확장되는 패턴이 부족

했다는 것을 의미한다. ‘제한적 인터페이스’는 주로 상

담 챗봇의 인터페이스와 관련된평가들로 음성 인식 기

술에 대한 부정적 기대, 문자 가독이나 입력의 불편감,

기기 조작의 제한점에 대한 언급이 있었다. ‘정서적 상

호작용 부족’ 은 상담 챗봇의 말투가 딱딱하거나 불친

절하게 느껴져 정서적으로 편안한 관계를 형성하기 어

려웠다는 서술들이 주를 이루었다. 마지막으로 ‘질문과

선택지 부족’ 요인은 대화 도중 선택할 수 있는 범주가

제한적이거나 유효한 질문이 부족하다고 평가된 것이

며, ‘정보 제공 부족’ 요인은 호소문제와 관련된 전문적

인 설명과 정보 제공의 양이 부족했다는 반응이다.

한편 사용자의 상담 챗봇에 대한 평가 반응 중 분석

에는 포함되지 않았으나 사용자의 내적 경험에 대한 서

술을 살펴보면, 긍정 평가와 부정 평가에서 차이가 나

타났다. 사용자들이 상담과정에 대해 긍정적으로 평가

할 때는 상담 챗봇과 관련된 측면이나 자신의 심리 내

적 긍정 경험에 대해 고루 서술하였으나 상담과정에 대

해 부정적으로 평가할 때는 주로 상담 챗봇의 기술적

측면에 대해언급하고자신의 심리내적 경험에대해서

는 다양한 언급이 없었다. 특히 긍정적 평가의 경우 자

기 개방을 통해 자기 이해 및 성찰에 도움이 되어 좋았

다는 진술이 많았다. 사용자들은 상담 챗봇에게 자신의

고민을 털어놓을 수 있었고 들어주는대상이 있어 만족

스럽고편안해지는 경험을 했다고 보고하였다. 또한, 스

스로에 대해 생각할 기회를 얻게 되었고, 과거 기억에

대한 생산적 회고를 통하여 내적 통찰을 경험할 수 있

었다고 보고하였다. 이는 사용자가 상담 챗봇을 사용하

여 대화할 때, 심리상담과 유사한 효과를 경험할 수 있

다는 것을 간접적으로 보여주는 것이다. 반면 상담 챗

봇에 대한부정적 평가에서는 사용자의 내적 경험과 관

련된 서술이 크게 관찰되지 않았다. 이는 본 실험에서

사용자들이 지각한 상담 챗봇의 부정적 요소가 사용자

의주관적내면에까지는영향을주지않았음을보여준다.

상담 챗봇의 적극적 경청 반응 유무에 따른 차이

상담 챗봇 특성 중 적극적 경청 반응 유무에 따라 사

용자의 평가내용에 차이가 있는지확인해본 결과 사용

자의 상담 챗봇에 대한 긍정적 평가 반응 내용 중 사용

그림 4. 사용자의 상담 챗봇에 대한 부정적 평가 반응 내용 분석
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자와 상담 챗봇의 상호 교류 및 관계 형성 측면에서 주

목할 만한 특징이 관찰되었다. 긍정적 평가 하위 범주

중 ‘사용자와 상담 챗봇의 감정적 연결’, ‘친교적 담화

양식’은 심리 상담의 라포 형성과 관련이 높은 범주이

다. 라포 형성은 대화를 나누는 당사자 간의 정서적 유

대 및 친밀한 교류를 의미하기 때문이다. 두 요인의 반

응 내용은 총 12개로 구성되어 있는데, 이 중 83%에 해

당하는 10개반응은 상담챗봇이 사용자에게 적극적 경

청을 제공하는 집단에 소속된 사용자의 평가였다. 반면

챗봇의적극적 경청미제공 집단에 소속된사용자의 반

응은 2개에 불과하였다. 이러한 결과는 상담 챗봇이 사

용자에게 사용자의 이야기를 집중하여 듣고 있다는 것

을 인식시켜 주고 지속적인 피드백을 제공할 때, 사용

자가 더욱 쉽게 상담 챗봇과 라포를 형성할 수 있게 된

다는 것을 보여준다.

IV. 논 의

본 연구는 우울감을 호소하는 사용자를 대상으로 호

소문제를 탐색하고, 초기 상담관계를 확립할 수 있는

룰 기반 상담 챗봇에 활용 가능한 상담 시나리오를 개

발하여, 그유용성을 검증하는 데목적이있다. 이를 위

하여 첫 번째 연구 단계에서는 상담심리전문가들을 대

상으로상담 챗봇에대한 사용자평가를 실시하여 효과

적인 상담 시나리오의 내용을 구성하고, 최종적으로 개

발된 상담 챗봇 시나리오에 반영하였다. 두 번째 연구

단계에서는 앞서 개발한 상담 시나리오의 유용성을 확

인하고자, 사용자 입력방식 및 챗봇의 적극적 경청 반

응, 호소문제의 특성에 따른 상담성과 및 사용자 기분

변화를 비교 분석하였다. 본 연구의 주요 결과들을 종

합하여 정리하면 아래와 같다.

첫째, 호소문제 탐색을 위한 상담 시나리오 구성은

명확한 상담구조화, 선택형 응답과 서술형 응답의 적절

한 활용, 룰 기반 챗봇에 특화된 경청 반응이 필요한 것

으로 나타났다. 상담구조화는 상담에 대한 오리엔테이

션으로, 상담자와 내담자의 관계 및 각각의 역할, 치료

의 경계 등 상담에 대한 전반적인 주요 사항들을 안내

하는 일련의 활동이다[30]. 일반적으로 상담 초기에 상

담구조화를 명확히 하는 것은 심리상담에서 가장 우선

시되는작업 중하나이다. 왜냐하면, 상담구조화를 통해

내담자가 상담과정에 대한 정확한 이해를 하게 될 때,

상담의목표와 기대가 분명해지고, 효율적인 상담 진행

이 가능하기 때문이다[31]. 본 연구에서도 이러한 상담

구조화의 중요성을 재확인할 수 있었는데, 특히 상담

챗봇과 같은새로운 형태의 상담 장면에서는 상담에 대

한 구체적이고 명확한 안내가 더욱 중요할 것이다. 또

한, 룰 기반 상담 챗봇에서는 선택형 응답과 서술형 응

답을 적절히 활용할 필요가 있는 것으로 확인되었다.

전통적으로 상담에서는 내담자가 충분히 자기 탐색을

할 수 있도록 개방형 질문을 하고, 자유롭게 응답하는

것을 지향한다. 그러나 룰 기반 챗봇은 사용자의 자유

로운 응답 내용을 정확하게 예측할 수 없기 때문에 개

별 사용자에게 맞춰진적절한 반응들을 구현하는데 많

은 제약이 따른다. 따라서 전통적인 상담과 유사하게

자유로운 서술형 응답을 통해서만 정보가 입력되면, 챗

봇이 사용자의 정보를 적절히 활용하지 못한 채, 정해

진 룰에 의한 대화만을 진행할 가능성이 높다. 이 경우,

사용자는 자신의 이야기가 수용되지 못하는 경험을 하

게 되고, 이것은 초기 상담관계 확립에 큰 걸림돌이 될

수 있다. 실제 상담 장면에서도 치료적 수용성은 매우

중요한 요소이며, 그 자체로 충분한 치료적 효과를 가

진다[19]. 따라서 룰 기반 상담 챗봇에서는 에이전트가

처리 가능한 정보를 수집하는 방법으로서, 사용자가 선

택형으로 응답할 수 있는 대화를 적절히 활용할필요가

있다. 더불어 사용자-챗봇 간 상호작용의 질을 감소시

키지 않는범위 내에서사용자의 자유로운 서술형 응답

을 배치함으로써 자기진술에 의한 치료적 효과를 유지

할 수 있을 것이다. 끝으로, 룰 기반 챗봇과의 상담 장

면에서 어떤방식의 경청과 반응이가장 유용한지 확인

할 수 있었다. 본 연구에서는 사용자가 입력한 내용에

크게 영향 받지 않으면서도 경청을 표현할 수 있는 방

법으로 “네, 그렇군요.”, “많이 힘드셨겠습니다.” 등과

같은 반응을 선택하였다. 일반적인 상담 장면에서도 이

와 같은 반응은 상담자의 음성 틱(“음～”)과 함께 상담

자가 내담자를 따라가고 있음을 전달하는 표현이 된다
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[19]. 또한 이러한 반응들은 내담자를 수용하면서 상담

초기에내담자가 경험할 수 있는불안감과수치심을 해

소시켜 줄 수 있는 방법이기도 하다[19]. 더불어 본 연

구에서 개발한 상담 시나리오는 사용자의 선택형 응답

에 대해 주요내용을요약하여 진술하는 재진술(예: “최

근에/오랜기간 어려움을 경험하셨군요.”)의 상담기술도

활용하였다. 재진술은 상담자가 내담자의 말을 이해했

음을 전달하거나 내담자 경험의 핵심을 파악하고 그것

을 내담자에게 되돌려줄 때 사용하는 방법으로서[18],

경청의주요한 표현 수단이될 수 있다. 이와 같이 사용

자의 말에 동의하고호응하는 방식과 요약및 재진술을

통해 적절한 경청 반응을 구성함으로써 룰 기반 상담

챗봇에 활용 가능한 상담 시나리오를 개발할 수 있었다.

둘째, 본 연구에서 개발한 상담 시나리오의 적극적

경청 반응은 사용자의 상담만족도를 높이고 긍정적 기

분 변화를 일으키는 것으로 나타났다. 적극적 경청의

중요성은 질적 분석의 결과에서도 확인할 수 있었다.

적극적경청 반응을하는 챗봇과상호작용을한 사용자

들은 대부분 따뜻하고 수용적인 관계를 경험했다고 보

고하며 효과적인 라포 형성이 가능했던 것으로 평가되

었다. 이와 같은 결과는지난 수십년 동안이루어진상

담 및 심리치료 연구에서 주의 깊은 경청이 상담관계

확립에 필수적이며, 치료적 효과가 있다는 일관된 결과

들을재확인하는 것이라 하겠다. 더불어, 대화 에이전트

연구에서도 공감적 반응, 정확한 감정 반영, 고개 끄덕

임과 같은 언어적․비언어적 행동이 사용자와의 상호

작용의 질을 향상시킨다는 결과와도 일치하는 것으로

서[7][13][32], 상담 챗봇 개발 시 적절한 경청 반응의

구현이 중요함을 시사하는 것이라고 할 수 있다.

셋째, 사용자의 특성 중, 호소문제 발생 시점이 오래

된 집단이 최근인집단보다 챗봇과의 상담을통해 유의

미하게 더 높은 상담만족도, 상담자 소개 의사, 재방문

의사가 나타나, 전반적으로 상담성과가 더 좋은 것으로

확인되었다. 임상집단에서는 만성적 우울을 호소하는

지속성 우울장애의 경우, 치료예후가 좋지 않아 상담성

과에서도 긍정적 평가를 받기 어려운 것으로 보고되고

있다[33]. 그러나 본 연구에서는 이와는 상반된 결과가

나타났는데, 이는 연구참여자의 특성에 기인한 것으로

보인다. 본 연구의 참여자들은 우울증이 아니거나 가벼

운 상태의 우울을 경험하는 사람들이 대부분이었다. 따

라서 이들이 호소하는 심리적 어려움은 병리적이라기

보다는 일상생활에서 경험하는 경미한 수준의 문제일

가능성이 높다. 심각도가 낮은 주관적 불편감은 오히려

사람들로 하여금 스스로 자신을 되돌아보고, 문제에 대

해 숙고하게 하며, 그 과정에서 상담이나 심리치료와

같은 전문적 도움 요청에 대한 기대감이 상승할 수도

있을 것이다. 이와 같이 자신의 문제에 대한 성찰과 상

담에 대한 기대는 긍정적인 상담 성과와 이어질 수 있

다[34]. 본 연구에서도 이러한 특성이 반영되어 오랫동

안 어려움을 경험한 집단이 그렇지 않은 집단에 비해

챗봇과의 상담에서 더욱 긍정적 경험을 했을 가능성이

있다.

넷째, 질적 분석을 통해 챗봇과의 상담에서도 전통적

인 상담 장면과 유사한 경험이 일어나고 있으며, 동시

에 챗봇 상담이라는 독특한 형식의장점과 한계가 존재

함을 확인할 수 있었다. 상담과정은 상담자-내담자 관

계와 상담자의 전문적인 기술로 이루어지는 독특한 유

형의 대화이며, 이 과정에서 내담자의 성장과 변화가

일어난다. 이와 같은 맥락으로 본 연구의 참여자들 또

한 챗봇과의 상담 과정에서 편안한 관계 형성, 촉진적

대화 기술, 내담자로서 사용자 자신의 변화 등을 보고

하였다. 더불어 챗봇과의 상담이라는 특수한 환경에서

오는 평가 내용들도 있었는데, 이는 상담 챗봇의 장점

과 한계를 확인하는 자료로서 의미가 있었다. 인간 상

담자가 아닌 기계와의 상담이기 때문에 상담자가 지치

지 않을 것이라는 기대감과 더 편하게 자기 개방이 가

능했다는 내용들은 대면 상담에서 내담자가 경험하는

불안감이 챗봇 상담에서 상당 부분 감소할 수 있음을

보여주는 것이라 하겠다. 이것은 상담에 대한 진입장벽

을 낮추는 긍정적 효과로 보인다. 다만, ‘단조로운 대화

양식’이나 ‘인위적 인상’과 같은 평가 내용들은 추후 상

담 챗봇이 사용자와의 자연스럽고 공감적인 상호작용

을 통해 극복해야 할 문제점으로 파악되었다.

다섯째, 본 연구에서 사용자의 입력방식, 호소문제의

심각도와 종류는 챗봇과의 상담 성과에 영향을 미치지

않는 것으로 나타났다. 이는 앞서 언급한 바와 같이 연



상담 챗봇 구현을 위한 시나리오 개발 및 유용성 검증 27

구참여자의 특성 때문으로 보인다. 본 연구에 참여한

사용자들은 임상적 우울을 경험하는 사람들이 아니었

기 때문에 호소문제가 경미한 수준이었다. 따라서 사용

자들간의 심리적․신체적 에너지 수준에 큰 편차가 없

었으며, 이로 인해 음성 입력과 문자 입력에 따른 피로

도에서도 유의미한 차이가 존재하지 않았을 것으로 생

각된다.

위와같은 연구 결과들을 바탕으로본 연구의 의의를

제시하면 다음과 같다. 첫째, 본 연구를 통해 룰 기반

상담 챗봇 구현을위한 상담 시나리오의 중요한 구성요

소를 확인하였다. 이것은 추후 더 진화된 상담 에이전

트 개발에 기초자료로써 활용될 수 있을 것이다. 둘째,

챗봇과의 상담에서도 적극적 경청은 여전히 상담성과

에 기여하는 중요한 요소이며, 수용적인 관계 형성이

긍정적 상담경험을 이끌어 낼 수 있음을 확인하였다.

비록 본 연구의 적극적 경청 반응은 룰 기반 챗봇의 형

태로 구현되었으나, 기계학습 기반의 챗봇에서도 여전

히 중요한 구성요소로 작동할 것임을 쉽게 짐작할 수

있을 것이다. 이미 많은 연구들은 치료동맹이나 치료자

-내담자 협력 관계와 같은 비특정적 요인이 치료 효과

를 결정하는데 중요한 요소임을언급하여 왔다[35]. 따

라서 상담 챗봇 또한 이론적 조망이나 주요 개입 영역

에 상관없이 기본적으로 수용적인 관계 형성과 적극적

경청이 가능할 때, 보다 효율적인 상담 에이전트로 기

능할 수 있을 것이다. 셋째, 룰 기반 상담 챗봇에 활용

가능한 상담 시나리오의 유용성을 확인하였다. 이미 해

외 선행연구들에서는 챗봇 형태로 개발된 상담 에이전

트가우울과 불안, 스트레스와같은심리적어려움에적

절한 도움을 제공할 수 있음이 밝혀졌다[6][7][12][16].

본 연구는 우울감을 호소하는 사용자들을 위하여 개발

한 챗봇에 적용 가능한 상담 시나리오의 유용성을 검증

한 국내 연구 사례로서 의미가 있다고 하겠다.

끝으로 본 연구의 한계 및 추후 연구를 위한 제언을

하면 아래와 같다. 첫째, 본 연구에서 개발한 상담 에이

전트의 구현 형식은 룰 기반 챗봇으로 새로운 형태의

명령에 대처하는 데에는 한계가 있다. 추후 연구에서는

기계학습방법과의 하이브리드 방식의 챗봇 대응 방식

을 고려해 볼 수 있을 것이다. 또한, 오픈소스 기반의

배포를 통해 사용자의 반응을 수집함으로써 빅데이터

학습 시스템을 구축할 필요가 있다. 이를 바탕으로 한

기술 개발을통하여 자연어 처리가가능한 기계학습 알

고리즘을 추가함으로써 사용자가 더욱 만족스러운 상

호작용을 경험하도록 촉진할 수 있을 것이다. 둘째, 본

연구의 참여자는 대부분 우울하지 않거나 가벼운 정도

의 우울감만을 호소하는 일반인이었다. 따라서 추후 연

구에서는 실제 우울증을겪고 있는임상 집단을대상으

로 상담 챗봇과의 상호작용 및 상담성과에 대해재검증

할 필요가 있을 것이다. 셋째, 상담성과 측정이나 상담

경험 탐색에서 본 연구는 연구참여자의 자기보고에만

의존하고 있다는 한계가 있다. 추후 연구에서는 자기

보고식 평가뿐만 아니라객관적인 관찰 및 평가가 가능

한 생리적 지표, 행동적 지표 등을 통하여 사용자의 반

응 평가 측정 방식을 보완해야 할 것으로 보인다. 끝으

로 본 연구는 문제탐색단계까지의상담 과정만을 살펴

보았으나, 이후 진행될 연구에서는 개입단계까지 상담

시나리오를 추가 개발하여, 상담 회기의 시작과 종결에

이르는 전 과정에 대한 연구가 필요할 것으로 사료된다.
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