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요약

본 연구는 청소년 상담사의 커뮤니케이션 스타일이 내담 청소년의 정서적 안정과 상담만족에 미치는 영향을 
객관적으로 분석하는 데 목적이 있다. 이를 위하여 만19세 미만 청소년 180명을 대상으로 2020년 05월-07월
까지 자료를 수집하고 분석하였다. 본 연구에서 설정한 연구가설 1 ‘청소년 내담자가 인식하는 상담자의 커뮤
니케이션 스타일은 내담자 정서적 안정에 영향을 미칠 것이다’에 대한 분석결과는 다음과 같다. 먼저, 청소년 
상담사의 통제형과 전문형 커뮤니케이션 스타일이 청소년 내담자의 긴장과 불안에 정적 영향을 미친다. 또한, 
상담사의 통제형, 전문형 커뮤니케이션 스타일이 청소년 내담자의 근심과 두려움에 정적 영향을 미친다. 그리
고 상담사의 협력형 커뮤니케이션 스타일은 내담자의 만족과 평온함에 정적 영향을 미친다. 마지막으로 상담
사의 커뮤니케이션 스타일은 청소년 내담자의 낙관에 영향을 미치지 않는다. 본 연구에서 설정한 연구가설 
2 ‘청소년 내담자가 인식하는 상담자의 커뮤니케이션 스타일은 내담자의 상담만족에 영향을 미칠 것이다’에 
대한 분석 결과, 협력형, 통제형, 전문형 스타일 등 모든 하위 요인이 내담자의 상담만족에 정적 영향을 미치는 
것으로 확인되었다.
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Abstract

The purpose of this study is to objectively analyze the influence of the communication style of 
adolescent counselors on the emotional stability and satisfaction of counseling adolescents. To this end, 
180 adolescents under the age of 19 were collected for about two months from May to July, 2020, 
and analyzed according to the procedure. The analysis results of the research hypothesis 1 set in this 
study,'The counselor's communication style perceived by a youth client will affect the client's emotional 
stability' is as follows. First, the controlled and professional communication styles of adolescent 
counselors positively influence the tension and anxiety of adolescent clients. In addition, the counselor's 
controlled and professional communication style positively affects the anxiety and fear of adolescent 
clients. And counselors's cooperative communication style positively affects the client's satisfaction and 
serenity. Finally, the counselor's communication style does not affect the teen client's optimism. 
Research hypothesis 2 set up in this study The analysis result of'the counselor's communication style 
perceived by the youth client will affect the counselor's counseling satisfaction', and all sub-factors of 
cooperative, controlled, and professional style It was found to have a positive effect on counseling 
satisfaction. 
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I. 서 론

청소년기는 신체적, 심리적, 사회적 성장이 급속하게 
진행되는 전환기로[1], 이 시기 청소년은 다양한 변화를 
경험하게 된다. 청소년은 직접적인 경험을 통해 구체적
인 사물이나 행위에 대해 체계적으로 사고하거나 인지
할 수 있다. 하지만 경험하지 않은 것을 합리적으로 처
리하기에는 아직 미숙하고 추론이나 예상하는 일에 어
려움을 겪는다. 또한 형식적 조작기에 이르렀다고 해도 
성인처럼 성숙된 태도에는 미치지 못한다[2]. 발달과제 
측면에서 청소년기는 자아정체성을 형성해 가는 단계
이며, 이 과정에서 발생하는 다양한 원인의 스트레스에 
적절히 대처하기 어려운 시기이다[3][4]. 한편 사회적 
발달 측면에서는 독립심이 강해지고 자율성이 증가하
며 동시에 다양한 욕구들의 갈등 속에서 혼란을 경험하
는 시기이기도 하다[5][6]. 

또한 청소년기는 부모와 가정, 교사에게 전적으로 의
존했던 아동기에서 탈피하여 독자적인 인간관계를 구
축하거나 방대한 정보를 독창적으로 해석하며 자신만
의 세계를 만들어 가는 시기이다. 이러한 변화 과정에
서 청소년은 심동적, 인지적, 정의적 영역에서 다양한 
혼란을 경험하게 된다. 청소년기의 중요한 사회적 특징 
중 하나인 자율성은 부모로부터 심리적으로 독립하기 
시작하면서 자신이 겪는 문제들을 또래들과의 관계 속
에서 해결하고자 하는 경향으로 나타난다[3][7]. 이때 
가까운 성인의 적절한 개입은 청소년의 의사결정에 중
요한 역할을 하게 되며 이후 청소년의 올바른 성장에 
주요한 변인으로 작용할 수 있다. 따라서 청소년이 성
장 과정에서 겪게 되는 학교생활이나 교육 환경, 학업, 
이성이나 또래 관계 등, 청소년기에 경험할 수밖에 없
는 다양한 문제들에 대한 전문가의 조력이 요구된다. 
이와 관련하여 Vygotsky[8]의 근접발달영역과 단계 이
론에서 아동의 사회적 세계와 심리적 세계간의 순환적 
연결을 위한 중요한 매개로서 성숙한 성인의 조력을 중
요한 요인으로 설명하고 있다. 결국, 청소년의 발달은 
이러한 근접 발달 영역의 반복적 순환으로 이루어지며 
더 높은 단계로 나아가기 위해 반드시 거쳐야 하는 과
정인 것이다. 다양한 측면에서 누구보다 잦은 발단 단
계를 순환하여 겪는 청소년에게 상담사와 같은 유능한 

성인의 도움이 반드시 필요하다는 생각은 이후에 
Wood, Bruner & Ross[9] 등에 의해 스캐폴딩
(Scaffolding) 지도 방법 등 지속적으로 구체화 되어 
왔다. 그리고 이러한 아이디어는  교육, 심리, 상담 등 
청소년 발달 과정과 관련된 다양한 분야에서 널리 받아
들여지고 있다.    

앞서 기술한 바와 같이 청소년상담에서 가장 주목할 
측면이 있다면 당연히 상담 대상이 가장 민감한 변화의 
시기를 거치고 있는 청소년이라는 것이다. 특히, 청소년 
시기 발생하는 문제들이 많은 부분 부모나 교사 등 주
변 어른들로부터 가해지는 통제 과정에서의 의사소통 
문제[2]가 대두되는 만큼, 상담자의 역할은 상호간 원활
한 커뮤니케이션을 기반으로 하는 유능한 어른의 역할
이 전제되어야 할 필요가 있다. 상호간 원활한 커뮤니
케이션을 기반으로 하는 관계 속에서 내담자인 청소년
은 상담이라는 어색하고 낯선 환경에서 정서적 안정감
을 유지하면서 성공적인 상담을 기대할 수 있을 것이
다. 

실제로 상담과정에서 경험하는 내담자의 정서적 안
정은 상담사의 조언이나 처치를 받아들이는 수준과 깊
은 관련이 있다[10-12]. 따라서 상담과정에서 상담자는 
내담자의 정서를 안정적으로 유지할 수 있도록 해야 한
다. 결국, 모든 종류의 상담은 양자 간의 의사소통을 기
반으로 하며, 특히 청소년의 경우 이를 바탕으로 상담
사와의 유대감, 친밀감, 상담 환경에의 적응도가 중요하
다. 이는 상담의 상호호혜적 분위기와 협력적 분위기를 
조성하는 것이 내담자의 상담 만족에 직결되어 있기 때
문이다[13].

상담사는 상담 이론뿐만 아니라 실천적 경험을 토대
로 청소년에게 적절한 도움을 줄 수 있어야 한다. 모든 
종류의 상담은 기본적으로 내담자와의 의사소통, 즉 커
뮤니케이션을 바탕으로 한다는 점에서 상담사의 커뮤
니케이션 방식은 중요한 쟁점이 아닐 수 없다. 고민을 
안고 내원한 청소년은 정서적으로 보다 안정적인 상태
에서 진솔하고 깊이 있는, 성공적인 상담 효과를 기대
할 수 있기 때문이다. 이러한 관점에서 관련 담론의 논
의가 지속될 필요가 있다. 이 주장은 내원자와 상담자 
상호간의 의사소통이 근본적으로 무엇을 말했느냐가 
아니라 무엇을 들었느냐가 핵심이며, 그 기저에는 말하
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고 듣는 커뮤니케이션의 태도가 무엇보다 중요하다는 
경험적 믿음에서 출발한다. 이러한 생각은 상담자와 내
담자간의 관계와 관계를 매개하는 방식으로서의 의사
소통 방식에 주목하여 최근까지 연구를 진행하였다. 김
홍순, 김청송[14]은 청소년 내담자가 상담사에게 기대
하는 바와 정서적 개방, 상담협력의 관계를 제시하였다. 
또한, 엄기남[15]은 교사의 의사소통 스타일에 따른 학
생의 상담기대를 기술하였으며, 임선희[14], 권세정, 최
애경[17] 역시 비슷한 맥락에서 상호간 커뮤니케이션 
방식과 정서적 유대감의 관계를 기술하였다. 가장 최근
에 박원태[18]는 비행기 조종과 같은 특수한 상황에서 
지도자의 커뮤니케이션 스타일이 비행조종 학생의 학
습동기, 학습만족과 어떠한 관계가 있는지 보고한 연구
도 있다. 이러한 연구들은 정보 제공자와 수혜자의 관
계에서 벌어지는 커뮤니케이션의 기능과 효과 등을 논
의한 것들이며 앞서 기술한 말하는 사람의 커뮤니케이
션 스타일이 전달하고자 하는 내용에 직·간접으로 영향
을 미친다는 전제를 수용한 사례이다. 하지만, 상담상황
에서 내담 청소년의 정서적 문제와 직접적인 관계를 논
의한 연구들은 미흡한 상태이다. 

따라서 본 연구는 청소년상담사의 커뮤니케이션 스
타일이 청소년 내담자가 상담 과정에서 경험하는 정서
적 안정과 상담만족에 미치는 영향을 객관적으로 분석
하고 논의하는 데 목적을 둔다. 이러한 목적을 달성하
기 위한 연구문제는 청소년 내담자가 인식하는 상담사
의 커뮤니케이션 스타일은 청소년 내담자의 정서적 안
정과 상담 만족에 영향을 미치는가 이다.  

본 연구의 결과는 청소년상담의 내용을 전달하는 커
뮤니케이션 방식에 대한 담론 형성에 기여함으로써 청
소년 상담을 포함하여 상담콘텐츠 개발과 보급 및 관련 
산업 활성화에 기여할 것으로 기대된다.

Ⅱ. 이론적 배경  

1. 커뮤니케이션 스타일
커뮤니케이션 과정에서 발생하는 의미의 전달방식을 

커뮤니케이션 스타일이라 할 수 있다[19]. 효과적인 커
뮤니케이션을 위해서는 이러한 의미 전달방식이 관건

이 된다.
그 동안 커뮤니케이션 스타일과 그에 따른 활용법이 

다양한 분야에서 중요한 논의 주제가 되어왔으며 스타
일에 대한 분류도 다양하게 전개되었다. 예컨대, 
Lasswell[20]은 커뮤니케이션 스타일 추구형을 창조형, 
분석형, 느낌형, 간결형 등으로 분류하면서 과업에 따른 
커뮤니케이션 스타일이 다양할 수 있음을 강조하였다. 
이후 커뮤니케이션 스타일은 다양한 분야 및 상황에 기
초하여 다양하게 변형된 스타일로 제시되었다.

Williams & Spiro[21는 커뮤니케이션 스타일을 개
인의 행위라는 관점에서 자기주장 능력과 타인수용 능
력으로 구분하였다. 자기주장과 관련된 능력은 커뮤니
케이션 송신자가 수신자 통제능력 및 영향력 행사를 위
한 노력 정도를 의미한다. 이에 반해 수신자의 수용 능
력은 사회적 관계에서 송신자가 스스로를 통제하는 노
력의 정도를 의미한다. 이러한 논의가 커뮤니케이션의 
본질과 기능에 초점을 맞춰졌다면, 이후의 연구 쟁점은 
특정한 과정에 적합한 커뮤니케이션 스타일은 무엇인
지를 집중하는 양상을 보여준다. 예컨대, 커뮤니케이션
을 정보교환의 관점에서 고찰한 Lawson[22]은 커뮤니
케이션 스타일을 정보 제공형과 통제형으로 분류하였
다. 이러한 흐름에 영향을 받은 국내 연구에서는 의료․
산업․마케팅․교육 분야에서 정보제공자와 수혜자, 서비
스 제공자와 소비자, 교수자와 학습자 간의 커뮤니케이
션의 기능 및 유형에 대해서 다양한 논의가 수행되었다
[23]. 특히 상담과정에서 상담사와 내담자간 상호 커뮤
니케이션 방식이 상담결과에 매우 민감한 영향을 줄 수 
있다는 점이 보고되었다[10][12][13][24]. 이에 따른 활
발한 논의가 기대되었으나 실제 국내에서 진행된 관련 
연구는 여전히 양적, 질적으로 미진한 상태이다. 

커뮤니케이션 스타일의 분류는 학자마다 다양하게 
설명하고 있으나 이를 종합하면, 커뮤니케이션의 의도
와 목적에 따라 상호간 협력 혹은 일방향의 통제, 정확
한 정보제공의 도구로 정리할 수 있다. 따라서 본 연구
에서는 커뮤니케이션의 스타일을 협력형, 통제형, 전문
형[22]으로 구분하여 분석하였다. 먼저 협력형 커뮤니
케이션 스타일은 의사소통 양측이 민주적이고 수평적
인 관계를 지향하며 쟁점사항에 대해 대등한 발언 권한
을 가지는 형식이다. 통제형 커뮤니케이션은 의사소통 
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당사자 중 일방이 일정한 방침을 세워 의사소통 대상의 
행위를 제한하거나 제약하는 형태의 커뮤니케이션 전
략이다. 흔히 군대나 경찰 조직에서 설정된 목표를 일
사분란하게 달성하기 위한 상명하복 의사전달 상황을 
예로 들 수 있다. 전문형 커뮤니케이션은 통제형 커뮤
니케이션과 같은 엄격한 방식은 아니지만 의사소통 당
사자 중 일방이 다른 일방에게 교조적(敎條的) 태도를 
견지하면서 단방향으로 정보를 제공하고 수용하게 하
는 형태를 의미한다. 주로 전통적 교사중심수업 교실에
서 볼 수 있는 커뮤니케이션 스타일이라고 할 수 있다. 

2. 정서적 안정
정서적 안정감을 정의하기 위해서는 먼저 심리, 즉 마

음의 작용과 의식 상태를 이해할 필요가 있다. 일반적으
로 안정감은 몸과 마음이 편안하고 고요한 상태로 이해
된다. 따라서 정서적 안정감은 마음이 편안하고 고요한 
상태를 느끼는 감정 상태라고 정의할 수 있다. 개인적 
심리상태인 정서적 안정은 개인들이 모여 구성되는 공
동체의 작동에도 영향을 미친다는 점에서 정서적 안정
을 단순히 개인의 문제로만 국한하기는 어렵다. 실제로 
Kahn[25]은 정서적 안정감을 공동체 구성원의 업무 역
할에서 애착과 몰입에 필수적인 조건으로 보고 있다. 즉 
자신의 이미지나 직위 또는 경력에 나쁜 결과를 미칠 것
을 염려하지 않는 상태에서 자신을 표현할 수 있는 감정
으로 규정하였다. 즉, 공동체는 개인의 정서적 안정을 
매개로 유기적인 작동이 가능하다는 것이다. 비슷한 관
점에서 Edmondson[26]은 정서적 안정감을 집단 차원
의 구성으로 설정하고 심리적 안정감이란 집단이 위험
을 감수함에 있어 안전한 것으로 느끼는 공유된 믿음이
라고 정의하였다. 이러한 심리적 안정감의 개념화는 상
대방과의 관계에 따른 위험요소 관련 인식을 최소화하
는 것이 중요하다는 원칙으로 제시되었다[27].

Sheldon, Ryan, Deci & Kasseret[28]는 개인의 정
서적 안정감은 인지된 위협을 줄이면서 변화에 대한 장
벽을 제거하고, 새로운 시도를 장려하며, 실패를 용인하
는 상황을 조성하는 데 가장 본질적인 심리상태로 규정
하였다. 이러한 관점에 비추어볼 때, 정서적 안정감은 
어떤 일을 행함에 있어서 반드시 전제되어야 하는 심리
적 준비상태라고 할 수 있다. 

또한 정서적 안정감은 심리적 안녕감과 비슷한 맥락
에서 해석될 수 있다[4]. 심리적 안녕감은 일상적인 생
활 속에서 사람들이 적응을 통해 느끼는 정서를 의미한
다. 이 감정은 환경과 관련된 개인적 반응으로 나타날 
수 있으며, 환경적인 자극과 개인 간 반응의 상호작용
에 따른 결과로도 나타날 수 있다[27]. 국내 연구에서도 
정서적 안정, 심리적 안정, 심리적 안녕 등이 비슷한 맥
락에서 사용[29-31] 되고 있다. 

본 연구는, 가장 최근 Edmondsonk[31]의 정의에 
따라 심리적 안정의 개념을 소속된 공동체 내에서 다양
한 위험을 감수하여도 불이익을 받거나 처벌을 받지 않
는 안전한 환경이라고 구성원들이 믿고 있는 상태로 규
정하고 논의를 진행하였다. 결국 이러한 상태로부터 파
생되는 개인의 정서를 정서적 안정으로 보기도 하지만 
여전히 많은 연구들에서 각 개념을 명확하게 규정하지 
않은 채 혼용하고 있다[32]는 지적이 있다. 따라서 우선 
각 용어 사용에 대한 일관적이고 타당한 개념 구성이 
논의될 필요가 있다. 

3. 상담 만족
상담 후 내담자가 인식하는 상담의 효과와 성과를 상

담 만족으로 정의할 수 있다. 내담자가 인식하는 상담 
만족도를 가늠하는 척도는 다양한 관점에서 제기될 수 
있다. 대표적으로 고려되는 관점은 상담 회기에서 내담
자가 받은 영향은 무엇인가? 내담자가 상담자를 어떻게 
지각하는가? 상담자에 대한 호감도, 전문성, 신뢰성 등
에 대한 평가가 어떠한가? 내담자가 상담회기에 대해 
어느 정도 만족하는가?[33] 등을 들 수 있다.

본 연구에서는 청소년 내담자의 상담 만족을 총체적
으로 확인하기 위해 상담 회기를 모두 완료한 대상자로 
한정하여 상담만족을 측정하였다. 이는 상담사에 대한 
청소년 내담자의 호의적 지각, 상담시간에 대한 상대적 
느낌, 상담사가 자신의 문제에 어느 정도 공감하고 있
는지에 대한 청소년 내담자의 인식과 기대 등을 알아보
기 위한 것이다. 또한 내담자가 일련의 상담과정을 마
친 후, 상담의 목적과 목표를 달성했다고 느끼는 정도, 
기대평가, 문제해결 정도 등을 모두 포함한다[34]. 이는 
상담 효과를 측정하는 한 방법으로써 내담자의 상담만
족 여부가 상담 과정에서 무엇이 일어나고 있으며, 내
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담자의 변화를 이끌어내고 있는지 여부를 설명하는 유
용한 증거[14]이며, 단순히 상담의 효율성만을 측정하
는 것이 아니라 청소년 내담자와 상담사 간의 유대관계
를 가늠해볼 수 있는 척도이기도 하다.

상담만족은 상담자와 내담자, 양자 모두 측정이 가능
하다. 먼저 상담자에 대한 만족도는 상담자가 내담자와 
상담과정에서 다루고자 했던 것들이 제대로 이루어졌
는지에 대한 분석과 내담자와의 상호작용 및 상담적 개
입 등에 대한 만족도라고 할 수 있다. 한편 내담자의 상
담만족도는 상담을 통해 얻을 것이라고 기대되는 정도 
및 변화 정도를 평가한다. 상담만족에 관한 연구는 문
화적 차이, 문제 유형, 성별, 상담에 대한 기대 등과 관
련하여 수행되어 욌다. 예컨대 Tsui와 Schutz[35]는 
자신들의 임상경험을 토대로 하여, 아시아 내담자들은 
공감적이고 비지시적인 상담보다는 지시적이고 능동적
이며 구조화된 상담에 대해 더 만족한다고 보고하였다. 
정은진[36]은 상담자의 상담만족이 상담성과와 관련이 
있으며, 황인호[13] 역시 상담에 대한 만족도를 상담성
과를 측정하는 중요한 요소로 간주하여 내담자와 상담
자의 상담만족에 영향을 미치는 요인들을 분석하였다. 

만족이라는 개념은 상대적이며 계층과 연령, 상담 상
황에 따라 가변의 폭이 넓다. 따라서 보다 광범위한 데
이터를 수집하고 가능한 객관적으로 분석하여 상황과 
현실에 맞는 상담만족 척도 개발논의가 지속될 필요가 
있다. 

Ⅲ. 연구 방법  

1. 연구가설 및 연구모형
이상과 같은 연구의 필요성과 목적, 이론적 배경에 

기초하여 본 연구에서 제시하는 구체적인 연구 가설은 
다음과 같다.

가설 1. 청소년 내담자가 인식하는 상담자의 커뮤니
케이션 스타일은 내담자 정서적 안정에 영향을 미칠 것
이다.

가설 2. 청소년 내담자가 인식하는 상담자의 커뮤니
케이션 스타일은 내담자의 상담만족에 영향을 미칠 것
이다.

이상의 가설을 모형으로 시각화하면 다음과 같다.

그림 1. 연구모형

2. 연구대상
본 연구의 대상은 만19세 미만 전국 청소년 중 전문 

상담사에게 현재 진로, 정서, 심리 관련 상담을 받고 있
거나 받은 경험이 있는 인원을 모집단으로 설정하였다. 
표집은 2020년 3월부터 7월까지 약 16주간 실시되었
다. 표집방법은 비확률표집방법 중 편의표본추출법을 
이용하였다. 표집된 180명을 대상으로 설문지를 배포
하고, 자기평가기입법으로 응답하도록 하였다. 본 연구
는 최소한의 연구윤리확보를 위하여 모든 설문지에 연
구의 취지를 명확하게 설명하였으며 응답수락 여부를 
확인하는 문항을 제시하였다. 표집된 연구대상의 일반
적 특징은 [표 1]과 같다.

변인 구분 인원(n) 백분율(%)

성별 남
여

133
47

73.8
26.2

나이
14-15
16-17
17-19

26
100
54

14.4
56

29.6

학교
중학교

고등학교
기타

26
121
33

14.4
67.2
18.4

표 1. 연구대상자 일반적 정보

3. 연구 도구
본 연구는 내담자인 청소년에게 인지된 상담사의 커

뮤니케이션 스타일이 정서적 안정과 상담만족에 미치
는 영향을 알아보기 위한 연구이다. 이러한 연구의 목
적을 달성하기 위한 도구로 설문지를 사용하였다. 구체
적인 내용은 다음과 같다.
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3.1 상담사 커뮤니케이션 스타일
인지된 상담사의 커뮤니케이션 스타일을 측정하기 

위해 사용된 도구는 김정기[37]의 연구에서 사용된 설
문도구를 기초로 본 연구의 목적에 맞게 수정·보완한 
것이다. 이 설문지는 ‘교수자(상담자)는 편안하게 이야
기할 수 있는 분위기를 만들어 준다’, ‘교수자(상담자)는 
사소한 의견이나 질문에 대해 귀를 기울여 들어 준다’ 
등, 대상과의 커뮤니케이션 인식을 물어보는 질문으로 
구성되어 있다. 이 설문지를 구성하는 하위요인은 협력
형, 통제형, 전문형 등 3개로서 각각 5문항씩 15문항이
다. 이 설문지는 매우 그렇다(5점)부터 전혀 그렇지 않
다(1점)까지 Likert 5점 척도로 구성되어 있다.

3.2 정서적 안정
정서적 안정 측정도구는 Messe 등[38]이 개발한 

Well-Being Manifestation Measure Scale을 박은
정과  최수미[39]가 번안하고 타당화한 한국 청소년 심
리적 안녕감 척도를 바탕으로 중․고등학생 수준을 고려
하여 연구의 목적에 맞게 수정하였다. 이 설문지는 ‘자
신감을 가졌다’, ‘정서적으로 안정되었다고 느낀다’ 등 
정서 및 심리안정과 관련된 질문으로 구성되어 있다. 
구체적으로 긴장과 불안 6문항, 근심과 두려움 5문항, 
만족과 평온함 4문항, 낙관 5문항 등 4개 하위요인의 
전체 20문항으로 구성되어 있으며 매우 그렇다(5점)부
터 전혀 그렇지 않다(1점)까지 Likert 5점 척도로 구성
되어 있다.

3.3 상담 만족
Lason 등[40]에 의해 개발된 상담만족도 질문지를 

황인호[13], 정민선[41] 등이 내담자용으로 수정한 질
문지를 사용하였다. 이 설문지는 ‘이번 상담은 훌륭한 
상담이었다’, ‘나는 이번 상담을 통해 원하는 도움을 받
았다’ 등 내담자의 상담경험을 묻는 질문으로 구성되어 
있는 8개 문항의 단일요인 척도이다. 각 문항은 매우 
그렇다(5점)부터 전혀 그렇지 않다(1점)까지 Likert 5
점 척도로 구성되어 있다. 

4. 설문지의 타당도 및 신뢰도
구인타당도를 확인하기 위한 방법으로 탐색적 요인

분석을 하였다. 탐색적 요인분석은 베리맥스에 의한 직
교회전방식을 통해 고유치 0.1 이상, 요인적재량 0.4 
이상인 문항만을 선택하였다[42]. Bartlett의 단위행렬 
점검을 통해 변수들이 서로 독립적인지를 점검하였다. 
또한 KMO의 표본적합도를 통해 요인분석의 적합성을 
알아보았다. 그리고 신뢰도를 검증하기 위해 각 문항간
의 내재적 일치도는 Cronbach's 𝛼계수를 산출하였고 
0.6 이상을 기준으로 평가하였다.

4.1 커뮤니케이션 스타일
커뮤니케이션 요인분석 결과로 [표 2]와 같이 협력형, 

통제형, 전문형 등 총 3개의 요인을 추출하였다. 커뮤니
케이션 스타일의 Bartlett 단위행렬은 2686.766 
(Sig=.000), KMO 지수는 .951로 나타났다. 커뮤니케
이션 스타일의 누적분은 77.193%로 나타났고, 요인적 
영향은 협력형 .791∼ .701, 통제형 .833∼ .676, 전문
형 .891∼ .571로 나타났다. 신뢰도 값(Cronbach's ɑ)
은 협력형 .940, 통제형 .878, 전문형 .933으로 확인되
었다.

4.2 정서적 안정
정서적 안정 요인분석 결과, [표 3]과 같이 긴장과 불

안, 근심과 두려움, 만족과 평온함, 낙관 등 4개 요인을 
추출하였다. 정서적 안정의 Bartlett 단위행렬은 
2639.081(Sig=.000), KMO 지수는 .889로 나타났다. 
정서적 안정의 누적분은 66.664%로 나타났고, 요인적 
영향은 긴장과 불안 .864∼ .700, 근심과 두려움 .731
∼ .591, 만족과 평온함 .812∼ .681, 낙관 .669∼ 
.608로 나타났다. 신뢰도 값(Cronbach's ɑ)은 긴장과 
불안 .862, 근심과 두려움 .822, 만족과 평온함 .859, 
낙관 .704로 확인되었다.

문항 1 2 3 h2
3 .791 .359 .227 .882
1 .780 .247 .211 .831
4 .777 .125 .149 .883
2 .720 .242 .237 .811
5 .701 .276 .252 .713
6 .361 .833 .314 .890
7 .371 .801 .347 .751

표 2. 커뮤니케이션 스타일 요인분석 결과 
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4.3 상담 만족
상담만족은 전체 8문항으로서 단일 요인으로 구성되

었다. 상담만족은 내담자 스스로 상담과정에서 경험한 
상담의 분위기, 편안함, 효과기대 등에 대한 만족의 정
도를 담고 있다. 상담만족 변인에서 확인된 신뢰도 값
(Cronbach's ɑ)은 .982로 나타났다.

5. 자료처리
본 연구의 수집된 자료는 SPSS 21.0 통계프로그램을 

이용하여 분석되었다. 먼저, 응답자의 일반적 특성을 파
악하기 위하여 기술통계분석을 실시하였으며 평균과 
표준편차를 구하였다. 설문도구의 신뢰도와 타당도를 
확인하기 위하여 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석을 하
였다. 또한 독립변수의 각 하위요인이 종속변수의 각 
변인에 미치는 영향의 수준을 알아보기 위하여 다중회
귀분석(multiple regression analysis)을 하였고, 통
계적인 유의수준은 p<.05에서 검증하였다.

문항 1 2 3 4 h2
1 .864 .279 -.121 .381 .737
5 .831 .231 .022 .362 .665
3 .760 .288 .090 .248 .696
2 .721 .321 -.078 .486 .655
4 .717 .242 .098 .114 .605
6 .700 .110 -.096 .443 .713
7 .011 .739 .142 .104 .793
9 .432 .701 .132 -0.51 .813
8 .437 .693 .008 .092 .722
10 .492 .683 -.085 .220 .739
13 .451 .591 .265 .072 .736
11 .455 -.019 .812 .060 .709
12 .121 .022 .751 -.121 .650
15 -.063 .091 .698 -0.33 .705
14 -.107 .156 .681 .270 .757
16 .161 .061 .012 .669 .657
18 .333 -.01 .315 .654 .663
20 .310 .033 .045 .630 .691
19 .251 -.071 .022 .621 .772
17 .313 .036 183 .608 .451

고유치 5.442 4.371 2.03 1.86
분산(%) 27.211 21.843 10.801 9.809
누적(%) 27.214 49.054 59.855 69.664
신뢰도 .862 .822 .859 .704

 Bartlett의 단위행렬(χ²=2639.081, df=190, p=.000) 
Kaiser-Meyer-Olkin의 MSA=.889

표 3. 정서적 안정감 요인분석 결과 

Ⅳ. 분석 결과 

1. 상담사의 커뮤니케이션 스타일과 내담자의 정서
적 안정의 상관관계

응답자가 인식하는 상담사의 커뮤니케이션 스타일과 
내담자의 정서적 안정요인의 판별타당도 충족정도 확
인은 각 요인들 간의 상관관계 분석을 통하였다. 그 결

8 .381 .783 .170 .751
10 .343 .706 .141 .639
9 .372 .676 .170 .816
11 .126 .073 .891 .831
12 .296 .212 .740 .748
13 .222 .121 .637 .830
14 .159 .073 .610 .780
15 .161 .211 .571 .744

고유치 4.641 4.574 2.341
분산(%) 31.728 30.319 15.146
누적(%) 31.728 62.047 77.193
신뢰도 .940 .878 .933

 Bartlett의 단위행렬(χ²=2686.766, df=105, p=.000) 
Kaiser-Meyer-Olkin의 MSA=.951

구분 1 2 3 4 5 6 7 8
1 1 .712** .753** .609** .582** .659** .237** .336**
2 1 .777** .613** .628** .621** .224** .448**
3 1 .639** .564** .631** .213** .502**
4 1 .753** .744** .285** .498**
5 1 .712** .319** .399**
6 1 .311** .501**
7 1 .574**
8 1

**p<.01,  1=협력형, 2=통제형, 3=전문형, 4=긴장과 불안, 5=근심과 두려움, 6=만족과 평온함, 7=낙관, 8=상담만족

표 4. 커뮤니케이션 스타일과 정서적 안정, 상담만족의 상관관계
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과, [표 4]와 같이 상관계수의 값이 .213∼ .777의 범위
에 있어 각 요인 간의 높은 관계, .8 이상이 나타나지 
않아 판별타당성을 만족하는 것으로 분석되었다.

2. 상담사의 커뮤니케이션 스타일이 내담자의 정서
적 안정에 미치는 영향

2.1 상담사의 커뮤니케이션 스타일이 내담자의 긴장
과 불안에 미치는 영향

상담사의 커뮤니케이션 스타일이 내담자의 긴장과 
불안에 미치는 영향은 [표 5]와 같이 F=50.573로 유의
수준 p<.001에서 유의미한 것으로 나타났다. 구체적으
로 통제형(β=.218)과 전문형(β=.288)이 내담자의 긴장
과 불안에 영향을 미치는 것으로 나타났다.

회귀식의 설명력은 45.8%(R2=.451)로 확인되었다. 
독립변수의 상대적 기여도를 나타내는 표준화 계수에 
의하면 전문형, 통제형 순으로 내담자의 긴장과 불안에 
영향을 미치고 있다.

하위변인 B SE B β t VIF
협력형 .214 .112 .224 1.88 3.78
통제형 .215 .107 .218 2.03** 2.68
전문형 .256 .082 .288 3.19* 4.79

R=.458 R2=.451  F=50.573  sig F=.000 D-W=1.909
***p<.001, **p<.01, *p<.05

표 5. 커뮤니케이션 스타일이 긴장과 불안에 미치는 영향

2.2 상담사의 커뮤니케이션 스타일이 내담자의 근심
과 두려움에 미치는 영향

싱담사의 커뮤니케이션 스타일이 내담자의 근심과 
두려움에 미치는 영향은 [표 6]과 같이 F=43.998로 유
의수준 p<.001에서 유의한 것으로 나타났다. 구체적으
로 통제형(β=.446)과 전문형(β=.292)이 내담자의 근심
과 두려움에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

회귀식의 설명력은 42.7%(R2=.418)로 확인되었다. 
독립변수의 상대적 기여도를 나타내는 표준화 계수에 
의하면 통제형, 전문형 순으로 내담자의 근심과 두려움
에 영향을 미치고 있다.

하위변인 B SE B β t VIF
협력형 -.034 .112 -.037 -.032 3.78
통제형 .383 .081 .446 4.82** 2.68
전문형 .226 .106 .292 2.63** 4.79

R=.427 R2=.418 F=43.998 sig F=.000 D-W=1.924
***p<.001, **p<.01, *p<.05

표 6. 커뮤니케이션 스타일이 근심과 두려움에 미치는 영향

2.3 상담사의 커뮤니케이션 스타일이 내담자의 만족
과 평온함에 미치는 영향

상담사의 커뮤니케이션 스타일이 내담자의 만족과 
평온함에 미치는 영향은 [표 7]과 같다. 구체적 지표를 
살펴보면, F=54.221 유의수준 p<.001에서 유의한 것
으로 나타났다. 구체적으로 협력형(β=.395)이 내담자
의 만족과 평온함에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

회귀식의 설명력은 45.1%(R2=.440)로 확인되었다. 

하위변인 B SE B β t VIF
협력형 .348 .091 .395 3.82** 3.78
통제형 .090 .070 .075 .852 2.68
전문형 .073 .087 .087 .751 4.79

R=.451 R2=.440  F=54.221  sig F=.000 D-W=1.980
***p<.001, **p<.01, *p<.05

표 7. 커뮤니케이션 스타일이 만족과 평온함에 미치는 영향

2.4 상담사의 커뮤니케이션 스타일이 내담자의 낙관
에 미치는 영향

싱담사의 커뮤니케이션 스타일이 내담자의 낙관에 
미치는 영향은 [표 8]과 같다. 구체적 지표를 살펴보면, 
F=6.021 유의수준 p<.001에서 유의한 것으로 나타났
다. 반면, 상담사의 커뮤니케이션 하위요인 모두 내담자
의 낙관에 영향을 주지 않는 것으로 확인되었다.

하위변인 B SE B β t VIF
협력형 .045 .123 .052 .365 3.78
통제형 .161 .092 .201 1.70 2.68
전문형 .062 .132 .072 .462 4.79

R=.091 R2=.077  F=6.021  sig F=.001 D-W=1.863
***p<.001

표 8. 커뮤니케이션 스타일이 낙관에 미치는 영향
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3. 상담사의 커뮤니케이션 스타일이 내담자의 상담 
만족에 미치는 영향

상담사의 커뮤니케이션 스타일이 내담자의 상담 만
족에 미치는 영향은 [표 9]와 같이 F=124.109로 유의
수준 p<.001에서 유의한 것으로 나타났다. 구체적으로 
협력형(β=.320), 통제형(β=.315), 전문형(β=.255)이 
내담자의 상담만족에 영향을 미쳤다. 

회귀식의 설명력은 68.1%(R2=.676)로 확인되었다. 
독립변수의 상대적 기여도를 나타내는 표준화 계수에 
의하면 협력형, 통제형, 전문형 순으로 내담자의 상담만
족에 영향을 미치고 있다.

하위변인 B SE B β t VIF

협력형 .321 .063 .320 4.66*** 3.78

통제형 .282 .082 .315 3.85*** 2.68

전문형 .242 .086 .255 2.79** 4.79

R=.681 R2=.676  F=124.109  sig F=.000 D-W=1.987

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

표 9. 커뮤니케이션 스타일이 상담만족에 미치는 영향

Ⅴ. 결론 및 논의

본 연구의 목적은 청소년 상담사의 커뮤니케이션 스
타일이 청소년 내담자의 정서적 안정과 상담만족에 미
치는 영향을 객관적으로 검증하는 것이다. 이 연구 목
적을 달성하기 위하여 청소년 내담자가 인식하는 상담
사의 커뮤니케이션 스타일에 따른 정서적 안정과 상담 
만족의 관계를 가설로 설정하여 자료를 수집하고 절차
에 따라 분석하였다. 

분석결과는 다음과 같다. 첫째, 청소년 상담사의 통제
형(β=.218)과 전문형(β=.288) 커뮤니케이션 스타일이 
청소년 내담자의 긴장과 불안에 정적(+) 영향을 미치는 
것으로 나타났다. 이 결과는 상담사의 통제형, 전문형 
커뮤니케이션 스타일이 청소년 내담자의 긴장과 불안
을 증가시키는 것으로 해석된다. 특히 상담사의 통제형 
커뮤니케이션은 다른 요인에 비해 청소년 내담자의 긴
장과 불안에 상대적으로 더 큰 영향을 미치고 있음을 
알 수 있다. 

둘째, 상담사의 통제형(β=.218), 전문형(β=.288) 커
뮤니케이션 스타일이 청소년 내담자의 근심과 두려움
에 정적(+) 영향을 미치는 것으로 나타났다. 앞서와 마
찬가지로 상담사의 통제형 커뮤니케이션은 다른 요인
에 비해 청소년 내담자의 근심과 두려움에 상대적으로 
더 큰 영향을 미치고 있다. 이 역시 상담사의 통제형, 
전문형 커뮤니케이션 스타일은 청소년 내담자의 근심
이나 두려움을 증가시키는 것으로 해석할 수 있다.

셋째, 상담사의 협력형(β=.395) 커뮤니케이션 스타일
은 내담자의 만족과 평온함에 정적(+) 영향을 미치는 
것으로 나타났다. 이외 독립변인의 하위 요인은 영향을 
미치지 않았다.

넷째, 상담사의 커뮤니케이션 스타일은 청소년 내담
자의 낙관에 영향을 미치지 않았다.

마지막으로 상담사의 커뮤니케이션 스타일이 청소년 
내담자 상담만족에 미치는 영향 분석 결과, 협력형(β
=.315), 통제형(β=.320), 전문형(β=.255) 등, 상담사 
커뮤니케이션 스타일의 모든 하위 요인이 정적(+) 영향
을 미치는 것으로 나타났다. 요인의 상대적 영향력을 
살펴보면, 통제형이 협력형과 전문형보다 상대적으로 
큰 영향을 미치고 있으며, 협력형이 전문형보다 상대적 
영향력이 더 컸다. 

커뮤니케이션은 단순히 의사소통 당사자들 간의 특
정한 정보를 주고받는 행위 이상의 의미를 갖는다
[43-45]. 즉 소통 과정에서 커뮤니케이션이 어떠한 형
식을 갖느냐에 따라 이미 그 자체로 메시지를 포함하고 
있으며, 드러나지 않는 암묵적 메시지는 대상의 심리적, 
정서에 직·간접의 영향[45][46]을 미치게 된다. 커뮤니
케이션 당사자의 정서적 상태가 이후 이어지는 상황에 
전이되며, 커뮤니케이션의 당초 목적에 영향을 미치는 
것은 당연한 일이기도 하다. 어떤 형태의 상담이든 결
국 상담사와 내담자 간의 긴밀한 커뮤니케이션의 연속
으로, 이를 전제하지 않고는 성공적인 상담을 담보하기 
어렵다. 특히 그 대상이 정서적으로 민감한 변혁의 시
기에 있는 청소년의 경우는 더욱 그러할 것이다. 

본 연구 결과는 청소년 상담사의 통제적이고 전문적 
커뮤니케이션 스타일은 내담자인 청소년에게 긴장과 
불안, 근심과 두려움의 원인이 될 수 있음을 확인하였
다. 관련된 선행연구에는 다음과 같은 맥락의 두 가지 
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견해가 제시되어 있다. 
엄기남[15]의 연구에서는 청소년들이 지각한 교사의 

의사소통유형 따른 학생 상담에 대한 전체 기대수준에 
유의미한 차이가 있었다. 특히 다른 유형에 비해 담임
교사의 커뮤니케이션 스타일을 비수용명령형으로 지각
한 학생들의 경우, 상담에 대한 기대수준이 가장 낮았
다. 또한 권미선의 연구[47]에서 학생이 지각한 교사의 
커뮤니케이션 스타일과 상담 기대수준을 보면, 대부분
의 학생들이 담임교사에 대해서 수용촉구형, 즉 협력형 
커뮤니케이션 스타일을 요구하는 반면, 통제형과 전문
형 커뮤니케이션 스타일은 상담에 대한 기대와 만족 수
준을 저해하는 요인으로 분석되었다. 이러한 결과는 상
담사의 통제형 및 전문형 커뮤니케이션 스타일이 청소
년 내담자의 상담 불안과 근심에 영향을 미친다는 본 
연구 결과를 지지하는 것이다. 결국, 상담사와 내담자 
간의 상담 관계가 상호 협력을 통한 신뢰와 존중, 그리
고 이해적 호혜 관계일 때 내담자의 정서적 안정을 도
모할 수 있으며, 성공적인 상담을 기대할 수 있다[48]는 
사실을 잘 보여주는 것이다. 

반면에 통제형과 전문형 커뮤니케이션 스타일이 효
과가 있다는 논의도 있다. 구조적으로 상하가 비교적 
뚜렷한 관계이거나 성취해야 할 목표가 분명하고 단순
한 과업의 관계에서[16-18][49] 발생하는 커뮤니케이
션의 경우에는 통제적이거나 전문적 커뮤니케이션이 
당사자의 정서적, 심리적 안정을 도모하는데 유효하다
는 것이다. 예컨대 고객과 종사자 간의 업무적 상황
[16][17][49]에서 종사자의 통제적이고 전문적인 커뮤
니케이션 스타일은 고객의 구매 신뢰에 긍정적인 영향
을 주며, 비행교관과 학생 조종사의 비행실습과 같은 
엄격한 상황에서 교관의 통제적 커뮤니케이션 스타일
은 학생조종사의 정서적 안정에 긍정적인 영향을 미친
다는 보고가 있다[18]. 

이러한 논의들을 본 연구 결과에 비추어 해석한다면, 
청소년 내담자는 상담사와의 관계를 일방의 수직적 관
계로 인식하지 않고 있으며 상담과정 역시 공식적이거
나 구조적인 절차로 인식하지 않는다는 반증일 수 있
다. 즉, 청소년 내담자들은 상담사와의 관계를 교관과 
실습생 혹은 고객과 제품을 설명하는 판매원과 같이 정
보의 방향이 위계적 일방으로 흐르는 관계가 아니라 수

평적이고 호의적 관계로 인식하고 있다는 것이다. 
실제로 청소년 내담자가 상담 자체를 치료나 교정의 

목적보다는 고민을 나누고 자신의 이야기를 들어줄 대
상과의 관계 형성 과정으로 인식하고 참여하는 경우가 
많다. 이러한 사실은 청소년 상담사가 어떤 방식의 커
뮤니케이션을 구사해야 하는지에 대한 직관적 시사점
을 제공한다. 본 연구 결과는 이 점을 보다 객관적으로 
보완할 수 있는 근거로 제시될 수 있다. 

본 연구의 결과로 청소년 상담사의 협력적 커뮤니케
이션이 청소년 내담자의 만족과 평온함을 제공하는 요
인임을 확인하였다. 이 같은 연구 결과는 비슷한 맥락
의 선행연구 결과에서도 확인할 수 있다. 김남섭, 오윤
자, 최명구[50]는 학생들의 상담자 자질에 대한 기대수
준이 ‘내가 바라는 선생님은 우리와 상담하실 때 잘 받
아주시고 부드럽게 대해 주셔야 한다’는 항목에서 기대
수준이 가장 높게 나타났음을 보고하였다. 이는 결국 
상담사의 협력적 커뮤니케이션 스타일이 학생 내담자
가 기대하는 상담자 의사소통 방식임을 짐작하게 한다
는 점에서 본 연구의 결과와 부분적으로 일치하는 것이
다. 같은 맥락에서 초등학교 담임교사와 학생의 상담관
계 연구에서 박성희[51]는 바람직한 관계 형성은 상담
에 대한 내담자의 긍정적인 태도를 바탕으로 하고 있으
며, 이러한 태도는 상담교사의 수평적 의사소통, 즉 협
력적 커뮤니케이션의 영향으로 소개하였다. 

한편 청소년을 대상으로 한 상담기대와 상담만족도 
간의 관계 연구에서도 내담자의 상담자에 대한 기대와 
만족도 간에 정적인 상관관계가 확인되었다[52]. 즉 상
담에 대한 기대는 상담효과와 관련이 있으며 내담자의 
기대는 상담자와 내담자 간의 수평적이고 우호적 관계
라는 것이다. 이는 본 연구의 결과가 제시하고 있는 청
소년 내담자의 상담 만족은 상담사의 협력적 커뮤니케
이션의 효과가 주요하다는 내용과 일치한다. 특이한 점
은 대부분의 요인 영향에서 전문형보다는 통제형 커뮤
니케이션 스타일을 내담자가 선호하고 있다는 점이다. 
이와 관련하여 Tsui와 Schutz[35]는 아시아 내담자들
은 자신의 고민거리에 대해 비지시적인 상담보다는 지
시적이며 상담사가 공격적으로 주도하는 구조화된 상
담에 만족한다는 연구 결과를 보고한 바 있다. 이 연구
에서 아시아인은 상담 과정에서 상대적으로 피동적이
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며 전문가인 상담사의 요구에 수용적 태도를 보인다는 
점을 특징으로 제시하였다[13]. 이러한 논의는 각자 나
름의 고민을 갖고 상담사를 만나는 청소년 내담자가 처
음 경험하는 낯선 환경과 분위기에서 충분히 위축될 수 
있음을 시사한다. 또한 청소년 내담자들은 상담사가 자
신을 가르치려는 교조적 태도에 대해서 거부감을 가진
다는 해석도 가능하다고 판단된다. 

후속 연구를 위한 제언은 다음과 같다.
첫째, 이후 연구에서는 청소년 내담자의 성별, 성격, 

학업 능력 등 개인 배경에 따른 상담사의 커뮤니케이션 
스타일 선호 관련 논의를 진행할 필요가 있다. 이를 통
해서 보다 구체적으로 청소년 상담 지침 및 방향을 가
늠할 수 있을 것으로 기대할 수 있다.

둘째, 이론적 배경에서 기술한 바와 같이 커뮤니케이
션 스타일은 비슷한 맥락에서 학자마다 다양한 개념으
로 설명하고 있다. 또한 대부분의 국내 연구는 이러한 
개념을 특별한 기준 없이 차용하여 연구 도구로 활용하
고 있다는 점에서 후속 연구에서는 한국적 문화와 정서
에 부합하는 커뮤니케이션 스타일 분류 및 구성 내용에 
대한 타당화 작업이 병행될 필요가 있다. 

셋째, 이후 연구에서는 각각의 사례를 중심으로 청소
년 내담자와 상담사 간의 상담 경험을 질적 수준에서 
심층적으로 이해하고자 하는 시도가 필요하다. 앞서 기
술한 바와 같이 중요한 것은 결국 ‘내가 무엇을 말했는
가 보다도 상대가 무엇을 들었는가’ 하는 점이며, 이를 
가능하게 하는 상황 및 방법이 무엇인지를 파악하는 일
이 중요할 것이기 때문이다. 
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