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요 약

본 연구는 비대면 심리상담 애플리케이션의 사용자 경험에 대한 연구이다. 애플리케이션은 트로스

트, 마인드카페, 헬로마인드케어를 선정하였으며, 세 애플리케이션을 중심으로 사용자 경험에 관하여 

연구하고 질을 평가하고자 하였다. 해당 연구는 MARS 설문지를 국문 번역 및 재구성하여 설문을 진

행하였다. 실험은 2030대를 대상으로 진행되었으며, 연구자와 실제 심리상담사인  이해관계자 1명과 

사용자 4명을 선정하여 설문을 진행하였다. 실험 결과 애플리케이션들은 모두 상업적 목적에 의해 개

발되었으며, 평균 점수는 전체적으로 높은 편임을 확인하였다. 애플리케이션 모두 감정케어에 초점을 

맞추는 특성을 가지고 있었으며,  이론적 배경에서 공통적인 특징으로 피드백, 조언/팁/전략/기술훈련, 

마음 챙김/명상이 확인되었다. 기술적 측면 또한 커뮤니티 관련 기능과 리마인더 기능을 공통으로 제

공하고 있음을 확인하였다. 본 연구는 비대면 심리상담 애플리케이션의 사용자 경험을 MARS 평가지

를 통해 비교 분석하여 향후 개선 및 보완할 수 있도록 방향성을 제시하는 것에 의의가 있다.

핵심어 : 비대면, 심리상담, 사용자 경험, 애플리케이션, 사용자 인터페이스 디자인

Abstract

This study is a study on the user experience of non-face-to-face psychological counseling applications. 

For the application, Trost, Mind Cafe, and Hello Mindcare were selected, and it was intended to study and 

evaluate the quality of the user experience centering on the three applications. This study conducted a 

questionnaire by translating and reorganizing the MARS questionnaire in Korean. The experiment was 

conducted on people in their 20s and 30s, and a questionnaire survey was conducted by selecting a 
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researcher, one stakeholder who is an actual psychological counselor, and four users. As a result of the 

experiment, it was confirmed that all applications were developed for commercial purposes, and the average 

score was high overall. All applications had characteristics of focusing on emotional care, and feedback, 

advice/tips/strateqy/technical training, and mindfulness/meditation were confirmed as common characteristics 

from the theoretical background. It was confirmed that the technical aspect also provides community-related 

and reminder functions in common. This study is meaningful in presenting a direction for future 

improvement and supplementation by comparing and analyzing the user experience of a non-face-to-face 

psychological counseling application through MARS evaluation paper.

Keyword : Non-face-to-face, psychological counseling, user experience, applications, user interface

1. 서론

1.1 연구의 목적 및 배경

심리상담 연구에서 대면 상담이 비용면에서 부담스럽고 실질적으로 마주한다는 압박과 센터 방

문이라는 난제로 실질적인 상담의 기회, 치료시기를 많은 이들이 놓치고 있다. 이에 비해 물리적, 

시간적 측면에서 자유롭고 직접 마주 보지 않아 심적 부담감이 적다는 비대면 심리상담이 소외계

층, 청소년 외 다양한 사람들에게 대안으로 떠오르고 있다. 이처럼 사람을 대한다는 부담감에서 비

대면이라는 거리감 요소를 통해 접근성을 높이고 심적 부담감을 줄이는 것을 확인할 수 있었다.

직접 센터를 방문하지 않고 상담 받거나 심리치료를 받는다는 수치심으로 인해 대면 치료를 회

피하는 사람들에게는 시각적 익명성이 보장된 비대면의 장점이 적절한 치료의 기회를 제공한다고 

뉴스에서 언급된 바 있으며, 내담자가 비대면 심리상담을 통해 제때 치료를 받는다면 비용적 측면, 

시간, 공간, 내담자의 심적 부담 등에서 많은 대안 요소가 장점으로 떠오를 것이다. 하지만, 이러한 

장점에도 불구하고 실질적인 사용률은 저조한데 이는 ‘사용 미숙’으로 비대면에 사용되는 기기들

에 대하여 익숙하지 않을 때 나타나는 불편감을 알 수 있었다.

최근 유사한 애플리케이션이 늘어나는 추세이지만, 상당 부분의 관련 서비스 애플리케이션은 커

뮤니티 및 상담사가 없거나 심리·정신 의학적 전문성이 부족하고, 사용자 인터페이스(UI)디자인 및 

사용자 경험(UX) 디자인을 고려하지 않아 사용자들이 불편해하고 흥미가 떨어져 전반적 이용률이 

저조하다. 이처럼 비대면 상담의 애플리케이션의 필요성은 증가하고 있지만, 심리상담에 관한 연구

들 위주로 연구가 되어있고 실질적인 디자인과 관련된 연구는 부족한 실정이다.

본 연구는 비대면 상담에서 애플리케이션 사용자의 몰입과 경험에 영향을 주는 요인 찾아내고, 

실제 내담자들의 의견을 반영하여 비대면 상담 애플리케이션 사용자 몰입을 증가시키고, 사용자 

경험 개선을 위한 방향성을 제공하고자 한다. 
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2. 이론적 배경

2.1 비대면 심리상담 용어

비대면 심리상담에 대한 선행연구를 분석한 결과 연구자별 비대면 심리상담에 대한 용어를 바

탕으로 [표 1]과 같이 정리하였다. 비대면이란 ‘서로 얼굴을 마주 보고 대하지 않음’이라는 의미로 

‘비대면 심리상담’이란 기존 상담의 방식과 다르게 인터넷을 이용하는 컴퓨터나 휴대전화 등 통신 

매체를 통해 물리적으로 다른 공간에서 진행되는 상담을 말한다. 비대면 심리상담은 1990년대를 

기준으로 인터넷 보급이 증가함에 따라 사이버 상담의 확대로 시작되었다. 현재 텍스트 상담, 전화 

상담, 화상상담, 이메일 상담, 게시판 상담 등 다양한 형태로 제공되고 있다. 선행연구에 의하면 비

대면 심리상담을 지칭하는 용어로 국내에서는 온라인 상담, 사이버 상담, 매체 상담, 원격상담 [1], 

원거리 상담, 온라인 상담, PC 통신 상담, 웹 상담 [2], 사이버 상담, 인터넷 상담, 전자 상담, 온라

인 상담, 웹 기반, 인터넷 기반 상담 [3], 사이버 상담, 웹 상담, 온라인 치료, 컴퓨터 매개 상담, 

e-therapy, e-health [4] 등으로 불린다.

  [표 1] 비대면 심리상담 용어

  [Table 1] Non-face-to-face psychological counseling terminology

연구자 비대면 심리상담 용어

김은하 외 [1] 온라인 상담, 사이버 상담, 매체 상담, 원격상담

양미진 외 [2] 원거리 상담, 온라인 상담, PC 통신 상담, 웹 상담

김태한 [3] 사이버 상담, 인터넷 상담, 전자 상담, 온라인 상담, 웹 기반, 인터넷 기반 상담

장수미 외 [4] 사이버 상담, 웹 상담, 온라인 치료, 컴퓨터 매개 상담, e-therapy, e-health

2.2 비대면 심리상담의 형태

국내 비대면 심리상담 연구 대상과 상담 형태에 대한 선행연구를 바탕으로 [표 2]와 같이 청리

하였다. 국내 비대면 심리상담 형태 중 대학생을 대상으로 진행한 비대면 심리상담 연구에서는 통

신 매체를 통한 화상상담과, 영상 상담, 채팅 상담, 전화 상담, 이메일 심리상담 등 여러 비대면 심

리상담 형태 등이 있었으며 [1][5], 비대면 상담 경험을 가진 50명의 내담자를 대상으로 진행한 연

구에서는 여러 명이 함께 진행하는 집단 상담도 이루어졌다고 설명하였다. 온라인 상담 사이트 내 

상담 [3][5], 그 외 비대면 심리상담의 유형을 단순 시청형, 비대면 상담형, SNS 형 등 다양한 형태

로 분류되어 진행되고 있음을 확인하였다 [6].
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  [표 2] 비대면 심리상담 형태와 연구 대상

  [Table 2] Types of non-face-to-face psychological counseling and subjects of research

연구자 비대면 심리상담 형태 연구 대상

김은하 외 [1]
영상 상담, 채팅 상담, 전화

상담, 이메일 상담

대학 상담센터에서 비대면 상담을 받았거나 받는 

72명의 대학(원)생

김태한 [3] 온라인 상담 온라인 상담 사이트에서 다회기 상담받은 8명

이영주 외 [7]
채팅 상담, 화상상담, 집단상

담, 전화상담, 이메일 상담
비대면 상담을 받았거나 받는 50명의 내담자

이예지 외 [6]
단순 시청형 상담, 비대면 상

담, SNS형 상담

비대면 멘탈 헬스 서비스 사용 경험이 있는 20~30

대 10명

정애리 외 [5] 비대면 화상상담
대면상담 경험이 있으면서 화상상담을 12회기 이

상 진행한 경험이 있는 대학생 6명

2.3 비대면 심리상담의 특성

비대면 상담은 기존의 상담 방식과는 차이가 있는데. 대면으로 얼굴을 마주하고 진행하지 않는

다는 점과, 시간적 공간적 제약이 없다는 것이 큰 특징이다. 선행연구에 따르면 비대면 상담은 인

터넷을 통해 물리적인 거리를 두고 진행되기 때문에 실제 상담 시에 할 수 없는 이야기를 할 수 

있고, 이는 내담자가 상담을 진행할 때 마음이 더 편할 수 있으며, 곧 상담사와 내담자 사이를 더

욱 친밀하게 만들 수 있다고 주장한다 [7]. 또한, 사회적으로 심리치료에 대한 부정적인 인식이 많

아 대면상담을 회피하는 경향이 있는 사람들에게는 비대면 상담의 시각적인 익명성이 보장된다는 

점이 장점이 되어 오히려 적절한 시기에 치료의 기회를 제공할 수 있다고 하였다 [8].

대면 심리상담의 경우 비용과 경제적 부담의 측면에서 대면 심리 상담의 비용이 많이 들어 치

료받지 못하는 사람들에게는 비대면 심리치료가 상대적으로 저렴한 비용으로 접근성이 좋다는 점

을 긍정적인 측면으로 보았으며, 사회적 고립이나 수형자와 같이 접근이 어려운 내담자는 스마트 

기기를 통해 시간과 물리적인 공간의 한계를 극복할 수 있어 심리상담이 쉽지 않은 사람들에게도 

서비스를 제공할 수 있다고 하였다 [10-12].

선행연구를 바탕으로, 연구자별 비대면 심리상담이 가지는 특성에 대하여 추출한 후 이에 대한 

세부 사항을 [표 3]과 같이 정리하였다.

앞선 선행 연구로 비대면 심리상담의 특징으로는 첫째, 비대면으로 상담이 진행되므로 시간과 

장소에 구애받지 않고 상담이 이루어진다. 둘째, 대면 상담에 비해 상담료가 저렴해서 사회 약자

나, 경제적으로 서비스를 이용하기 어려운 개인들에게 치료의 기회를 제공한다. 셋째, 비대면으로 

진행되기에 실명, 나이, 모습을 감추거나 바꿀 수 있는 익명성이 존재하여 내담자가 심리적으로 편

하게 자기 공개를 할 수 있는 환경을 제공해 준다.
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  [표 3] 비대면 심리상담의 특성

  [Table 3] Characteristics of non-face-to-face psychological counseling

관련 논문 연구 분석 내용

김태한 [3]
비용적 부담감, 글쓰기의 편함과 유용함, 쉬운 접근성, 익명성, 비밀보장, 오

프라인의 부정적 인식, 편리성

장수미 외 [4] 익명성, 효율성, 높은 접근성, 즉각적인 개입, 사후 모니터링의 용이성

이영주 외 [8] 시간과 공간의 제약이 적고 저렴한 비용으로 높은 접근성

이예지 외 [6] 시간과 장소의 구애가 없으며 접근성이 좋고 외부 노출 위험이 적음

윤여경 [7] 수용성, 가용성, 접근성의 한계극복과 시간과 공간적 제약이 없음

Joseph B. Walther [8] 물리적인 거리를 통해 심적 부담이 적고 더욱 친밀한 관계 형성 가능

정애리 [5] 공간적 한계극복

이동임 [10]
시간적, 공간적 한계극복 및 금전적 비용에 따른 시간 제약이 따르지 않아 

심도 있는 상담이 가능

이동임 [11] 심리상담이 어려운 사람들에게도 높은 접근성

이동임 [12] 시간과 공간적 제약이 없음

3. 연구 방법

3.1 실험 대상 애플리케이션

2023년 3월~4월에 비대면 심리상담이라는 키워드로 애플리케이션 조사가 이루어졌다. 심리상담

이라는 키워드에서 파생된 마음, 치유, 힐링, 명상, 감정, 커뮤니티, 익명 고민, 수면, 타로, 진료, 약 

등 다양한 애플리케이션이 검색되었으며, 검색된 37개를 검토하였다. 그중 본 연구에 가장 적절하

고, 비대면 심리상담이라는 목표에 적합한 애플리케이션 트로스트, 마인드카페, 헬로마인드케어, 싱

크미, 모바일 상담포유 5가지를 선정하였다. 이 5가지의 애플리케이션 중 다운로드와 사용 리뷰가 

많았던 트로스트, 댓글에서 긍정적인 반응이 많고, 커뮤니티 기능이 있는 마인드카페와 헬로마인드

케어가 사용자의 만족도와 품질에 영향을 줄 수 있는 요소로 판단되어 분석 대상에 맞는 종합적 

인지도와 연구 영역을 고려하여 3가지 애플리케이션을 평가 대상으로 선정하였다.

3.2 피실험자 선정 및 실험 방법

본 연구에서는 MARS 평가지의 경우 정해진 평가 인원이 기재되어 있지 않아 전문적인 평가 자

료를 얻고자 해당 주제와 관련성이 있는 직군의 이해관계자를 모집할 필요가 있어 연구자 본인과 

상담사를 피실험자로 우선 선별을 진행하였다. 이후 사용성 평가에 참여하게 되는 피실험자는 

KBS의 케이스탯리서치의 20·30세대의 불안과 공황장애 환자 수 증가율이 24.5%로 가장 높게 나타
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난 자료를 통해, 해당 연구의 피실험자는 20·30세대를 중심으로 선정하였다 [6]. 피실험자의 경우 

기존 사용자와 신규 사용자의 평가 차이도 유의미하게 나타날 것으로 판단하여 두 사용자 모두 조

사하는 방식으로 진행하였다. 이에 대한 피실험자에 대한 정보를 [표 4]와 같이 정리하였다.

  [표 4] 비대면 심리상담 애플리케이션 피실험자

  [Table 4] Non-face-to-face psychological counseling application test subjects

피실험자 번호 성별 연령 직업 애플리케이션 사용 여부

필자 여 만 25세 대학원생 기존 사용자

상담사(실무 이해관계자) 여 만 24세 대학원생 기존 사용자

P1 남 만 25세 프리랜서 신규 사용자

P2 여 만 22세 학생 기존 사용자

P3 남 만 24세 직장인 신규 사용자

P4 여 만 25세 직장인 기존 사용자

3.3 분석 방법

3.3.1 품질평가 도구

비대면 심리상담 품질 평가 도구로 MARS(Mobile Application Rating Scale) 평가지를 국문으로 번

역하여 평가를 진행하였다. MARS는 Mobile Application이라는 큰 범위의 품질평가 단위로 사용되

지만, 다른 분야보다도 헬스와 관련된 애플리케이션의 품질 평가 도구로써 제작되었기에 MARS 이

전에 개발된 품질평가 도구들은 단적인 부분만을 평가할 수 있었다면 MARS는 기존 문헌 검토를 

통해 다차원적으로 평가할 수 있도록 보완하여 고안된 도구라는 장점이 있다. 

MARS의 설문은 정보 및 특성을 조사하는 영역과 질 평가 영역으로 나뉘는데 정보 및 특성은 

버전과 애플리케이션의 제작 목적, 전략, 기술적 측면, 연령 등에 대한 설문을 포함하며, 질 평가 

영역은 SECTION A-참여(Engagement), B-기능성(Functionality), C-미학성(Aesthetics), D-정보

(Information), E-주관성(Subjective) 총 5가지의 영역으로 23문항으로 구성되어 있으며, 마지막 F-구

체화(Specific) 6문항이 포함되어 하나의 설문지를 이루고 있다. A 섹션은 참여로 엔터테인먼트, 흥

미, 사용자 지정, 대화형, 대상 그룹 5가지 문항으로 구성되어 있다. B 섹션은 기능성으로 수행, 사

용 편의성, 내비게이션, 제스쳐 4문항으로 구성되어 있다. C 섹션은 미학으로 레이아웃, 그래픽, 시

각적 매력 3문항으로 구성되어 있다. D 섹션은 정보로 정확성, 목표, 정보 품질, 정보의 질, 시각 

정보, 신뢰성, 근거 7문항으로 구성되어 있다. E 섹션은 주관성으로 이익, 사용횟수, 비용, 평점 4

문항으로 구성되어 있다. 각 문항은 5점(점수:1~5), 선택적 6점(점수:0~5) 척도로 구성되어 있으며, 

섹션별 선택한 항목에 적힌 값의 합을 통해 섹션별 평균을 산출할 수 있다. 주관적 품질 점수는 E 

섹션을 제외한 A, B, C, D 섹션 합의 평균을 통해 애플리케이션의 품질 평균 점수 산출이 가능하
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다. E 섹션 평균 산출을 통해 주관적 품질 점수를 산출할 수 있다. 마지막 F 섹션은 구체화 단계

로 애플리케이션이 사용자에게 지식, 태도, 변화하고자 하는 의도나 건강 행동 목표에 대하여 주는 

영향을 평가하는 단계이다. 문항은 인식, 지식, 태도, 의도, 도움, 행동 변화 6문항으로 구성되어 있

으며 모두 5점 척도로 구성되어 있다. MARS는 내적일관성이 높고(Cronbach’s Alpha=.90), 평가자 

간 신뢰도가 높았다(Intraclass Correlation=.79).

3.3.2 품질평가 방법

품질평가 방법은 필자와 이해관계자(심리상담사) 그리고 해당 애플리케이션을 사용해 본 적이 

있는 기존 사용자와 신규 사용자로 나누어서 총 6명이 MARS를 가지고 독립적으로 모든 애플리케

이션을 평가하였다. 연구자와 이해관계자는 최소 1주일간 각각 애플리케이션을 사용해 본 후 평가

하였으며, 기존 사용자는 평소 사용하던 방식으로 평가를 진행하였으며, 신규 사용자는 3일가량 사

용 후 평가를 진행하였다. 해당 과정을 통해 산출된 평가지는 MARS에서 다수의 평가자와 평가를 

진행할 때 항목들에 대해 충분한 이해를 공유해야 한다고 언급한 것에 따라 결과를 비교하여 일치

하지 않거나 서로 의견이 상충하는 부분에서 각자 해당 항목을 평가한 근거를 제시한 후 논의를 

거쳐 공동의 합의점을 도출하였으며, 연구자와 이해관계자의 평가는 유사하나 사용자의 평가가 엇

갈리면 2차로 논의 및 타당성을 확보할 수 있도록 하였다. 이를 통해 평가가 엇갈리는 부분에 대

하여 합의를 통한 만장일치를 이룰 수 있는 방식으로 평가하였다 [13-15].

4. 연구 결과

4.1 비대면 심리상담 애플리케이션의 기본 특성

다음 [표 5]는 본 연구에서 조사한 비대면 심리상담 애플리케이션이다. 세 가지 모두 상업적 회

사에 의하여 개발되었으며, 세 가지 애플리케이션 평균 점수는 5점 기준 4.23점으로 대체로 점수가 

높은 편에 속하고 있음을 확인했다. 애플리케이션 모두 일주일 안팎으로 업데이트를 진행 중이며, 

이전 업데이트 기록을 통해 주기적으로 업그레이드를 진행하고 있음을 확인하였다.

  [표 5] 연구 심리상담 애플리케이션

  [Table 5] Research psychological counseling app

애플리케이션 이름 개발자 속성 순위 점수 업데이트 날짜

트로스트 Humart Company 상업용 101 4.4 1주 전

마인드카페 Atommerce Inc 상업용 12 3.9 6일 전

헬로마인드케어 AIMMED CO., Ltd 상업용 - 4.4 6일 전
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[표 6]은 앱 스토어에서 확인된 자료를 기반으로 비대면 심리상담 애플리케이션의 특성을 정리

한 것이다. 대상 연령은 일반적으로 17세 이상, 성인, 일반인이 대상이었고, 한가지 애플리케이션이 

특수하게 미취학 아동을 포함한 4세 이상의 아동까지도 대상으로 하여 연령의 범위가 꽤 넓게 제

공되고 있음을 확인하였다.

  [표 6] 앱 스토어에 표시된 비대면 심리상담 애플리케이션 기본 특성

  [Table 6] Basic characteristics of non-face-to-face psychological counseling apps displayed in the app store

애플리케이션의 기본 특성 애플리케이션의 수(개) 백분율(%)

연령대
4세 이상 1개 33.3%

17세 이상 3개 100%

애플리케이션이 

대상으로 하는 것

기쁨/행복 증가 3개 100%

마음 챙김/명상/여유 3개 100%

부정적인 감정 줄이기 3개 100%

우울 3개 100%

불안/스트레스 3개 100%

분노 1개 33.3%

행동 변화 2개 66.6%

알코올/약물 사용 1개 33.3%

목표 설정 1개 33.3%

관계 1개 33.3%

신체 건강 3개 100%

그 외 1개 33.3%

이론적 배경/전략

평가 2개 66.6%

피드백 3개 100%

정보/교육 2개 66.6%

목표 설정 2개 66.6%

조언/팁/전략/기술 훈련 3개 100%

마음 챙김/명상 3개 100%

휴식 2개 66.6%

그 외 1개 33.3%

애플리케이션의 

기술적 측면

공유 허용(페이스북, 트위터 등) 1개 33.3%

애플리케이션 커뮤니티가 있음 3개 100%

보호용 암호 허용 1개 33.3%

로그인 필요 2개 66.6%

리마인더 보내기 3개 100%

해당 애플리케이션의 초점은 심리상담이므로 감정과 관련된 특성이 다수 포함됨을 확인할 수 

있었다. 세 가지 모두 공통으로 가진 초점은 기쁨/행복 증가, 마음 챙김/명상/여유, 부정적인 감정 
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줄이기, 우울, 불안/스트레스, 신체 건강 등이었고, 두 가지가 공통으로 가진 초점은 행동 변화와 

그 외 항목이 있었으며, 한 가지가 별도로 가진 초점은 분노와 목표 설정 등이 있었다. 그 외 항목

의 경우 트로스트는 감정이, 헬로마인드케어는 자녀 양육과 직업 진로 초점이 추가로 확인되었다. 

애플리케이션이 가지는 이론적 배경에 가장 많이 포함된 요소로는 피드백과 조언/팁/전략/기술훈

련, 마음 챙김/명상 등의 세 가지 애플리케이션 모두 포함되어있는 요소로 확인되었다. 다음으로는 

두 가지가 포함된 요소로 평가와 정보/교육, 목표 설정, 휴식이 있었고, 한 가지 포함 요소로는 그 

외 항목으로 헬로마인드케어에서 제공하는 감정 노트 요소가 이에 해당하는 것으로 확인되었다.

애플리케이션의 기술적 측면에서는 세 가지 애플리케이션 모두 커뮤니티와 관련된 기능을 가지

고 있었으며 리마인더 기능을 통해 사용자가 상기시킬 수 있는 기능을 제공하고 있음을 확인하였

다. 다음으로는 두 가지 애플리케이션이 로그인을 필요해지고 있었으며, 이어서 페이스북 및 트위

터에 공유 기능을 허용하는 기술과, 보호용 암호를 허용하는 기술을 가진 애플리케이션이 각 한 

개씩 있음을 확인하였다.

4.2 비대면 심리상담 애플리케이션의 질 평가 결과

[표 7]은 각 비대면 심리상담 애플리케이션의 MARS 섹션별 점수와 주관적 평균 및 전반적 평

균 점수를 보여준다. 애플리케이션의 질 평가 결과 평가가 전반적으로 가장 높게 나온 애플리케이

션은 트로스트였으며 마인드카페와 헬로마인드케어는 유의미한 점수 차이가 없는 것으로 나타났

다. 전체 섹션에서 가장 낮은 점수가 나타난 섹션은 평균 2.7점을 보인 정보였으며, 가장 높게 점

수가 나타난 섹션은 평균 3.3점을 보인 미학 섹션임을 확인하였다. 주관적 질 평균 점수는 3.0으로 

좋지도 나쁘지도 않은 점수가 나타났으며, 전반적 질 평균 점수는 3.3으로 미학과 유사하게 높은 

점수가 나타남을 확인하였다.

  [표 7] 비대면 심리상담 애플리케이션 등급 척도 점수

  [Table 7] Non-face-to-face psychological counseling application rating scale score

애플리케이션 이름 참여 기능성 미학 정보 주관적 평균 전반적 질 평균

트로스트 3.5 3.5 4.1 3.0 3.5 4.0

마인드카페 2.7 3.4 3.0 2.6 2.9 3.0

헬로마인드케어 2.8 2.8 2.8 2.5 2.7 3.0

평균 3.0 3.2 3.3 2.7 3.0 3.3

마지막으로 F 섹션의 구체화 관련 문항으로 애플리케이션이 사용자에게 지식, 태도, 변화하고자 

하는 의도나 건강 행동 목표에 대하여 주는 영향을 평가하는 인식, 지식, 태도, 의도, 도움, 행동 

변화에 대한 6가지 문항에 대한 점수의 평균은 비대면 심리상담 애플리케이션 구체화 등급 척도로 
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[표 8]에 정리하였다. 구체화 등급 척도 점수는는 태도 영역 외에 전반적으로 만족스럽게 평가되었

음을 확인할 수 있었다. 6가지 문항 중 가장 점수가 높은 항목은 도움이었으며, 해당 항목은 세 가

지 애플리케이션 모두가 만족스러운 평가를 받았음을 확인하였다.

  [표 8] 비대면 심리상담 애플리케이션 구체화 등급 척도 점수

  [Table 8] Non-face-to-face psychological counseling application specification rating scale score

애플리케이션 이름 인지 지식 태도 의도 도움 행동 변화

트로스트 3.8 3.8 3.8 3.7 4.0 4.2

마인드카페 2.7 2.8 2.3 3.2 3.2 2.2

헬로마인드케어 2.7 3.3 2.7 3.2 3.2 3.0

평균 3.1 3.3 2.9 3.4 3.5 3.1

5. 결론

비대면 심리상담 애플리케이션의 사용자 경험 연구를 진행한 결과를 토대로 다음과 같은 시사

점을 얻을 수 있었다.

첫째, 비대면 심리상담 애플리케이션은 정보 부분 외 평균 이상의 점수로 높게 측정됨을 확인할 

수 있었다. 정보의 경우 사용자들은 애플리케이션에서 제공되는 정보가 한정적 혹은 너무 과한 것

으로 다수 평가하였으며, 애플리케이션에 대한 업체 정보, 신용할 수 있는 업체인지에 대한 정보가 

없는 것도 정보에 대한 점수를 낮게 평가한 것으로 분석된다.

둘째, 미학 부문과 정보 부분은 관계성을 가지는 것으로 실증하였다. 실험참가자들은 미학을 높

게 평가할수록 정보도 높게 평가함을 확인할 수 있었으며, 평가 이유에 대해 인터뷰 진행 결과 시

각적으로 명료하게 표현하여 인지를 쉽게 할 때 정보가 눈에 더 많이 들어온다는 의견을 들을 수 

있었다. 따라서 색상이나 UI의 글씨 크기, 정보의 위계, 가독성 등을 고려하여 사용자의 인지를 높

인다면 등급 척도 점수에서 가장 낮게 측정된 정보 부분의 문제를 보완할 수 있을 것이다.

셋째, 기능 부분은 3.2로 높게 측정되었으나 공통으로 사용 편의성 질문 항목에서 어려움을 느

끼는 것이 확인되었다. 다수의 실험 참가자는 애플리케이션 사용에 있어 아이콘과 메뉴 라벨을 인

지하는 것에 시간과 노력이 필요하다고 응답하였다. 응답한 실험 참여자들과 인터뷰 및 애플리케

이션 비교 결과 일부 애플리케이션이 시각적으로 유사한 아이콘을 다른 목적으로 혼용해서 사용하

는 것을 확인하였다. 이에 따라 사용자가 원하는 기능과 메뉴를 쉽게 찾을 수 있도록 명료하고 정

확한 아이콘의 사용을 통해 혼동하지 않도록 하는 것이 중요할 것으로 보인다.

마지막으로, 애플리케이션 모두 기술적 측면에 커뮤니티 기능이 있었으나 비대면이라는 익명성

을 이용하여 욕설 및 인신공격, 불쾌한 표현을 사용하는 일부 사용자들로 인해 커뮤니티가 순기능

을 하지 못하고 있음을 확인하였다. 이는 전문가의 답변과 공감, 소통을 원하는 사용자들에게 사용
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자 경험과 만족도에 영향을 줄 수 있으므로 기존의 필터링 방안보다 강력한 처벌, 운영자의 개입 

등 적극적인 방안을 통해 보완이 필요할 것으로 보인다.

본 연구는 비대면 심리상담 애플리케이션 3개의 사용자 경험을 MARS 평가지를 통해 비교 분석

하여 향후 개선 및 보완할 수 있도록 방향성을 제시하는 것에 의의가 있다. 비대면 심리상담 애플

리케이션은 거리감이라는 요소를 통해 심적 부담감을 줄여 실질적인 상담의 기회를 제공한다는 점

에서 우울감 호소에 소극적인 2030 세대에게 접근성을 높일 방안이다. 추후 비대면 심리상담 애플

리케이션이 메타버스나 가상현실 등을 통해 화상을 넘어 다양한 공간으로 소통하는 다채롭게 발전

한다면 MARS 측정 항목들의 전반적인 평가도 더욱 긍정적으로 평가될 수 있을 것이며, 비대면 심

리상담 애플리케이션의 접근성이 좋아져 부정적인 인식이 줄고 치료 시기를 놓치지 않게 할 수 있

는 애플리케이션이 되길 기대한다.
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