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상담 챗봇의 알고리즘 구축을 위한, 공감적 경청, 공감, 

라포의 관계에 관한 연구

Study on the relations among empathic listening, empathy, and 

rapport for the design of counseling chatbot algorithm

김요완1

Yo-Wan Kim
1

요 약

본 연구는 공감적 경청이 공감에 영향을 미치고 그로 인해 라포 형성에 영향을 미치는 지를 확인

하고자 하는 연구이다. 이를 통해 상담 챗봇의 알고리즘 구축을 위한 기초자료를 제공하고자 한다. 

20대부터 50대까지의 159명을 대상으로 설문조사를 하였고, 각 변수의 영향력을 확인하기 위해 회귀

분석을 실시하였다. 연구결과로, 공감적 경청의 인지적 요소인 ‘내용인식’과 ‘과정인식’이 공감에 긍정

적인 영향을 미쳤고 ‘내용인식’이 더 큰 영향을 미쳤다는 것이 밝혀졌다. 공감적 경청의 정서적 요소

인 ‘감수성’과 ‘감정소통’이 공감에 긍정적인 영향을 미쳤고 ‘감수성’이 공감에 더 큰 영향을 미쳤다

는 것이 밝혀졌다. 또한 공감이 라포의 하위요소 중 ‘신뢰감’과 ‘갈등해결’에 긍정적인 영향을 미쳤고 

‘신뢰감’에 더 큰 영향을 미쳤다는 것이 밝혀졌다. 본 연구의 결과를 통해 상담 챗봇의 알고리즘 구축

에 필요한 사항들을 제언하였고, 연구의 한계를 서술하며 후속연구를 제언하였다.

핵심어 : 공감적 경청, 공감, 라포, 상담-챗봇

Abstract

This study is to identify that empathic listening affects empathy, and that empathy influences the 

formation of rapport. The purpose is to provide basic data for designing the algorithm of the counseling 

chatbot. 159 in their 20s to 50s were surveyed, and regression analysis was conducted to confirm the 

influence of each variable. As a result, it was found that 'content-recognition' and 'process-recognition' of 

the cognitive factors of empathic listening had a positive effect on empathy, and the former had greater 

effect on empathy. It was also found that ‘sensitivity’ and ‘emotional communication’ of the emotional 

factors of empathic listening had a positive effect on empathy, and the former had greater effect on 

empathy. In addition, it was found that empathy had a positive effect on sub-factors of rapport, 'trust' and 

'conflict resolution', and empathy had greater effect on the former. The necessity for designing the 

counseling chatbot algorithm was suggested, and limitations were described and follow-up studies were 

suggested.
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1. 서론

상담에 관한 연구와 새로운 상담이론의 확립이 활발해짐에 따라, 상담기법에 관한 연구와 개발

도 매우 활발해지고 있다. 특히 IT기술이 고도화됨에 따라, 상담의 도구에 관한 개발도 챗봇과 같

은 인공지능을 활용하는 데까지도 이르고 있다 [1][2]. 정보제공과 같은 컨설팅(consulting)이 아닌 

심리상담(psychological counseling)을 AI와 같은 챗봇이 할 수 있는가에 대한 논란은 상담학계에서 

뜨거운 논쟁의 주제가 되고 있다. 하지만 정신장애의 치료나 심리치료, 정신분석의 분야가 아니라

면 챗봇을 활용한 상담을 통해 더 많은 내담자들이 도움을 받을 수 있게 하고, 특히 저소득층의 

사람들에게 무료 또는 매우 저렴한 상담료로도 상담을 받을 수 있도록 할 필요가 있다. 이를 통해 

너무 많은 내담자로 인해 수요를 감당할 수 없는 지방자치단체의 청소년상담복지센터, 건강가정지

원센터, 다문화가정지원센터 등의 과도한 업무를 경감하고, 몇 개월의 대기기간을 기다려야 하는 

내담자의 불편함을 해소하는 데에 도움이 될 수 있을 것이다. 따라서 본 연구에서는 심리상담의 

과정에서 중요한 점이 무엇인지를 파악하고, 이를 통해 AI를 활용한 상담 챗봇의 알고리즘을 구축

하는 데에 기초자료를 제공하고자 한다.

1.1. 공감적 경청

심리상담은 “내담자의 자각을 확장하는 것”을 목적으로 한다 [3]. 내담자 자신에 대한 이해를 확

장시키는 것, 즉 자각확장을 위한 구체적인 방법은 상담자의 공감을 통해서이다 [4]. 따라서 상담 

챗봇에서 AI가 가장 중요하게 반응할 부분은 음성 또는 텍스트로 주고받는 대화 속에서 내담자의 

감정을 추측하는 것이다. 또한 정보제공과 같은 컨설팅적인 상담이 되지 않도록 [5], 내담자의 단

순한 질문 속에서도 감정을 추측하여 반응하려는 알고리즘이 필요하다. 다만, 챗봇이 공감을 하는 

데 있어서, 내담자에게 공감적인 경청을 하고 있다는 반응을 보이는 것이 중요하다. 

공감적 경청(empathic listening)은 ‘hearing’, ‘listening’과는 다른 개념이다 [6]. 국립국어원 표준국

어대사전에 의하면, 경청은 “귀를 기울여 들음”을 의미한다. 하지만 상담 장면에서의 경청은 단순

한 듣기와는 달리 공감을 목적으로 듣고, 내담자의 말과 감정에 대해 언어적, 비언어적으로 반응하

는 것이다 [7][8]. 공감적 경청과 경청의 용어가 혼용되기도 하지만, 사전적 의미의 경청과, 상담 장

면에서의 경청의 차이를 고려하여, 본 연구에서는 잘 듣고 있음을 전달하는 것을 강조하기 위해 

‘공감적 경청’이라는 용어를 사용하고자 한다. 

공감적 경청은 공감과도 구분된다. Rogers도 상담자가 공감을 전하는 방식으로 들을 때에, 즉 공

감적 경청을 할 때에 내담자의 깊은 자유연상들을 들을 수 있다고 하며 공감적 경청을 공감과 구

분하였고, 특히 일반적인 듣기와도 구분하였다 [4]. Rogers 외에도 공감과 공감적 경청을 구분하여, 
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상담자가 내담자의 이야기를 잘 듣고 있음을 언어적, 비언어적으로 전달해야 함을 강조하는 연구

들이 많다 [9][10]. 특히 공감적 경청의 요소 중에서 챗봇에 활용할 수 있는 요소로는 언어적으로 

추임새를 넣는 반응, 내담자의 연령, 지방 등을 고려하여 언어 사용의 문법과 특징을 맞추는 반응, 

성별과 종교 등의 문화적 특징을 고려하여 반응하는 부분 등이 있다 [7][8].

공감적 경청에는 상대방의 감정과 내용을 인식하려는 인지적 요소가 있다는 주장과 [6][9], 타인

을 이해하려는 인지적 요소 외에도 감정을 주고받으려는 정서적 요소가 있다는 주장이 있다 [11]. 

이를 종합하여 본 연구에서는 공감적 경청의 하위요소로 ‘인지적 요소’와 ‘정서적 요소’로 구분하

였고, 인지적 요소를 내용을 잘 인식하는 ‘내용인식’과 한 문장의 내용뿐만 아니라 맥락과 내용의 

주제, 문장 간의 연결성을 잘 이해하는 ‘과정인식’으로 구분하였다. 정서적 요소에는 감정의 종류

를 다양하게 구분하는 ‘감수성’과 감정을 언어적으로 표현할 수 있는 ‘감정 소통’으로 구분하였다.

1.2. 공감

공감(empathy)은 내담자의 자기이해를 확장시키는 방법으로, 심리상담에서 가장 중요한 상담자의 

반응이다 [3]. 공감은 내담자의 내면세계를 이해하는 것인데, 정확하게(with accuracy), 정서적인 요

소와 의미를 통해(with the emotional components and meanings) 잘 이해하는 것이다 [12]. 공감은 내

담자와 동일한 정서를 느끼는 sympathy(공명 또는 동감)와 달리, 내담자의 감정을 언어적으로 표현

하는 것이 중요하다 [12]. 오프라인 현실에서의 상담자-내담자 관계에서는 상담자가 내담자와 동일

한 감정을 경험하며(sympathy), 언어적으로 감정을 전달하는 반영(mirroring)이라는 방법을 통해 내

담자를 공감(empathy)한다. 챗봇을 활용한 상담에서는 sympathy의 과정을 구현하는 것은 불가능하

지만 챗봇의 음성 또는 텍스트를 통해 반영과 같은 구체적인 공감 반응을 표현할 수 있다. 특히 

심리상담은 공감을 추구하지 동감을 추구하지 않기에, 내담자의 감정을 언어적으로 전달하는 반영

의 반응은 챗봇을 통해 구현하는 데에 무리가 없는 상황이다.

공감에는 내담자의 생각과 감정을 인지적으로 이해하려는 인지적 차원 [13], 정서적으로 이해하

려는 정서적 차원의 하위차원이 있다 [14]. 또한, 두 주체이지만 공유된 정서로 상호작용하려는 상

호정서성(inter-affectivity)의 관계를 유지하며 내담자를 정확히 이해하려는 관계적 차원이 있다 [15]. 

관계적 차원에는 내담자에게 관심을 기울이고 이타적인 관계를 맺으려는 양상도 포함된다 [10]. 이

와 같이 최근에는 공감을 인지적 차원, 정서적 차원, 관계적 차원과 같은 다차원적인 요소로 이해

하려는 시도가 활발하다 [16]. 본 연구에서는 이러한 공감의 하위 차원의 종합을 통해 공감의 수준

을 측정할 수 있다고 보았다.

1.3. 라포(rapport)

라포(rapport) 형성은 대인관계의 수준과 관련이 있다 [17]. 라포는 대인관계에서 친밀감, 조화로
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움 등을 경험하는 상태이고 [17], 신뢰감을 경험하는 상태이다 [18]. 친밀감과 조화로움을 비슷한 

개념으로 볼 수 있기 때문에, 본 연구에서는 라포의 하위요소를 신뢰감, 조화로움과 같은 갈등해결

의 상태로 보았다. 상담에서 상담자-내담자 간에 라포를 형성하는 것이 중요한데 [19], 관심의 교

환, 공감의 경험을 통해 신뢰감을 느끼는 상태인 라포가 형성될 수 있다고 하며, 공감이 라포에 영

향을 준다는 연구가 있고 [20], 라포는 공감을 통해 형성될 수 있다는 연구가 있다 [21][22]. 이를 

고려할 때, 공감이 선행변수로, 라포의 하위요소인 신뢰감, 갈등해결에 긍정적인 영향을 준다고 가

정할 수 있다.

1.4. 가설

본 연구에서는 공감적 경청을 공감과 구분하여 공감에 선행되는 개념으로 보았다. 또한 공감이 

라포의 하위요소에 영향을 준다는 선행연구들을 고려하여, 공감이 라포의 하위요소에 영향을 미칠 

것이라는 가설을 설정하여 이를 검증하고자 한다.

가설1. 공감적 경청의 인지적 요소인 ‘내용인식’은 공감에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설2. 공감적 경청의 인지적 요소인 ‘과정인식’은 공감에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설3. 공감적 경청의 정서적 요소인 ‘감수성’은 공감에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설4. 공감적 경청의 정서적 요소인 ‘감정소통’은 공감에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설5. 공감은 라포의 하위 요소인 ‘신뢰감’에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설6. 공감은 라포의 하위 요소인 ‘갈등해결’에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

2. 방법

본 연구자의 강의를 수강하는 20대부터 50대 학생들을 대상으로 온라인 설문조사를 실시하였다. 

설문조사는 온라인 대학교에서 공감적 경청과 공감의 기법을 강의하는 과목을 수강하는 학생들을 

대상으로 실시하였으며, 설문조사에 응답한 사람은 총 159명이었고 [표 1]과 같다. [표 1]은 설문조

사에 응답한 사람을 성별, 거주지, 연령대별로 빈도와 비율을 나타낸 표이다.

분석에 활용한 도구는 다음과 같다.

공감의 선행 변수인 공감적 경청의 하위요소를 인지적 요소와 정서적 요소로 보았다. 공감적 경

청의 인지적 요소는 다시 ‘내용인식’과 ‘과정인식’이라는 변수로 구성하였다. ‘내용인식’을 측정하

기 위해서 Lundsteen의 ‘경청 태도 검사’를 번안한 척도를 수정하여 사용하였으며, 8개의 측정항목

을 사용하였다 [23]. ‘과정인식’을 측정하기 위해 이 척도 중에서 7개의 측정항목을 사용하였다. 각 

측정항목들은 리커트 5점 척도를 이용하여 측정하였다.

공감적 경청의 정서적 요소는 ‘감수성’과 ‘감정소통’이라는 변수로 구성하였다. ‘감수성’을 측정
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하기 위해서 Baer의 ‘켄터키 마음챙김 기술척도(Kentucky Inventory of Mindfulness Skills)’를 번안하

고 타당화한 척도 중에서 6개 측정항목을 사용하였다 [24]. ‘감정소통’을 측정하기 위해서 이 척도 

중에 8개의 측정항목을 사용하였다. 각 측정항목들은 리커트 5점 척도를 이용하여 측정하였다.

   [표 1] 응답자 특성 분석 결과

   [Table 1] The results of the analysis of the respondents' characteristics

빈도 퍼센트

성별

남 51 32.1

여 108 67.9

합계 159 100.0

거주지

기타 3 1.9

서울 49 30.8

수도권도시 54 34.0

지방도시 53 33.3

합계 159 100.0

연령

만 20~29세 31 19.5

만 30~39세 33 20.8

만 40~49세 61 38.4

만 50세 이상 34 21.4

합계 159 100.0

공감의 수준을 평가하기 위해, Davis가 개발 ‘성인용 대인관계 반응 척도(Interpersonal Reactivity 

Index)’를 번안한 척도에서 14개의 측정항목을 사용하였다 [25]. 각 측정항목들은 리커트 5점 척도

를 이용하여 측정하였다. 이 척도는 공감의 인지적 차원의 ‘감정인식’, 정서적 차원의 ‘공명’, 관계

적 차원의 ‘타인 관심’, ‘역지사지’, ‘심리적 경계’의 하위요소들로 구성되었고, 이러한 공감의 하위

요소들을 모두 포함하여 공감의 수준을 평가할 수 있다고 보았다.

결과변수인 라포에 관한 요소인 ‘신뢰감’을 측정하기 위해 Schlem과 Guerney가 개발한 ‘대인관계 

변화척도(Relationship Change Scale)’를 번안한 척도 중에서 5개의 측정항목을 사용하였다 [26]. 또 

다른 하위요소인 ‘갈등해결’을 측정하기 위해서 이 척도 중 4개의 측정항목을 사용하였다. 각 측정

항목들은 리커트 5점 척도를 이용하여 측정하였다.

본 분석에 들어가기에 앞서 측정도구의 타당성과 신뢰성을 확인하기 위해 요인분석과 신뢰도 

분석을 실시하였다. 본 연구에 사용된 변수들 가운데 공감이라는 변수는 여러 개의 하위 구성요소

로 이루어져 있는 다차원 변수인 반면, 나머지 변수들은 단일 차원으로 구성되어 있어 이들을 구

분하여 타당성과 신뢰성 검증을 실시하였다. 

먼저 단일 차원으로 이루어진 변수들인 4개의 선행변수와 2개의 결과 변수를 대상으로 타당성 
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검증을 위해 해당 변수들을 사용하여 요인분석을 실시한 결과, [표 2]와 같이 ‘내용인식’ 관련 문항 

1개, ‘과정인식’ 관련 문항 1개, ‘감정소통’ 관련 문항 1개, 그리고 ‘갈등해결’ 관련 문항 1개 등 총 

4개의 문항이 다른 요인과의 관련성이 높게 나타나 타당성을 저해하는 문항으로 확인되어, 이후 

분석에서 제거하였다. 이후 남은 문항을 대상으로 신뢰도 분석을 실시한 결과 모든 요인들의 신뢰

도 계수가 .7을 상회하는 것으로 나타나 항목들의 신뢰도에는 문제가 없는 것으로 나타났다 [27]. 

   [표 2] 선행변수/결과변수의 요인분석 및 신뢰도 분석 결과

   [Table 2] Factor Analysis and Reliability Analysis of Antecedents/Result Variables

Component
신뢰도

1 2 3 4 5 7

감정소통1 .831 .140 .205 .021 .021 -.094

0.899

감정소통2 .807 .254 .134 .063 .036 .096

감정소통7 .767 .078 .243 .079 .183 .047

감정소통5 .688 .262 .048 .142 .150 .097

감정소통3 .685 .391 .225 .042 .031 .098

감정소통4 -.666 -.117 -.310 .220 .050 -.141

감정소통6 -.621 -.077 -.168 .213 .059 -.259

신뢰감1 .218 .837 .063 -.049 .015 .189

0.886

신뢰감3 .253 .781 .148 -.126 .000 .099

신뢰감2 .336 .733 .202 -.104 .040 .151

신뢰감4 .067 .729 .014 -.074 -.038 .232

신뢰감5 .080 .703 -.004 .077 .093 .272

내용인식4 .139 .260 .772 .009 .011 .026

0.886

내용인식5 .170 .111 .746 .034 .088 .030

내용인식2 .119 .015 .716 .028 .074 .208

내용인식1 .339 .120 .716 .071 -.034 .137

내용인식3 .235 .025 .693 -.046 .031 .228

내용인식7 .150 .099 .613 .046 .069 -.025

내용인식6 .403 .093 .471 .042 .109 .115

과정인식1 .029 .047 .029 .801 .118 -.099

0.852

과정인식2 -.016 -.036 -.046 .798 -.072 .094

과정인식6 -.059 -.035 -.015 .751 .175 -.014

과정인식5 -.079 -.183 .043 .737 .145 .067

과정인식3 .092 -.079 .050 .722 .087 -.080

과정인식4 .065 .030 .058 .678 .017 -.121

감수성1 .102 -.100 -.091 .062 .774 .092

0.832

감수성5 -.046 .094 -.122 .194 .728 -.013

감수성4 -.042 -.023 .188 .081 .724 .008

감수성3 .156 .088 .089 .036 .721 .053

감수성2 -.030 .259 .162 .067 .717 .131

감수성6 .179 -.025 .055 .111 .620 .125

갈등해결1 .115 .209 .137 -.062 .123 .810

0.844갈등해결2 .183 .322 .173 -.026 .159 .755

갈등해결4 .105 .457 .158 -.072 .189 .599
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위의 [표 2]는 공감의 선행변수인 공감적 경청의 인지적 요소에 해당하는 ‘내용인식’, ‘과정인식’

에 관한 문항과, 공감적 경청의 정서적 요소에 해당하는 ‘감수성’, ‘감정소통’에 관한 문항을 요인

분석하고 신뢰도를 분석한 결과이다. 더불어, 공감의 결과변수에 해당하는 라포의 하위요인인 ‘신

뢰감’, ‘갈등해결’에 관한 문항을 요인분석하고 신뢰도를 분석한 결과도 포함되었다.

다음으로 다차원으로 구성된 ‘공감’이라는 요인의 타당성과 신뢰성 확인을 위해 요인분석과 신

뢰도 분석을 실시하였다. 본 연구에서 사용된 공감의 측정도구는 공감이 ‘감정인식’, ‘공명’, ‘타인

관심’, ‘역지사지’, ‘심리적 경계’라는 5개의 하위 요소로 구성되어 있다고 보았다. 이들을 대상으로 

요인분석을 실시한 결과, [표 3]과 같이 모든 항목들이 적절하게 분류되어 타당성에 문제가 없는 

것으로 확인되었다. 또한 측정 항목들의 신뢰성을 확인하기 위해 요인별로 신뢰도 분석을 실시한 

결과, ‘심리적 경계’를 측정하기 위해 사용된 문항의 신뢰도가 .530으로 측정 항목들의 신뢰성에 

문제가 있는 것으로 나타나 이후 분석에서 해당 요인은 제거되었다. 그리고 ‘타인관심’ 관련 문항 

1개 역시 신뢰도를 저해하는 것으로 나타나 제거되었다. 나머지 요인들은 신뢰도 계수가 .7을 넘는 

것으로 나타나 신뢰성에 문제가 없는 것으로 확인되었다 [27]. [표 3]은 공감의 하위요인들과 관련

한 문항들에 대해 요인분석을 하고 신뢰도를 분석한 결과를 제시한 것이다.

   [표 3] 공감의 하위요인의 요인분석 및 신뢰도 분석 결과

   [Table 3] The results of factor analysis and reliability analysis of sub-factors of empathy

Component
신뢰도

1 2 3 4

타인관심1 .731 .200 .132 .128

0.821
타인관심2 .700 .228 .187 -.054

타인관심3 .652 .257 .371 .083

타인관심4 .642 .101 .461 -.007

역지사지1 .090 .809 .130 -.026

0.772
역지사지2 .204 .769 .080 .009

역지사지3 .234 .742 .206 .103

역지사지4 .377 .488 .197 .198

공명1 .220 .261 .695 .207

0.816공명2 .386 .182 .674 .212

공명3 .307 .160 .663 .230

감정인식1 .019 .169 .060 .810

0.726감정인식2 -.078 -.023 .323 .740

감정인식3 .321 -.038 .169 .727

3. 결과

3.1. 선행변수의 영향력 검증

선행변수인 공감적 경청의 인지적 요소와 정서적 요소가 공감에 어떠한 영향을 미치는지 확인
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하기 위해 회귀 분석을 실시하였다. 우선 경청의 인지적 요소 가운데 ‘내용인식’과 ‘과정인식’이 공

감에 미치는 영향력을 확인하기 위해 회귀분석을 실시하였다.

분석 결과, [표 4]와 같이 전체적인 모형의 설명력을 나타내는 R2=.128(F=11.430, p=.000)로 나타

나 유의확률 95% 수준에서, 경청의 인지적 요소인 ‘내용인식’과 ‘과정인식’이라는 요인은 공감이라

는 변수에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한 경청의 두 개의 인지적 요소를 이용하

여 공감이라는 요인의 변화를 12.8% 가량 설명할 수 있는 것으로 나타났다. 각 변수들의 영향력을 

확인한 결과, ‘내용인식’은 β=.254, p=.001로, 내용인식 점수가 1점 향상될 경우 공감 점수는 .254점

이 향상되는 것으로 나타났다. ‘과정인식’의 경우 β=.243, p=.001로, 과정인식 점수가 1점 향상될 

경우 공감 점수는 .243점 향상되는 것으로 나타났다. 마지막으로, 인지적 요소인 ‘내용인식’과 ‘과

정인식’의 β값을 비교한 결과, ‘내용인식’의 β값이 더 크게 나타나, 인지적 요소 관련 두 변수 가

운데 ‘내용인식’이 공감에 더 큰 영향을 미치는 변수로 확인되었다. [표 4]는 공감적 경청의 인지적 

요소에 해당하는 ‘내용인식’, ‘과정인식’이 공감에 미치는 영향력을 분석한 결과를 제시한 표이다. 

   [표 4] 공감적 경청의 인지적 요소(내용인식, 과정인식)가 공감에 미치는 영향력 분석 결과

   [Table 4] The results of the analysis of the influence of cognitive elements of listening on empathy (content 

recognition, process recognition)

R2 F Sig. β t Sig.

(Constant)

.128 11.430 .000

7.802 .000

내용인식 .254 3.388 .001

과정인식 .243 3.246 .001

다음으로 경청의 정서적 요소 가운데 ‘감수성’과 ‘감정소통’이 공감에 미치는 영향력을 확인하기 

위해 회귀분석을 실시하였다.

분석 결과, 전체적인 모형의 설명력을 나타내는 R2=.168(F=15.804, p=.000)로 나타나 유의확률 

95% 수준에서 ‘감수성’과 ‘감정소통’이라는 변수가 공감이라는 변수에 긍정적인 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 또한 경청의 두 개의 정서적 요인 관련 변수를 이용하여 공감이라는 요인의 변화

를 16.8% 가량 설명할 수 있는 것으로 나타났다. 각 변수들의 영향력을 확인한 결과, ‘감수성’은 β

=.280, p=.000으로, 감수성 점수가 1점 향상될 경우 공감 점수는 .280점이 향상되는 것으로 나타났

다. ‘감정소통’의 경우 β=.234, p=.002로 감정소통 점수가 1점 향상될 경우 공감 점수는 .234점 향

상되는 것으로 나타났다. 마지막으로, 경청의 정서적 요소인 ‘감수성’, ‘감정소통’의 β값을 비교한 

결과, ‘감수성’의 β값이 더 크게 나타나 정서적 요소 관련 두 변수 가운데 ‘감수성’이 공감에 더 

큰 영향을 미치는 변수로 확인되었다. [표 5]는 공감적 경청의 정서적 요소에 해당하는 ‘감수성’, 

‘감정소통’이 공감에 미치는 영향력을 분석한 결과를 제시한 표이다.
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   [표 5] 공감적 경청의 정서적 요소(감수성, 감정소통)가 공감에 미치는 영향력 분석 결과

   [Table 5] The results of the analysis of the influence of emotional factors (sensitivity, emotional communication) 

of listening on empathy

R2 F Sig. β t Sig.

(Constant)

.168 15.804 .000

7.988 .000

감수성 .280 3.699 .000

감정소통 .234 3.082 .002

3.2. 결과변수와의 관계 검증

공감이라는 변수가 라포의 하위요소인 ‘신뢰감’과 ‘갈등해결’이라는 결과변수에 미치는 영향력을 

확인하기 위해 회귀분석을 실시하였다. 먼저 공감이 ‘신뢰감’에 미치는 영향력을 분석한 결과, [표 

6]과 같이 전체적인 회귀모형의 설명력은 .120(F=21.420, p=.000)으로 유의확률 95% 수준에서 공감

이 ‘신뢰감’에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한 공감이라는 변수를 이용하여 ‘신뢰

감’이라는 대인관계 변수의 변화를 12% 가량 설명할 수 있는 것으로 나타났다. 공감이 ‘신뢰감’에 

미치는 영향력의 크기를 확인하기 위해 β값을 확인한 결과, β=.346, p=.000으로 공감이 1점 증가하

면 ‘신뢰감’은 .346점이 증가하는 것으로 나타났다. [표 6]은 공감이 라포의 하위요소인 ‘신뢰감’에 

미치는 영향력을 분석한 결과이다.

   [표 6] 공감이 신뢰감에 미치는 영향력 분석 결과

   [Table 6] The result of the analysis of the influence of empathy on trust

R2 F Sig. β t Sig.

(Constant)
.120 21.420 .000

5.183 .000

공감 .346 4.628 .000

공감이 라포의 하위요소에 미치는 영향력을 분석한 결과, [표 7]과 같이 전체적인 회귀모형의 설

명력은 .062(F=10.310, p=.002)로 유의확률 95% 수준에서 공감이 ‘갈등해결’에 긍정적인 영향을 미

치는 것으로 나타났다. 또한 공감이라는 변수를 이용하여 ‘갈등해결’이라는 라포 형성의 변화를 

6.2% 가량 설명할 수 있는 것으로 나타났다. 공감이 ‘갈등해결’에 미치는 영향력의 크기를 확인하

기 위해 β값을 확인한 결과, β=.248, p=.002로 공감이 1점 증가하면 ‘갈등해결’은 .248점이 증가하

는 것으로 나타났다. [표 7]은 공감이 라포의 하위요소인 ‘갈등해결’이 미치는 영향력을 분석한 결

과이다.
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   [표 7] 공감이 갈등해결에 미치는 영향력 분석 결과

   [Table 7] The result of the analysis of the influence of empathy on conflict resolution

R2 F Sig. β t Sig.

(Constant)
.062 10.310 .002

5.098 .000

공감 .248 3.211 .002

마지막으로, 라포의 하위요소인 ‘신뢰감’, ‘갈등해결’의 β값을 비교한 결과, ‘신뢰감’의 β값이 더 

크게 나타나 공감이 ‘갈등해결’보다는 ‘신뢰감’에 더 큰 영향을 미치는 변수로 확인되었다.

4. 논의

본 연구에서, 공감과 구분되는 공감적 경청에 대해 강조하였고, 공감적 경청의 하위 요소에 대

해 분석하였으며, 하위 요소인 ‘내용인식’, ‘과정인식’, ‘감수성’, ‘감정소통’이 공감에 긍정적인 영

향을 미치는 사실과 ‘내용인식’과 ‘감수성’이 공감에 특히 더 큰 긍정적인 영향을 미친다는 것을 

통계적으로 밝혔다. 또한 공감이 라포의 하위요소 중에 ‘신뢰감’에 긍정적인 영향을 미치는 것을 

통계적으로 밝혔다. 본 연구 결과를 통해 상담 챗봇의 알고리즘 구현을 위한 제언을 하면 다음과 

같다.

첫째, 상담 챗봇의 기능에서, 내담자의 이야기 속에 내포된 감정을 분석하여 음성 또는 텍스트

로 반응을 보이는 공감반응이 가장 중요한 기능임을 인식하여 이에 대한 알고리즘을 구축해야 한

다. 공감 역시 공감적 경청처럼 내담자와 관계하는 방식 또는 관계의 질과 관련이 있다. 상담 챗봇

의 공감반응을 통해 내담자가 깊은 수용을 경험하지는 못할 것이다. 하지만 공감반응을 구체적으

로 어떻게 하는 지에 대한 연구와 방법들이 이미 많이 연구되어 있어, 이를 토대로 내담자의 이야

기에 공감반응을 하도록 알고리즘을 구축한다면, 깊은 수준까지는 아니더라도 어느 정도의 공감과 

수용의 체험이 가능할 것이다. 이러한 경험을 통해 내담자가 근본적인 변화와 성장은 아닐지라도 

어느 정도 도움을 받거나 오프라인 상의 상담전문가를 찾아가는 결심을 하게 된다면, 상담 쳇봇의 

소기의 목적은 달성할 수 있을 것이다.

둘째, 공감에 선행하는 반응으로 공감적 경청이 있고, 특히 공감적 경청의 하위요소인 내용인식

이 공감에 큰 영향을 미치므로, 내담자의 말을 요약하고 명료화하여 이를 내담자에게 확인받는 반

응을 하는 챗봇 알고리즘 구축이 필요하다.

공감적 경청의 ‘내용인식’은 내담자의 많은 이야기 내에서 내담자가 전달하고자 하는 주요 내용

을 챗봇이 잘 인식하는 것과 관련이 있다. 따라서 내담자의 이야기를 요약하고 명료화하여 이를 

내담자에게 확인하는 반응에 대한 구현이 상담 챗봇의 알고리즘에서 중요한 요소이다. 공감(共感, 
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empathy)은 한자어 표기에 따라 감정에 대해 공유하는 것과 같은 인상을 주지만, 공감 이전의 공감

적 경청을 통해 내담자가 전달하고자 하는 말을 정확히 인식하는 과정이 중요하고, 이러한 과정이 

공감에도 긍정적인 영향을 준다. Rogers는 공감적 경청을 내담자와 ‘being with’하는 상담자의 태도

로 정의하며, 내담자의 감정뿐만 아니라 생각과 같은 내적 준거틀(internal frame of reference)에도 

함께 하려는 시도를 하는 것이 중요하다고 강조하였다 [28]. 따라서 상담 챗봇에서는 내담자가 반

복적으로 사용하는 단어와 문장에 집중하고 내담자의 장황한 이야기를 요약하고 명료화하여 내담

자에게 이를 전달하면서 확인받는 과정이 필요하다. 즉, 내담자의 이야기를 정확하게 이해하고 있

는지 반응하는, 공감적 경청의 반응에서 내용인식을 잘 하고 있는 지에 대한 반응을 지속적으로 

하도록 알고리즘을 구축할 필요가 있다.

셋째, 공감적 경청의 하위요소인 ‘감수성’이 공감에 긍정적인 영향을 미치므로, 내담자의 대화중

에서 추측할 수 있는 감정을 세분화하려는 상담 챗봇의 알고리즘 구축이 필요하다. 감수성은 모호

한 감정에서 특정 감정을 예민하게 분화하고 구분하는 것을 말한다. 따라서 감정의 여러 종류에 

대해 구분할 수 있도록 알고리즘을 구축할 뿐만 아니라, 내담자의 음성에서의 빠르기와 높낮이, 말

의 속도가 구체적으로 어떠한 감정과 연결되는 지에 대한 알고리즘, 내담자의 특정 단어와 문장의 

내용이 어떠한 감정과 연결되는 지에 대한 알고리즘의 구축이 필요하다. 특히 상담 챗봇의 AI가 

방대한 반응에 노출되도록 하여 감정을 분화하고 특정 언어와 비언어를 특정 감정과 연결할 수 있

는 학습을 하도록 알고리즘을 구축할 필요가 있다. 뿐만 아니라 이렇게 분화한 감정을 내담자에게 

언어적으로 반응하는 반영을 하게 함으로써 내담자가 공감을 체험할 수 있게 할 수 있다.

본 연구의 의의와 한계를 통해 후속연구를 제언하면 다음과 같다.

본 연구의 결과는 상담 챗봇의 공감적 경청의 반응을 통해 내담자에게 공감을 체험하게 할 수 

있는 가능성을 통계적으로 증명하였다는 것에 의의가 있다. 상담 챗봇이 인간인 내담자에게 공감

을 체험시킬 수 있는 지에 대해서는 논란의 여지가 많다. 하지만 공감적 경청의 ‘내용인식’과 ‘감

수성’이 공감에 통계적으로 긍정적인 영향을 미친다는 본 연구의 결과는 상담 챗봇이 인간에게 공

감을 체험하게 하는 구체적인 방법을 제시하였다는 데에서 의의가 있다. 즉, 내담자 이야기의 주요 

내용을 요약하고 정리하여 내담자에게 확인받는 챗봇의 명료화 반응을 통해, 또한 내담자의 이야

기와 반복되는 단어에서 감정을 분류하고 감정의 단어를 제시하는 챗봇의 반영을 통해, 내담자는 

공감을 체험할 수 있을 것이다. 하지만, 본 연구의 결과는 일반적인 공감적 경청, 공감, 라포와의 

관계를 통계적으로 증명한 것이고, 이를 통해 상담 챗봇의 알고리즘 구축을 위한 중요한 상담과정

을 제언한 것이지, 실제 상담 챗봇에서도 이러한 효과가 있는지를 밝힌 연구는 아니다. 따라서 본 

연구에서 제시한 알고리즘을 바탕으로 상담 쳇봇을 구현한 후에 내담자와 실제 상담을 시연하여, 

챗봇의 공감적 경청의 반응이 공감과 라포 형성에 긍정적인 영향을 미쳤는지에 대한 검증을 후속

연구로 제언한다.
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