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요  약  본 연구는 사이버상담자의 심리스트레스, 공감피로 및 공감만족, 소진의 관계를 파악하여 소진을 예방하고 극복
하기 위한 방안을 마련하고자 실시하였다. 현재 사이버상담자로 근무하고 있는 82명을 대상으로 설문을 실시하였고,
이들 중 5명을 선택하여 심층인터뷰를 실시하였다. 연구 결과 첫째, 사이버상담 경력에 따른 심리스트레스 공감피로,
공감만족, 소진의 차이는 공감만족과 소진에서 그룹간의 차이가 나타났다. 둘째, 심리스트레스, 공감피로, 공감만족, 소
진간의 상관관계는 통계적으로 유의미하게 나타났다. 셋째, 소진에 영향을 미치는 정도를 알기 위해 다중회귀분석을
실시한 결과 공감피로와 공감만족이 소진에 미치는 변수로 나타냈다. 또한 사이버상담자들이 경험과 인식에 대해 심층
인터뷰를 실시하고 분석한 결과 사이버상담자의 특성에 대한 인식, 사이버상담자가 경험한 소진인식으로 크게 2개의
주제와 함께 5개 범주, 24개의 하위범주로 다양하게 나타났다. 설문지와 심층인터뷰 결과를 바탕으로 시사점과 제한점
을 논의하였다.

주제어 : 사이버상담자, 심리스트레스, 공감피로, 공감만족, 소진

Abstract  The purpose of this study was to investigate the degree to which cyber counselors' 
psychological stress, Compassion fatigue and Compassion satisfaction affect exhaustion. 82 cyber 
counselors were surveyed, and 5 interviews were conducted. As a result of analysis to find out the 
degree of influence on exhaustion, it was found that Compassion satisfaction was a variable. In-depth 
interviews looked at the causes, consequences, and ways of overcoming exhaustion, and increased 
Compassion satisfaction, a positive emotion in the process of helping clients, lowers exhaustion, and 
shows that Compassion satisfaction is a protective factor to prevent exhaustion. Based on the research 
results, implications and limitations were discussed.
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1. 서론 

1.1 연구의 필요성 
한국의 스마트폰 보급률은 미국 PEW리서치 센터 조

사에 따르면 전체 인구의 95.0% 로 세계 1위 기준으로 
보고되며[1], 직접 만나지 않더라도 스마트폰을 활용해 
대인관계 및 여러 개인 활동을 넓혀간다. 최근 코로나19 
확산으로 대면활동이 줄어들면서 코로나19와 우울감을 
합친 코로나블루 라는 신조어까지 생겼고, 일상생활의 변
화로 우울감과 무력감을 호소하는 사람이 지난해에 비해 
40%나 증가했다고 한다[2]. 그만큼 정신건강의 관심과 
심리상담의 중요성이 높아졌고, 비대면 상담인 사이버상
담의 필요성에 주목하게 되었다. 

사이버상담은 1991년 ‘등대’라는 전자게시판으로 국
내에서 시작 및 성장하였고[3], 사이버 상담은 인터넷을 
사용하여 사이버 공간에서 이뤄지는 상담활동을 말하며, 
사이버라는 가상공간에서 상담자와 내담자가 서로 관계
를 맺고 의사소통 하면서 내담자의 문제를 해결하는 과
정이다[4]. 사이버 공간의 특성으로 익명성, 연결성, 시공
간 초월성[5]으로 내담자가 편하게 상담을 접할 수 있게 
되었다. 사이버상담의 상담방법은 채팅상담, 이메일 상
담, 문자 상담, 게시판 상담으로 이루어진다[3]. 

사이버상담자란 사이버공간에서 내담자들의 돕기 위
해 전문적인 상담활동을 하는 사람으로 온라인 상담자라
는 용어로 같이 사용된다[4].

현재 사이버상담은 공공기관을 중점으로 운영되고 있
으며, 청소년대상이나 가정폭력, 성폭력 등 위기상담 중
심으로 운영되며, 대표적으로 청소년사이버상담센터, 
#1388 모바일상담센터, 1366 여성폭력사이버상담, 학
교폭력 긴급전화 및 문자 상담 117, 청소년모바일상담센
터 ‘다들어줄개’ 등이 있다. 기관에 따라 전문상담자와 자
원봉사들로 구성되어있으며, 어플리케이션이나 인터넷을 
이용한 사설 기관에서도 사이버상담을 운영 중이다. 여성
가족부에서도 청소년사이버상담센터 종사자를 20명 추
가해서 늘릴 예정이라고 보고했지만[6], 아직까지 사이버
상담을 경험한 상담자는 많지 않다[4,7].

사이버상담은 일반 상담과는 다른 직무환경의 특성을 
갖고 있다. 위기상담의 노출, 사례관리의 어려움,  불특정 
내담자의 과도한 심리적 기대 욕구 등의 스트레스를 받
으며, 이를 인지한 상담자의 스트레스를 심리스트레스라 
한다[8]. 직무스트레스 중 개인에 미치는 스트레스 영향
은 생리적, 심리적, 행동적 측면으로 나누며[9], 심리스트
레스는 상담자 개인이 조직 또는 내담자에게 받는 스트

레스이며, Folkman[10]은 개인의 심리적, 성격적 특성
에 따라 심리적 스트레스의 정도가 다르게 나타난다고 
하였다. 

소진은 오랫동안 사람들과 밀접한 관계를 가지면서 지
속적이고 반복된 정서적 압박을 받은 결과 나타나는 일
종의 고갈상태로 개인의 신체적, 정서적 측면에 부정적 
영향을 주는 점진적 과정이다[11]. Maslach[12]는 소진
을 가족이나 사회적 가치의 비현실적인 기대에 도달하기 
위해 노력함으로써 자신을 소모하게 만드는 현상으로 침
체 혹은 신체적, 정신적 자원의 고갈로 정의하였다. 소진
의 결과는 좌절감, 분노 및 냉소적인 느낌으로 무능함과 
실패의 감정들이며[13], 타인을 돕는 직업을 가진 사람에
게 소진은 공통적으로 나타나며 정서적 고갈, 비인격화, 
성취감 결여로 구분하였다[12]. 과중한 업무로 인해 정서
적 고갈을 경험하게 되며, 스스로 타인과의 교류를 자제
하고 심리적인 거리감을 유지하게 되며, 내담자를 냉담한 
태도로 취하는 것을 말한다[14]. 

소진된 상담자는 자신의 능력에 부족함과 무능력을 느
끼며, 내담자와의 상담 과정에 부정적이고, 자신의 문제
를 인식하면서 결국 자아성취감이 낮아지게 된다
[15-17]. 그로 인해 다양한 신체증상과 무력감을 경험하
게 되며, 내담자 돌보는 것에 무관심해지고[18], 상담자 
개인의 신체적, 정신적 건강에 영향을 주어 업무와 상담
의 질이 떨어지는 결과를 초래할 수 있다[19]. 

소진의 증상과 유사한[20] 공감피로는 타인을 돕는 과
정에서 느끼게 되는 부정적 감정으로, 일을 하지 않는 상
태에서 내담자가 겪은 사건이나 감정이 영향을 주어 우
울, 불안 등의 감정이 상담자의 생활이나 기분에 영향을 
주는 것을 말한다[21]. 공감피로를 경험한 사람들은 피로
감과 정서적 무기력, 사회적 위축, 열정과 희망 감정의 둔
화, 신체적 정서적 대인관계에서도 문제가 나타나며[22], 
공감피로는 외상을 경험한 내담자를 돕는 과정에서 빠르
게 진행되고[23], 소진은 전반적인 업무환경 및 일과 관
련된 어려움이 증가되면서 점진적으로 진행된다[24]. 공
감피로가 지속될 경우 소진에 이를 수 있기 때문에 공감
피로를 조기에 예방하는 것이 필요하다[25]. 

공감만족은 공감피로와 반대로 타인을 돕는 과정에서 
느끼게 되는 긍정적 감정이며, 남을 도울 수 있다는 능력
에서 오는 즐거운 감정이다[26]. 높은 수준의 공감만족은 
부정적 감정인 공감피로를 낮추고 조절하며, 소진의 영향
을 감소시킨다고 보았다[20]. 상담자는 내담자의 회복, 
슈퍼비전이나 동료의 지지를 느낄 때 공감만족을 느끼며
[20], 이러한 공감만족은 자아존중감을 향상시키며, 자신
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감을 느끼게 한다[27]. 
공감만족은 공감피로나 이차 외상 스트레스에도 정서

적 안녕을 유지하기 위한 보호 요인이 되며, 공감만족을 
강화시키는 것이 공감피로와 소진을 예방하는 중요한 보
호요인이 될 수 있다[28]. 

내담자가 갖고 있는 호소 문제를 접하게 되면 돕는 과
정에서 상담자는 스트레스에 노출된다. 그 과정에서 정신
적 에너지를 소모하게 되지만, 그 감정을 해소할 수 있는 
기회가 적고[29], 다양한 내담자의 문제를 쉽게 해결할 
수 없기에 오랫동안 스트레스를 경험하게 되고 소진에 
이른다[30]. 상담자의 직무스트레스 수준을 보면 상담자
들은 보통 수준보다 더 높은 스트레스를 경험한다고 하
였다[9]. 

상담자를 대상으로 한 스트레스, 소진 선행연구를 살
펴보면 전문상담교사[31], 학교상담자[32], 청소년동반자
[33], 대학상담센터 상담자[34], 기업상담자[35], 놀이치
료자[36]와 같이 상담분야별로 구분된 업무와 역할의 특
수성, 직무환경, 요구하는 전문성의 다름을 보여주며, 스
트레스와 소진에 있어서도 일반상담자와 차별성을 전제
로 한 연구를 통해 상담분야도 세분화시키고자 하였다
[35]. 상담자의 여러 직무분야별 스트레스와 소진 연구는 
꾸준히 이뤄지고 있지만, 사이버상담자를 대상으로 한 연
구는 찾아보기 힘든 상태이다. 

또한, 사이버상담 관련 국내연구를 살펴보면 채팅상담
의 성과에 대한 연구[3]나 심혜숙, 이현진[37]에서는 사
이버공간에서의 상담기술 훈련이 주된 내용으로 이루어
져있다. 사이버상담을 교육하고, 상담의 효과 연구는 이
루어지고 있으나 사이버상담을 하는 사이버상담자에 대
한 연구는 별로 이루어지지 않고 있으며, 서선아[4]와 류
은희, 박주영, 허현영[38]의 연구에서도 사이버상담 증가
와 관심에 비해 사이버상담자에 대한 연구가 미흡하다고 
보고하고 있다. 

상담자 경력 수준과 관련하여 윤정임, 정남운 [39]의 
연구에서 상담자의 경력이 증가할수록 소진은 낮아진다
고 보고하고 있다. 반면, 김현미, 최인화, 권현용[40]은 
경력을 직급으로 분류하여 연구하였으나 소진과 직급 간 
통계적 유의미한 결과는 나타나지 않았으며, 백미현, 유
현실[41]연구에 따르면 유의미한 결과는 아니지만 상담
자 경력이 오래될수록 소진을 낮게 지각하는 것으로 나
타났다. 본 연구에서는 사이버상담 경력수준의 차이에 따
라 심리스트레스, 공감피로, 공감만족, 소진의 정도를 살
펴보고자한다. 

따라서 본 연구는 사이버상담자의 심리스트레스, 공감

피로 및 공감만족, 소진의 정도와 관계를 파악하기위해 
설문을 실시하였다. 또한, 사이버상담의 소진에 대한 심
도 있는 이해를 돕고자 사이버상담자들의 소진에 대한 
인식과 경험에 대한 심층인터뷰를 실시하였다. 사이버상
담자의 전문성을 발휘하고, 스트레스와 소진을 효과적으
로 관리함으로 질 높은 상담서비스를 내담자에게 제공할 
수 있는 기반을 마련할 수 있는 기초연구로써 본 연구의 
구체적인 연구문제를 제시하면 다음과 같다.

첫째, 사이버상담 경력에 따른 심리스트레스, 공감피
로, 공감만족, 소진의 차이는 어떠한가?

둘째, 사이버상담자의 심리스트레스, 공감피로, 공감
만족, 소진은 어떠한 관계가 있는가?

셋째, 사이버상담자가 경험한 사이버상담은 어떠한가?
넷째, 사이버상담자들은 소진을 어떻게 인식하고 있는

가? 

2. 연구방법 

2.1 연구 대상 및 자료수집
본 연구는 양적·질적 자료를 수집하는 전 과정에서 연

구목적과 내용, 참여의 자율성, 자율적인 철회 가능성, 개
인정보보호를 위한 비밀보장 등에 대해 설명한 후 서면
동의를 받았다. 

첫째, 양적 자료의 수집은 7월∼8월까지 진행되었다. 
현재 자원봉사자를 제외한 주8시간 이상 사이버로 상담
을 진행하는 전문 사이버상담자를 대상으로 온라인 설문
을 실시하였다. 청소년 대상 사이버상담기관과 한국상담
학회 홍보를 통해 총 82부의 응답을 회수하였고 이를 최
종 분석에 사용하였다. 

둘째, 질적 자료 수집은 11월∼12월에 걸쳐 개별 심
층 인터뷰를 통해 이루어졌다. 본 연구의 연구자가 직접 
인터뷰를 진행하였으며, 연구자는 박사과정 중 질적 연구 
수업을 수료하였고, 심층 인터뷰를 진행한 경험이 있다. 
설문조사에 참여한 대상자 중 총 5명이 심층인터뷰에 참
여하였다. 대상자는 재택근무 특성으로 전화인터뷰로 진
행되었고, 각 40분∼1시간 정도 진행되었다. 인터뷰는 
사이버상담의 경험, 스트레스 및 소진원인과 극복방법에 
관해 대상자가 편하게 이야기하도록 진행하였다. 

2.2 연구도구
2.2.1 심리스트레스
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심리스트레스란 근무환경에서 계속된 요구와 조건 속
에서 개인의 경험이 간섭을 받으며 나타나는 심리적 반
응이며[8], 사이버상담자가 내담자와 작업에서 발생되는 
스트레스를 심리스트레스라고 조작적 정의하였다. 본 연
구에서는 주시각[8]이 Parker & Decotiis[42], 
Currivan[43]의 연구를 수정·보완한 심리스트레스 척도
로 총 5 문항으로  1점인 ‘전혀 그렇지 않다’ 에서 5점인 
‘매우 그렇다’로 Likert 척도를 이용하여 측정하였다 주
시각[13] 연구에서 타당도는 KMO .81 , 신뢰도 .85 이
었으며, 본 연구의 신뢰도는 .84로 나타났다.

2.2.2 공감만족, 공감피로, 소진
본 연구에서 공감피로, 공감만족, 소진은 Figley [44]가 

개발한 자가 척도 Compassion Satisfaction /Fatigue 
Self test for Helper를 Stamm[45]이 수정·보완한 전문
직 삶의 질 version 5 한국어판 척도를 이용하여 측정하
였다. 공감피로, 공감만족, 소진을 측정하는 문항은 각각 
10문항의 5점 척도로 1점인‘ 전혀 그렇지 않다’, 5점인 
‘매우 그렇다’ 로 구성되어 있으며, 점수가 높을수록 공감
피로, 공감만족, 소진 정도가 높음을 의미한다. 공감 피
로, 공감 만족, 소진은 각 하부 영역의 합이 42점 이상이
면 ‘높음’으로, 41점과 23점 사이는 ‘중증도’으로, 22점 
이하는 ‘낮음’으로 분류된다. 심민정[20]의 연구에서는 
.77, .87, .80이었으며, 본 연구에서는 75, .85, .74 이였다. 

2.3 자료 분석
2.3.1 양적 자료 분석
자료분석은 IBM SPSS Statistice22.0 프로그램을 사

용하였고 첫째, 연구대상자의 일반적인 특성은 기술통계
를 이용하여 분석하였다. 둘째, 연구대상자의 경력 차이
는 one-way ANOVA, 사후검증은 Scheffe 검증을 사
용하여 분석하였다. 셋째, 연구대상자의 심리스트레스, 
공감피로, 공감만족, 소진의 관련성은 Pearson's 
correlation coefficient로 분석하였고, 마지막으로 연
구대상자의 소진에 영향을 미치는 요인은 다중회귀분석
을 통해 분석하였다. 

2.3.2 질적자료분석
자료 분석은 내용분석방법(content analysis)를 사용

하였고, 축어록에 대해 개별적으로 자료를 검토하고 적절
한 영역에 분류하였다. 전사한 자료를 여러 차례 읽으면
서 코딩을 수행한 결과 잠정적 범주들이 도출되었으며 

도출된 범주들을 분류하는 과정에서 상위와 하위범주를 
구성하고 명명하였다. 합의된 범주는 다시 검토를 하였
고, 이와 같은 과정을 통해 2개의 주제와 5개의 범주로 
도출하였다. 본 연구에서 자료 분석 및 질적 연구를 진행
한 경험이 있는 교수 1인과 교육학 교수 1인의 자문을 
통해 진행했고, 박사과정생 2명에게 분석자료 및 연구결
과에 대한 검토를 받음으로써 연구내용의 객관성과 신뢰
성을 확보하였다. 

3. 연구결과 

3.1 양적자료 분석결과  
3.1.1 연구대상자의 일반적 특성 
본 연구의 인구사회학적 자료에 대한 기술통계 결과는 

다음과 같다. 성별분포는 남자 2명(2.4%), 여자 80명
(97.6%)이었고, 연령은 20대 9명(11%), 30대 43명
(52.4%), 40대 24명(29.3%, 50대 이상 6명(7.3%)이었
다. 학력은 대학졸업이 10명(12.2%), 석사재학이 9명
(11.0%), 석사수료 및 졸업 54명(65.9%), 박사 재학중 5
명(6.1%), 박사수료 및 졸업 4명(4.9%)로 나타났다. 연구
대상자의 총 상담경력은 1년 미만 8명(9.8%), 1년 이상 
3년 미만 17명(20.7%), 3년 이상 5년 미만 18명(22%), 
5년 이상 7년 미만 17명(20.7%), 7년 이상 10년 미만 
16명(19.5%), 10년 이상 6명(7.3%)로 나타났다. 연구대
상자의 사이버상담경력은 1년미만 30명(36.6%), 1년 이
상 3년 미만 26명(31.6%), 3년 이상 5년 미만 13명
(15.9%), 5년 이상 13명(15.9%)로 나타났다.  

3.1.2 연구대상자의 심리스트레스, 공감피로, 
공감만족 및 소진의 정도 기술통계 

연구대상자의 심리 스트레스는 평균 3.21±0.76점으
로 나타났고 공감피로는 평균 26.84±4.48점, 공감만족
은 평균 38.27± 4.70점, 소진은 평균 24.83±4.92점으
로 나타났다. 심리스트레스에 대한 전체 응답자들의 평균
은 3.21로 대체로 보통이상의 스트레스를 받고 있는 것
으로 나타났으며, 공감만족, 공감피로의 점수는 중등도 
수준으로, 공감만족은 38.27점(50점 만점), 공감피로는 
26.84점(50점 만점), 소진은 24.83점(50점 만점)으로 나
타났다. 
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3.1.3 사이버상담경력에 따른 심리스트레스, 공감피
로, 공감만족, 소진의 차이 

연구대상자의 사이버상담경력에 따른 차이를 분석해 
본 결과 공감만족과 소진에서 그룹간의 차이가 있는 것
으로 Table 1과 같이 나타났다. 1년∼3년 미만 경력의 
상담자(40.47±3.60)가 1년 미만 상담자(36.10±4.40)
보다 공감만족이 높은 것으로 나타났으며, 5년 이상 경력
의 상담자(41.30±5.40)가 1년 미만, 3년∼5년 미만 상
담자에 비해 공감만족이 유의하게 높게 나타났다. 소진은 
3년 이상 5년 미만의 상담자(24.53±3.92)가 5년 이상 
상담자(19.08±4.96)에 비해 유의하게 높았다. 즉, 특정 
기간의 경력에서 그룹 간 소진의 차이가 있는 것으로 나
타났다. 

Variables
cyber 

counseling 
careers 

M±SD F p

Psychological 
stress

<1a 3.27±0.66

1.05 .375
1-<3b 3.20±0.82

3-<5c 3.43±0.56

≥5d 2.92±0.97

Compassion 
fatigue 

<1a 27.73±5.30

.894 .448
1-<3b 27.04±4.59

3-<5c 25.70±4.84

≥5d 25.54±4.50

Compassion 
satisfaction 

<1a 36.10±4.40
9.04***

b,d>a .000
1-<3b 40.47±3.60

3-<5c 35.85±2.80

≥5d 41.30±5.40

burnout

<1a 22.80±3.93

5.05**

c>d .003
1-<3b 20.70±3.93

3-<5c 24.53±3.92

≥5d 19.08±4.96

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

Table 1. The differences in cyber counseling careers

3.1.4 연구대상자의 심리스트레스와 공감피로, 공감 
만족, 소진 정도 간의 관계 

연구대상자의 심리스트레스와 공감피로 공감만족, 소
진정도간의 상관관계 결과는 Table 2와 같으며, 통계적
으로 유의미한 차이가 나타났다. 심리스트레스와 공감만
족간의 유의미한 부적상관(-.22)이 나타났으며, 심리스트
레스가 높을수록 공감만족이 낮은 것으로 나타났다. 심리
스트레스와 공감피로간의 유의미한 정적상관(.39)이 나
타났으며, 즉 심리스트레스가 높을수록 공감피로가 높은 

것으로 나타났다. 심리스트레스와 소진간의 유의미한 정
적상관(.49)이 나타났으며, 공감만족과 공감피로간의 부
적상관(-.19)이 나타났으나 통계적으로 유의하지 않은 
것으로 나타났다. 공감만족과 소진간의 유의미한 부적상
관(-.66)이 나타났으며, 즉, 공감만족이 높을수록 소진정
도가 낮아지는 것이 나타났다. 공감피로와 소진간의 유의
미한 정적상관(.61)이 확인되었으며 즉, 공감피로가 높을
수록 소진의 정도도 높아지는 것으로 나타났다.

Variables
Psycholo

gical 
stress

Compa
ssion 

fatigue

Compass
ionsatisf
action

burnout

Psychological 
stress 1

Compassion 
fatigue .390** 1

Compassion 
satisfaction -.219* -.118 1

burnout .485** .608** -.656** 1

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

Table 2. Correlation among Psychological stress, Compassion 
fatigue, Compassion satisfaction and burnout

3.1.5 소진에 영향을 미치는 요인 
사이버상담자의 소진에 얼마나 설명해주는지 파악하

기 위한 분석 결과는 Table 3과 같다. 본 회귀모형은 통
계적으로 유의한 것으로 파악되었으며(F=74.57, p<.001), 
소진에 대한 심리스트레스, 공감만족, 공감피로의 설명력
은 약 74%로 나타났다. 상대적 설명력을 살펴본 결과, 
심리스트레스, 공감피로, 공감만족이 소진에 모두 유의하
게 영향을 미치고 있으며, 공감피로(β=.47, t=7.54), 심
리스트레스(β=.18, t=2.80)로 정적관계를 나타내며, 공
감만족(β=.-56, t=-9.51)으로 강한 부적관계를 나타내고 
있다. 이는 공감피로, 심리스트레스가 높을수록 공감만족
이 낮을수록 소진은 높아진다고 할 수 있다. 

Variables B SE β t p
(Constant) 27.17 2.84 9.6 .000

Psychological 
stress 1.04 .37 .18 2.80 .006

Compassion 
fatigue .43 .066 .47 7.54 .000

Compassion 
satisfaction -.53 .06 -.56 -9.51 .000

 R²= .741,  Adj.R²= .732,  F-value=74.57,  DW=1.95
  *p < .05, **pp < .01, ***p< .001

Table 3. Hierarchial Multiple Regression for Burnout
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3.2 질적 자료의 분석결과 
사이버상담자로 근무하고 있는 상담자 5명이 심층 인

터뷰에 참여하였다. 이들의 평균연령은 38.4세, 모두 기
혼자이며, 일반상담 경력은 평균 7.2년, 사이버상담 경력
은 3.9년으로 나타났다. 심층인터뷰 내용의 분석결과 
163개의 의미 있는 진술에서 24개의 하위범주, 5개의 
범주, 2개의 주제로 나타났으며, 사이버상담자가 경험한 
사이버상담특성과 소진에 대한 인식이라는 2개의 주제로 
구분되었다. 상세한 분석결과에 대한 체계는 Table 4와 
같다. 

Themes Category sub-category

Cyber 
counselors 
experienced
Cyber 
Counseling 
Characteristi
cs

Positive 

Solving challenges  
Anonymity
Monosis
Candid
accessibility convenience
Client's  activeness

Negative 
superficial consultation
Difficulty in Rapport
recurring problem

Cyber 
counselors 
experienced
burnout 
awareness

Causes of 
burnout

Communication with the patient and 
absence of positive feedback
A lack of trust with a Client
a sense of burden
Difficulty of texting
Difficulty in crisis counseling 
Lack of preparation

the 
result of 
burnout

Mechanical reaction
Loss of ability
Untrusted client
insusceptibility, emotional blockage

individual 
coping 
method

colleague support
Thought conversion, Stop thinking
rest by hobby
positive feedback from a client
restoring one's competence as a counselor 

Table 4. Recognition of cyber counseling characteristics 
and burnout experienced by cyber counselors

3.2.1 사이버상담자가 경험한 사이버상담 특성
내담자는 당장 해결해야할 어려움이 있을 때 상담을 

쉽고 편리하게 접근할 수 있고, 내담자의 익명성이 보장
되어 솔직한 생각과 내면을 드러낼 수 있다. 사이버상담
에서는 일반상담과 달리 내담자가 주도적으로 상담을 이
끌어가고, 적극적인 모습을 볼수 있다. 하지만, 사이버상
담은 내담자의 표정, 목소리, 행동을 보지 않고, 문자
(text)로 대화하면서 내담자의 정보와 감정 등을 이해해
야하기 때문에 사이버상담자는 내담자에게 사용하는 단
어 하나하나에 신경을 쓰면서 상담을 진행하고, 라포형성
의 어려움을 경험한다. 실질적인 관계를 형성하는 대면상

담과는 달리 사이버상담은 피상적 관계로 상담이 진행되
기도 하며, 내담자는 근본적 문제해결의 한계로 반복적 
문제가 발생하여[46] 같은 문제를 호소하기도 한다. 

(참여자1) 사이버상담은 내담자 문제에 당장 급한 불을 
끌 수 있지만 내담자가 자각하고 깨닫기 전에는 변하지 
않기 때문에 똑같이 반복되는 부분이 있죠. 대면상담은 
그 사람을 보고 상담자와 관계를 맺어가면서 패턴을 파
악할 수 있는데, 사이버는 내담자의 말만 믿고 진행해야 
해서 관계 맺기가 어려워요. 매번 긴장되고 불안하네요.

(참여자2) 중요한 정보를 모른 채로 시작하고, 내담자가 
중요한 정보를 주지 않을 수도 있고, 질문을 하면 거부
감을 표현하거나 상담자가 추측한 가설이 맞지 않을 때
도 있어서 그로 인한 상담의 어려움이 있어요.

(참여자3)대면상담은 변화하는 것이 눈빛이나 말투 행
동으로 보이는데, 사이버상담은 보이지 않아요.

(참여자5) 내담자 입장에서는 접근성이 좋죠. 내담자는 
익명성이 보장되어 편하게 긴장하지 않고는 상태로  오
니까 솔직하게 말할 수 있는 것 같아요. 대면상담보다 
사이버상담에서 만나는 내담자들이 더 적극적으로 대화
를 하는 면도 있어서 저도 편하게 이야기할 수 있는 것 
같아요. 하지만, 표면적인 문제로 뱅뱅 돌고, 깊이 있게 
못 다뤄주고 피상적 상담밖에 될 수 없는 부분이 가장 
큰 문제인 것 같아요.

3.2.2 사이버상담자가 경험한 소진인식 
가. 소진 원인
소진은 주로 직업과 관련되어 있으며 특히 타인을 돕

는 일을 사람들에게 많이 나타나는 것으로 보고되었다
[11]. 사이버상담은 문자로 전달되기 때문에 원활한 소통
이 이뤄지지 않고, 상담자의 의도가 왜곡되는 경우가 생
기기도 하고, 그로 인해 내담자는 상담에 대한 평가나 피
드백에서 부정적인 감정을 드러내기도 한다. 상담자나 내
담자 모두 서로에 대한 실제를 보지 않은 상태로 진행하
기 때문에 신뢰감이 상대적으로 부족하여, 내담자가 상담
자에게 불쾌한 언어를 사용할 때 대처하면서 피로감을 
경험한다. 단회성 상담의 특성으로  빠른 해결방법을 요
구하는 내담자를 만족시키기 위해 상담자는 부담감과 능
력의 한계를 느끼게 된다. 내담자가 자살, 자해, 가출 등
의 위기상담일 경우 내담자가 자신의 정보를 거짓으로 
주어 개입의 어려움을 경험하기도 하고, 내담자에 대한 
사전 정보 없이 상담을 빠르게 진행하기 때문에 일반상
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담에 비해 사이버상담자에게 순발력과 위기대처에 대한 
노련미가 요구된다. 이런 반복된 상황에 노출되면서 사이
버상담자는 점진적으로 소진된다. 

(참여자1) 얼굴을 보지 않고 텍스트에 의존해서 상담하
기 때문에 상담에 집중하고 있어도 내가 글을 작성하지 
않으면 상담이 끊기게 되고, 소통이 아예 되지 않을 때
도 있고, 계속 내담자에게 글을 작성해야하는 것이 소진
이 되는 것 같아요. 우리는 내담자에 대한 정보를 모른 
상태로 상담을 진행하는 경우가 많고, 상담 과정에서 관
계를 맺기보다는 지금 당장의 고민을 해결하기를 원하
는 경우가 많아요.

(참여자2) 내담자 정보도 없고, 상담을 미리 준비할 수
도 없는 상태에서 상담을 해야 한다는 것이 맨 땅에 헤
딩하는 기분이었죠. 
내가 생각한 내담자에 대한 그림과 사실이 다른 경우도 
있고, 간혹 거부감을 표현하기도 해서 당황스럽죠. 

(참여자3) 상담이 비언어적 행동도 보면서 눈빛이나 말
투, 행동을 보는데, 채팅상담에서는 ‘감사합니다’ 라고 
하면서 평가점수는 낮게 주는 것을 보면 ‘내가 제대로 
한 건가’ 이런 생각이 들죠. 
내담자가 오해를 하거나 텍스트로 전달이 안 될 때가 있
어요. 내가 의도한 것이 아닌데, 표현이 전달되지 않고 
교류가 되지 않을 때가 있어요. 

(참여자4) 사이버상담에서도 깊이 있게 할 수는 있지만 
신뢰할 수 있는 정도가 적기 때문에 내담자들에게 어느 
정도 신뢰를 줄 수 있을지 ‘나의 진심이 전달될까’ 이런 
고민을 했죠.  

(참여자5) 텍스트로 하기 때문에 부담이 크죠. 문자적으
로 전달되기 때문에 오해 할 수도 있고, 조심스러워져
요. 이모티콘을 해도 다 다르게 반응하니까 신중해지고 
힘들어요. 진정성 있는 의사소통은 약하고, 감정적 교류
는 잘 느껴지지 않아요.
 
나. 사이버상담의 소진 결과
사이버상담자들은 내담자와 원활한 상호작용이 이뤄

지지 않고, 거침없는 말이나 성적 수치심을 주는 내담자
를 만나게 될 때 피로감을 느끼며, 반복된 경험을 통해 
소진된다고 하였다. 또, 내담자가 상담에서 이유 없이 화
를 내거나 욕을 하는 등의 표현들이 불쾌감을 주고 이런 
상황이 반복되면서 상담자의 유능감은 떨어지게 된다. 그 
결과 사이버상담자는 의지와 상관없이 내담자에게 ‘힘들

었겠어요’ ‘그렇군요’ 등의 기계적인 공감반응을 하거나 
감정을 차단한 채 내담자의 반응에 무덤덤하게 상담을 
제공하기도 한다.   

(참여자1) 내담자의 부정적인 생각과 불만을 상담 중에 
쏟아내니까 지치게 되네요. 내담자의 변화를 볼 수 없
고, 바뀌는 것이 힘들다는 것을 알지만 기다리는 과정이 
힘들어요. 내담자들은 상담의 기대수준은 높아 뭔가 확 
변화를 줄 수 있는 도움을 받고 싶어 하는데, 상담자 입
장에서는 한계에 부딪히고, 상담자로서 역량이 안 된다
고 생각 들면서 자존감이 떨어졌어요. 반복되어지면서 
기계처럼 일한다고 느낄 때도 있었어요. 

(참여자2) 장난치듯이 들어와서 고민을 말하거나 성적
인 이야기로 수치심을 느끼게 하는 내담자가 들어올 때
는 ‘그러려니’하면서 무감각해지고, 감정을 차단하게 되
는 것 같아요. 반복되어지면서 일상이 감정을 차단하고 
우울해지기도 하고, 기계식으로 한다고 느껴지면서 둔
감해지는 느낌을 받을 때가 있어요. 처음 1-2년에는 급
격한 성격변화가 일어났는데, 짜증도 많아지고, 욕을 안
했는데 욕을 하기도 하고 이런 것이 일상에서의 변화였
어요. 이게 소진일 수 있겠다 생각했어요. 

다. 소진 극복방법 
사이버상담자들은 내담자의 긍정적 피드백을 통해 만

족감이 올라가고 일에 대한 보람과 성취감을 얻게 된다. 
위기상담일 때 내담자를 적극적으로 도와주고, 내담자가 
안전한 상태임을 확인하게 되면 상담자로서 자부심과 살
아있음을 느낀다고 하였다. 내담자가 기억하고 상담자를 
찾아와서 감사의 마음을 전하거나 내담자와 감정적 교류
가 잘 이루어질 때 상담자로서 만족감과 자존감이 회복
되는 느낌을 받는다.

재택근무나 시간제 근무형태인 사이버상담자들은 동
료들과의 교류를 통해 긍정적인 에너지를 받고자하지만, 
교류할 수 있는 시간이 부족하다고 한다(참여자2). 그 외 
업무시간 외에 개인 취미생활인 운동이나 영화감상, 요리 
등을 통하여 소진을 관리, 극복하고 있다.

(참여자1) 근무시간외에는 신경을 안 쓰고, 생각 안하려
고 하고, 가끔 동료들 만나서 식사하고, 이야기하면서 
푸는 편이죠. 

(참여자2) 사이버상담에서는 내담자가 솔직하게 자신의 
진짜 이야기를 꺼낼 수 있게 도움을 준다는 것이 좋았어
요. 내담자가 ‘편안해졌어요’ ‘도움이 됐다’라고 이야기
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하고, 서로 교감이 잘 된 느낌을 받을 때 보람이 큰 것 
같아요. 친한 동료가 있을 때는 이야기하면서 풀었고, 
요즘에는 단 음식으로 먹게 되는 것 같아요.

(참여자3) 위기상담을 만났을 때 ‘내가 당장 도와줄 수 
있는 게 있구나’ ‘내가 상담 현장에 있구나’ 싶고, 경찰서
나 쉼터에 전화하면서 적극적인 상담을 하는 것이 멈춰
있지 않고 생동감 있고, 소진은 되어도 필요한 직업이라
고 느껴졌어요.  

(참여자4) 내담자에게 도움을 줬을 때 ‘몰랐는데 감사해
요’ ‘마음 가라앉고 나가요’ 이런 말할 때 내가 집중하고 
관심 갖고 했는데, 마음이 전달된 것 같아 뿌듯했어요. 
상대방이 ‘내가 이렇게 노력한 마음을 아는 구나’ ‘자기
를 걱정하는 구나’ 그것을 알 때 서로 소통이 된다는 것
을 느껴졌을 때 보람도 느끼고 만족스럽죠. 

(참여자5) 즉각적으로 도움을 주고 바로 피드백을 받을 
수 있어서 좋아요. 같은 내담자가 꾸준하게 찾아오면서 
지속적인 상담을 받으려고 할 때 보람도 느끼고, ‘선생
님 덕분에 잘 풀렸다’라는 피드백을 들었을 때 나를 기
억해줬다는 것이 기분 좋았어요.
처음에는 다른 상담자들과 이야기했는데, 답도 안 나오
고, 푸는 것도 한계가 있는 것 같아서 빨리 내가 잊어버
리는 것이 좋은 것 같아요. 

4. 결론 및 제언

본 연구는 사이버상담자의 심리스트레스, 공감피로 및 
공감만족, 소진의 관계에 대한 포괄적 이해와 파악을 위
해 혼합적 연구 방법을 적용하였다. 

첫째, 사이버상담자의 심리스트레스는 평균은 3.21로 
보통이상의 스트레스를 받고 있는 것으로 나타났으며, 공
감만족 38.27, 공감피로 26.84의 점수는 중등도 수준으
로 나타났으며, 소진은 24.83으로 기존 연구 대비 본 연
구의 공감피로와 소진은 낮은 것으로 보이며, 공감만족은 
높은 수준을 보이는 것으로 나타났다. 신민정[20]연구에
서는 아동보호전문기관 상담사의 공감만족, 소진, 공감피
로 인식연구에서는 공감피로와 소진이 매우 높은 수준을 
경험하고 있다는 연구와 의견을 달리하고 있으며, 이는 
상담자의 직무 환경과 필요한 전문성이 다르기 때문에 
다른 결과를 얻었다고 보여 진다. 

둘째, 공감만족과 소진은 상담경력에 따라 차이가 있
었으며, 5년 이상이 1년 미만보다 공감만족에서  높은 결

과가 나타났으며, 이는 신민정[20], 김신 등[47], 김성렬, 
김해영[48]의 선행연구에서 근무 연수가 높을수록 공감
만족이 높아진다는 연구결과와 일치한다. 소진에서는 특
정기간(3년 이상 5년 미만)의 상담자가 유의미한 차이가 
나타났으며, 김주이, 이태화[49]의 연구결과와 맥을 같이
하며, 이는 경력에 따라 차별화된 소진 관리가 필요할 것
으로 보여 진다. 또, 5년 이상 경력의 상담자가 소진이 가
장 낮은 결과로 근무기간이 길어질수록 소진이 낮아진다
는 선행연구[50,51]와 일치하며, 이는 호소문제에 대한 
대처능력과 상담개입이 능숙해지고, 개인의 소진 관리 능
력이 높아진 것이라 보여 진다. 

셋째, 대상자의 심리스트레스와 공감만족, 공감피로, 
소진 정도간의 상관관계는 유의미한 차이가 나타났다. 심
리스트레스가 높을수록 공감만족은 낮아지고, 공감피로
는 높아지며, 공감만족이 높을수록 소진 정도가 낮아지
고, 공감피로가 높을수록 소진 정도가 높아지는 것으로 
나타났다. 변인들이 서로에게 영향을 미치고 있다는 것을 
보여준다. 

넷째, 공감피로, 심리스트레스, 공감만족은 소진에 영
향을 미치는 요인임이 확인되었고, 공감만족이 높을수록 
소진이 낮아진다는 신민정[20], 김현주[52], 이정민[53] 
연구와 일치한다. 공감만족이 소진의 보호요인으로 공감
피로와 소진을 낮춰줄 것이라고 한 Stamm [54]의 연구 
결과를 지지하며, 이는 공감만족이 소진의 감소에 많은 
영향을 미친다는 것으로 판단된다. 사이버상담자의 소진
예방 프로그램에 공감만족을 활용하는 자료가 될 것이다[55]. 

심층인터뷰를 통해 사이버상담자들이 경험한 사이버
상담특성과 스트레스와 소진인식에 대해 살펴보았다. 사
이버상담은 당면한 과제해결, 익명성, 단회기, 솔직성이
나 접근성 편리, 내담자의 적극성 등 선행연구[5]와 일치
하며, 피상적인 상담, 라포형성의 어려움 등[45]의 연구
의 결과를 지지한다. 사이버상담에 대한 필요성과 유용함
에 대해서는 모두 인식하고 있으며, 사이버상담에서 오는 
소진에는 비대면 상담이라는 특수성으로 인한 여러 요인
들이 영향을 미치고 있었다. 

소진의 원인은 ‘사이버공간’에서 비대면으로 이뤄지는 
상담이기 때문에 내담자와의 소통이 원활하지 못하고, 텍
스트로 전달되면서 종종 오해가 생기는 경우가 있게 된
다. 위기상담의 대처와 단기간 내에 내담자의 높은 기대
감을 충족시켜야한다는 부담감이 크다고 보고하였다. 그
에 비해 사전 준비 없이 상담을 바로 진행해야한다는 긴
장과 피로감을 느끼고 있다. 사이버상담자가 상담 준비를 
높일 수 있는 방안이 모색되어야 소진도 줄어들 수 있을 
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것이다. 소진의 결과로 내담자의 반응에 감정을 차단하
고, 기계적 반응, 화, 짜증 등과 같은 부정적 정서를 경험
하며 이로 인해 상담업무에 대한 유능감이 낮아진다고 
하였다. 이는 자신의 능력을 알게 되어 자신감이 저하된
다는 임지영[17]연구와 그 맥을 같이 한다. 소진을 극복
하는 방법으로는 사회적지지 자원 활용, 문화 활동이나 
휴식하기, 근무시간 외 생각 안하기, 내담자의 긍정적 피
드백, 유능감 회복 등이 포함되었다. 본 연구 참여자들은 
사이버상담에 종사하는 동료상담자의 사회적지지 체제를 
가장 많이 활용하고 있으며, 사회적 지지가 소진 회복에 
긍정적 영향을 미친다는 연구결과를 지지한다[56,57]. 상
담 과정 중 내담자의 긍정적 피드백을 받을 때 자신감이 
상승하고, 만족감과 유능감을 느낀다고 하였다. 이는 내
담자를 도울 때 나타나는 긍정적 감정인 공감만족이며 
소진의 보호요인으로 소진 예방함에 유용함을 시사한다. 
따라서 사이버상담자 소진을 예방하고 효과적으로 대처
하기 위해서는 상담자 스스로 스트레스 관리 방법에 대
한 다양한 방법 구축 및 그릿, 자아탄력성과 같이 스트레
스와의 관계에 영향을 미치는 다양한 변인들에 대한 관
리의 필요성을 강조한 박성희[58-60], 서은희[61-65] 연
구와 여가활동, 동료의 사회적 지지를 통한 삶의 질 향상
을 도모할 필요가 있다는 박성희[66]연구를 지지한다. 조
직 수준에서는 사이버상담자의 독특한 역할과 소진 원인
을 이해하고, 동료들과의 교류와 지지자원 제공 및 상담
자가 공감만족을 높일 수 있도록 프로그램 개발 등 소진
을 예방하고 돕기 위한 방안을 마련해야할 것이며, 무엇
보다도 일반 상담자와 다른 상황에 있는 사이버상담자의 
상황에 맞춤화된 심리스트레스, 공감피로 및 공감만족, 
소진을 측정할 수 있는 표준화된 검사를 이론에 근거하
여 개발[67]하는 노력이 시급한 것으로 사료된다.

본 연구의 제한점들은 다음과 같다. 첫째, 본 연구의 
대상자들은 자원봉사자는 제외하고, 주8 시간 이상 사이
버상담을 진행하는 상담자를 대상으로 한정하여 진행하
였다. 아직 국내에 이와 같은 사이버상담자 숫자가 충분
하지 않아 연구데이터를 수집하는 것에 어려움이 있었다. 
그러므로 점차 사이버상담에 대한 요구가 확대되면서 사
이버상담자가 늘어나는 추세인데, 향후 연구에서는 충분
한 데이터를 확보한 추가연구를 실시할 뿐만 아니라 다
양한 연구주제로 사이버상담자와 관련된 연구가 필요할 
것이다. 둘째, 사이버상담자들이 사이버상담을 진행하면
서 느끼게 되는 소진 과정에 대해 자세히 살펴보는 연구
가 필요할 것으로 보인다. 셋째, 사이버상담자의 정서적
인 소진은 상담 서비스의 질에 영향을 미칠 수 있기 때문

에 개인적, 조직적 차원의 영향을 파악하고 관리를 위한 
역량향상 프로그램이나 소진예방 프로그램 개발 등의 연
구가 필요할 것이다. 
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