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〈국문초록〉

4차 산업혁명 시대를 대비한 상담 패러다임에 대한 연구

윤 혜 진

제주대학교 교육대학원 상담심리전공

지도교수 박 정 환

4차 산업혁명의 대표적 특징은 급격한 기술 발달과 그로 인해 파생되는 각 영

역에서의 폭넓은 변화이다. 본 연구는 4차 산업혁명이 상담 분야에 끼칠 영향과

다가올 변화에 필요한 상담 분야의 대응에 대하여 논의하였다. 이를 위해, 상담

분야와 4차 산업혁명 분야를 주제로 저술 분석을 통한 문헌연구 방법으로 연구

를 진행하였다.

상담을 4차 산업혁명과 함께 논의하는 것은 기술 변화와 그로 인한 영향력, 특

히 기술 변화와 상담과의 연관성에 초점을 둔 논의를 진행함을 의미한다. 이러한

기본 관점에서, 본 연구는 공학기술 및 매체 도입의 의미와 시사점을 상담의 구

성요소 중심으로 분석하였다. 상담 구성요소는 외부의 환경이 상담에 미치는 영

향을 고찰할 수 있는 기준으로, 공학기술 및 매체 도입의 사전/사후 변화 모습을

비교함으로써 변화 양상에 대한 이해를 돕기 위해 정의되었다. 구성요소는 시간,

공간, 관계, 내용, 기술대응과 각 구성요소에 따른 세부요소로 구분되었다.

전화와 인터넷이 상담 분야에 적용되었던 사례를 통해 기술 변화가 상담의 각

구성요소에 미친 변화를 고찰한 결과, 공학기술 및 매체 도입은 상담 구성요소

전반에 다양하게 영향을 미쳤음을 알 수 있었다. 상담 서비스를 제공할 수 있는

환경은 더욱 확장되었고, 상담에 대한 사람들의 접근 가능성이 높아졌다. 그러나

기술대응 측면에서, 보편적인 기술의 상담 분야 적용은 상담 분야가 기술 도입에
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대해 일정 부분 수동적으로 대응하게 하는 한계를 가져왔음을 확인할 수 있었다.

다음으로 4차 산업혁명의 정의와 특징, 주요 이슈를 검토하여 상담에 미칠 영

향을 분석하였다. 광범위한 혁신과 기술 혁명의 특징을 가지는 4차 산업혁명의

과정에서, 상담 구성요소 각각의 변화 모습을 예상할 수 있었다. 상담을 둘러싼

새로운 환경에서 상담 분야가 효과적으로 대비할 필요가 있다. 이를 위해, 기술

변화를 대할 때 요구되는 자세, 기술을 통한 상담자와 상담환경의 증강, 기술에

대한 인간 중심적이고 윤리적인 가이드와 규범 제공 필요성에 대한 상담 분야의

역할에 대해 논의하였다.

앞선 논의를 바탕으로, 4차 산업혁명 시대에 상담의 변화 모습과 대응을 상담

의 구성요소 중심으로 살펴보았다. 상담을 둘러싼 시공간의 확장과 이에 대한 새

로운 인식은 미래 상담 환경을 새롭게 다루는 연구와 준비가 가능할 것으로 기

대할 수 있었다. 4차 산업혁명으로 인한 상담 구성요소의 변화는 공학기술 및 매

체의 적재적소 활용을 요구할 것으로 예상되었다. 따라서 기술대응 측면에서, 상

담 분야는 기술에 대해 보다 적극적인 인식과 대처가 필요하고, 상담 분야가 관

심을 가져야 할 기술 범위의 확대가 필요함을 알 수 있었다.

본 연구는 상담의 관점에서 4차 산업혁명에 대한 자료를 바탕으로 상담 분야

전반에 미치는 영향과 세부적으로 변화될 모습에 대해 살펴보았다는 점에서 연

구의 의의가 있다. 또한 4차 산업혁명으로 인한 상담의 환경 변화와 그로 인해

야기될 새로운 현상에 대한 새로운 설명체계와 해결방식의 필요성을 제시하고,

그와 관련된 일련의 논의를 전개하였다는 점에서도 의미가 있다.

본 연구는 문헌연구를 바탕으로 한 개념적 논의에 목적을 두었다. 따라서 추후

과제로 본 연구의 개념적 논의를 토대로 한 실제적 서비스와 시스템 구현과 지

속적인 변화의 흐름에 따른 상담 분야의 발전 방향에 대한 이론적 연구와 실제

적 연구를 제언하였다.

주제어: 4차 산업혁명, 상담, 상담 서비스, 상담 패러다임, 상담 구성요소, 상담

환경, 기술 도입, 기술 활용, 공학기술 및 매체, 인공지능, AI, 빅데이터, 가상현

실, 직업변화, 문헌연구, use technology in counseling
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I. 서 론

1. 연구의 필요성과 목적

4차 산업혁명이 상담에 미칠 영향은 어떤 것이 있고, 그로 인해 상담에는 어떤

변화가 생길까? 그리고 상담은 변화에 어떻게 대비해야 할까?

2016년 1월 다보스포럼(세계경제포럼)에서 ‘4차 산업혁명’에 대해 집중적으로

다루어진 이후로, 4차 산업혁명에 대한 관심과 논의가 뜨겁다. 4차 산업혁명은

전 방위에 걸친 광범위하고도 빠른 변화를 예고하고 있다. 새로운 기술에 의해

산업과 경제 방면의 큰 변화가 예측되고 있으며, 이로 인한 직업 세계의 변화도

예상된다. 그뿐만 아니라, 개인의 삶에 깊이 침투하는 다양한 기술과 기계는 개

인의 삶의 방식, 인간관계, 심리적 측면에도 영향을 끼칠 것으로 전망되고 있다.

4차 산업혁명에 대한 전반적인 관심뿐만 아니라, 각 분야에서는 각자의 특성에

기반을 두어 4차 산업혁명을 파악하고 적응과 대비에 힘을 기울이고 있다. 대표

적인 분야는 교육, 금융, 의료 분야 등이 있다.

4차 산업혁명은 기술 변혁이 특징이다. 인공지능, 빅데이터, 가상현실 등과 같

은 4차 산업혁명의 대표기술에 대한 활용과 그로 인해 발생할 수 있는 상황에

대한 예측과 대응도 주된 관심 사항이다.

이러한 시대적 흐름과 변화의 상황에서, 상담에서도 마찬가지로 4차 산업혁명

에 대한 다각도의 예측과 대비가 요구된다. 앞으로 상용화될 다양한 공학기술과

매체는 상담에 다양한 방식으로 영향을 끼칠 것으로 예상된다. 상담은 사람을 대

상으로 하고 그 중심에 사람이 있는 분야이니만큼, 새로운 기술 변화가 사회와

사람에 미치는 영향은 상담에서 주목하고 다루어야 할 중요한 내용이 될 것이다.

다가오는 미래 기술 변혁이 상담에 야기할 변화에 대한 대응을 논의하기 위해

서 기존에 상담에 공학기술과 매체가 도입될 때 미친 영향과 그에 대한 상담 분

야의 대응을 고찰할 필요가 있다. 만약 기존의 대응 방식에서 한계가 있었다면,

앞으로는 이에 대한 보완이 필요하기 때문이다.
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상담 관련 분야에서 4차 산업혁명을 대상으로 한 연구를 살펴보면, 여한구

(2018)와 조용태(2017)는 4차 산업혁명 전반에 대한 특징과 심리치료를 연계하여

연구하였다. 강형철(2017)과 양성철(2017)은 4차 산업 기술을 종교를 기반으로 하

는 심리치료나 상담에 대한 활용가능성에 대해 연구하였다. 박종향과 신나민

(2017)은 인공지능 교사에 대한 인식을 조사하였다. 김현진과 김민(2017)은 소셜

네트워크 서비스 시대에 전문가 윤리에 대해 논하였다. 이 연구들은 주로 상담과

심리치료의 내용과 가치 측면에서 접근한 공통점이 있다.

노아영 등(2017)과 이기준 등(2017), 박신우 등(2016)은 4차 산업혁명 관련 기

술을 활용하여 상담 관련 서비스 시스템을 설계하였고, 육동인(2017)은 직업상담

서비스산업의 직무 및 지식구조를 분석하였다. 이재용(2017)은 인간 심리요소를

컴퓨팅 관점에서 개념화하였다. 이 연구들은 주로 상담과 심리치료를 기술적 설

계 및 구현의 입장에서 접근하였음을 알 수 있다.

한편, 4차 산업혁명에 대한 저술을 내용 면에서 분류하면 크게 4차 산업혁명의

특징에 대한 내용, 4차 산업혁명을 이끌 대표 기술에 대한 내용, 4차 산업혁명의

과정에 나타날 광범위한 자동화의 영향에 대한 내용으로 나눌 수 있다. 주제 분

류를 통해 4차 산업혁명에 대한 저술은 미래에 대한 전망과 예측의 성격을 가지

고 있음을 알 수 있다.

Schwab(2016a/2016, 2016b/2016), 김정욱 등(2016)은 4차 산업혁명의 전반적인

정의와 특징을 집중적으로 다루며, 4차 산업혁명에 대한 개념과 이미지를 사람들

에게 전하고자 하였다. 이민화(2016), KT경제경영연구소(2017), 최윤식과 최현식

(2016), 최윤식과 최현식(2017), 김인숙과 남유선(2016)은 4차 산업혁명에 대비하

기 위한 대응에 대해 집중적으로 논하였다. 임일(2016), 김석기 등(2017), 한국경

제TV산업팀(2016)은 4차 산업혁명 시대 주요 기술의 발전 방향과 활용에 대해

예측했다.

Kaplan(2016/2017), Kirby와 Davenport(2016/2017)는 4차 산업혁명 시대의 가

장 대표적 기술인 인공지능으로 인해 광범위한 자동화가 예견되는 상황에서 인

간과 기계 기술의 관계에 주목하였다. Susskind와 Susskind(2015/2016),

Ford(2015/2016), 차두원과 김서현(2016), Dunlop(2016/2016)은 직업 변화에 대한

예측과 대응을 논의하였다.
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이상의 선행 연구를 종합해볼 때 다음의 시사점을 얻을 수 있었다.

첫째, 상담에서 4차 산업혁명 관련 주제를 다룬 연구 결과물이 많지 않았다.

RISS 통합검색 시스템에서 상담과 관련하여 4차 산업혁명뿐만 아니라 연관 주제

를 검색하였음에도 총 12편의 논문이 검색되었는데 반해, 상담의 인접학문 중 하

나로 알려진 교육 분야(김규식 등, 2013)의 경우, ‘4차 산업혁명’과 ‘교육’으로 검

색하면 513건의 학술지 논문이 검색(RISS 통합검색, 2018)되는 것에도 알 수 있

다. 단행본으로는 상담과 관련하여 4차 산업혁명 및 연관 주제어(인공지능, 빅데

이터, 사물인터넷, 가상현실 등)로 검색하였으나, 검색 시점에서 해당 도서는 검

색되지 않았다(인터넷서점 알라딘 도서검색, 2018). 이러한 결과는 4차 산업혁명

에 대해 높아지는 관심을 고려할 때, 상담 분야에서 4차 산업혁명과 관련된 논의

가 매우 부족한 상황임을 보여주므로, 이에 대한 추가적인 연구가 이루어질 필요

가 있음을 시사한다.

둘째, 4차 산업혁명에 대한 논의가 활발하지만 아직은 관련 논의의 초기 단계

성격을 띠고 있으며, 산업과 사회 전반에 끼칠 영향력에 대해 초점을 맞추고 있

었다. 이는 4차 산업혁명이 상담 분야에 끼칠 영향을 예측하고 대응 방법을 논의

하기 위해서는 상담 분야에 보다 특화된 검토와 예측이 필요함을 시사한다.

이를 바탕으로, 본 연구에서는 4차 산업혁명의 다양한 특징이 상담에 끼칠 영

향과, 그로 인해 발생할 것이라 예상되는 상담의 변화 모습에 대해 구체적으로

살펴보고자 한다. 이를 위해 4차 산업혁명의 주요 특징과 제기될 수 있는 이슈를

파악하고, 상담의 특수성을 고려한 논의를 전개할 것이다. 이를 바탕으로, 상담이

4차 산업혁명이 가져올 변화에 대해 어떻게 대응해야 할지에 대해 다각적으로

살펴 볼 것이다.

본 연구의 목적은 4차 산업혁명에 관심을 가지는 상담 분야 전문가에게 상담 분

야에 특화된 4차 산업혁명의 정보를 제공하고, 미래 상담의 변화 필요성을 느끼거

나 상담에 대한 공학기술과 매체의 적용에 관심을 가지는 전문가에게 새로운 관점

을 제공하는 데 있다. 본 연구를 통해 4차 산업혁명으로 인한 상담의 환경 변화와

그로 인해 야기될 새로운 현상에 관련된 일련의 논의를 전개함으로써 상담 전문가

와 관계자들에게 상담을 이해하는 새로운 방향성을 제공할 수 있기를 기대한다.
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2. 연구문제 및 연구 내용

본 연구의 목적은 4차 산업혁명이 상담 분야에 끼칠 영향과 다가올 변화에 필

요한 상담 분야의 대응에 대해 논의함으로써, 4차 산업혁명 시대를 대비하여 상

담의 이해를 위한 새로운 방향성을 제시하는 데 있다. 이러한 연구 목적을 달성

하기 위한 연구문제는 다음과 같다.

연구문제 1. 기존에 상담에 공학기술 및 매체가 도입될 때 상담에 미친 영향과

상담 분야의 대응은 어떠했는가?

연구문제 2. 4차 산업혁명의 정의와 특징, 주요 이슈를 고려할 때 상담에 미칠

영향은 무엇인가?

연구문제 3. 4차 산업혁명 시대에 상담이 변화할 모습과 상담이 준비할 대응은

무엇인가?

위에 제시한 연구문제를 달성하기 위한 연구 내용은 다음과 같다.

첫째, 이론 및 문헌연구를 통해, 상담에 공학기술 및 매체가 도입될 때 상담에

미친 영향과 상담 분야의 대응 방식을 분석한다. 상담에 도입된 대표적

인 매체인 전화와 인터넷을 중심으로 살펴 볼 것이다. 상담에 미친 영향

을 분석하기 위해 상담 구성요소를 추출하고, 이를 통해 전화와 인터넷

이라는 매체가 상담에 도입될 때 상담의 어떤 구성요소에 어떻게 영향을

끼쳤는지를 구체적으로 분석한다.

둘째, 4차 산업혁명을 다룬 문헌을 통해 4차 산업혁명의 정의와 특성, 주요 이

슈를 분석한다. 앞에서 추출한 상담 구성요소를 바탕으로 4차 산업혁명

이 상담에 미칠 영향에 대해 살펴본다. 상담에서 어떤 변화의 모습이 예

상되고, 상담에서 관심을 가져야 할 영역을 탐색한다.

셋째, 앞에서의 논의와 이론적 근거를 바탕으로, 상담 구성요소별로 4차 산업혁

명에 변화될 모습과 상담에서 필요한 준비에 대해 논의한다.
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3. 연구의 방법 및 범위

본 연구는 문헌연구방법을 중심으로 이루어졌다.

문헌연구는 자신의 연구문제에 대해 다른 연구자들이 연구한 자료나 사상가

및 이론가들의 연구와 주장을 분석하거나 비교하는 연구방법이다. 문헌연구의 범

위는 연구자가 연구하고자 하는 분야와 밀접한 관계가 있는 다른 연구자들의 학

설이나 이론이 포함된 저서, 관련 있는 연구지, 정기간행물, 학위논문, 학술지 등

을 포함한다. 또한 특정 사회의 통속적 관습, 창의성 있는 문장, 사회지표와 지방

지 등도 문헌연구의 대상이 될 수 있다. 문헌연구를 위한 주제를 선정한 후에는

분석과 비교의 항목을 명확히 하고 접근할 필요가 있다. 이는 각자 다른 관점과

양식에 따라 진술된 문헌을 대상으로 하는 문헌연구의 특징에서 기인하는 연구

과정에서의 유의점이다(정병기, 2008).

정병기(2008)의 문헌연구에 대한 정의에서 문헌연구의 절차를 문헌연구의 분야

설정, 문헌연구의 범위 설정, 분석과 비교의 항목 정하기, 자료의 수집과 분석,

결과 및 결론 도출로 정리할 수 있다.

이러한 절차에 따라, 본 연구에서는 문헌연구에서 다룰 분야를 다음의 두 가지

로 설정하였다. 첫째는 상담 분야이다. 상담 구성요소와 전화, 인터넷 매체 도입

과 관련된 내용이 그 대상이다. 둘째는 4차 산업혁명 관련 분야이다. 4차 산업혁

명의 정의, 특징, 관련 기술, 대응, 제기되는 심리적 이슈 등을 다룬다.

문헌연구의 범위로 앞에서 언급한 두 분야와 관련된 이론, 학설, 진술이 포함

된 저서, 연구지, 학위논문과 학술지, 뉴스 기사 등을 대상으로 하였다.

본 연구에서 활용할 분석기준은 본 연구에서 정의한 ‘상담 구성요소’이다. 정의

된 분석기준을 바탕으로 ‘상담 분야의 기존 기술 도입 사례’와 ‘4차 산업혁명의

특징을 고려한 예측 상황’을 서로 비교하였다. 분석기준과 비교항목은 본 연구의

연구문제로 기술되었다.

다음으로 본 연구에서 제시한 연구문제에 대한 자료의 수집과 분석 과정을 거

쳐 각 연구문제에 대한 결과와 결론을 도출하였다. 지금까지 설명한 문헌연구의

절차에 따른 본 연구의 연구 절차와 방법은 다음 그림과 같다.
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[그림 1] 연구 절차와 방법에 대한 개념도

한편, 김영천(2016)은 질적자료분석에 대해 ‘연구자가 자료로부터 일련의 주제

를 도출해 내는 일체의 과업’으로 정의하였다. 질적자료분석은 합의된 하나의 개

념이라기보다는 다양한 개념이 존재하며, 다음과 같은 특징을 가지고 있다. 첫째,

자료의 수집과 분석이 분리되지 않고 상호보완적으로 이루어진다. 둘째, 반성적

이고 예술적 특징을 가지는데, 이는 연구자가 수집된 자료에 내재되어 있는 의미

와 메시지를 찾아내기 위해 지속적으로 사유와 반성을 적용하고 추론 작업을 해

나가야 함을 의미한다. 셋째, 독자의 이해를 도울 수 있도록 여러 자료를 순서적

으로 잘 배치하여 제시할 수 있어야 한다. 연구자는 분석의 타당성을 확보하기

위해 독자들에게 자신의 분석과정을 상세히 전달할 필요가 있다.

김영천(2016)의 질적자료분석의 정의와 특징을 바탕으로 본 연구에서는 연구문

제에 대해 다음과 같은 분석과정을 거쳤다.

2장에서는 지금까지 상담에서 공학기술 및 매체를 도입하면서 변화된 모습과
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시사점을 검토하였다. 기술 도입이 상담에 미친 영향을 분석하기 위해, 먼저 상

담 구성요소를 시간, 공간, 관계, 내용, 기술대응 등 5가지로 정의하였다. 정의된

상담 구성요소를 기준으로 상담에 전화와 인터넷 기술이 도입되면서 상담 분야

에 변화된 모습을 분석하여 의의와 시사점을 도출하였다. 전화와 인터넷 기술 도

입을 분석 대상으로 한 이유는, 상담에 기술이 도입되면서 가장 전통적 방식인

면대면 상담과 비교하였을 때 상담의 내용과 형식 측면에서 이전과는 다른 변화

의 모습을 보인 대표적인 사례라고 할 수 있기 때문이다.

3장에서는 4차 산업혁명이 상담 분야에 미칠 영향과 의의를 살펴보기 위해, 4

차 산업혁명의 정의와 특징, 관련되는 이슈를 상담과 관련되는 내용 중심으로 살

펴보았다. 4차 산업혁명과 함께 주목받는 기술이 상담에 미칠 영향과 활용 방안

과 4차 산업혁명과 함께 제기되는 다양한 심리적·사회적 이슈 중에서 상담 측면

에서 의미 있게 접근할 수 있는 영역을 검토하여 분석하였다.

4장에서는 4차 산업혁명을 대비한 상담의 준비와 대응을 기술 변화에 대해 필

요한 자세, 상담자와 상담환경의 증강, 기술에 대한 가이드와 규범 제공자로서

상담 분야의 역할 측면에서 살펴보았다. 4차 산업혁명이 개인의 생활방식과 일하

는 방식에서부터 산업과 사회전반의 큰 변화를 예고하는 만큼, 상담 분야에서도

또한 다가올 변화 양상에 대해 기존과는 다른 인식과 대응이 필요하기 때문이다.

5장에서는 앞에서 분석·논의한 내용을 바탕으로 4차 산업혁명 시대의 상담 패

러다임의 변화 방향을 상담 구성요소 중심으로 논의하였다.
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II. 상담에서 공학기술 및 매체 도입의 의미

4차 산업혁명 시대의 상담에 대해 살펴보는 과정 가운데, 상담에서 공학기술

및 매체 도입의 의미를 살펴보는 이유는 기술 변화가 상담에 영향을 미치는지

여부와 만약 영향을 미친다면 어떤 방식인지를 검토하기 위해서이다. 이를 통해

4차 산업혁명 시대에 상담 분야의 변화와 대응에 대한 시사점을 도출할 수 있을

것으로 기대된다.

1. 상담 구성요소 정의

상담에 공학기술 및 매체가 도입될 때 상담에 미치는 영향을 고찰할 수 있는

기준으로 상담의 구성요소를 살펴보고자 한다. 상담 구성요소를 기준으로 상담에

공학기술 및 매체 도입의 사전/사후 변화 모습을 기술함으로써, 변화 양상에 대

한 이해를 도울 수 있을 것이라 기대하기 때문이다.

상담의 정의는 상담이 성립하기 위한 핵심적 조건을 포함한다는 점에서 상담

의 구성요소를 살펴 볼 수 있는 근거가 될 수 있다.

이장호(2005)는 상담에 대해 “도움을 필요로 하는 사람(내담자)이, 전문적 훈련

을 받은 사람(상담자)과의 대면 관계에서, 생활과제의 해결과 사고·행동 및 감정

측면의 인간적 성장을 위해 노력하는 학습과정”으로 정의하였다.

노안영(2011)은 상담에 대해 “전문적 훈련을 받은 상담자와 조력을 필요로 하

는 내담자가 상담활동의 공동주체로서 내담자의 자기 확장을 통해 문제예방, 발

달과 성장, 문제해결을 달성함으로써 그 삶의 질을 향상하기 위해 함께 노력하는

조력과정”으로 정의하였다.

김춘경 등(2016)은 상담에 대해 “도움을 필요로 하는 내담자와 도움을 주는 전

문적인 상담자 간의 관계 형성을 통해 내담자의 자기 이해, 문제 예방과 해결,

삶의 질 향상 등 바람직한 인간적 성장과 변화를 조력하는 과정”으로 정의하였
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다.

김춘경 등(2016)은 이전에 내려진 다양한 상담의 정의를 분석하여 공통점을 찾

았는데, 상담이 성립하기 위해서는 내담자, 상담자, 상담관계라는 세 가지 요소가

필요하다고 결론을 내린 바 있다. 상담의 정의에는 김춘경 등(2016)이 말한 내담

자, 상담자, 상담관계 외에도 내담자가 상담을 통해 다루고 싶어 하는 상담주제,

상담자와 내담자가 상담주제를 토대로 합의하여 도출하는 상담목표 등이 있다.

앞에서 검토한 다양한 상담 정의에서, 상담 구성요소는 상담자, 내담자, 상담관

계, 상담주제, 상담목표 등으로 추출할 수 있다. 학자마다 상담 정의를 기술하는

방법은 다소 차이가 있으나, 다음의 표와 같이 상담을 구성하는 요소에 대한 시

각에서는 유사한 측면이 보인다.

상담 구성요소

이장호(2005) 내담자, 상담자, 상담관계, 상담주제, 상담목표

노안영(2011) 상담자, 내담자, 상담관계, 상담주제, 상담목표

김춘경 등(2016) 내담자, 상담자, 상담관계, 상담주제, 상담목표

<표 1> 상담 구성요소 추출 – 상담의 정의를 중심으로

한편, 상담의 실제에서는 상담을 보다 원활히 진행하고, 상담 효과를 높이기

위해 필요한 요소들이 추가로 존재한다. 실제 상담 장면에서 필요하지만, 상담의

정의에서는 언급되지 않은 요소들을 찾기 위해 상담의 이론과 실제를 다룬 책의

목차를 검토하였다.

노안영(2005)의 『상담심리학의 이론과 실제』는 1부 상담심리학의 이해, 2부

상담과정과 기술, 3부에서 7부까지 상담심리의 주요 이론과 최신 동향을 다루었다.

박경애(2011)의 『상담심리학-상담과 심리치료의 주요 이론과 실제』는 1부 상

담의 기초, 2부 상담의 주요 이론, 3부 상담의 실제를 다루었다. 1부에서는 상담

의 정의, 준비과정-본상담-종결 등을 망라하는 과정, 상담행정 등을 다루었다. 2

부에서는 상담의 주요 이론을 다루었고, 3부에서는 의사소통기술과 다양한 매체

상담을 다루었다. 박경애는 상담이라는 전문적인 활동이 효과적으로 이루어지기
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위해서는 상담에 몰입할 수 있는 전문 공간과 각종 서류, 도구가 필요하다고 말

했다. 상담행정은 본격적인 상담과정과 관련하여 발생하는 포괄적인 업무를 뜻한

다.

김규식 등(2011)은 『상담학개론』에서 상담학의 구성요소로 실제 상담 행위와

직접적으로 관련되는 상담자, 내담자, 상담문제, 상담이론, 상담과정 뿐만 아니라

상담과 관련하여 일어나는 다양한 현상 및 상담이 발생하는 현장, 맥락도 다루어

야 한다고 주장했다.

상담 구성요소

『상담심리학의 이론과 실제』
(노안영, 2005)

상담의 이해(상담자, 내담자, 상담관계), 상담과정,
상담이론

『상담심리학-상담과 심리치료의
주요 이론과 실제』(박경애, 2011)

상담의 이해(상담자, 내담자, 상담관계), 상담과정,
상담행정, 상담이론, 매체상담

『상담학개론』
(김규식 등, 2011)

상담자, 내담자, 상담문제, 상담이론, 상담과정, 상
담 관련 다양한 현상, 상담 발생 현장, 상담 맥락

<표 2> 상담의 구성요소 추출 - 관련 저서의 목차를 중심으로

노안영(2005)의 목차는 상담 정의에 기술된 구성요소 중심으로 구성되었음을

알 수 있다.

박경애(2011)의 목차는 상담 정의에 일반적으로 다루어지는 구성요소와 함께

상담을 지원하는 상담행정과 전화와 인터넷과 같은 공학기술 및 매체를 사용하

는 매체상담에 대해 추가적으로 다루었다는 점이 특징적이다. 상담행정과 공학기

술 및 매체를 상담의 정의에 포함시키기에는 상담 정의를 광범위하게 하는 경향

이 있어 부적절하지만, 상담 실제에 영향을 미치기에는 충분한 요소라고 볼 수

있다.

김규식 등(2011)은 상담의 일반적인 구성요소와 함께 상담과 관련된 현상, 현

장, 맥락 등에도 관심을 가졌다. 이는 상담을 상담 장면에만 집중하기보다는 보

다 폭넓게 이해할 필요가 있음을 의미한다. 특히 상담 발생 현장의 경우, 상담이

이루어지는 공간 측면을 고려한 것이다. 상담의 정의에서 ‘과정’이라는 용어를 통

해 ‘시간’ 측면은 다루어졌으나, ‘공간’ 측면은 빠져 있었다.
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지금까지 상담의 이론과 실제를 다루는 저서를 통해 상담에 영향을 끼치는 다

양한 요소를 추출하였다. 추출된 요소들 중에 공통으로 언급되는 요소와 학자마

다 인식의 차이가 있는 요소에 대해 어떻게 처리할 것인가에 대한 논의가 필요

하다.

공통적으로 인식되는 요소에는 상담자, 내담자, 상담관계, 상담과정, 상담이론

이 있다. 여기서 상담자, 내담자, 상담관계는 상담의 정의에서도 다루어졌던 요소

들이다.

학자들마다 차이가 있는 요소 중, 박경애(2011)의 공학기술 및 매체, 김규식 등

(2011)의 상담공간은 실제 상담 장면에 영향을 주기에 충분한 요인이므로 상담에

영향을 주는 요소로서 분리하여 고려함이 타당하다.

상담에 영향을 주는 요소 중 ‘상담과정’에 대해, ‘상담이 일어나는 과정 전반’을

지칭하는 일반적인 의미와 구분하고, 상담의 시간의 흐름에 따른 절차적인 면을

강조하고자 하는 목적으로 ‘상담절차’라고 지칭하고자 한다.

‘공학기술 및 매체’ 요소의 경우, 상담에서 활용되는 다양한 공학기기, 공학기

술, 첨단기술, 테크놀로지(technology), 관련 매체를 포괄한다. 일반적으로 상담에

서 ‘기술’은 상담자의 상담기술(skill)을 의미하므로, 이와 구분하기 위해 ‘공학기

술 및 매체’로 기술한다.

지금까지 상담의 정의와 저서를 중심으로 살펴 본 내용을 종합할 때, 상담에

영향을 주는 요소를 상담자, 내담자, 상담관계, 상담주제, 상담목표, 상담절차, 상

담이론, 상담공간, 공학기술 및 매체 등으로 추출할 수 있다. 이러한 요소를 성격

과 관련성을 기준으로 시간, 공간, 관계, 내용 측면으로 분류하고자 한다.

먼저, ‘관계’는 상담을 형성하는 관계적 측면을 의미한다. 관계는 다시 ‘관계를

맺는 구성원’과 ‘관계를 맺는 방법’으로 나눌 수 있다. 상담자와 내담자는 관계를

맺는 구성원에 해당하고, 공학기술 및 매체는 상담자의 상담기술과 함께 상담자

와 내담자가 관계를 맺는 방법에 영향을 미치는 요소이기 때문에, 상담자, 내담

자, 공학기술 및 매체를 상담관계의 하위 요소로 볼 수 있다.
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[그림 2] 상담 구성요소의 ‘관계’ 측면

다음으로, ‘내용’은 상담에서 다루는 내용적 측면을 의미한다. 상담주제, 상담목표,

상담이론이 내용적 측면에 포함된다. 상담이론은 상담에 대표적으로 활용되는 상담

가들의 상담이론뿐만 아니라, 상담모형 개발과 효과성 검증 등의 실제에 대한 이론

적 적용 등을 포괄한다.

[그림 3] 상담 구성요소의 ‘내용’ 측면

상담절차는 상담을 ‘시간’ 측면에서 절차의 선후를 구분한다.

상담절차에 대해 노안영(2005)은 ‘접수면접 – 관계형성 – 탐색 – 이해 –

실행 – 종결’로 구분하였다.

[그림 4] 노안영(2005)이 제시한 상담절차를 그림으로 재구성
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박경애(2011)는 상담절차를 ‘상담실 접촉 – 접수면접 – 상담과정 – 종결 –

추수지도’로 구분하였다.

[그림 5] 박경애(2011)가 제시한 상담절차를 그림으로 재구성

노안영(2005)과 박경애(2011)의 상담절차를 비교하면, 노안영이 상담자와 내담

자가 만난 이후의 상담절차를 보다 상세하게 기술한 것을 알 수 있다. 이에 반

해, 박경애는 접수면접 전에 상담실에 접촉하는 단계와 추수지도를 상담절차에

포함하였는데, 이는 노안영에 비해 상담절차를 넓게 정의했다는 점에서 의의가

있다.

시간 측면에서 상담을 볼 때, 상담절차를 포함하여 다음의 3가지 방향으로 고

려할 수 있다. 첫째는 상담절차이다. 이는 상담을 시간 측면에서 볼 때 가장 대

표적인 인식 방법이다. 둘째는 타임라인(timeline) 공유여부이다. 이는 상담자와

내담자가 상담 장면에서 동일한 타임라인을 공유하는지, 아니면 시간차를 가지고

서로 다른 타임라인을 가지고 있는지 여부를 의미한다. 셋째는 상담 서비스 제공

가능 시간이다. 이는 상담자나 상담실이 상담 서비스를 제공하는 시간의 범위를

의미한다.

상담공간은 ‘공간’의 차원이다. 공간 측면은 다음의 3가지로 나누어 고려할 수

있다. 첫째는 상담을 할 때 상담자와 내담자가 같은 공간에 있는지 여부이다. 둘

째는 상담 서비스 제공이 가능한 공간이다. 셋째는 상담 활동에 활용하는 공간의

종류이다. 이는 실제공간과 가상공간을 고려할 수 있다.

공학기술 및 매체의 경우, 앞에서 상담 구성요소 중 ‘관계를 맺는 방법’으로 분

류하였다. 한편, 공학기술 및 매체의 경우, 이를 어떻게 인식하고 다루는지가 상

담의 실제에 영향을 미치는 요소로 작용할 수 있다. 공학기술은 상담 관계의 매

체로만이 아니라 상담 진행 과정에 발생하는 다양한 자료와 업무 처리에도 영향

을 미치는 요소이기도 하다. 따라서 본 연구에서는 상담에 공학기술 및 매체 도

입에 따른 대응 방식을 ‘기술대응’으로 분리 지칭하여 상담 구성요소에 포함하고
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자 한다.

지금까지 논의한 상담 구성요소는 크게 시간, 공간, 관계, 내용, 기술대응으로

나눌 수 있다. 각 항목은 세부 요소를 포함하고 있으며, 이에 대한 정리는 다음

표와 같다. 앞으로 기술 도입이 상담에 끼치는 영향을 시간, 공간, 관계, 내용, 그

리고 기술대응 등 5가지 측면에서 살펴보고자 한다.

상담 구성요소 세부 요소

시간 측면

상담절차

타임라인 공유 여부

상담 서비스 가능 시간

공간 측면

상담자와 내담자가 동일한 공간에 있는지 여부

상담 서비스 제공 가능 공간

공간의 종류(실제공간, 가상공간)

관계 측면
관계를 맺는 구성원(상담자, 내담자)

상담자와 내담자가 관계를 맺는 방법(상담기술, 공학기술 및 매체)

내용 측면

상담주제(내담자 호소문제)

상담목표

상담이론

기술대응 측면 공학기술 및 매체 도입에 따른 상담의 대응 방식

<표 3> 상담 구성요소

2. 전화, 인터넷 도입과 상담의 변화

상담에 변화를 일으킨 대표적인 공학기술 및 매체로 전화와 인터넷을 꼽을 수

있다. 상담에 각 기술이 도입되면서 변화된 모습을 상담의 구성요소를 기준으로

살펴보고자 한다.

가. 전화의 도입

상담에서 전화 매체의 도입은 두 가지로 나눌 수 있다. 첫째는 상담에 관련된
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과정 중에서 전화를 사용하는 것이고, 둘째는 상담의 한 형태로서의 전화상담이

다.

전화상담의 효시는 1950년대 전화가 통신수단으로 자리를 잡으면서 영국의

Chad Varah가 조직한 [The Samaritan]이라는 전화상담 봉사자 조직으로 보고

있다. 1960년대 호주에서는 Allen Walker가 ‘라이프 라인(life line)’을 설립하였다.

한국의 경우, 1976년 개통한 ‘생명의 전화’가 국제 생명의 전화(Life Line

International)에 가입되어 있고, 1981년에 설립되어 운영된 사회복지법인 ‘사랑의

전화’는 [The Samaritan]의 한국 조직이다. 이 외에도 전화상담은 종교와 복지재

단에서 상담 이용자의 특징에 맞추어 다양하게 운영되고 있다(박경애, 2011).

박경애(2011)는 전화상담에 서비스의 즉각성, 공간초월성 및 원격성, 익명성 및

비대면성, 음성 활용, 단회성 등의 특징이 있다고 말했다. 이는 대면상담과 비교

하여 나타난 특징으로, ‘전화’ 매체의 본래 특징이 상담에서 전화를 사용하기 때

문에 나타나게 된 것이다.

각각의 특징에 대해 간단히 살펴보면 다음과 같다. ‘서비스의 즉각성’은 내담자

가 필요할 때 언제라도 전화를 거는 것 외의 별도의 절차 없이 상담 서비스를 받

을 수 있음을 의미한다. ‘공간초월성 및 원격성’은 상담자와 내담자가 같은 공간에

있지 않아도 상담이 가능함을 의미한다. ‘익명성 및 비대면성’은 얼굴을 대면하지

않고, 이름을 밝히지 않은 상태에서도 상담할 수 있음을 의미한다. ‘음성 활용’은

말 그대로, 내담자의 다른 여타의 정보 없이 오직 내담자의 음성 정보에만 집중하

여 상담을 제공함을 의미한다. 마지막으로, ‘단회성’은 전화상담은 강제성이 약하

여 보통 1회에서 단회기로 끝나는 특성이 있음을 의미한다(박경애, 2011).

상담에 전화 매체가 도입되어 나타난 변화를 상담 구성요소 별로 살펴보면 다

음과 같다.

첫째, 시간 측면에서 전화 매체의 특징인 즉각성, 공간초월성 및 원격성, 익명

성 및 비대면성은 대면 상황에 비해 내담자가 상담에 대한 정보를 탐색하고, 상

담을 시도하는 것에 대한 부담감을 낮추어 상담절차의 초기단계인 상담실접촉에

도움을 준다. 이는 전화 매체가 상담 초기단계와 그 이전의 정보탐색 단계에 활

발하게 활용됨을 의미하며, 전화 매체를 통해 상담절차의 초기 단계가 더욱 확장
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되는 효과를 가져왔다고 볼 수 있다.

[그림 6] 전화와 상담의 초기 절차

위기상담과 같은 특수한 목적의 서비스를 제공하는 전화상담의 경우, 내담자가

24시간 언제라도 도움을 요청할 수 있도록 하고 있다. 이는 상담에 전화 매체가

도입되면서 상담 서비스 제공 가능 시간을 확장시키게 된 것이다. 한편, 시간적

동시성에 대해서는 전화를 상담을 할 때에는 대면상담과 마찬가지로, 상담자가

내담자를 상담할 때 시간상으로 함께 존재하며 응대한다는 점에서 차이점이 없

다고 볼 수 있다.

상담에서 전화를 활용하면서 생긴 가장 큰 변화는 내담자가 상담자를 직접 만

나지 않아도 상담이 가능하다는 점이다. 이는 공간 측면에서의 가장 큰 변화로,

상담자와 내담자가 상담실이라는 지정된 공간에 함께 있지 않아도 상담이 가능

하게 된 것이며, 상담 서비스를 제공할 수 있는 공간의 조건이 확장되었음을 의

미한다. 한편, 상담 공간의 종류 측면에서는 대면상담과 마찬가지로 실제공간에

서 이루어진다.

시간 측면 특징

상담절차 상담절차의 초기 단계를 확장(정보탐색 및 획득)

타임라인 공유여부
상담할 때 상담자와 내담자가 동일한 타임라인을 공유한다는
점에서 대면상담과 같음

서비스 가능 시간
상담 서비스 제공 가능 시간 확장(특수 목적 서비스의 경우
24시간 제공 가능)

<표 4> 상담에 전화 도입 후 시간 측면의 특징
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공간 측면 특징

상담자와 내담자가 동일한
공간에 있는지 여부

상담자와 내담자가 동일한 공간에 있지 않은 상황에
서 상담 가능(서비스 제공 가능 공간 확장)

공간 종류(실제공간, 가상공간) 실제공간

<표 5> 상담에 전화 도입 후 공간 측면의 특징

관계 측면에서, 전화는 상담자와 내담자가 관계를 맺는 새로운 방법을 제공했

다. 상담 과정에서 상담자와 내담자 사이의 라포 형성과 소통이 음성만을 통해서

이루어지는 것이 아니라는 이유로, 전화상담이 대면상담에 비해 한계가 있다고

인식되고 있다. 그러나 시간적, 공간적 제약으로 대면상담이 어려운 내담자와 응

급상황에 처한 내담자와 같은 특수한 상황을 고려할 때, 전화상담은 제한된 범위

내에서 충분히 원하는 목적을 달성하고 있다고 볼 수 있다. 또한 전화 매체는 내

담자의 상담 시도에 대한 진입장벽을 낮추고, 본격적인 대면상담으로 안내하는

창구역할을 한다는 점에서도 의의가 있다.

상담 관계를 맺는 구성원으로서는 상담자와 내담자라는 측면에서 대면상담과

동일하다.

관계 측면 특징

관계 맺는 방법 상담자와 내담자가 소통할 수 있는 새로운 매체로서 전화 사용

관계 맺는 구성원 상담자, 내담자

<표 6> 상담에 전화 도입 후 관계 측면의 변화 모습

내용 측면에서, 전화의 가장 큰 특징인 즉각성은 자살과 위기 상황과 같이 긴

급한 성격의 문제를 다룰 수 있는 기반으로 작용하였다. 이는 기존의 대면상담으

로는 다루기 어려운 상황이다. 또한 비대면성과 익명성이라는 특징은 내담자가

자신을 공개한 상황에서 다루기 어려운 주제를 다룰 수 있게 하고 있다. 청소년

의 경우 성과 이성 친구에 대한 호기심과 고민 등이 이에 대한 사례에 해당(박

경애, 2011)된다. 특히 전화상담에서 내담자가 호소하는 문제의 종류에 대해 설기
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문(1996)은 공감적 이해를 요하는 문제, 정보를 필요로 하는 문제, 조언 또는 해

결책을 필요로 하는 문제, 장난전화로 구분하였다. 조언 또는 해결책을 필요로

하는 문제에는 신속한 의사결정을 요하는 경우, 위기적 상황, 부모 및 가족 상담,

사례관리상의 필요 등(이장호, 1995)이 있다. 전화를 이용한 상담에서 대면상담과

비교하여 특별한 주제로는 위기적 상황과 익명일 때 상담이 용이한 주제들, 그리

고 장난전화를 꼽을 수 있다.

전화를 이용한 상담에서 상담목표는 단회적인 특징과 상담 시간을 길게 확보

하기 어렵다는 특징을 고려해야 한다. 이론적 측면에서는, 전화상담이라는 상담

분야가 확고히 자리를 잡았고, 전화상담의 효과성에 대한 연구가 진행되었으며,

일반 면접상담과 구별되는 전화상담의 과정과 절차 등에 대한 연구 결과가 전화

상담의 모형으로 나타나게 되었다(설기문, 1996).

내용 측면 특징

상담주제 위기개입, 익명일 때 상담이 용이한 주제들, 장난전화

상담목표
전화를 이용하는 상담의 단회적이고 시간을 충분히 확보하기 어려운 점을
고려하여 상담목표 수립

상담이론 상담의 한 분야로서의 전화상담, 전화상담 모형 연구, 효과성 등에 대한 연구

<표 7> 상담에 전화 도입 후 내용 측면의 특징

지금까지의 내용을 정리하면, 전화 매체가 상담에 도입되면서 시간, 공간, 관

계, 내용 등의 구성요소 전반에서 더 풍부해지고 확장되는 효과를 가져왔다고 볼

수 있다.

나. 인터넷의 도입

상담에서 인터넷 도입은 상담과 관련하여 인터넷을 이용하는 것과 상담의 한

유형으로서의 사이버상담으로 나누어 살펴볼 수 있다.

상담과 관련하여 인터넷은 사용자가 검색을 통하여 상담에 대해 사전에 게시

된 정보를 탐색하거나, 게시판 등을 활용하여 본격적 상담에 앞선 궁금증을 해결
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하는 방식으로 활용되고 있다. 정보 탐색의 장으로서 온라인 환경은 사용자에게

다양한 수준과 내용의 상담 정보를 사용자가 원하는 시점에 제공한다. 사용자는

인터넷으로 획득한 정보의 가치를 선별하여 다음 행동에 대한 계획을 세우게 된

다. 상담절차의 측면에서 볼 때, 상담의 정보 획득 과정을 보다 폭넓게 확장시키

는 의미가 있다.

사이버상담에 대해 박경애(2011)는 내담자와 상담자가 각각의 공간에서 컴퓨터

라는 매체로 인터넷과 통신을 활용한 가상공간에서 만나 이루어지는 사이버상의

상담으로 정의하였다. 이장호(2005)는 상담자와 내담자가 사이버 공간에서 간접

적으로 만나고, 주로 말(음성언어)보다는 글(문자)을 매개로 한 상호작용으로 보

았다. 사이버상담은 인터넷으로 인해 변화된 인간관계 형태(예를 들면, 편지보다

이메일을 사용하거나, 온라인 상에서 모르는 사람들과 글로써 의견을 주고받음)

가 상담에 접목된 것으로 기존 상담의 시간적·공간적 제약을 획기적으로 줄이려

는 시도로 해석하였다.

국내의 경우 서영창이 1991년 인터넷을 활용한 사이버상담을 시작하였고, ‘사

랑의 전화’에서 1993년에 PC통신을 상담에 적용하는 것을 시도하였다. 이후 국민

의 정부에서 1998년에 Cyber Korea 21을 슬로건으로 내걸고 추진한 정보화 시

기와 유사하게 본격적인 사이버상담이 시작되었다. 1998년에는 한국청소년상담원

에서 사이버상담실을 개설하였고, 1999년에는 청소년상담 종합정보망(Youth

Counseling Network)을 구축하였다. 이는 청소년을 위한 사이버상담이 활성화되

는 계기가 되었다. 이후에 인터넷을 활용한 심리검사체제를 도입하고 내담자가

호소하는 문제에 따라 전문가와 연계구축 프로그램도 시범적으로 운영하는 등

지속적인 발전을 거듭하고 있다(박경애, 2011).

이장호(2005)는 내담자와 상담자의 대면접촉 과정을 생략할 수 있는 사이버상

담의 특징은 시간 여유가 별로 없거나 상담소의 운영시간을 지켜 방문할 수 없

는 상황의 내담자에게 유리하다고 보았다. 또한 사이버상담에서 실시간이 아닌

상호작용이 가능한 특징은 내담자가 인터넷에 접속할 수 있는 조건이 형성된다

면 편리한 시간과 장소에서 상담 서비스를 이용할 수 있게 하였다. 그뿐만 아니

라 사이버상담 관계에서는 전화상담과 마찬가지로 내담자가 자신의 신분 노출

정도를 스스로 조절할 수 있으므로 신분 노출에 대한 내담자의 심리적 부담을
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완화하는 효과가 있다고 보았다.

박경애(2011)는 사이버상담의 장점으로 내담자의 자발성, 긴장 완화, 글쓰기의

치료적 효과 등을 들었다. ‘내담자의 자발성’은 사이버 매체에 익숙한 청소년들은

본인의 자발적 의지에 따라 사이버상담을 이용하기 때문에 상담 과정에 보다 적

극적으로 참여할 가능성이 높음을 의미한다. ‘긴장 완화’는 사이버상담은 내담자

가 편하고 익숙한 공간에서 매체를 활용하여 상담을 하게 되므로 낯선 공간과

상담자에게서 느낄 긴장이 다소 완화될 수 있음을 의미한다. ‘글쓰기의 치료적

효과’는 글로 이루어지는 사이버상담의 경우 내담자가 자신의 문제와 상황을 글

로 써내려가는 과정에서 스스로 생각을 정리할 수 있고 감정의 정화작용이 일어

날 수 있음을 의미한다.

인터넷과 가상공간 개념이 상담에 도입되면서 일어난 변화를 상담 구성요소에

따라 살펴보면 다음과 같다.

시간 측면에서, 상담의 전반적인 절차 측면에서 인터넷을 통한 광범위한 상담

정보의 탐색 과정은 상담실접촉 이전의 정보탐색 과정을 확장하였다고 볼 수 있

다. 사이버상담의 상담절차는 일반적인 상담절차 유사하게 ‘도입 - 내담자 파악

- 상담목표 설정 – 행동평가 및 계획 – 마무리’로 진행(양미진, 유준호, 박성

륜, 2016)된다.

타임라인의 공유여부 측면에서, 음성이나 메신저 등의 채팅을 활용하여 상담

서비스를 제공할 때에는 상담자와 내담자가 동일한 타임라인을 공유한다. 반면

게시판이나 이메일 등을 사용할 때 내담자 요청에 대해 일정 시간 안에 반응해

야 할 필요는 있으나, 실시간 반응의 의무에 대해서는 다소 자유로운 측면이 있

다. 대면상담과 전화상담에서 상담자와 내담자가 동일한 타임라인을 공유한다는

점을 생각하면 그 차이를 알 수 있다. 상담 서비스의 요청과 응답에 대한 시간차

가 존재하는 환경에서 상담 서비스를 제공할 수 있다는 것은 상담 서비스를 보

다 유연하게 제공할 수 있다는 측면에서 장점으로 작용할 수 있다. 그러나 동일

한 타임라인에 있지 않기 때문에, 내담자가 체감하는 상담자의 보살핌에 대한 질

적 경험은 제한적일 수밖에 없었고, 이는 상담관계 형성에서 한계로 작용하였다.

상담 서비스 제공가능 시간 측면에서, 상담을 제공하는 기관과 서비스의 성격

에 따라 다소 차이는 있을 수 있으나, 24시간 상담 서비스 제공이 가능해졌다.
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시간 측면 특징

상담절차
상담 전반에 대한 절자 측면에서 상담절차의 초기 단계를 확장
(정보탐색 및 획득 과정이 더욱 확장되었음)
사이버상담의 상담절차는 일반적 상담절차와 유사

타임라인 공유여부
채팅을 활용한 상담의 경우, 동일한 타임라인 공유

게시판, 이메일 등을 활용할 때 다소간의 타임라인 상의 시간차 허용

서비스가능시간 24시간 상담 서비스 제공 가능

<표 8> 상담에 인터넷 도입 후 시간 측면의 특징

인터넷을 통해 접속하는 가상공간이라는 새로운 상담공간의 확보는 공간 측면

에서 일어난 가장 큰 변화이다. 가상공간은 각자 고유한 시청각적 분위기와 특징

을 가지고 영속성을 유지한다. 웹사이트나 채팅창에서 사용하는 색상의 톤과 콘

텐츠의 배치 등이 서비스 사용자를 고려한 서비스 제공자의 의도가 반영된 것이

다. 이는 실제공간을 구성하는 방식과 연계하면 쉽게 이해할 수 있을 것이다.

상담을 할 때에나 상담 정보를 제공할 때, 서비스를 제공하는 사람과 사용자가

온라인 환경에 접속할 수만 있다면 실제로 같은 공간에 있지 않아도 된다. 즉,

온라인 환경에 접속할 수만 있다면, 어떤 곳에서든 상담 서비스를 제공하고, 이

용할 수 있는 것도 특징적인 부분이다. 또한, 다양한 모바일 기기의 발전과 높은

보급률, 유무선 통신망의 성능 향상과 안정화로 인터넷을 활용할 수 있는 환경이

더욱 개선되고 있는 상황은 상담 서비스 가능 공간을 더욱 확장하고 있다. 이는

온라인상에서 사용자들이 다양한 상담 정보에 쉽게 접근할 수 있다면, 잠재적 상

담 수요자(내담자)들에게 상담에 대한 간접 교육으로 인한 인식 변화와 상담에

대한 저변을 확대하는 효과를 기대할 수 있다.

공간 측면 특징
상담자와 내담자가 동일한
공간에 있는지 여부

온라인 환경에 접속할 수만 있다면 동일한 공간에 있지
않아도 가능

상담 서비스 가능 공간
온라인 환경에 접속 가능한 공간이면 어디든 가능
모바일 기기와 유무선 통신망의 발전은 상담 서비스 가
능 공간을 더욱 확장하고 있음

공간종류(실제공간, 가상공간) 가상공간을 상담을 위한 공간으로 확보

<표 9> 상담에 인터넷 매체 도입 후 공간 측면의 특징
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관계 측면에서, 상담자와 내담자가 관계를 맺는 방법으로 인터넷 매체가 추가

되었다. 시청각 자료를 모두 제공할 수 있는 인터넷 매체의 특징으로 상담에서

다양한 미디어 자료를 활용할 수 있게 되었다. 그러나 가상공간에서의 만남은 대

면상담과 비교할 때, 다소 일방적인 관계 단절의 가능성을 내포하고 있고, 내담

자와 라포를 형성을 하고 내담자 정보를 파악함에 있어 제한적인 한계(양미진

등, 2016)가 있다.

가상공간에서 맺어지는 관계의 특징인 익명성과 일방성에서 비롯되는 한계에

대해, SNS 사용이 상담자와 내담자 사이의 관계 맺음에 미치는 영향을 주목할

만하다. SNS 활용은 상담자와 내담자 사이에서 라포 형성과 내담자 정보 파악에

대한 새로운 계기가 되고 있다. 김현진과 김민(2017)은 상담사들이 SNS를 통해

내담자와의 만남과 내담자가 필요로 하는 서비스와 정보를 제공에서 시간과 공

간의 제약을 다소 벗어날 수 있게 되었다고 보았다. 예를 들어, 상담자는 내담자

가 제공하는 정보 외에도 추가적으로 내담자 관련 정보를 SNS를 통하여 수집할

수 있다. 이를 통해 내담자가 미처 말하지 못한 속사정이나 숨겨진 욕구를 파악

하는 것이 가능하다. Mukherjee와 Clark(2012)이 수행한 연구에 따르면 설문에

참여한 사회복지전공 학부생 105명 중 87(83%)은 내담자가 ‘친구맺기’를 요청하

면 수락할 것이라 응답하였는데, 그 이유는 ‘내담자와 좋은 관계를 유지하기 위

해서’라고 설명했다. 이 연구에서 다수의 상담자가 SNS를 통한 내담자와 관계

맺기에 대해 긍정적으로 인식하고 있음을 알 수 있다. 그러나 상담자들은 SNS를

사용할 때 발생할 수 있는 경계, 이중 관계, 비밀보장, 사생활 보호 등과 같은 윤

리적 문제를 고려할 필요(Corey & Corey, 2014/2016)가 있다.

인터넷 매체를 통한 상담은 비대면 상황에서도 그룹 만남을 가능하게 하였다.

상담 정보 제공 장면에서 사용자는 미지의 타인으로부터도 정보를 획득할 수 있

관계 측면 특징

관계 맺는 방법
상담자와 내담자가 소통할 수 있는 새로운 매체로서 인터넷 사용,
비대면 상황에서 그룹 만남 가능,
SNS는 가상공간에서의 새로운 라포 형성 기능 제공

관계 맺는 구성원 상담 정보 제공의 출처가 다양해짐

<표 10> 상담에 인터넷 매체 도입 후 관계 측면의 특징
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게 되었는데, 이는 상담과 관련된 정보의 출처와 종류가 다양해짐을 의미한다.

내용 측면에서, 이동훈 등(2015)은 상담에 대해 문화적인 거부감을 가지고 있

는 경우와 성(性)과 관련된 문제, 성정체감 문제, 자살이나 자실시도와 같이 정신

건강의 문제와 같이 개인과 가족의 수치로 인식하고 타인의 시선을 지나치게 인

식하게 하는 주제의 경우 익명성이 보장된 온라인 심리치료가 도움이 될 수 있

다고 보았다. 최양숙(2015)은 익명성을 전제로 하는 사이버상담은 대면상담에서

노출하기 어려운 민감한 주제를 제기하는 경우가 많은데, 이는 대면상담에 비하

여 상담으로서의 기능이 뛰어난 부분이라고 보았다. 불안, 섭식, 사회공포증, 외

상 후 스트레스장애 등에 대한 주제에 대해서는 대면치료보다 더 효과적이거나

동일한 효과를 보이는 것(이동훈 등, 2015)으로 조사되었다. 인터넷의 광범위한

사용과 함께 인터넷과 관련된 다양한 중독 현상이 새로운 상담주제로 등장하게

된 점도 주목할 만하다.

대부분의 온라인 심리치료 프로그램 개발과 연구가 치료 접근성의 문제를 해

결하고자 하는 목적에서 출발(이동훈 등, 2015)하였다. 용이한 접근성은 대면상담

의 높은 문턱을 내담자가 있는 현재 장소로 가져오는 효과(최양숙, 2015)가 있다.

이를 통해, 온라인상의 상담 및 심리치료의 목표를 치료 접근성 향상, 더 많은

사람들에게 상담을 제공하는 것이라고 볼 수 있을 것이다.

상담이론에 대해서는 상담의 한 형태로서 사이버상담 분야가 나타나게 되었고,

사이버상담에 대한 모형 개발과 사이버상담의 효과성 검증, 다양한 적용사례, 대

면상담과의 차이 등이 연구되고 있다.

내용 측면 특징

상담주제
인터넷과 관련된 다양한 중독 문제가 새로운 상담 주제로 등장,
민감한주제의 노출,
불안, 섭식, 사회공포증, 외상 후 스트레스 등에 대해서 효과를 보임

상담목표 치료 접근성 향상, 더 많은 사람에게 상담을 제공하는 것

상담이론
상담의 한 분야로서의 사이버상담, 사이버상담에 대한 모형 개발 연구,
효과성 검증 연구, 다양한 적용사례 연구, 대면상담과의 차이 연구

<표 11> 상담에 인터넷 매체 도입 후 내용 측면의 특징
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앞에서 보았듯이, 상담에 전화와 인터넷 기술을 도입함으로써 상담의 시간, 공

간, 관계, 내용에 영향을 미쳤다. 이는 상담 전반에 대한 영향이라고 볼 수 있다.

특히 상담에서 시간과 공간 측면에서 전화와 인터넷 매체 사용을 대면상담과

비교하면 다음 그림과 같이 표현할 수 있다. 대면상담은 실제 공간에서 상담자와

내담자가 동시에 있어야 진행이 가능하지만, 전화와 인터넷 매체의 활용으로 시

간과 공간적 측면으로 확장되어가는 경향을 알 수 있다.

[그림 7] 전화와 인터넷 사용과 대면상담의 타임라인(시간)-공간 의미 비교

3. 상담 분야에서 기술대응 측면의 시사점 – 전화, 인터넷 도입을 중심으로

전화와 인터넷이 상담에 적용된 사례를 토대로 기술이 도입될 때 상담 분야의

입장과 대응하는 관점에서 기술대응 측면의 시사점을 찾아보고자 한다.

상담에서 공학기술 및 매체의 도입과 활용이 점차 증가하고 있고, 이에 대한

관심이 함께 높아지고 있다. Jencius(2015)는 지난 십 년 동안 상담 직종에서 가

장 극적으로 변화한 것 중 하나는 상담 서비스에 테크놀로지를 사용하기 시작한

것이라고 말했다. Shaw와 Shaw(2006)는 2006년에 이미 첨단기술을 상담에 활용

하는 경우가 점점 증가하고 있는 추세라고 보았다. 김규식 등(2011)은 전문상담

사들이 첨단기술에 익숙해지는 것과 윤리적인 것에 민감해져야 하는 시대에 효

과적으로 직면해야 함을 강조했다.

사람들의 편의를 돕는 공학기술 및 매체를 상담에 활용할 때 긍정적인 영향만
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을 있는 것은 아니다. Corey와 Corey(2014/2016)는 공학기술 및 매체를 사용함에

있어, 내담자의 사생활 보호와 비밀보장에 대해 특히 주목하였다. 그들은 상담에

서 오랫동안 핵심 이슈였던 내담자의 사생활과 비밀보장이 전자 거래 환경에서 좀

더 복잡해졌다고 말했다. 다양한 공학기술 및 매체를 부적절하게 사용할 때 내담

자의 사생활이 침해될 수 있는 가능성이 높아지게 되고, 이러한 기술과 매체 사

용에 익숙해지다 보면 개인정보가 침해되는 미묘한 방식을 항상 신중하게 고려

하는 것이 어려워지기 때문이다. 그들은 전자 교신 시대에 암호화 소프트웨어 사

용만으로는 상담에서 원하는 충분한 수준의 비밀보장이 가능하지 않기 때문에,

상담에서 가장 큰 도전 중 하나가 될 것이라고 보았다. 이러한 상황에서 상담 윤

리 규정은 전자 교신의 빠른 발달에 보조를 맞추지 못하고 있고, 새로운 공학기

술 및 매체 사용과 관련하여 다수의 윤리적 법적 문제가 발생하고 있음에 우려

를 표했다. Corey와 Corey(2014/2016) 외에도 많은 상담 전문가들은 상담에서 새

로운 첨단기술과 관련된 다양한 윤리적, 법적인 문제가 발생하는 것을 우려하며,

상담 윤리 규정이 첨단기술 발달 속도에 미치지 못하는 상황을 지적하고 있다.

상담에 공학기술 및 매체가 적용되면서 발생하는 이슈는 이들이 상담에 적용

되는 시점을 고려할 때 당연한 결과이다. 그 이유를 상담에 전화와 인터넷이 도

입되었던 기존 사례에서 보여주는 기술대응 요소의 시사점에서 유추할 수 있다.

상담에서 전화와 인터넷 기술을 도입하는 계기에서 상담에 새로운 기술이 도

입되는 시점에 대한 시사점을 얻을 수 있다. 전화상담은 전화가 통신수단으로 자

리를 잡은 1950년대 영국에서 등장하였고, 인터넷을 활용하는 사이버상담은 한국

의 경우 1998년 정보화 시기와 유사하게 본격적으로 시작(박경애, 2011)되었다.

즉 전화와 인터넷과 같이 특정 기술이 사회에 충분히 상용화 되는 시점을 포함

하여 그 이후에 상담에 도입되고 있음을 알 수 있다.

사람은 자신이 속한 환경과 처한 상황에서 습관을 형성한다. 기술사용에 대해

서도 마찬가지로, 사람들은 자신이 접하는 기술에 대해 자신만의 습관을 형성한

다. 그뿐만 아니라, 특정 기술에 대해 사회에서 통용되는 사용 목적과 사용 방법

이 존재한다. 개인과 사회가 기술에 대한 습관을 형성하게 되는 것이다.

이미 보편적 기술이 상담에 새롭게 도입되는 것은, 특정 기술이 개인적·사회적

으로 습관이 형성된 상태에서 상담에서는 그 기술이 새롭게 인식되고 사용되게
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됨을 의미한다. 하나의 기술에 대해 개인·사회와 상담 분야에서의 사용 목적과

방법의 차이는 새로운 이슈를 제공한다. 왜냐하면 기술의 특징과 사용 목적, 방

법 등이 상담 분야에서 볼 때 상담의 가치와 윤리 기준에 부합하는 것도 있고,

그렇지 않은 것도 존재할 것이기 때문이다.

개인적으로나 사회적으로 특정 기술에 대한 습관이 이미 형성된 상태에서 상

담 분야에서만 그 기술을 다르게 사용하기에는 어려움과 한계가 있다. 습관이 형

성된 이후라면 기준과 규정을 만들기에 이미 늦은 시점이고, 이미 형성된 습관을

새로운 습관으로 바꾸는 데는 더 많은 시간과 노력이 들기 때문이다. 결국 이미

보편적 기술을 상담 분야에 도입할 때마다 새롭게 도입된 기술사용으로 인한 문

제 발생과 상담 윤리 규정 마련의 어려움은 계속해서 발생할 것으로 충분히 예

상할 수 있다.

첨단기술을 수용하는 입장에 대해서 다음의 시사점을 찾을 수 있다. 상담에서

는 새로운 기술을 도입할 때마다 그와 관련된 상담 윤리 규정과 지침의 마련을

주장하거나, 상담자들에게 신기술의 숙지와 신기술 사용상의 신중함을 주문한다.

이는 상담 내부에서 해결방법을 찾는 방식으로, 기술 도입에 따른 문제점을 예상

하고 우려되는 바를 제기하지만, 기술적 해결책으로까지는 접근하지 못하는 한계

를 보인다.

그러나 상담의 특수성을 고려할 때 상담을 위한, 상담에 특화된 고유한 공학기

술 영역과 매체 활용 방안 개발이 충분히 가능하다. 상담에 특화된 공학기술 및

매체를 활용 때, 고유한 문제 해결 방식과 실제적 구현 방법과 같은 독특한 응용

을 기대할 수 있다. 나날이 발전하는 새로운 공학기술 환경 속에서 상담에 필요

한 신기술 발굴과 상담에 필요하리라고 예상되는 기술 개발에 대한 요구도 필요

하다.

미래에는 기술 변화의 강도와 영향력이 더 커지고, 속도도 또한 매우 빨라질

것을 암시하고 있다. 4차 산업혁명 시대에 상담은 기술 변화로 인해 더 큰 변화

를 겪을 것임을 충분히 예측할 수 있다. 따라서 다가올 변화에 대해 인식하고,

변화를 어떻게 받아들이고, 어떻게 대응해야 할지에 대해 논의가 필요하다고 하

겠다.
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III. 4차 산업혁명과 상담

1. 4차 산업혁명 개요

산업혁명 단계를 분류하는 2가지 관점이 있다. ‘혁명적 기술’ 기준(Klaus

Schwab 제안)과 ‘에너지와 에너지 사용기관’ 기준(제레미 리프킨 제안)이다. 현

재를 4차 산업혁명 시기로 보는 것은 Klaus Schwab이 제안한 혁명적 기술 관점

의 산업혁명 단계 분류 기준(최윤식, 최현식, 2017)이다. ‘4차 산업혁명’은 2016년

다보스포럼으로도 알려진, 세계경제포럼에서 주요 의제로 제안되며 세계적인 주

목을 받았다.

Schwab(2016a/2016, 2016b/2016)은 세계경제포럼의 회장이자 2016년 세계경제

포럼에서 4차 산업혁명을 주요 의제로 제안했던 Schwab이 각 분야 전문가와 함

께 4차 산업혁명의 특징과 의제에 대해 기술했다는 점에서 의미가 있다. 김정욱

등(2016)는 2016년 세계경제포럼을 직접 참여하여 파악한 현장의 분위기를 담았

다는 점에서 의미가 있다. 김인숙과 남유선(2016)은 2016년 세계경제포럼에서 4

차 산업혁명에 대해 주목하기 이전부터 정부와 기업이 함께 ‘미래 도전 과제로서

의 4차 산업혁명’을 인식하여 체계적으로 진행하고 있는 독일 사례를 다룬 점에

서 의미가 있다. Schwab(2016a/2016)은 독일의 4차 산업혁명(Industrie 4.0)을 포

함하여 훨씬 더 넓은 범주를 4차 산업혁명의 범위로 간주하였다. 하원규와 최남

희(2015)는 기술 패러다임 중심으로 ICT(정보 통신 기술: Information &

Communication Technology) 강국으로서 한국의 대응 전략을 염두에 두고 기술

했다는 점에서 의미가 있다.

Schwab(2016a/2016)은 4차 산업혁명은 디지털 혁명을 기반으로 하고, 수많은

분야와 발견이 끊임없이 융합하고 조화를 이룬다고 하였다. 4차 산업혁명은 규모

와 속도, 범위 면에서 큰 변화를 예고하고 있지만, 신기술 발전과 수용을 둘러싼

불확실성 때문에 4차 산업혁명이 가져올 변화가 어떤 방식으로 전개될지는 아직

알 수 없다고 보았다. 4차 산업혁명의 전개과정과 파급효과가 불확실한 이유는
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과거 1차～3차 산업혁명은 사후에 규정된 개념인데 반해, 4차 산업혁명은 현재

진행 중(혹은 도입 단계)에 있으므로 구체적으로 무엇이 어떤 영향을 어떻게 미

쳤는지를 규정하기 어렵기 때문(김인숙, 남유선, 2016)이다.

Schwab(2016a/2016)은 4차 산업혁명의 근거로 속도, 범위와 깊이, 시스템 충격

의 의미를 제시하였으며, 그 내용은 다음 표와 같다. 4차 산업혁명의 특징으로

자주 거론되는 혁신적 특징은 다양한 분야에서의 패러다임 변화를 예고하고 있

다.

항목 의미

속도
1～3차 산업혁명과는 달리, 선형적 속도가 아닌 기하급수적인 속도로 전개 중이
다. 이는 우리가 살고 있는 세계가 다면적이고 서로 깊게 연계되어 있으며, 신기
술이 그보다 더 새롭고 뛰어난 역량을 갖춘 기술을 만들어냄으로써 생긴 결과다.

범위와 깊이
디지털 혁명을 기반으로 다양한 과학기술을 융합해 개개인뿐 아니라 경제, 기
업, 사회를 유례없는 패러다임 전환으로 유도한다. ‘무엇’을 ‘어떻게’ 하는 것의
문제뿐 아니라 우리가 ‘누구’인가에 대해서도 변화를 일으키고 있다.

시스템 충격 국가 간, 기업 간, 산업 간 그리고 사회 전체 시스템의 변화를 수반한다.

<표 12> Schwab(2016a/2016)이 제시한 4차 산업혁명의 근거를 표로 재구성

2013년 ‘인더스트리(Industry) 4.0’이라는 개념을 등장시킨 독일의 경우, 1년간

전문가들의 토론과 합의 과정을 거쳐 4차 산업혁명의 개념을 다음과 같이 도출

하였다(김인숙, 남유선, 2016).

“4차 산업혁명은 제품의 전 생애주기에 걸쳐 전체 가치사슬 창출을 조절하고

조직에서 새로운 차원이 펼쳐지는 것을 뜻한다. 점점 증가하는 개인화된 고객의

수요를 고려하고, 하나의 제품을 기획, 생산, 운송, 재활용하는 과정에서 최종 고

객의 주문과 이에 연결된 서비스에 대한 아이디어를 포함하는 모든 활동이 4차

산업혁명의 영향을 받는다. 4차 산업혁명에서는 중요한 모든 정보를 실시간으로

확보하고, 가치 창출에 참여하는 모든 단위들이 서로 연결되어 있으며, 언제든지

수집된 데이터에서 최적의 의사결정을 내릴 수 있는 능력을 가진다. 사람과 객

체, 시스템의 연결을 통해 동적이고, 실시간으로 최적화하며, 스스로를 조직하고,
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기업의 경계를 넘어서는 가치 창출 네트워크가 가능해진다. 또한 생산 비용, 준

비 상태, 자원 이용 등 다양한 평가기준을 만족시키는 최적화된 의사결정이 가능

해진다.”(김인숙, 남유선, 2016, 재인용)

독일에서 도출한 4차 산업혁명의 개념은 의미와 목적, 특징, 4차 산업혁명의

영향력의 범위와 4차 산업혁명이 이루어지는 방법 등을 담고 있다. 이를 구분하

여 정리하면 다음 표와 같다.

의미
제품의 전 생애주기에 걸쳐 전체 가치사슬 창출을 조절하고, 조직에서 새로운 차
원이 펼쳐지는 것

목적 점점 증가하는 개인화된 고객의 수요 고려

영향력의
범위

제품을 기획, 생산, 운송, 재활용하는 과정
고객의 주문과 이에 연결된 서비스에 대한 아이디어를 포함하는 모든 활동

특징
중요한 모든 정보를 실시간으로 확보, 가치 창출에 참여하는 모든 단위들이 연결
수집된 데이터에서 최적의 의사결정을 내림

방법 사람과 객체, 시스템 연결/ 동적, 실시간 최적화, 스스로 조직, 기업의 경계를 넘어섬

<표 13> 독일에서 도출한 4차 산업혁명의 개념

하원규와 최남희(2015)는 4차 산업혁명에 대해 세상의 모든 것이 인터넷으로

연결되고 인간과 사물의 모든 데이터가 수집·축적·활용되는 만물초지능 통신혁명

이라고 정의했다. 그 결과 인류의 생활방식, 사회·경제의 운영 방식이 혁신될 것

으로 예측하였다. 4차 산업혁명의 본질로 현실 세계의 디지털화, 디지털 세계의

지능화, 지능화 시스템의 사회적 탑재와 적용을 제시하였다.

항목 의미

현실 세계의 디지털화
초소형 컴퓨터를 탑재한 하드웨어가 다른 하드웨어와 연결되는 초연
결성 확보로 방대한 데이터와 정보를 창출하고 축적

디지털 세계의 지능화
빅데이터와 정보가 클라우드와 접목하여 하드웨어 자체가 분석하고 생각
하게 됨으로써 디지털화된 물리적 세계의 객체들이 초지능성을 갖게 됨

지능화 시스템의
사회적 탑재와 적용

소프트웨어와 인공지능 역할의 증대와 이들 소프트웨어와 하드웨어
의 융합으로 사회 시스템의 통제 가능성이 확장되어 산업구조, 도시
시스템, 삶의 방식이 극적으로 달라짐

<표 14> 하원규와 최남희(2015)가 제시한 4차 산업혁명의 본질을 표로 재구성
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4차 산업혁명의 개념과 특징으로 공통적으로 언급되는 것은 ‘신기술’과 다양한

방식으로 이루어지는 융합과 초연결로 인한 ‘광범위한 혁신’이다.

특히, ‘융합’과 ‘초연결’은 4차 산업혁명의 핵심 요소로 강조되고 있으며, 다양

한 영역에서 이루어질 것으로 예측되고 있다. 첫 번째는 기술간 융합이다. 물리

학과 디지털 그리고 생물학 사이에 놓인 경계를 허무는 기술적 융합이 다양하고

새로운 부가가치를 창출할 것으로 기대하고 있다. 두 번째는 온라인과 오프라인

의 융합이다. 사물인터넷과 소셜 미디어 등으로 인간의 모든 행위와 생각이 온라

인의 클라우드 컴퓨터에 빅데이터의 형태로 저장되는 시대가 올 것이라고 예측

하는데, 이는 사실상 온라인과 오프라인이 일치하는 세상이 온다는 것을 의미한

다(Schwab, 2016b/2016). 하원규와 최남희(2015)는 물리적 세계와 사이버 세계에

서 각각 개별적으로 발전해온 인프라와 산업이 서로 연결되고, 전체적으로 최적

화를 지향하며 혁신을 가속화할 것으로 예측하였다. 이 때 연결되는 구성요소는

사람, 사물, 공간, 시스템이 모두 해당된다. 세 번째는 소통 능력으로서의 융합이

다. 김인숙과 남유선(2016)은 4차 산업혁명 시대에는 기존의 기술을 엮어내는 능

력이 필요할 것으로 예측하였고, 이를 위해 높은 수준의 의사소통과 대화능력을

강조했다. 왜냐하면 서로 다른 전공자와 각기 다른 업종이 공동의 비즈니스 모델

을 만들어가야 하는 상황에서 학문 분과를 포괄하는 이론과 실제의 협력이 요구

[그림 8] 4차 산업혁명의 키워드 – 광범위한 혁신과 신기술
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되기 때문이다.

4차 산업혁명은 개인, 경제, 기업, 사회 전반에 광범위하게 영향력을 미칠 것으

로 예상하고 있다. Schwab(2016a/2016)은 이를 경제, 기업, 국가·세계, 사회, 개인

의 영역으로 다음과 같이 분류하였다.

[그림 9] 4차 산업혁명의 영향력(Schwab, 2016a/2016)을 그림으로 재구성

2. 4차 산업혁명의 주요 기술 및 특징과 상담 구성요소와의 관련성

4차 산업혁명의 주요 특징으로서 관련 신기술은 중요하게 다루어지는 주제이

다. 신기술 관련 주제를 다루는 방식은 특정 기술이 부각되기도 하고, 나름의 기

준으로 분류하여 제시되는 등 다양한 방식으로 이루어지는 특징을 보이고 있다.

Schwab(2016a/2016)은 “유비쿼터스 모바일 인터넷, 더 저렴하면서 작고 강력

해진 센서, 인공지능과 기계학습”을 4차 산업혁명의 특징으로 꼽으며, 4차 산업

혁명을 이끌 기술을 물리학 기술(무인운송수단, 3D 프린팅, 첨단 로봇공학, 신소

재 등), 디지털 기술(사물인터넷, 블록체인 시스템, 플랫폼 비즈니스), 생물학 기

술로 분류하였다. 한국경제TV산업팀(2016)은 인공지능(AI)과 관련하여 스스로

학습·진화하는 기계(로봇, 자율주행차, 미래 자동차), 연결 기술(스마트기기, 5G,

사물인터넷, 스마트시티), 생명 한계 도전 기술(바이오산업, U헬스케어), 기반 기

술(소프트웨어, 신소재, 2차전지), 그리고 미래산업을 바꿀 기술(3D프린팅, 원자력

발전)등으로 분류하여 소개하였다.
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이러한 기술들은 새롭게 개발된 것도 있지만 과거부터 있었던 기술이 센서와

컴퓨터 처리 속도, 메모리 용량, 통신 환경 등 디지털 기술의 발달로 급격한 성

능의 향상을 보여주고 있는 경우도 있다. 어떤 기술이 존재하고, 이 기술을 자신

의 분야에서 어떻게 사용하면 좋을지에 대한 상상력을 발휘하는 것이 중요하다.

본 연구에서는 가장 대표적인 기술인 인공지능, 빅데이터, 가상현실, 사물인터

넷에 대하여 살펴보고자 한다.

가. 인공지능

인공지능은 4차 산업혁명과 함께 가장 많이 언급되는 기술이다. 인공지능의 정

의에 대해서는 여전히 의견이 분분하다. 그 이유는 ‘인공’ 지능 이전에 ‘인간’의

지능에 대해서도 정의가 일치되지 않았기 때문(Kaplan, 2016/2017)이다. 또한 인

공지능 연구가 1950년대 나타난 이후로 연구자들이 접근하는 방식에 따라 그 모

습과 기능이 달라지기 때문(김석기, 김승열, 정도희, 2017)이다.

김석기 등(2017)은 인공지능을 “기계가 인간과 비슷한 방식으로 작동하며 문제

를 해결하도록 돕는 여러 방법과 기술의 총칭”으로 정의하며, 데이터를 기반으로

하는 여러 기술(기계학습, 데이터 과학, 자연어 처리, 자동추론, 로봇공학 등)을

통칭한다고 설명했다. 그들은 인공지능의 정의보다는 인공지능의 변화와 발전에

주목하고, 인공지능을 구성하는 여러 요소를 자신의 요구와 상황에 맞게 선택하

여 사용하는 것이 필요하다고 말했다.

인공지능 기술은 자료와 관련된 일에 적합하다. 경영 컨설팅 전문인 맥킨지사

는 2016년 <The Age of Analytics: Computing in a Data-Driven World>에서

지금 당장 기계학습이 인간만큼 또는 더 잘할 수 있는 일을 ‘분류, 예측, 생성’이

라고 하고, 그 세부적인 내용을 다음과 같이 제시(김석기 등, 2017)했다.

§ 분류: 이미지나 영상에서 물건, 얼굴 등을 인식해 분류하는 일, 글자와 글을

분류하는 일, 소리를 분류하는 일, 데이터를 그룹화해 묶는 일, 연관성을 발견

하는 일
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§ 예측: 어떤 일의 발생 가능성을 예측하는 일, 가치판단을 하는 일, 수요 등을

예측하는 일

§ 생성: 그림과 같은 시각적 이미지를 만들어내는 일, 글을 쓰는 일, 음악 등의

소리를 만드는 일, 다른 데이터를 만드는 일

상담에서 인공지능을 활용한 정보처리의 자동화는 상담기록의 분류와 관리에

활용이 가능하다. 홍지영과 유정이, 김진희(2018)는 상담기록에 대해 ‘상담의 내

용과 사실에 대해 기록한 일체의 기록과 기록물’로 정의하였으며, 상담기록은 상

담의 사례관리 및 성과제고, 교육 및 연구, 행정 등의 목적으로 사용된다고 하였

다. 상담기록은 상담자가 많은 시간과 노력을 들여 생성하는 소중한 자료이므로,

이것이 잘 관리되고 사용되기 위해서는 기록 생성 이후 이어지는 분류, 저장, 접

근, 추적, 처분 등의 절차에 대해서도 관심이 필요함을 강조하였다.

상담기록의 분류는 다양한 형태로 응용될 수 있다. 김창기와 서정민(2015)은

사례자들의 상담 및 서비스 결과에 대한 오피니언을 분석하여 마음속에 내포하

고 있는 사례(비유적 표현)에 관한 실제적인 평가와 오피니언을 추출하는 시스템

을 제안했다. 이들은 사회복지사들이 상담 사례를 기록할 때 객관적 기록이 중요

한 데 반해, 주관적인 내용의 반영률이 높아질 수 있는 현실을 감안하여 기록자

의 주관적 의견을 자동으로 분류할 수 있는 시스템을 제안하게 되었다. 김창기와

서정민이 제안한 시스템은 형태소 분석 방법을 이용하였지만, 자연어 처리와 기

계학습과 같은 인공지능 기반 기술을 활용한다면 더욱 정확한 분류가 이루어질

수 있을 것으로 예상된다.

인공지능은 기존 데이터가 충분하다면 그것을 기반으로 한 새로운 자료를 생

성할 수 있다. 이는 양질의 데이터가 충분히 확보된다면, 그것을 토대로 의미 있

는 새로운 자료를 생성할 수 있음을 의미한다. 이를 상담에 적용한다면, 바람직

한 상담 사례가 충분히 확보되어 있다면, 이를 바탕으로 내담자의 호소 문제에

대해 새로운 자료를 생성할 수 있음을 의미한다.

인공지능 기술이 로봇 공학, 컴퓨터 비전, 음성인식, 자연어 처리와 같은 다른

도구 및 기술과 연계되면, 정보처리의 지능화가 처리 결과의 현실적 적용으로 이

어져 업무 처리에 인간의 개입 여지를 조절할 수 있게 된다. 인간이 하기에 불가
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능한 일이나, 위험부담이 큰 일, 시간과 비용 등 경제적 이유로 비효율적인 일,

지속성과 안정성이 중요한 일 등에서 인공지능 기술 활용이 가능해질 것으로 예

상되고 있다. 인공지능 기술이 더 대중화되고 일반화된다면 일상적 업무에도 적

용이 가능할 것으로 기대되고 있다.

[그림 10] 인공지능 기술의 활용

인공지능과 자연어 처리, 그리고 메신저 환경이 결합한 서비스는 챗봇(chatbot)

의 형태로 실제 제공되고 있다. 챗봇은 ‘채팅하는 로봇’으로 사용자 질문이나 요

청에 대해 정해진 응답 규칙에 따라 대화형 응답을 하도록 만들어진 시스템이다.

온라인상에서 사용자들이 다양한 주제에 대해 실시간 대화를 나누는 것을 의미

하는 ‘채팅’과 사람이 하는 일을 자동으로 수행하는 기계를 의미하는 ‘로봇’을 합

성하여 만든 용어(네이버 지식백과 검색결과, 2018)이다. 기존 방식은 사용자들이

원하는 정보가 있을 때 웹과 앱 환경에서는 직접 찾고 실행을 시켜야 하지만, 챗

봇은 사용자가 익숙하고 쉽게 접근할 수 있는 메신저 환경에서 사람에게 대화하

듯이 질문하면 자신에게 맞는 답을 곧바로 얻을 수 있는 장점이 있다. 일반적으

로 챗봇은 사람이 개입하지 않는 서비스를 말하지만, 필요에 따라 사람이 개입하

는 하이브리드 형태로 서비스를 제공하기도 한다(김석기 등 2017).

상담에서 챗봇을 사용한 사례로 난민들을 위한 자연어 처리기술 기반의 인공

지능 챗봇 ‘카림’이 있다. 카림은 난민 이용자의 감정 상태를 분석하여 이용자에
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게 적절한 질문과 답변 및 추천을 하는 방식으로 상호작용한다. 사람들이 처음

만나 관계를 형성하는 방식과 같이, 카림은 처음에는 가벼운 질문에서 시작하여,

사용자가 자신의 감정과 속내를 점점 더 드러낼 수 있도록 질문을 구성(블로터,

2017.03.07.)하고 있다. 이 서비스는 즉각적인 상담 서비스가 필요한 상황에 처해

있으면서도 여러 가지 면에서 제한된 여건 때문에 상담실을 전혀 방문할 수 없

는 내담자에게 도움을 줄 수 있는 서비스로 인식되고 있다.

지금까지 살펴 본 바와 같이 인공지능 기술은 상담에서 정보를 다루는 일 뿐

만 아니라, 처리된 정보를 상담에 활용하는 것까지 다양한 응용이 가능할 것으로

기대된다.

나. 빅데이터

빅데이터에 대해 Davenport(2014/2014)는 보통의 용기에 맞지 않는 데이터를

의미하는 포괄적인 용어라고 정의했다. 고한석(2013)은 데이터의 규모에 수집, 저

장, 검색, 분석, 체계화하기 위한 도구와 플랫폼, 분석기법도 또한 빅데이터의 정

의에 포함되어야 한다고 보았다. 시로타 마코토(2013)은 이에 더 나아가 데이터

를 분석해 유용한 의미와 통찰을 끌어낼 수 있는 인재와 조직도 포함하여 빅데

이터의 개념을 정의하였다.

[그림 11] 빅데이터 정의
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소셜미디어와 센서 네트워크 발달로 우리 주변에 다양한 데이터가 다량으로

만들질 수 있는 환경이 조성되면서 빅데이터가 생성되게 되었다. 지금 시대에는

모든 행위가 디지털화되어 기록되고 있다. 데이터가 많고, 자세할수록 그 흔적을

남긴 사람에 대해 더 정확하게 파악할 수 있게 된다. 빅데이터는 다양한 디지털

데이터 흔적을 이용하여 인간 행동의 원인을 파악해서 문제를 해결하여 가치를

창출하는 것을 목표로 삼고 있다(고한석, 2013; 박형준, 2015; 시로타 마코토,

2013).

가장 대표적인 빅데이터 활용 사례는 통계적 학습방법을 이용한 서비스 개발

이다. 통계적인 학습 방법은 새로 입력되는 데이터를 복잡한 알고리즘 조합에 의

해 인식하는 것이 아니라, 대량으로 축적된 올바른 데이터를 분석하여 통계적으

로 가장 적합한 결과를 도출하는 것을 의미한다. 가장 대표적인 사례는 구글 번

역 서비스다. 구글은 언어의 특성은 원래 모호한 것이어서 논리구조적 인식보다

는 통계적 인식이 더 적합하다는 판단 하에 데이터베이스에서 유사한 문장과 어

구를 추론하여 도출하는 통계적 번역 시스템을 개발하였다. 또한 사용자가 인터

넷 검색을 할 때마다 생성하는 검색 로그에서 ‘검색어 제안’, ‘손글씨 입력’, ‘음성

검색’과 같은 서비스를 만들어 냈다. 구글이 각종 서비스를 무료로 제공하는 이

유 중 하나는 서비스 개발의 재료가 되는 많은 샘플 데이터를 사용자들에게서

수집하기 위함이기도 하다(고한석, 2013; 시로타 마코토, 2013).

빅데이터를 활용한 또 다른 사례로 온라인상의 사용자 환경 개선의 목적으로

활용되는 A/B테스트가 있다. A/B테스트는 무작위로 나눈 두 그룹의 사용자에게

각각 미묘한 차이가 있는 아이템을 제시하여 어느 것을 더 많이 선택하는지 테

스트하는 방식이다. 2012년 미국 대선당시 오바마 캠프는 A/B테스트를 활용하여

유세 메시지와 후원금 모금 페이지를 결정하였다. 온라인 쇼핑몰인 이베이와 소

셜 게임 개발 회사인 징가는 웹페이지와 사용자 인터페이스 등을 최적화하기 위

해 A/B테스트를 수시로 실행하여 의사결정에 활용한다. 이는 몇 사람의 추측과

감을 따르기 보다는 해당 서비스와 직접적인 관련이 있는 고객의 선택을 채택한

다는 의미가 있다(고한석, 2013; 시로타 마코토, 2013).

상담에서 온라인상의 정보 제공, 상담 서비스 제공, 홍보 활동이 활발해지는

만큼, 빅데이터를 활용한 온라인상의 사용자 환경 개선에 주목할 필요가 있다.
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온라인상의 상담 매체와 메시지 개발은 내담자가 온라인상에 제공하는 가상의

상담공간에 더 오래 머물게 하고, 내담자의 문제 해결에 보다 도움이 되는 상담

환경을 제공할 수 있기 때문이다.

빅데이터의 중요한 가치 중의 하나는 새로운 원천의 데이터를 제공하는 것에

있다. 빅데이터의 중요성을 주장하는 사람들은 모델에 새로운 원천의 데이터를

추가할 때 더 많은 가치가 나온다고 말한다. 이들은 의사 결정을 돕기 위한 광범

위한 데이터 원천으로서의 빅데이터에 주목(Davenport, 2014/2014)한다. 새로운

원천으로서의 빅데이터의 가치에 주목함과 동시에, 빅데이터를 활용하는 상관관

계 연구도 함께 관심을 끌고 있다. 비록 인과관계까지 밝히지 못하더라도 상관관

계만으로도 충분히 의미가 있는 경우가 있기 때문이다.

이는 상담에서 연구방법론의 확장에 활용될 수 있을 것으로 보인다. 이장호와

김장욱(1998)은 상담심리학에서 연구방법론은 고정된 것이 아니라 알고자 하는

현상과 정보 유형에 따라 달라질 수 있다고 하였다. 상담 연구의 미래 방향은 방

법론적 다양성과 개방성에 의해 인간에 대해 보다 철저하게 이해하는 방향으로

나아가야 한다고 주장하였다. 이러한 측면에서 볼 때, 빅데이터를 통해 데이터의

원천을 다양화하고 이를 상담 실제에 활용하는 것은 상담의 연구방법론 확장에

도움이 될 것이다.

[그림 12] 빅데이터 기술의 활용

다. 가상현실

가상현실은 현실과 비슷하지만 현실이 아닌, 인공적인 기술과 콘셉트로 만들어



- 38 -

낸 인공적인 환경이나 상황, 혹은 그 제작 기술 자체를 의미한다. 인공적인 가상

환경이나 상황 등은 사용자의 감각을 자극하여 마치 현실 같은 시공간의 체험을

하게 함으로써 현실과 상상의 세계를 넘나들게 만드는 효과가 있다. 사용자는 더

적극적으로 디바이스를 조작해 명령하고 반응하는 등 가상공간 속의 구현물과

상호작용이 가능하다(이민화 등, 2016).

김석기 등(2017)은 AR(증강현실), VR(가상현실), MR(혼합현실)은 광의의 VR

분야 기술로 가상 세계 또는 실제 세계에 가상의 사물이나 정보를 구현하는 기

법으로 보았다. VR은 디스플레이 장치인 HMD(head mounted display)를 이용해

인공적으로 만들어낸 환경이나 상황을 실제처럼 보여주는 기술이며, AR은 현실

공간 위에 가상의 물체가 실제로 있는 것처럼 보여주는 기술이다. MR은 현실에

있는 실제 물체를 렌더링하고 공간좌표를 매칭해 가상공간 안에서 보면서 실제

공간의 물건을 만질 수 있게 해주는 기술이다(김석기 등, 2017).

교육 현장에서는 가상현실 기술에서 학습 환경의 제약을 극복하고 수요자의

새로운 학습 경험을 지원하는 효과를 기대하고 있다. 전화영어로 유명한 국내의

한 영어교육업체는 기존 영어 학습 환경의 제약을 극복하고 보다 현실감 있는

교육 환경을 제공하기 위해 가상현실 기반 영어 학습 콘텐츠를 제작 중인 사례

가 있다(이영희, 조용상, 2016).

상담과 심리치료 분야에서도 IT 기술 발전과 함께 가상현실을 이용한 프로그

램이 늘어나는 추세이다. PTSD, 비행공포증, 사회공포증과 같은 내담자 호소문

제에 대해 가상환경에서 노출치료, 특정 상황의 반복 훈련, 그리고 아바타를 매

개로 만나는 등의 온라인 심리치료를 제공(이동훈 등, 2015)하고 있다.

박신우와 박창훈(2016)은 가상현실 기술을 기반으로 청소년 자살예방을 위한

실감형 상담교육 프로그램을 제안하였다. 제안된 프로그램은 현실감을 극대화한

가상환경에서 상담교육을 위한 모의경험 제공을 목표로 몰입형 대화 시스템과

실감형 가상 캐릭터를 제시하였다. 이를 통해 몰입감과 상호작용이 가능한 모의

경험을 제공하여 상담교육의 참여도와 효과 향상을 기대하였다.

전화와 인터넷을 매개로 하는 비대면 상담은 면대면 상담과 비교하여 상담자

와 내담자가 같은 시공간을 공유하지 않음으로 인한 한계가 꾸준히 제기되었다.

상담자와 내담자 사이에 이루어지는 소통은 말과 글뿐만 아니라 다양한 비언어
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적인 도구가 활용되기 때문에, 전화와 인터넷과 같은 소통 매체를 통한 자료의

제한이 라포 형성에 일정 부분 제약으로 작용하기 때문이다. 그러나 미래의 가상

현실 기술을 통해 상담자와 내담자가 서로 다른 공간에 있더라도 그 한계를 극

복할 수 있는 다양한 방법을 개발하여 상담공간을 획기적으로 확장하는 역할을

할 수 있을 것으로 기대된다.

라. 사물인터넷(IoT)

사물인터넷(IoT)은 인간이 개입하지 않고 이루어지는 사물들 간의 커뮤니케이

션과 이 연결을 가능하게 하는 기술, 그리고 그것으로 만들어진 세상을 의미한

다. 이제까지 인터넷은 ‘사람’을 중심으로 사람과 데이터와 연결하거나 ‘사람’과

‘사람’을 연결해주었지만, 앞으로는 사람 없이도 ‘사물’들끼리 스스로 정보를 전달

하게 된다(한국경제TV산업팀, 2016).

과거 스마트홈 상품을 통해 사물인터넷을 활용한 서비스가 제공되었으나 크게

활성화되지는 못하는 상황이었다. 그러나 일부 전문가들은 현재 사물인터넷과 관

련한 기기와 환경이 어느 정도 정착된 상황에서 인공지능과 차세대 무선 네트워

크(G5)의 도움으로 사물인터넷을 통한 상호 연결성을 이용한 새로운 서비스가

탄생할 것으로 전망하고 있다(김석기 등, 2017).

사물인터넷은 업무 환경에서 인증, 이동감지, 가상화 구축 등에 활용이 가능하

다. 의료 분야에서는 환자의 모니터링을 통한 응급 상황 예방을 위한 활용에 관

심이 높다. 또한, 환자들에게 연결된 각종 사물인터넷 데이터를 수집하고 분석하

여 진단과 맞춤형 관리 서비스에 활용하고, 새로운 의료 정보를 예측하고 확보하

는 방안에도 관심을 가지고 있다. 이러한 활용은 클라우드와 빅데이터 기술과도

깊이 관련을 맺고 있다(김석기 등, 2017).

사물인터넷의 인증과 이동감지, 가상화 구축에 대한 활용은 비대면 상담에서의

본인 인증과 상담 과정상에 상담자와 내담자 사이의 상호작용을 촉진하는 방안

으로 활용이 가능하다. 현재 전화와 인터넷 등의 매체를 활용한 비대면 상담에서

상담자와 내담자가 표출하는 다양한 비언어적 신호를 알아차리거나 상대방에게



- 40 -

전달할 수 없는 한계가 꾸준히 제기되었다. 사물인터넷을 통해 제공되는 다양한

정보를 활용하여 상담자와 내담자가 만남의 과정에서 시시각각 드러내는 비언어

적 신호를 효과적으로 파악하여 상대방에게 전달할 수 있다면, 비대면 상담의 한

계를 극복하는데 도움이 될 것이다. 상담자는 이러한 정보를 통해 내담자가 상담

에 집중하고 있는지를 알 수 있을 뿐만 아니라, 상담 환경으로 인해 제한적으로

획득할 수밖에 없는 내담자 정보 외에도 상담에 도움이 되는 더 다양한 정보를

획득하여 상담에 활용할 수 있을 것이다. 내담자는 상담자가 상담 과정에서 자신

에게 온전히 관심을 기울이고 있고, 자신의 문제 해결을 위해 노력을 다하고 있

음을 다양한 경로를 통해 파악할 수 있을 것이다. 상담자의 내담자에 대한 관심

과 노력은 비대면으로 상담이 이루어지는 상황에서 쉽게 파악하기 어려운 내용

이지만 상담과정에서 매우 중요한 요소이다. 상담자와 내담자 상호간의 다양한

정보 제공과 파악은 상담관계를 향상시켜 제한된 환경 속에서의 상담 효과에 긍

정적으로 작용하게 될 것으로 기대된다.

의료 분야에서 사물인터넷을 활용한 환자의 응급 상황을 대비한 모니터링은

상담에서 역시 활용 가능할 뿐만 아니라 매우 필요한 것이기도 하다. 내담자가

매우 불안한 심리 상태를 가지고 있는 경우, 건강 상태가 급격히 나빠질 수 있는

경우, 보호자가 없거나 있다 하더라도 즉시 도움을 줄 수 없는 경우와 같이 위중

하고도 긴박한 상황이 발생할 가능성이 있는 내담자들이 존재한다. 이들을 위한

모니터링과 긴급 알림 시스템은 내담자를 위험에서 보호하고, 위급한 상황이 발

생했더라도 처치가능한 시간을 확보하는 데 도움이 될 것으로 예상된다.

한편, 일상적인 상황에서 사물인터넷을 활용한 내담자에 대한 다양한 정보 수

집을 통해 상담자가 내담자에 대한 정보를 분석하여 내담자에 대한 이해를 높이

는데 도움을 줄 수 있다. 이를 통해, 상담자는 내담자에게 더욱 적합한 상담 서

비스를 제공할 수 있고, 상담에 필요한 새로운 정보를 예측하고 확보하는 데에도

활용할 수 있다. 다만, 이러한 시스템은 내담자의 개인 사생활 보호 및 보안과

매우 밀접한 관련이 있으므로, 정보의 획득 범위와 방법에 신중을 기해야 한다.

특히 정보를 전송하고 저장하는 과정에서의 암호화와 같은 정보보안에 대한 철

저한 주의와 검토가 요구(김석기 등, 2017)된다.
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3. 4차 산업혁명이 제기하는 심리적 이슈와 상담

가. 인간 본질에 대한 고민

김대식(2016)은 인지자동화를 의미하는 ‘약한 인공지능’은 현실적으로 실현가능

할 것으로 예상하였다. 인간이 하는 많은 일을 기계가 대체 가능하다고 예상되는

상황에서 인간이 이미 기계 같은 삶을 살고 있다면 기계와의 경쟁에서 승산이

없을 것이라고 전망했다. 그는 기계와 차별성을 가지기 위한 유일한 방법은 ‘인

간다운 삶을 사는 것’이라고 주장했다.

‘기계와 같은 삶’의 의미는 차두원과 김서현(2016)이 언급하는 ‘인간의 로봇 취

급, 로봇과 같은 삶’과 같은 맥락으로 볼 수 있다. 차두원과 김서현에 따르면, 대

량생산이 시작되던 1800년대 말 공장노동자들은 표준화된 동작으로 정해진 시간

내에 직무를 수행해야 했다. 이는 로봇이 없던 시대에 인간이 로봇 취급을 받았

음을 의미한다. 그러나 현재에도 이러한 삶은 지속되고 있다. 직장에서 지시대로

업무를 수행해야 하는 많은 사람들은 여전히 로봇 같은 삶을 살고 있는 것이다.

구본권(2015)은 인공지능 시대에는 필연적으로 인간의 본질, 삶의 의미에 대해

서 더욱 깊은 질문을 던질 것이라고 말했다. 그는 인공지능과 자동화는 기계가

사람보다 더 잘할 수 없는 모방 불가능한 인간의 능력이 무엇인지를 묻게될 것

이라고 했다. 인공지능이 사람이 해오던 많은 일을 대신할 수 있는 상황에서, 인

간이 인간다워진다는 것이 무엇을 의미하는가에 대한 질문을 인간 스스로에게

하게 되는 것이다.

Dunlop(2016/2016)은 인간이 스스로 기계 수준으로 전락하고 싶지 않다면, 기

계와 경쟁하려는 일은 중단해야 한다고 주장했다. 인간이 노동 시장에서 기계와

경쟁하려 해서도 안 되고, 기계에 대비해 비교우위가 없는 면에서 경쟁하며 똑같

은 혜택을 받으려 해서도 안 된다고 보았다. 그보다는 기계보다 비교우위를 가진

면들을 부각시켜야 할 것이라고 말했다. 그는 인간이 장점을 발휘할 수 있는 영

역은 관계와 윤리의 영역, 보살핌과 창의성의 영역일 것이라고 예상했다,

기계에 의한 자동화는 사람의 일이 무엇이고, 기계의 일이 무엇인지 질문하는
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방식으로 인간으로서의 실존과 정체성에 대한 질문을 제기한다. 더 나아가 다른

사람이 아닌 ‘내’가 할 수 있는 일이 무엇인지에 대한 질문을 통해 개인의 정체

성에 대해 질문한다. 이는 자신의 일과 경쟁력을 위해 매우 중요한 질문이 될 것

이므로, 인간다운 삶, 나다운 삶에 대한 질문이 누구에게나 필요하게 될 것이다.

개인의 실존과 정체성 인식 및 확립이라는 심리적 주제는 가상현실 기술의 급

격한 발달에 의해서도 제기될 수 있다.

온라인과 오프라인의 융합은 4차 산업혁명이 강조하는 융합의 한 형태이다. 전

문가들은 디지털 기술 발전이 현실세계와 가상세계의 경계를 극복하게 할 것으

로 전망한다. 현실세계와 가상세계의 융합은 기존의 현실적 제한을 극복할 수 있

게 하므로, 새로운 기회를 창출할 것으로 기대(최윤식, 최현식, 2016)되고 있다.

이미 사람들은 가상세계에서 자신의 정체성을 다양하게 정의하여 활동하고 있

다. 온라인에서 비대면성과 익명성은 현실세계와는 다른 시도를 할 수 있는 자유

를 제공한다. 그러나 현실 세계와 가상 세계 사이에서 정체성에 혼돈을 일으키거

나, 가상세계에서 일어난 일을 현실세계로 연결하여 범죄를 일으키는 부작용도

존재한다.

이와 같이 다양한 원인으로 인해 제기되는 인간으로서의 실존과 정체성 문제

는 상담에서 더욱 주목받는 주제가 될 것이다.

나. 인간관계 변화

기술은 인간관계에서 사람들 간의 직접대면의 필요성과 기회를 계속 감소시키

고 있다. 다양한 기기와 매체는 사람들 간에 다양한 간접지원 방식을 제공하고

있다. 누구나 가지고 있는 스마트폰의 경우 음성통화와 문자는 기본이고 카카오

톡, 페이스북, 메일, 카페 등 다양한 서비스를 제공하고 있다. 이러한 서비스들은

소통 방식과 반응 주기가 각각 다르다. 사람들은 모두 비슷한 기능의 스마트폰을

사용하지만, 각자가 익숙하고 선호하는 방식으로 소통하고 있다. 스마트폰이 제

공하는 다양한 소통 방식은 대부분 사람과 사람의 직접대면보다는 간접대면의

소통 방식을 지원하고 있음을 주목할 필요가 있다.
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구본권(2015)은 애플사가 제공하는 ‘시리’와 같은 개인비서 서비스는 기계에 말

을 걸거나 기계와 대화하는 행위에 대한 저항감을 낮추는 역할을 했다고 분석했

다. 시리는 사용자가 시리 고유의 인식 방법과 대응 메커니즘에 익숙해지게 하였

다. 그 결과 사람들이 기계와 대화하는 것을 편리하고 자연스러운 소통 방식으로

받아들이게 했다는 점에서 기기를 조작하는 단순한 음성 명령과 구별된다고 보

았다.

최윤식과 최현식(2016)은 미래에는 소통의 영역이 사람과 사람 사이를 넘어서

서 사람과 사물, 사물과 사물 등으로 확장될 것이라고 예측했다. 모든 사물이 소

통의 대상이자 통신의 대상이 되는 새로운 소통의 장이 열리는 것이다.

Turkle(2010/2012)은 서로 얼굴을 마주하고 접촉하는 행위의 대체물을 기술이

제공할 때 사람들이 어떻게 변하는지에 대해 주목하였다. 사교 로봇이 사람의 대

체물로 등장하고 새로운 네트워크 장치들이 기계를 매개로 하는 다양한 관계를

제공하는 상황에서 사람들은 사람 사이에서 부대끼며 느끼는 어려움과 피로를

피하기 위해 로봇을 대입하게 된다는 것이다. 그 결과 사람들은 기술에 더 기대

하고 사람들 사이에 덜 기대하는 현상이 나타날 수 있음을 우려했다.

사람-기계 관계는 사람-사람 관계와는 달리, 관계 주체인 사람이 일방적인 관

계를 맺을 수 있는 특징이 있다. 즉, 사람들이 기계와 관계를 맺을 때 기계는 사

람들에게 요구하는 것이 없고, 사람들은 기계에 대해 의무 없는 일방적인 관계를

기대한다. 사람들이 타인과 반려동물과 같은 생명체와 교감을 할 때 느끼는 보람

과 감동이 즐거움과 행복이 되기도 하지만, 이는 끊임없는 조율과 인내가 수반되

는 인고의 과정인 것을 생각하면 그 차이를 알 수 있다. 전문가들은 사람들이 생

명체와의 관계 형성과 유지를 위한 노력을 힘들고 수고롭게 여겨 이를 회피하기

위한 수단으로 대체물을 반복적으로 선택하게 될 때, 생명체 고유의 공감 능력을

잃을 수도 있음을 경고하였다(구본권, 2015; Turkle, 2010/2012).

미래에는 인간관계에서의 회피와 위임의 수단이 더 다양화되고 발전될 전망이

다. 인간에 대한 보살핌과 친교의 영역은 인공지능과 로봇 설계에서 가장 많이

관심을 가지고 연구되는 분야(Turkle, 2010/2012)이기 때문이다. 미래학과 신기술

과 관련된 경제 동향에서는 인간의 감성 대상 기술과 소통 방식의 변화, 소통 대

상의 변화에서 새로운 비즈니스 기회를 찾을 수 있다고 전망한다. 그러나 이러한
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변화를 비즈니스의 관점에서만 다루는 것은 위험하다. 인간의 감정과 감성, 관계

에 대한 상업적 접근이 본격적으로 이루어지면서 발생할 인간관계와 개인의 심

리에 미칠 영향은 간과해서는 안 될 문제이며, 이는 상담에서 다루어야 할 중요

한 주제가 될 것으로 예상된다.

다. 직업변화 및 직무변동

4차 산업혁명의 대표적 기술인 인공지능을 언급할 때 함께 제기되는 이슈는

자동화에 따른 광범위한 직업세계 변화이다. 디지털 기술의 발달은 과거에는 예

상치 못했던 다양한 업무에 대한 자동화의 가능성을 예고하고 있다.

기술 발전은 생산성 향상으로 이어진다. 그러나 이것은 동일한 일을 수행하는

데 필요한 사람의 수가 줄어든다는 의미이다. 시간이 흐르면서 결국에는 새로운

일자리가 창출되곤 하였지만, 새로운 직업은 대부분 사라진 직업들과는 전혀 다

른 데 반해, 실직한 사람들 대부분은 새로운 직업에 필요한 기술을 갖추지 못하

는 기술적 실업이 문제가 되었다. 직업 세계의 변화가 점진적인 경우에 대해 노

동 시장은 적절히 적응해 갈 수 있지만, 변화가 급진적인 경우에는 상당한 혼란

을 야기할 수 있다(Kaplan, 2016/2017).

미래 직업변화의 영향권은 광범위하여 전문직도 그 변화의 영향력을 벗어나지

못할 것으로 예측되고 있다. Susskind와 Susskind(2015/2016)는 비교적 안전할

것이라 여겨졌던 전문직도 또한 자동화와 혁신의 변화를 함께 겪을 것이라고 주

장했다. 전통적 업무 방식은 기술을 통화 간소화, 최적화되는 방식으로 자동화될

것이고, 시스템은 점점 더 유능해져 전문가 업무를 변혁하고, 실용적 전문성을

공유할 새로운 방식을 낳아 전문직은 점점 더 해체되는 방향으로 진행될 것으로

보았다.

광범위한 자동화로 예상되는 직업변화에 대한 대응은 3가지 측면으로 논의되

고 있다.

첫째는 개인과 사회의 혼란을 최소화하기 위한 사회적 대응이다. 직업에 대한

재교육과 직무 이동 등으로 급격한 변화로 인해 야기되는 충격을 최소화하는 것
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이다. 또한 발전된 기술로 전체적 생산성은 향상되는데 반해 전반적으로 감소되

는 직업의 수를 대비한 정책적 준비도 제안되고 있다.

둘째는 직업 시장 환경에 적응하기 위한 개인의 능력 향상이다. 차두원과 김서

현(2016)은 앞으로 융화와 변환 능력의 중요성을 강조했다. 100세 시대에 하나의

직업으로 살 수 없음을 감안하여 자신의 전문성을 바탕으로 주변 학문, 비즈니스

와 네트워크를 강화하는 방향성을 제시했다. 또한 사람들과 융화해 새로운 가치

를 창출하고, 변환 능력을 활용해 새로운 분야로 이동할 수 있는 능력이 필요함

을 주장했다.

셋째는 직업에 대한 인식변화이다. 미래 직업 전망이 불확실한 가운데, 각 개

인의 직업가치와 일의 본질적 의미 재조명의 필요성이 제기되고 있다. 앞으로는

일의 본질이 근본적으로 바뀔 것이고, 이로 인해 인간이 직업을 갖는다는 것의

의미에도 영향을 줄 것으로 보고 있다. 직업에 대한 인식변화는 일과 삶의 균형

과 조화에 대한 관심 증대로 이어질 것으로 예상된다. 일을 선택할 때 목적의식

이 뚜렷한 일과 본인이 그 일을 통해 더 의미를 찾을 수 있는 일에 대한 욕구가

커질 것으로 전망된다(Dunlop, 2016/2016; Kaplan, 2016/2017; Schwab,

2016a/2016).

직업변화와 직무변동은 상담에 다음과 같은 세 가지 시사점을 제시한다.

첫째는 직업으로서 상담이 자동화로 인해 겪을 직업변화와 직무변동이다. 변화

하는 환경에서 상담의 새로운 모습을 모색할 필요성이 대두될 것이다. 좁은 범위

에서는, 상담 내부에서 상담의 진행과 운영 과정상 나타나는 다양한 절차와 업무

중 일부는 자동화의 대상으로 거론이 가능하다. 넓은 범위에서는, 기술과 분야를

망라하는 융합의 분위기 속에서 상담이라는 직업과 상담과 관련된 직무가 어떻

게 변화할 것인가에 대한 고민이 필요하다. 광범위한 직업변화가 인간에게 일과

직업에 대한 본질을 되돌아보게 하듯이, 상담에서도 변치 않을 고유한 상담의 본

질과 가치에 대한 고찰을 하게 할 것이다.

둘째는 미래의 광범위하면서도 빠른 직업변화와 직무변동은 직업상담과 진로

상담에 대한 강한 필요성을 예고한다. 미래에는 직업의 본질과 직업가치에 대한

근본적인 고민을 요구하고, 직업과 진로를 탐색할 때 각자의 적성과 흥미, 더 나

아가 삶의 의미까지 깊이 고려해야 함을 알 수 있다. 특히 한국과 같이 적성과
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흥미보다는 점수와 같은 다른 요인을 우선시하여 진학하고, 졸업 후에도 전공과

일치하지 않는 일을 하는 경우가 많은 경우(차두원, 김서현, 2016)라면 직업상담

과 진로상담의 중요도는 더 높아질 것이다.

셋째는 직업변화와 직무변동으로 인한 사회 구성원들의 불안과 우울, 개인의

내적·외적 갈등에 대한 대비와 대응이다. 인간이 직업을 갖는다는 것은 생존뿐만

이 아니라, 소속감과 자아성취 등 다양한 의미를 갖는다. 따라서 직업이 불안정

하게 되면 개인은 몹시 불안하게 되고, 다양한 내적·외적 갈등 상황에 놓이게 된

다. 상담에서는 급격한 직업변화로 인한 개인의 심리 변화 양상에 대한 연구와

부정적인 심리 상황에 있는 개인에 대한 심리적 지원을 위한 대비가 필요할 것

으로 예상된다.
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IV. 4차 산업혁명 대비를 위한 대표적 대응 방안과 상담

1. 기술 변화에 대해 필요한 인식

4차 산업혁명 시대에는 전 부문에 걸쳐 기술의 제공자와 사용자로서 보다 주

체적이고 분별 있는 자세가 요구되고 있다. 이에 대한 준비를 위해 미래 기술을

대하는 자세로 기술지능, 디지털 주권, 디지털 리터러시 개념을 살펴보고, 상담과

관련하여 논의하고자 한다.

가. 기술지능

최윤식과 최현식(2016)은 기술지능에 대해 ‘주목할 만한 기술을 도출하고 목적

에 따라 선별·획득하는 능력’으로 정의하였다. 미래에는 인간의 두뇌와 육체 역량

을 대신하기 위해 활용할 수 있는 기술의 종류와 수가 훨씬 다양해지고 많아질

것이다. 이러한 상황에서는 자신의 일과 관련된 기술을 알고 활용할 수 있는 역

량이 클수록 자신의 일에 대한 실행력이 높아지게 된다. 기술의 선택과 사용방식

은 특정 과업에 대한 처리 가능성에서부터 그 과업을 처리하는데 소요되는 시간

과 에너지, 비용에 영향을 미치므로 개인 및 집단의 경쟁력과도 직결된다. 따라

서 개인 및 집단은 기술의 도출과 선별, 획득하는 능력을 의미하는 기술지능을

지속적으로 개발할 필요가 있다(최윤식, 최현식, 2016).

상담에 기술 개입의 여지가 점차 늘어남에 따라 새로운 기술에 대한 적응 필

요성이 다양하게 제기되고 있다. 김규식 등(2013)은 상담자들이 첨단기술에 익숙

해지는 것과 상담윤리에 민감해지는 것 모두가 중요한 시대에 효과적으로 직면

해야 한다는 입장이다. 이는 앞으로 상담자들이 다양한 매체와 기기에 대한 특징

과 활용법을 숙지하고, 상담 과정상의 필요에 의해 적절하게 사용하거나 사용하

지 않는 것을 판단할 수 있어야 함을 의미한다.

박경애(2011)는 사이버상담 전문가의 양성과 구체적 기법의 개발 및 보급, 관
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련하여 적절한 윤리적 지침의 마련이 시급함을 언급하였다. 이동훈, 김주연, 김진

주(2015)는 온라인 심리치료가 심리치료의 한 영역으로 자리 잡으려면 새로운 형

태의 심리치료에 민감하게 반응하고, 새로운 기술을 비판적으로 받아들이면서도

적극적으로 치료법에 대해 숙지하려는 자세가 요구된다고 말했다. 박경애와 이동

훈 등의 논의는 기술 변화에 따른 상담 영역 확장의 필요성을 제시하고 있다. 이

를 위해 다양성과 개방성의 관점에서 상담에 적용되는 새로운 기술을 바라보는

시각 변화와 함께, 새로운 기술에 의해 변화되는 방식을 구체적으로 개발하고 보

급하는 노력이 필요함을 말하고 있다.

상담 분야는 전화, 인터넷, 스마트기기 등 다양한 공학기술과 매체를 받아들이

면서 변화와 발전을 거듭해왔다. 급변하는 기술 환경을 어떻게 인식하고 수용할

것인가에 대한 논의도 지속되고 있다. 그러나 4차 산업혁명 시대를 효과적으로

대응하기 위해 필요한 기술지능은 지금까지 상담 분야가 기술 환경을 인식하고

논의하던 방식과 범위를 넘어설 것을 요구하고 있다.

4차 산업혁명 시대를 대비하는 상담에 필요한 ‘기술지능’은 상담에 필요할 것

으로 예측되는 기술을 도출하고, 상담의 목적에 따라 미래에 주목할 만한 기술을

선별하고 획득할 수 있는 능력을 의미한다. 상담 분야는 미래 기술에 대해 더욱

적극적이고 주도적인 접근이 필요하다.

상담의 전문적인 관점에서 상담자와 내담자의 상담 경험을 풍부하게 하고 상

담 효과를 높일 수 있는 미래 기술에 대한 분석과 검토가 필요하다. 상담의 특성

과 현장의 요구를 고려하여, 특정 기술을 상담에 본격적으로 도입하기 전에 이루

어지는 테스트와 적용 이후의 효과 검증이 요망된다. 기술 도입 전 테스트가 가

능하려면, 상담 분야가 보다 최신의 기술과 동향에 관심을 가지는 노력이 있어야

한다.

상담은 미래 상담이 어떤 모습이고, 미래에 상담을 보다 효과적이고 효율적으

로 진행하기 위해 갖추어야 할 요소들이 무엇이 있을지에 대한 풍부한 상상력을

발휘할 수 있어야 한다. 상담 분야는 이를 바탕으로 기술 분야에 상담의 특성을

고려한 특정한 기술과 서비스 개발 요구가 가능하다. 이는 상담과 기술환경 사이

에 영향을 주고받는 방식의 변화를 의미한다.

4차 산업혁명 시대에 상담은 개발되고 발달된 기술지능을 활용하여 보다 미래
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지향적이고 주도적으로 상담 환경 구축이 가능할 것이다. 기존 방식에 대비하여,

기술지능을 고려한 상호작용 방식의 변화 양상은 다음 그림과 같다.

[그림 13] 상담과 기술의 상호작용
(좌)기존의 상호작용 방식 (우)기술지능을 고려한 상호작용 방식

나. 디지털 주권

디지털 시대에는 ‘디지털 주권’에 더욱 주목해야 한다. 디지털 주권은 공급자와

사용자 측면으로 나누어 설명할 수 있다. 공급자 측면의 디지털 주권은 ‘자기결

정권 아래 디지털 핵심 기술, 서비스, 플랫폼을 만드는 것’, 즉 디지털 능력과 연

관된다. 사용자 측면의 디지털 주권은 ‘자기결정권 아래 디지털 기술과 서비스

및 제3차 플랫폼을 사용하는 것’으로, 디지털 행동 능력을 의미한다. 디지털 주권

의 범위는 개인, 기업, 국가를 아우른다(김인숙, 남유선, 2016). 자기결정권은 헌

법상의 권리로 국가권력으로부터 간섭 없이 일정한 사적 사항에 관하여 스스로

결정할 수 있는 자의적 권리를 의미(위키백과 검색결과, 2018)하지만, 김인숙과

남유선(2016)이 말하는 자기결정권은 자신에 관한 것에 대해 스스로 판단하고 결

정을 내린다는 의미이다.

목표 달성을 위해 기술을 사용할 때, 결과의 중요성과 함께 과정상의 안전성과

신뢰감, 안정성 등의 가치도 고려해야 한다. 디지털 주권은 사용자가 자신이 사

용할 기술을 제공할 수 있는 여러 제공자들 중에서 자신에게 맞는, 자신의 기대

와 필요에 부합하는 파트너를 알고 결정할 수 있는 능력을 포함(김인숙, 남유선,

2016)한다.

정리하여 말하자면, 디지털 주권은 디지털 관련 기술과 서비스의 개발 및 사용

에 관련된 주체적인 능력을 의미하며, 공급자와 사용자, 기술 파트너 선정 측면
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에서 고려할 수 있다.

[그림 14] 디지털 주권의 세 가지 측면

상담 분야는 디지털 관련 기술과 서비스를 개발하고 사용함에 있어 사용자와

공급자, 기술 파트너 선정 측면에서 주체적 능력이 어느 정도인지를 고려해야 한

다. 이 세 가지 측면은 서로 복합적으로 작용한다. 디지털 기술을 활용하여 상담

서비스를 설계 제작 제공할 때, 상담 분야는 기술의 ‘공급자’가 된다. 상담 분야

는 기술의 공급자로서 서비스를 설계 제공하는 과정에 디지털 기술과 서비스 및

제3차 플랫폼을 사용하게 된다. 이 때 상담 분야는 기술의 ‘사용자’가 된다. 사담

분야가 기술의 사용자로서 원하는 목표를 달성하기 위해 최적의 ‘기술 파트너를

선정’하는 것은 매우 핵심적 과정이다.

상담 분야는 서비스 공급자로서 구축하고자 하는 시스템과 서비스에 대해 전

적으로 자기결정권을 가지고 있어야 한다. 또한 상담 분야는 기술의 사용자로서

제공하고자 하는 상담 서비스에 활용되는 디지털 기술과 서비스에 대한 자기결

정권이 필요하다. 어떤 기술이 왜 사용되어야 하는지, 그 기술을 사용할 때 어떤

효과가 예상되는지, 그 기술을 사용함에 있어 예상되는 부작용은 없는지 등을 파

악하여, 최종적으로 그 기술을 사용할지 여부와 어떻게 사용할지에 대한 의사결

정을 내리는 등의 디지털 능력과 디지털 행동 능력이 동시에 필요하다.
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상담 서비스와 시스템 구축 과정에서 여러 기술제공자 가운데 상담 분야의 특

성을 이해하고, 해당 시스템과 서비스가 원하는 바에 대한 기대와 필요를 충족시

켜줄 수 있는 제공자를 선별하여 파트너로 결정할 수 있는 능력도 요구된다.

상담에서는 다루는 정보와 상담과정은 매우 섬세하고 민감하게 다루어져야 한

다. 일상적으로는 문제가 되지 않는 정보의 공유와 전달이 상담 장면에서는 개인

정보 보호에 대한 윤리규정을 어기는 일이 되거나, 심각한 쟁점으로 발전할 수

있기 때문이다. 상담업무에서 다루는 자료에 대해, 차광주(2017)는 개인의 민감한

정보를 다루고 있으므로 상담업무와 관련된 자료는 일반 행정문서와는 다른 관

리 체계가 필요하다고 주장한 바가 있다. 상담 분야에 관련된 기술제공자는 이러

한 상담 분야의 특수성을 충분히 인식하고 있어야 하고, 그에 걸맞은 기술을 보

유하고 있어야 한다. 다른 분야에서도 마찬가지겠지만, 특히 상담에서 기술 제공

자와 파트너를 선정할 때 그들의 윤리성과 신뢰성은 무엇보다도 중요한 판단 기

준이 될 것으로 예상된다.

다. 디지털 리터러시와 코드 리터러시

디지털 시대에는 기술 구조와 영향력에 대한 이해가 필요하며, 이를 위해 코드

리터러시(code literacy)와 디지털 리터러시(digital literacy)가 요구된다. 코드 리

터러시는 ‘알고리즘의 힘과 속성에 대한 이해력’을, 디지털 리터러시는 ‘디지털

기술의 힘과 속성에 대한 이해력’을 의미한다(구본권, 2015).

코드 리터러시와 디지털 리터러시의 의미는 개인적 차원과 사회적 차원에서

볼 수 있다. 먼저 개인적 차원에서, 각 개인은 디지털 세상에서 보이는 결과물에

대해 내부의 원리와 의도에 대한 이해가 있어야 기술에 내재된 편파성에 좌우되

지 않을 수 있고, 더 나아가 자신의 고유한 정체성을 지켜나갈 수 있다(구본권,

2015). 개인적 차원의 코드 리터러시와 디지털 리터러시는 개인이 기술을 구현하

는 알고리즘과 속성에 대해 세세하게 이해하기 위한 노력이 필요함을 강조한다.

왜냐하면, 사람들은 보통 결과물에 집중하여 그 결과물이 어떤 의도와 과정을 통

해 만들어졌는지에 대해서는 별다른 의문을 품지 않는 경향이 있기 때문이다. 예
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컨대, 만약 디지털 콘텐츠가 제작자의 의도에 의해 편파성이나 왜곡을 담은 채

사회에 유통된다면, 그것을 접하는 사람들은 자신도 모르게 특정 대상이나 현상

에 대한 편파적이고 왜곡된 시각을 가지게 되는 결과를 낳게 될 것이다.

상담 분야는 디지털과 온라인 기반 서비스를 개발할 때, 자신이 개발하는 서비

스가 편파성과 왜곡을 담고 있지 않은지 스스로 되돌아 볼 필요가 있다. 또한 기

술로 구현되는 과정에서 최초에 기획하고 설계했던 의도가 유지되고 반영되는지

에 대한 모니터링이 필요하다. 만약 기획과 설계가 변경되어야 하는 상황이라면,

변경이 꼭 필요한지 여부와 변경되어 진행되는 과정에 편파성과 왜곡이 발생하

지는 않는지에 대한 점검이 필요하다. 서비스 개발이 끝나 사용되는 과정에도 모

니터링 과정은 여전히 지속되어야 한다. 상담과정에 기술과 매체를 활용할 때 개

입하는 외부적 불확실성의 영향에 대응해야 하기 때문이다. 외부 요인의 영향과

함께, 사용자들이 서비스를 사용하는 방식과 사용으로 인한 결과가 의도한 목적

에 부합하는지에 대한 검토와 그에 따른 피드백 작업도 함께 요구된다.

사회적 차원에서, 디지털 리터러시와 코드 리터러시에 대한 이해가 있는 사회

구성원들이 많아지고 기술에 많은 사람들이 관심을 가지고 관여할수록, 해당 기

술을 상품과 서비스로 구현할 때 사회적 가치와 개인적 가치를 더욱 신중하게

고려(구본권, 2015)하게 된다. 상담과 관련된 기술의 전반적 과정에 디지털 리터

러시와 코드 리터러시에 기반을 둔 상담 분야의 적절한 개입이 필요한 이유는,

이를 통해 기술이 급변하는 상황 속에서도 상담의 정체성과 가치를 지켜나갈 수

있기 때문이다.

상담 분야는 상담에 직접적으로 관련된 기술뿐만 아니라, 인간의 감정과 인간

관계를 대상으로 하는 기술과 서비스에도 폭넓게 관심을 기울여야 한다. 미래에

는 인간의 감성을 대상으로 하는 감성기술이 새로운 비즈니스의 기회로 부상하

고 있다. 점차 개인화되는 사회적 추세를 고려할 때, 인간적 감정과 감성이 비즈

니스의 대상이 되는 것에 대해 여러 측면에서 숙고해야 한다. 예컨대, 애착이나

공격성, 성(性)과 같은 내용을 다루는 콘텐츠와 서비스의 경우, 그것이 상업적으

로 성공적인지 여부가 사용자에게도 역시 바람직한 콘텐츠와 서비스로 작용할지

여부를 장담할 수 없다. 따라서 상담 분야는 인간에 관련된 다양한 콘텐츠와 서

비스에 관심을 가지고 관여함으로써, 사람들이 기술 변화에 휩쓸리지 않고 자신
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의 정체성을 유지할 수 있도록 도움을 줄 수 있다. 이는 상담 분야의 사회적 역

할로 볼 수 있다.

2. 상담자와 상담환경의 증강에 대한 논의

기술 설계와 발전 방향은 인간과의 관계를 고려한 설계와 활용 방안에 좌우된다.

Weitz(2015)는 인간과 기계의 능력을 ‘양자택일’의 문제가 아니라 ‘양자결합’의

문제로 보는 관점의 필요성을 주장했다. 그는 우리에게 필요한 것은 기계가 지닌

최상의 요소와 인간이 지닌 최상의 요소를 하나로 결합하는 ‘접착제’라고 말했다.

김인숙과 남유선(2016)은 로봇이 사람의 조교로 일하는 독일 사례를 제시하였

다. 독일에서 사람과 함께 일하는 로봇은 별도의 인증을 받아야 한다. 사람의 안

전을 위해 일정 범위 안에서 팔을 움직이게 하거나, 움직이는 속도를 느리게 하

는 것이다. 사람의 강점은 매우 유연하며 아주 짧은 시간에 업무 전체를 파악하

는 능력이지만, 로봇의 강점은 빠르게 작업하고 아주 힘이 세다는 점이다. 이 둘

의 협력모델은 앞으로 계속 개발될 것이다(김인숙, 남유선, 2016).

최윤식과 최현식(2017)은 인공지능과의 경쟁을 피할 수 없는 미래의 인간은 경

쟁관계를 협력관계로 바꾸는 전략을 구사할 것으로 예측했다. 인공지능과 동맹하

고 협력하는데 성공한 사람들은 ‘증강된 개인’으로 진화할 것이라고 주장했다. 그

들은 시간이 지날수록 인간과 기계의 협업 범위는 넓어질 것으로 보았다.

Kirby와 Davenport(2016/2017)는 인간과 기계 사이의 ‘증강’의 필요성에 대해

주장하였다. 인간과 기계가 서로 힘을 합친다면 분리되어 일할 때보다 더 바람직

한 결과를 달성할 것으로 전망하였다. 증강은 기계가 인간의 약점이나 한계를 보

완하고 강점을 증폭하는 것과 역으로 인간이 기계의 약점과 한계를 보완하고 강

점을 증폭하는 것도 포함한다. 즉, 증강은 인간과 기계가 현재 각각 무슨 일을

하고 있는지에 초점을 맞추고, 인간과 기계의 협력을 통해 일을 심화할 수 있는

방법을 모색한다. 증강의 목표는 인간들이 좀 더 의미 있는 일을 할 수 있는 환

경을 마련하는 것이다(Kirby & Davenport, 2016/2017).

인간과 기술 기계 사이를 증강과 협력 관계로 만들어가는 노력은 앞으로도 계

속될 전망이다.
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인간과 기술의 증강 관계를 형성함에 있어 필요한 역할은 [그림 15]와 같이 크

게 세 가지로 나눌 수 있다. 이에 대한 상담 분야에서의 시사점을 다음과 같이

분석할 수 있다.

[그림 15] 인간과 기술의 증강 관계에서 필요한 역할(Kirby & Davenport,
2016/2017)에 대한 기술을 그림으로 재구성

가. 공학기술에 대한 높은 수준의 결정을 내리는 역할

증강과 관련하여 공학기술에 대해 높은 수준의 결정을 내리는 역할은 다시 세

가지로 나눌 수 있으며, 각각의 업무는 다음과 같다.

첫째, 기술을 활용한 자동화 기회를 확인·평가하는 것(Kirby & Davenport,

2016/2017)이다. 상담 분야에서 자동화 기회를 확인하고 평가하는 일은 상담 과

정에서 발생하는 다양한 업무와 제공하고자 하는 서비스 중에서 자동화가 필요

한 곳이 어디인지, 자동화를 통해 얻을 수 있는 기회와 비용은 무엇일지에 대해

확인하고 평가하는 것을 의미한다.

둘째, 인간과 기계 각각의 강점은 최대화하고 약점은 최소화하는 고수준의 직

무 설계를 하는 것(Kirby & Davenport, 2016/2017)이다. 특정 업무나 서비스를

자동화한 후에는 업무처리 방식이나 서비스 제공 방식이 달라진다. 자동화한 후

변경된 상황 속에서 처리 방식을 어떻게 바꿀 것인지, 사람과 시스템의 역할 분

담을 어떻게 할 것인지에 대한 검토가 필요하다. 이를 위해서는 인간과 기계의
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강점과 약점에 대한 정보 분석을 바탕으로 고수준의 직무 설계가 이루어져야 한

다. 자동화한 후에도 시스템이 내린 결정에 대한 검토가 요구되는데, 이에 대한

시기와 방법을 결정하는 것도 여기서 말하는 고수준의 직무 설계에 해당한다.

셋째, 기술을 도입하여 달라진 업무 방식에 따라 나타나는 결과를 평가하는 것

(Kirby & Davenport, 2016/2017)이다. 상담의 업무와 서비스에 자동화를 적용한

후 일정한 기간이 지나면 달라진 업무 방식과 서비스 방식에 따른 결과를 평가

가 가능하다. 자동화 도입을 결정할 때 추구했던 목표와 비교하여 예상했던 결과

가 실제로 나타났는지 검토한다. 만약 예상을 벗어난 차이가 있다면, 그 차이가

어디에서 오는지 원인을 분석하여 시스템을 원하는 방향으로 조정해 나갈 수 있

도록 주문해야 한다.

나. 공학기술과 사람·조직을 매개하는 역할

공학기술과 사람·조직을 매개하는 역할은 다음의 두 가지로 나눌 수 있다.

첫째, 자동화 시스템에 대한 사업과 조직의 요구를 공학기술 능력과 이어주는

역할(Kirby & Davenport, 2016/2017)이다. 상담 과정과 업무를 자동화 할 때, ‘서

비스 자동화’나 ‘업무 자동화’의 측면으로만 접근해서는 안 된다. 상담은 과정이

특히 강조되는 분야이고, 상담업무에서 다루는 자료들은 매우 민감하게 다루어져

야 할 필요가 있기 때문이다. 다시 말하자면, 상담 분야의 특수성을 서비스와 시

스템에 충분히 반영해야 한다는 의미이다. 상담 분야의 특수성을 요구사항으로서

공학기술 분야에 충분히 전달할 뿐만 아니라, 서비스와 시스템에 제대로 반영이

되고 있는지 확인할 필요가 있다. 이러한 역할은 공학기술과 상담 모두에 대한

이해를 바탕으로 이루어진다.

둘째, 도입된 시스템을 사용하는 사람들에게 시스템의 작동 방식과 개입이 필

요한 시기를 가르치는 역할(Kirby & Davenport, 2016/2017)이다. 상담에 새로운

시스템이나 서비스가 도입될 때, 이를 사용할 상담자나 상담센터 운영자에게 교

육을 할 필요가 있다. 조용태(2017)는 심리진단에서 기술적 진보가 이루어져 치

료사들이 기술을 활발히 활용할 수 있게 하려면, 치료사들이 기술에 대한 이해와
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친숙함이 높아져야 한다고 말했다. 상담에서도 마찬가지로, 새로운 시스템과 서

비스가 상담과정과 상담 운영 현장에서 잘 활용되려면, 상담자들과 관련자들이

새로운 시스템과 서비스에 대해 쉽게 잘 적응할 수 있어야 한다. 새로운 기술 환

경에 대해 어려움과 낯설음으로 인한 거부감을 느낀다면, 오히려 거추장스러운

존재로 받아들일 수 있기 때문이다. 새로운 환경을 직접 활용할 이들을 위한 교

육과 매뉴얼 작업과 같은 적극적인 대응이 필요한 이유이다.

공학기술과 사람·조직을 매개하는 역할은 한편으로 현장에서 일하는 전문가들

이 새로운 시스템과 기술에 적응할 수 있도록 하면서도, 다른 한편으로는 현장의

목소리를 공학기술에 전달하는 양방향적인 소통이 매우 중요하다.

다. 새로운 형태의 시스템을 만들어내는 역할

사람들이 사용할 새로운 형태의 시스템을 만들어내는 것에 관련된 역할은 크

게 두 가지로 나누어 볼 수 있다.

첫째, 시스템 및 서비스 개발 과정과 연관된 일이다. 이 일은 시스템이나 서비

스를 개발하는 일, 관련 프로젝트를 추진·시험·진행·관리·운영하는 일, 시스템 개

발과 관련된 데이터를 처리하는 일 등(Kirby & Davenport, 2016/2017)의 세부적

인 일로 구성된다.

상담에서 디지털을 기반으로 하는 시스템과 서비스 개발을 할 때, 마찬가지로

시스템과 서비스를 개발하는 업무, 개발과 관련된 프로젝트 추진·시험·진행·관리·

운영하는 업무, 시스템 개발과 사용상에 필요한 데이터를 처리하는 업무가 발생

한다. 상담 분야의 특성상 시스템과 서비스 개발을 직접 하는 상황이 흔히 나타

나지는 않을 것으로 예상된다. 그러나 시스템과 서비스 개발이 상담 고유의 가치

와 목표를 중심에 두고 진행될 수 있도록, 프로젝트의 설계 및 진행 과정에 깊이

참여할 필요가 있다.

둘째, 개발된 시스템을 제품으로서 관리, 마케팅, 컨설팅하는 일로서, 이는 시

스템 개발로 인해 파생되는 일이다. 여기서 컨설팅이란 시스템을 특정 산업과 결

정 체계에 적합하게 적용하는 과정을 의미한다(Kirby & Davenport, 2016/2017).
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시스템과 서비스는 어느 한 소비자를 위해 개발되는 경우도 있지만, 다양한 소비

자에게 공급하기 위한 목적으로 개발되는 경우도 있다. 후자의 경우, 공급자와

소비자의 연결이 중요하다.

기술 마케팅의 예로 이영희와 조용상(2016)이 새로운 기술에 대한 콘텐츠 생태

계를 조성하기 위해 카탈로그 제작의 중요성을 언급한 사례를 들 수 있다. 카탈

로그는 콘텐츠 공급자와 소비자의 이해를 목적으로 하여 주제 단위로 정보를 추

출하여 제작하여 공개하는 것을 의미한다. 꾸준히 제작 및 업데이트되는 카탈로

그를 통해 콘텐츠 수급 상황을 일목요연하게 정리할 수 있고, 콘텐츠의 개발 필

요성을 결정하는 데 활용할 수 있다(이영희, 조용상, 2016).

3. 기술에 대한 가이드와 규범 제공자로서 상담 영역의 역할에 대한 논의

과학기술과 삶의 질 사이의 관계는 과학기술활용이라는 변수를 통해 이해될

수 있다. 과학기술이 직접적으로 삶의 질을 향상 또는 저하시키기 보다는 과학기

술을 어떻게 활용하는지 여부가 삶의 질에 긍정적이거나 부정적 영향을 미친다

는 것이다. 다시 말해 과학기술 자체의 발달도 중요하지만, 삶의 질에 긍정적인

역할을 하도록 과학기술활용 방안을 모색하는 것 또한 중요함을 의미한다(강희

종, 2007).

기술의 영향력이 더욱 광범위해지고 강력해지는 4차 산업혁명 시대에는 보다

적극적인 기술 활용 방안 모색이 필요하다. 인류가 직면한 기술 혁명을 어떻게

활용할지 더 많이 고민할수록 인간은 자신과 기술들이 구현하고 가능하게 할 사

회 모습에 대해서 보다 면밀히 살피게 될 것이다. 그 결과, 더 나은 세상을 지향

하는 방향으로 기술 혁명을 이끌어갈 가능성이 높아질 것이다. 4차 산업혁명의

근본적이고 글로벌한 특성으로 모든 국가와 경제, 부문, 개인들 간에 서로 영향

을 주고받을 것임을 고려할 때 학문적, 사회적, 정치적, 국가적 그리고 산업적 경

계를 아우르는 다양한 이해관계자 간의 교류와 협력이 요구된다. 이를 통해 개인

과 조직이 변화의 진행에 참여하여 골고루 수혜를 입을 수 있는 긍정적인 공통

의 담론을 만들어낼 수 있기 때문이다(Schwab, 2016a).

미래에는 기술에 대해 기울여야 하는 관심 영역이 보다 넓어지고 깊어져야 한
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다. 만들어진 제품을 사용하는 것에서 그칠 것이 아니라, 설계에서 올바른 제작

과 사용, 예외상황까지 포함하는 해당 기술의 전 생애에 걸친 포괄적인 관심과

관여가 필요하다.

갈수록 지능화되는 기술과 기계를 어떻게 설계할지에 대해 기술적, 사회적, 윤

리적 측면 등 다양한 차원에서의 고민이 요구된다. 사람들은 특정 업무를 자동화

하면 그와 관련된 모든 것을 기술과 기계에 위임하여 사람이 할 일이 없어지기

를 기대한다. 그러나 사람들이 선택하고 판단해야 하는 것은 오히려 더 많아지

고, 사안의 중요도는 높아지고 있다. 기술과 기계가 앞으로 더 높은 지능을 가지

고 더 다양한 능력을 보유할지라도, 처음 접하는 상황에 대해서는 스스로 판단해

서 처리하는 것이 아니라 인간이 설계한 대로 움직일 수밖에 없다. 다시 말하자

면 인간이라면 그 상황을 만났을 때 생각하고 처리하면 될 일을 기계에 대해서

는 예상할 수 있는 모든 경우를 고려하여 설계해야 하는 것이다. 설사 일어날지

여부를 장담할 수 없고, 가능성이 아주 희박한 경우에 대해서도 마찬가지이다.

결국 기기가 판단하고 처리하는 방법, 그에 따른 책임 소재에 대한 판단과 결정

은 여전히 인간의 몫으로 남아 있게 된다(구본권, 2015).

지능형 기계의 행동 지침으로서 보다 명확하고 실행 가능한 도덕 이론이 마련

되어야 한다. 환경의 변화를 관찰하고 그에 따라 자신의 행동을 수정하는 기계를

만들어도 그 기계가 행동을 수정할 때 어떤 원칙을 따를 것인지에 대한 문제가

남기 때문이다. 특히 규칙이 적용되지 않거나 윤리적으로 더 긴요한 문제에 대응

하기 위해서는 규칙을 어겨야 할 때 참고할 심층적인 행동 원칙이 필요하다

(Kaplan, 2016/2017). 윤리적으로 딜레마에 빠질 수 있는 상황에 대해서는 더욱

섬세하고 신중한 접근이 요구된다.

인공지능 시스템을 개발하고 테스트하는 과정에 적용할 전문적인 개발 기준

마련이 요구된다. 대다수의 인공지능 프로젝트는 인간의 중재나 감독 없이 자율

적으로 운영되고, 독자적으로 결정을 내리며, 변화와 환경에 적응하는 시스템을

만드는 것을 목표로 한다. 그러므로 설계자가 시스템의 능력을 의도된 목적 범위

내로 적절하게 설정하지 않으면 시스템이 통제력을 벗어나서 상당한 피해를 일

으킬 가능성이 있다. 만약 인공지능 시스템이 통제에서 벗어나 작동하는 상황이

기술 관련자 중 누군가의 의도에 비롯된 것이라면, 매우 위험한 상황을 초래하고
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큰 피해를 낳는 결과로 이어질 수 있다. 따라서 인공지능 기술 연구자들은 개발

품의 예상 활동 영역과 내용을 명확히 밝히고, 한계를 넘어선 작동을 할 경우 피

해를 최소화하는 방안을 프로그램에 포함시켜야 한다. 설계된 범위 내에서 가동

되고 있는지 지속적인 점검이 필요하고, 예외 상황이 발생했을 때에는 가동을 중

지시하거나 관리 책임자에게 보고하는 등의 사전 조치가 필요하다(Kaplan,

2016/2017).

한편, 융복합의 추세로 다양한 분야에서 상담과 심리에 대한 관심이 높아지고

있다. 상담 분야는 다양한 산업과 연구 분야에서 상담 영역을 기술적으로 구현한

산출물에 대해 진정한 상담의 가치와 본질을 담고 있는지에 대한 기준을 제시할

필요가 있다. 상담과 관련된 시스템과 제품이 상담의 가치와 윤리에 맞게 사용될

수 있게 하는 기준 마련에 관심을 가질 필요가 있다. 아울러 상담은 관심 영역을

확장하여 상업적 목적으로 인간의 감정과 감성을 자극하고 활용하려는 기술 제

품과 서비스에 대해서도 규범과 기준을 제시할 필요가 있다.

인공지능으로 구현하고 있는 서비스에 대해 데이비드 룩스턴 워싱턴 의과대학

부교수는 "인공지능이 조언을 건네는 수준에서 멈춘다면 괜찮지만, 인공지능이

정말 인간처럼 된다면 애착감정을 갖게 된 이용자들이 혼란을 느끼고, 궁극적으

로 이들에게 해로울 수 있다"고 조언(이재은, 2017.10.07.)했다. 이는 상담의 일부

요소를 기술로 구현했다고 해서 이것을 상담으로 볼 수 있는지에 대한 질문을

던진다.

기존에 상담 분야에서는 새로운 기술을 도입함에 따른 상담 내부의 윤리와 규

정을 만들어 왔다. 미래에는 기술 환경에 대한 윤리와 규정을 제시할 수 있을 것

이다. 상담이 관심을 가져야 할 기술의 범위는 상담 관련 시스템과 서비스뿐만

아니라, 인간의 감정과 감성, 본질에 영향을 미칠 목적과 가능성을 잠재한 영역

을 포괄해야 한다. 윤리와 규정의 적용 범위는 기술과 서비스의 설계, 제작, 사

용, 예외상황 등이 포함되어야 할 것이다.
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V. 4차 산업혁명 시대의 상담 패러다임에 대한 논의

– 상담 구성요소를 중심으로

지금까지 상담과 공학기술 및 매체로 대변되는 기술 환경 간에 서로 영향을

주고받음을 상담 구성요소 중심으로 살펴보았다. 상담에 공학기술 및 매체가 도

입될 때 상담은 구성요소별로 변화와 발전의 양상을 보였으며, 결론적으로 상담

영역의 확장으로 이어졌다. 기술혁명의 특징을 가지는 4차 산업혁명 역시 상담에

영향을 미칠 것으로 예상되며, 변화하고 발전할 모습을 상담 구성요소와 관련하

여 살펴보았다. 4차 산업혁명이요구하는 기술에 대한 주체적이고 적극적인 대응

양상은 상담이 기술 환경에 영향을 받는 것 못지않게 상담 분야가 기술 환경에

영향력을 미칠 것임을 알 수 있었다.

앞에서의 논의는 상담에 적용되었고 향후 적용될 것으로 예상되는 기술 환경

중심으로 상담 구성요소의 변화 모습을 살펴 본 것이었다. 이번에는 시각의 방향

을 바꾸어, 상담 구성요소를 중심으로 4차 산업혁명으로 예상되는 상담의 변화와

상담 분야의 대응을 논의하고자 한다.

1. 시간 측면

시간 측면에서 상담과정의 범위를 어디까지 볼 것인가에 따라 상담절차는 달리

정의될 수 있다. 상담절차를 접수면접에서 시작하여 상담이 종결된 시점으로 한

노안영(2005)의 정의와 접수면접 이전인 상담실 접촉 시점에서 상담 종료 이후

추수지도까지로 한 박경애(2011)의 정의를 비교하면 그 차이를 알 수 있다. 시간

측면에서 상담절차의 범위 차이에도 불구하고 발견되는 공통점은 기존 상담에서

정의하는 상담절차의 시작 지점과 종료 지점은 상담의 의지가 다소 강력한 내담

자가 존재함을 가정한다는 점이다. 이는 기존 상담절차에서 시작 지점을 내담자가

상담에 대한 결심을 어느 정도 굳힌 이후로, 종료 지점을 내담자와 상담자의 만남

이 공식적으로 종료되는 지점으로 보고 있는 것을 통해 확인할 수 있다.



- 61 -

4차 산업혁명의 대표 기술인 인공지능과 빅데이터 기술은 인간의 개입 없이

주어진 일을 잘 처리하는 것을 넘어서서, 어떤 일의 발생 가능성과 수요를 예측

하여 미리 반응하고자 하는 움직임을 보이고 있다. 발생 가능성과 수요 예측 및

선제 반응을 상담 영역에 적용하면 어떻게 될까 하는 질문은 충분히 가능하다.

지금까지 내담자가 문제를 인식하고 상담을 하겠다고 결정한 후에 상담실을 찾

았다면, 예측과 선제 반응이 가능한 상담 분야는 잠재적 수요와 요구를 바탕으로

내담자가 도움의 손길을 원하는 지점을 파악할 수 있을 것이다. 이를 통해 내담

자가 상담의 필요성을 느낄 때 그 내담자에게 맞는 도움의 손길을 준비하여 기

다릴 수 있을 것이다. 잠재적 수요와 상담 요구에 대한 예측은 상담절차의 최초

단계인 ‘상담실 접촉’보다 더 이전 시점이 존재할 수 있음을 의미한다. 즉, 내담

자가 상담을 접하는 시점을 더 앞당기는 효과를 기대할 수 있을 것이다. 상담에

이러한 기술이 적용된다면, 상담 분야에서도 마찬가지로 잠재적 수요와 사람들이

필요로 할 것으로 예상되는 상담 서비스에 대한 예측이 가능할 것이다. 마찬가지

로, 내담자 맞춤식 상담 서비스 예측은 추수상담 후 내담자가 일상에 복귀한 후

에도 지원을 받을 수 있는 다양한 상담 서비스 개발에 활용될 수 있다. 상담절차

의 시작과 끝이 현재보다 더욱 넓은 범위로 확장 가능함을 시사한다.

4차 산업혁명의 다양한 기술적 요소로 발생 가능한 상담절차의 확장을 도식화

하면 다음 그림과 같이 나타낼 수 있다.

[그림 16] 4차 산업혁명으로 인한 상담절차의 확장 가능 영역
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앞에서 상담에 전화와 인터넷 매체가 도입되면서 상담 가능 시간이 확대되고,

상담자와 내담자가 동일한 타임라인을 공유하지 않는 상황에서도 상담 서비스를

제공하는 것이 가능해졌음을 알 수 있었다. 상담에 전화와 인터넷 매체를 도입한

결과, 상담 분야는 시간 차원에서 활용할 수 있는 영역을 양적으로 확장할 수 있

었다. 여기에서 한발 더 나아가, 상담 분야가 4차 산업혁명의 다양한 기술적 요

소들을 적재적소 활용하여, 내담자가 상담을 받을 때 시간적으로도 자유롭고, 상

담의 질적 측면에서도 보다 풍부한 경험을 할 수 있는 다양한 서비스와 시스템

제공이 가능할 것이다.

시간 환경이 보다 확장되고 다양화될 때, 제공 가능한 상담 방법은 더욱 다양

해지고, 고려해야 할 사항은 기존과 비교하여 확연히 달라질 것이다. 따라서 상

담에서는 확장되고 다양화될 시간 환경에 대한 인식이 필요하다. 시간 환경에 대

한 새로운 인식은 미래의 시간 환경을 어떻게 다룰 것인지에 대한 연구와 준비

로 이어질 것으로 기대된다.

시간 측면 특징

상담절차
상담에 대한 잠재적 수요와 상담 요구 예측
내담자 상담 완료 후에도 일상 속 상담 정보 제공 가능

타임라인 공유여부 공유, 비공유 가능

서비스제공가능시간 24시간 가능

<표 15> 4차 산업혁명 시대의 상담 구성요소 중 시간 측면의 특징 변화 양상

2. 공간 측면

상담에 전화와 인터넷 매체가 도입되면서 상담 가능 공간이 확대되고, 상담자

와 내담자가 상담실에 함께 있지 않는 상황에서도 상담 서비스를 제공하는 것이

가능해졌다. 상담 분야는 공간 차원에서 활용할 수 있는 영역을 양적으로 확장할

수 있었다.

4차 산업혁명의 초연결성 특징과 가상현실 증강현실 기술은 온라인상에서 이

루어지는 경험을 보다 풍부하게 할 뿐만 아니라, 온라인-오프라인 공간의 융합을
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가능하게 한다. 상담에서는 이러한 특성을 상담이 이루어지는 공간을 현재보다

더 확장하데 활용할 수 있다. 다시 말해 상담 분야에서 활용할 수 있는 공간 차

원이 양적으로도 더욱 확대되고, 질적인 측면에서도 향상될 수 있음을 의미한다.

[그림 17] 상담 구성요소 중 ‘공간’ 확장

가상공간 상담실은 상담실을 내방할 수 없어 발생하는 제약을 극복하기 위해,

보다 풍부한 가상공간 경험을 활용한 상담 제공 가능성을 열어줄 것이다. 온라인

과 오프라인 공간을 융합하여 제공하는 상담 환경은 내담자에게 상담이 필요하

리라고 예상되는 어느 곳에서나 상담 환경을 조성하고, 보다 심도 깊은 상담 경

험을 제공할 수 있을 것으로 기대된다. 비대면 조건에서 수집하기 어려운 다양한

형태의 비언어적 정보를 수집하는 데 도움을 주는 사물인터넷과 센서 기술 발달

도 또한 가상공간에서의 상담 경험을 향상시키는 데 도움을 줄 것이다.

상담에서는 공간 차원에서 양과 질 두 가지 측면에서 확장될 상담 공간에 대

한 이해가 필요하다. 이러한 이해를 바탕으로 상담 효과를 증진시키고, 상담 효

율을 높이기 위해 확장될 공간 환경을 어떻게 다룰 것인지에 대한 대응이 이루

어지게 될 것이다.

실제공간과 가상공간은 각자의 특징에 기반을 둔 장단점이 존재한다. 상담자가

내담자의 특징과 처한 환경, 상담의 내용과 목적 등을 두루 고려하여 두 공간을

적절히 활용하는 것이 상담 전략이 될 수 있다. 예를 들어, 대면만남을 힘들어

하는 내담자에게 상담자는 특정 단계까지는 가상공간에서의 상담을 통해 내담자

를 지원하고, 또 다른 단계에서는 내담자가 대면만남을 시도할 수 있도록 환경을
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조성하는 방식으로 상담을 설계할 수 있을 것이다.

실제공간과 가상공간을 상담에 원활하게 활용하기 위해, 가상공간에서의 상담

환경 상용화와 상담자와 내담자의 원활한 상호작용을 지원하는 기술 개발이 요

구된다. 실제공간과 가상공간 상의 서비스 연계가 원활할 수 있도록 하는 통합

환경 조성도 필요하다. 상담을 위한 가상 환경을 조성하고 개발할 때, 상담 장소

가 제공하는 분위기와 역할과 같은 특수성이 충분히 반영되어야 한다.

또한, 상담자와 내담자가 다양하면서도 새로운 상담 환경에 적응하고 쉽게 활

용할 수 있게 하는 교육과 홍보가 필요하다. 특히 상담자의 경우, 실제공간과 가

상공간의 특징을 고려하여 자신이 제공하고자 하는 상담 서비스에 맞게 적절하

게 융합하고, 선택하는 능력과 전략적 판단이 요구된다.

공간 측면 특징

상담자와 내담자가 동일한
공간에 있는지 여부

동일한 공간에 있어도, 있지 않아도 가능

상담 서비스 가능 공간 실제공간과 가상공간의 융합과 상호작용

공간종류(실제공간, 가상공간) 실제공간, 가상공간, 실제공간과 가상공간의 융합과 상호작용

<표 16> 4차 산업혁명 시대의 상담 구성요소 중 공간 측면의 특징 변화 양상

3. 관계 측면

4차 산업혁명으로 인한 ‘상담관계’ 요소의 변화 양상은 ‘상담자와 내담자가 관

계 맺는 방식’과 ‘상담관계 자체’의 측면으로 나누어 볼 수 있다.

먼저 상담자와 내담자의 관계 맺는 방식의 측면에서, 상담자의 상담 능력을 증

강시킬 목적으로 상담자와 내담자 사이에 공학기술 및 매체를 활용할 수 있다.

예컨대, 상담 진행 중인 상담자가 대면하고 있는 내담자에 대한 정보와 특성 및

그와 관련된 필요한 내용을 적절하게 처리된 자료의 형태로 실시간으로 제공받

을 수 있는 보조적 기술과 도구의 사용을 고려해 볼 수 있다. 상담 장면에서 상

담자는 내담자에게 온전히 집중하여 상호작용하면서도 내담자가 내보내는 언어

적 정보와 비언어적 정보를 최대한 빠트림 없이 접수하여 활용해야 한다. 상담자
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가 정해진 시간에, 자신이 보유하고 있는 한정된 자원으로 수집할 수 있는 정보

는 한계가 있기 마련이다. 이는 상담자에게 매우 큰 에너지를 쓰게 할 뿐만 아니

라, 높은 긴장상태에 있게 한다. 만약 실시간으로 적절하게 처리되는 내담자 정

보를 상담자가 상담 과정에 활용할 수 있도록 하는 기술적 도구가 있다면 상담

자의 상담 능력을 향상시키는 데 도움을 줄 수 있을 것이다. 상담자가 사용하는

상담 이론과 내담자 특성에 따라 상담자에게 도움이 되는 보조적 기술과 기능은

달라지므로, 상담자의 상담 능력을 증강할 수 있는 도구는 다양하게 개발될 수

있을 것이다.

상담관계 자체의 측면에서, 상담관계의 구성원은 상담자와 내담자, 즉 ‘인간’으

로 한정되어 왔다. 향후 상담관계 구성원으로 인공지능과 같은 기술 요소의 개입

이 가능할 것으로 예상된다.

사람-기계 간 관계를 바라보는 인식 변화로 인해, 소통의 대상으로서 사람과

사물의 구분이 점차 달라지고 있다. 예컨대, 미래 상담에서는 내담자가 자신의

선호와 필요에 따라 인간 상담자를 선택할지, 비인간 상담자를 선택할지 여부를

결정하게 되는 상황을 예상할 수 있다. 비인간 상담자에 대한 선호의 가능성은

내담자의 성향, 문화적 인식, 다루고자 하는 문제의 성격 등과 같은 이유로 전화

상담과 사이버상담과 같은 비대면 상담을 선호하는 것에 대한 확장으로 볼 수

있을 것이다.

상담자를 인간-비인간 중 어느 한 편을 선택하는 것이 아니라, 둘의 연합으로

상담 서비스를 제공하는 방안도 가능하다. 현재 제공되고 있는 ‘챗봇’ 서비스 중

에 컴퓨터가 일차 응대를 하다가 컴퓨터가 더 이상 응대하기가 어려운 상황에서

사람이 개입하는 하이브리드 형태 서비스(김석기 등, 2017)가 있다. 이와 유사하

게 상담자와 인공지능이 그룹을 형성하여 내담자에게 상담을 제공하는 것이다.

이러한 경우, 상담자의 판단으로 내담자 특징과 상황에 따라 인공지능 상담을 상

담 과정 중에 적절히 활용하여 상담의 효과를 높일 수 있을 것이다.
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[그림 18] 상담 구성요소 중 ‘상담관계’ 확장

한편, 상담자가 자신의 상담 능력을 향상시킬 목적으로 가상의 내담자를 상담

하는 시뮬레이션 시스템의 고안에 대해서도 고려할 가치가 있다.

Corey(2012/2015)는 집단상담을 가르치고 실습할 때 첨단기술을 사용하는 것에

대해 긍정적인 견해를 보였다. Smokowski(2003)는 비디오테이프와 컴퓨터 시뮬

레이션을 통해 집단상담의 모델링과 행동의 예행연습을 위한 예를 보여주었다.

인공지능과 빅데이터 등의 기술을 이용하여 다양한 상담 상황과 내담자의 반응

을 담은 정교한 시뮬레이션 시스템을 개발한다면, 상담자의 상담 기술 향상에 도

움이 될 것이다.

[그림 19] 상담구성요소 중 ‘관계’ 확장으로 예상 가능한상담 서비스 변화
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이처럼 4차 산업혁명의 다양한 기술과 특징은 상담관계를 보다 광범위하게 인

식해야 할 필요성을 제기한다. 상담 분야는 이러한 상황에서 상담관계 증진을 위

해 어떤 공학기술 및 매체를 활용할 것인가에 대한 검토와 결정을 해야 한다. 이

와 함께, 상담 분야에서는 상담자와 내담자 관계에서의 다양한 공학기술 및 매체

개입이 내담자의 상담 경험에 긍정적인 영향을 주는가, 상담자와 내담자의 성장

에 도움을 주는가와 같은 상담 본질에 기반을 둔 판단이 필요하다.

관계 측면 특징

관계 맺는 방법
온-오프라인에서 상담자의 상담능력 증강을 위한 다양한 공학기술
(technology) 요소 개입 가능
새로운 환경에 필요한 다양한 상담기술 개발 및 발전 필요

관계 맺는 구성원
상담 관계에 비인간적 요소 개입 가능
(인간 상담자, 비인간 상담자, 인간-비인간 연합 상담 그룹 등)
상담자의 상담능력 향상을 위한 가상의 상담관계 구현 가능

<표 17> 4차 산업혁명 시대의 상담 구성요소 중 관계 측면의 특징 변화 양상

4. 내용 측면

4차 산업혁명으로 인한 ‘상담내용’의 변화 양상은 상담주제, 상담목표, 상담이

론의 측면으로 나누어 볼 수 있다.

앞에서 언급했던, 4차 산업혁명이 제기하는 심리적 이슈인 인간관계 변화, 직

업변화 및 직무변동, 인간 본질에 대한 고민은 4차 산업혁명 시대의 상담주제로

더욱 주목받게 될 것으로 예상된다. 이러한 내용은 상담에서 꾸준히 다루어지던

주제이나, 미래에는 보다 본질적이고 근본적인 측면에서 다루어질 가능성이 높

다. 예컨대, 직업과 관련된 상담의 경우, 4차 산업혁명 시대에는 광범위한 자동화

와 사회 시스템 변화로 직업과 일의 성격이 달라질 것임을 감안해야 한다. 따라

서 인간에게 일의 의미는 무엇인지, 내담자가 자신의 인생에서 어떤 일을 통해

어떤 가치를 추구할 것인가와 같은 본질적 의미에 더욱 중점을 두어 상담이 진

행되어야 할 것이다.

상담의 궁극적 목표이자 가치는 인간의 바람직한 성장을 돕는 것이다. 앞으로
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상담은 다양한 기술 도입뿐만 아니라, 인간의 감정을 대상으로 하는 상업적 기술

과 서비스에도 관심 영역을 확장해 나가야 한다. 이를 바탕으로 인간을 대상으로

하는 기술과 서비스에 대한 기준과 규범을 제시하는 역할을 할 필요가 있다. 왜

냐하면, 인간을 대상으로 하고 인간의 감성을 자극하는 다양한 서비스는 인간의

애착감정에 영향을 미쳐 부작용을 일으킬 가능성이 존재(머니투데이, 2017.10.07.)

하고, 갈수록 인간의 개입 여지를 줄여가는 지능형 기술과 기계에는 기술적 측면

과 함께 사회적 측면 및 윤리적 측면의 검토와 규범이 요구(구본권, 2015)될 것

이기 때문이다. 특히 사회적 측면 및 윤리적 측면에서 검토하고 규범을 정함에

있어서, 상담 분야가 중요한 역할을 할 수 있으리라 기대된다.

상담이론의 측면에서, 기존에 전화와 인터넷이 상담에 도입된 후, 상담의 한

분야로서 전화상담과 사이버상담이 각각 자리 잡게 되었다. 그리고 그와 관련된

상담 모형 개발, 효과성 검증, 적용사례 등 다양한 연구가 이루어졌다. 4차 산업

혁명의 기술이 상담에 본격적으로 적용 및 활용이 된다면, 전화상담과 사이버상

담과 마찬가지로 인공지능 등과 같은 특정한 기술을 기반으로 하는 고유한 상담

영역이 활성화될 수 있다. 이를 토대로 상담 모형 개발, 효과성 검증, 적용사례

등 다양한 연구가 이루어지게 될 것이다.

내용 측면 특징

상담주제
4차 산업혁명이 제기하는 심리적 이슈(인간의 본질, 인간관계, 직업변화 및
직무이동 등)가 보다 근본적이고 본질적인 방식으로 다루어질 것으로 예상

상담목표
사람의 감정과 관계를 대상으로 하는 상업적 기술과 서비스에 대해 상담의 근본
적 목표와 가치를 기반으로 사회적 측면과 윤리적 측면의 기준과 규범 제공

상담이론
새로운 기술 적용과 관련된 상담 영역 활성화 및 이와 관련된 상담 모형,
효과성 검증, 적용사례 등과 같은 이론적 연구 풍토 형성 가능

<표 18> 4차 산업혁명 시대의 상담 구성요소 중 내용 측면의 특징 변화 양상

5. 기술대응 측면

4차 산업혁명으로 인한 ‘기술대응’의 변화 양상은 기술대응 자세와 기술 적용

및 대응의 범위 측면에서 살펴볼 필요가 있다.
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첫째, ‘기술대응 자세’의 측면에서, 앞에서 살펴본 4차 산업혁명으로 인한 상담

구성요소의 변화는 첨단기술을 적재적소로 활용할 것을 요구하고 있다. 강형철

(2017)은 4차 산업혁명이 야기할 변화에 대해, 나날이 기술이 발전하는 현실을

기회로 인식하고, 이에 대해 적극적으로 탐색하여 성과를 얻는 것이 기술 발전에

대처하는 하나의 자세가 될 수 있다고 보았다. 상담은 기술지능(최윤식, 최현식,

2016), 디지털 주권(김인숙, 남유선, 2016), 디지털 리터러시(구본권, 2015) 획득을

통해 기술의 제공자와 사용자로서 보다 주체적이고 분별 있는 자세를 갖출 필요

가 있다.

상담 분야는 기술 환경을 보다 적극적으로 인식하여 상담 효과 증진과 상담

발전을 위해 필요한 공학기술 및 매체를 상담의 특수성에 맞게 개발하고 발전시

킬 필요가 있다. 상담의 시간, 공간, 관계를 확장에 활용될 미래 기술은 상담의

본질적 가치를 지키면서, 상담의 독특한 요구를 기술로 실현할 수 있어야 한다.

그 결과 상담을 촉진하고 상담 경험을 향상시키면서도 상담의 근본적 목적을 추

구할 수 있어야 한다. 예컨대, 상담에서 말하는 내담자의 정보보호와 비밀유지는

일반적으로 통용되는 정보보안과 비교할 때 성격과 추구하는 바가 다르다. 상담

에서 원하는 비밀보장이 디지털 기술에서 알려진 암호화 소프트웨어 사용으로

간단하게 보장되지 않으며, 상담자를 포함하는 상담업무 종사자들이 디지털 기술

사용에 익숙해지다 보면 개인정보가 침해되는 미묘한 방식을 인식하기 어려울

수 있다(Corey & Corey, 2014/2016). 또 다른 예로, ‘관계와 친밀감’에 대해서도

상담에서의 인식과 일반적 상황에서의 인식 사이에 차이가 있다. 상담자와 내담

자 간의 라포를 형성하거나 소통을 지원할 목적으로 상담 분야에서 개발된 기술

과 서비스는 일반적으로 사람들 사이에 친밀감을 높일 목적으로 사용될 기술 및

서비스와는 성격이 다를 수밖에 없을 것이다.
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[그림 20] 상담에서 고려해야 할 확대된 기술 적용 범위

둘째, ‘기술 적용 및 대응의 범위’ 측면에서, 사회 전반적으로 기술의 활용범위

와 영향력이 커지는 만큼 상담에서 공학기술 및 매체 적용의 관심 영역을 확대

할 필요가 있다. 상담에 기술이 개입할 여지가 있는 영역은 상담자 주변 환경,

내담자 주변 환경, 상담자와 내담자 관계 환경, 상담 전반 환경 등이 있다. 상담

자 주변 환경에 대한 기술 개입은 상담자의 상담능력을 증강하는 효과를 기대할

수 있을 것이다. 내담자 주변 환경에 대한 기술 개입은 내담자의 상담경험을 증

진시키는 효과를 기대할 수 있을 것이다. 상담자와 내담자 관계에 적용되는 기술

은 상담자와 내담자의 상담관계와 상담효과를 증진시키는 역할을 하게 될 것이

다. 상담 전반 환경에 적용되는 기술은 상담과정을 지원할 뿐만 아니라, 상담의

효율을 향상시키는 목적으로 활용될 것이다.

기술대응 측면 특징

기술대응 자세
기술의 제공자와 사용자로서 보다 주체적이고 분별 있는 자세 필요
상담에 필요한 공학기술 및 매체를 상담의 특수성에 맞게 개발 가능

기술 적용 및
대응의 범위

상담에서 공학기술 및 매체 적용의 관심 영역 확대 필요(상담자, 내
담자, 상담자와 내담자 관계, 상담 전반 등)

<표 19> 4차 산업혁명 시대의 상담 구성요소 중 기술대응 측면의 특징 변화 양상
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상담
구성
요소

세부 요소 면대면상담 전화의 도입 인터넷의 도입 4차 산업혁명시대의 상담

시간
측면

상담절차

- 상담실접촉→접
수면접→상담과
정→종결→추수
지도

- 상담실접촉 이전에 ‘정
보탐색 및 획득’이 가능

- 전화상담의 절차는 상담
의 전통적 절차와 유사

- 정보탐색 및 획득 과정이
전화상담에 비해 더욱 확장

- 사이버상담의 절차는 상담
의 전통적 절차와 유사

- 상담에 대한 잠재적 수요와 상담
요구 예측

- 내담자 상담 완료 후에도 일상 속
상담 정보 제공 가능

상담자,내담자
타임라인
공유 여부

- 공유 필수 - 공유 필수

- 채팅을 활용한 상담의 경
우, 타임라인 공유 필수

- 게시판, 이메일 등을 활용
할 때 다소간의 타임라인
상의 시간차 허용

- 공유, 비공유 가능

상담 서비스
가능 시간

- 상담실 지정 시간 - 24시간 가능 - 24시간 가능 - 24시간 가능

공간
측면

상담자,내담자
동일한 공간에
있는지 여부

- 동일한 공간(상담
실)에 있어야 함

- 동일한 공간에 있지 않
는 것을 가정

- 동일한 공간에 있지 않아도 됨
- 동일한 공간에 있어도, 있지 않아
도 가능

상담 서비스
제공가능공간

- 지정된 상담실
- 전화가 가능한 환경이
면 어디든 가능

- 온라인 환경에 접속 가능한
공간이면 어디든 가능

- 모바일 기기와 유무선 통신
망의 발전으로 상담 서비스
가능 공간 확장 추세

- 실제공간과 가상공간의 융합과 상
호작용

공간 종류
(실제공간,
가상공간)

- 실제공간 - 실제공간 - 가상공간
- 실제공간, 가상공간
- 실제공간과 가상공간의 융합과 상

호작용

<표 20> 기술도입으로 인한 상담 변화 양상을 상담 구성요소에 따라 정리
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상담
구성
요소

세부 요소 면대면상담 전화의 도입 인터넷의 도입 4차 산업혁명시대의 상담

관계
측면

관계 맺는
구성원

(상담자,내담자)
- 상담자, 내담자 - 상담자, 내담자

- 상담자, 내담자
- 상담에 대한 정보 출처가
다양해짐

- 상담 관계에 비인간적 요소 개입
가능(인간 상담자, 비인간 상담자,
인간-비인간 연합 상담 그룹 등)

- 상담자의 상담능력 향상을 위한
가상의 상담관계 구현 가능

상담자,내담자
관계 맺는
방법

(상담기술,
공학기술 및
매체 등)

- 직접 대면
- 면대면 만남에서
필요한 다양한
상담기술 발달

- 전화 활용
- 전화 활용 상황에 필요
한 상담기술 개발 및
발전

- 인터넷 활용
- 비대면상황에서그룹만남가능
- SNS는 가상공간에서의 새
로운 라포 형성 기능 제공

- 인터넷 활용 상황에 필요한
상담기술 개발 및 발전

- 온-오프라인에서 상담자의 상담
능력 증강을 위한 다양한 공학기
술(technology) 요소 개입 가능

- 새로운 환경에 필요한 다양한 상
담기술 개발 및 발전 필요

내용
측면

상담주제
(내담자
호소문제)

- 생활과제
- 인간으로서의
발달과 성장

- 전통적 상담주제 유지
- 위기개입, 익명일 때 상
담이 용이한 주제들

- 장난전화와 관련된 이
슈 발생

- 전통적 상담주제 유지
- 인터넷 관련 다양한 중독
문제가 상담 주제로 등장

- 민감한 주제를 다룸
- 불안, 섭식, 사회공포증, 외
상 후 스트레스 등에 대해
서 효과를 보임

- 전통적 상담주제 유지
- 4차 산업혁명이 제기하는 심리적
이슈(인간의 본질, 인간관계, 직업
변화 및 직무이동 등)가 보다 근
본적이고 본질적인 방식으로 다루
어질 것으로 예상

상담목표

- 당면한 문제 해결
- 삶의 질 향상
- 바람직한 인간
적 성장과 변화

- 전통적 상담목표 유지
- 전화 이용 상담의 단회
적, 충분한 시간 확보의
어려움을 고려한 상담
목표 수립

- 전통적 상담목표 유지
- 치료 접근성 향상
- 더 많은 사람에게 상담을
제공하는 것

- 전통적 상담목표 유지
- 사람의 감정과 관계를 대상으로
하는 상업적 기술과 서비스에 대
해 상담의 근본적 목표와 가치를
기반으로 사회적 측면과 윤리적
측면의 기준과 규범 제공
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상담
구성
요소

세부 요소 면대면상담 전화의 도입 인터넷의 도입 4차 산업혁명시대의 상담

내용
측면

상담이론

- 내담자에 대한
이해와 상담자
의 상담 과정을
돕기 위한 다양
한 이론 발달

- 상담자의 자세
와 윤리 규정에
대한 연구

- 전통적 상담이론 유지
- 상담의 한 분야로서의
전화상담, 전화상담 모
형 연구, 효과성 등에
대한 연구

- 전통적 상담이론 유지
- 상담의 한 분야로서의 사이

버상담, 사이버상담에 대한
모형 개발 연구, 효과성 검
증 연구, 다양한 적용사례
연구, 대면상담과의 차이
연구 등

- 전통적 상담이론 유지
- 새로운 기술 적용과 관련된 상담
영역 활성화 및 이와 관련된 상담
모형, 효과성 검증, 적용사례 등과
같은 이론적 연구 풍토 형성 가능

기술
대응
측면

공학기술 및
매체 도입에
따른 상담의
대응 방식

-

- 보편화된 기술을 상담
에 적용

- 관련된 상담 윤리 규정
과 지침 마련 주문

- 상담자들에게 신기술의
숙지와 신기술 사용상
의 신중함 주문

- 사회적으로 보편화된 기술
을 상담에 적용

- 관련된 상담 윤리 규정과
지침 마련 주문

- 상담자들에게 신기술의 숙
지와 신기술 사용상의 신중
함 주문

- 기술의 제공자와 사용자로서 보다
주체적이고 분별 있는 자세 필요

- 상담에 필요한 공학기술 및 매체
를 상담의 특수성에 맞게 발전시
킬 필요

- 상담에서 공학기술 및 매체 적용
의 관심 영역 확대 필요(상담자,
내담자, 상담자와 내담자 관계, 상
담 전반 등)
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VI. 결론 및 제언

4차 산업혁명은 기술의 급격한 발달과 그로 인해 파생하는 각 부문에서의 폭

넓은 변화를 예고하고 있다. 각 부문과 분야에서는 4차 산업혁명으로 대변되는

다양한 변화의 모습에 주목하여 예측과 대비를 하고 있다. 그러나 현재 상담 영

역에서는 상담의 전문적 관점에서 진행된 4차 산업혁명에 대한 기존 연구 결과

물이 충분치 않은 상황이었다. 4차 산업혁명을 다룬 관련 저술은 산업과 사회 전

반을 대상으로 하였으므로 일반적인 접근 위주였으므로, 상담 분야에서 활용하기

위해서는 상담에 특화된 검토와 예측이 요구되었다. 본 연구는 이러한 필요성을

바탕으로 4차 산업혁명에 대한 자료를 토대로, 4차 산업혁명이 상담에 끼칠 영향

을 예측하고, 다가올 변화에 대한 상담 분야의 효과적인 대응에 기여하고자 실시

하였다.

본 연구 내용에 대한 요약 및 결론은 다음과 같다.

첫째, 상담에 공학기술 및 매체 도입의 의미를 살펴보기 위해 공학기술 및 매

체가 도입될 때 상담에 미친 영향 및 시사점, 대응을 검토하였다. 상담에 미치는

영향을 고찰할 수 있는 기준으로 상담의 구성요소를 살펴보았는데, 이는 공학기

술 및 매체 도입의 사전/사후 변화 모습을 비교함으로써 변화 양상에 대한 이해

를 돕기 위해서였다. 상담 구성요소는 시간, 공간, 관계, 내용, 기술대응 등 5가지

측면으로 정의하였다. 각각은 특성에 따라 세부요소를 포함한다.

정의된 상담 구성요소를 토대로 상담에서 가장 대표적으로 활용되고 있는 공

학기술 및 매체인 전화와 인터넷을 중심으로 상담에 공학기술 및 매체 도입의

의미를 살펴보았다. 공학기술 및 매체 도입은 상담 구성요소 전반에 다양하게 영

향을 미쳤다. 상담 서비스를 제공할 수 있는 환경은 더욱 확장되었고, 상담에 대

한 사람들의 접근 가능성이 높아졌다. 이는 상담 영역이 확장되고, 발전되었음을

의미한다.
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한편, 기술대응 측면에서는 이미 보편적 기술이 상담 분야에 적용됨으로 인해

제기되는 한계와 우려가 존재하였다. 다시 말해 지금까지 상담 분야에 적용된 기

술은 사회에서 충분히 상용화된 특징을 가지고 있었고, 상담 분야는 이것을 수용

하여 상담에서 어떻게 적용할 것인지, 그로 인해 발생하는 문제점을 어떻게 대응

할 것인지에 대한 논의에 집중하였다. 이는 상담 분야가 기술대응 측면에서 다소

수동적으로 대응하는 한계를 보였음을 시사한다.

둘째, 4차 산업혁명의 정의와 특징, 주요 이슈를 검토하여 상담에 미칠 영향

을 분석하였다. 4차 산업혁명은 분야를 막론하는 광범위한 혁신과 기술 혁명이

가장 큰 특징이다. 4차 산업혁명과 함께 주목받는 인공지능(AI), 빅데이터, 가상

현실, 사물인터넷(IoT)은 상담 구성요소인 시간, 공간, 관계, 내용을 확장하는 역

할을 하게 될 것임을 알 수 있었다. 광범위한 혁신과 기술 혁명의 특징을 가지는

4차 산업혁명의 과정에서, 상담 구성요소마다 변화의 모습을 예상할 수 있었다.

4차 산업혁명으로 인해 제기되는 심리적 이슈는 인간 본질에 대한 고민, 인간

관계 변화, 직업변화 및 직무이동 등이 있었으며, 이러한 이슈는 상담에서 다루

어야 할 중요한 상담 주제가 될 수 있다는 점에서 상담 구성요소 중 내용 측면

에서 의의가 있었다. 4차 산업혁명은 기술에 대해 보다 주체적이고 분별 있는 자

세를 요구하고 있으며, 이는 상담 구성요소 중 기술대응 측면에서 시사점을 제공

하였다. 인간의 바람직한 성장과 행복을 추구하는 상담은 4차 산업혁명이 야기할

심리사회적 이슈뿐만 아니라, 인간의 감정과 감성, 인간 본질에 영향을 미칠 수

있는 기술과 서비스 영역에도 관심을 기울일 필요가 있었다. 이를 통해 4차 산업

혁명 시대에 활용될 다양한 기술이 인간의 삶에 긍정적인 영향을 미칠 수 있도

록 적극적으로 기술 분야에 규범과 가이드를 제시하는 등의 사회적 역할이 요구

된다.

마지막으로, 4차 산업혁명 시대에 상담이 변화할 모습과 상담 분야의 대응을

상담의 구성요소 중심으로 살펴보았다. 기존에 상담의 시간과 공간 환경이 양적

인 측면에서 확장되었다면, 앞으로는 양적인 측면과 함께 질적인 측면에서도 확

장될 것으로 예상되었다. 상담을 둘러싼 시공간에 대한 새로운 인식을 통해, 미
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래 상담 환경을 새롭게 다루는 연구와 준비가 가능할 것으로 기대할 수 있었다.

상담관계에서 상담자의 능력을 증강시키고, 상담자와 내담자 관계 증진에 도움

을 줄 수 있는 다양한 기술과 서비스가 개발될 것으로 예상할 수 있었다. 다만,

상담관계에 기술을 도입할 때에는, 상담관계의 변화가 내담자의 상담 경험과 상

담자-내담자의 성장을 지원할 수 있어야 한다는 점에서 주의가 필요하다.

상담내용 측면에서는 4차 산업혁명이 야기할 심리적 이슈가 주요한 상담 주제

로 자리 잡게 될 것으로 보인다. 그리고 상담의 근본적 목표와 가치를 기반으로

사회적 측면과 윤리적 측면의 규범 제공자로서의 역할이 기대되었다. 이와 함께

새로운 기술 적용과 관련된 상담 영역 활성화와 이와 관련된 상담 모형, 효과성

검증과 같은 이론적 연구 풍토 형성이 가능할 것으로 예상되었다.

기술대응 측면에서는 상담의 본질과 특수성을 고려하여 상담 고유의 공학기술

및 매체 개발 및 활용 영역의 필요성이 논의되었다. 4차 산업혁명으로 인한 상담

구성요소의 변화는 공학기술의 적재적소 활용을 요구하고 있다. 그러므로 상담

분야의 공학기술과 매체에 대한 보다 주체적이고 적극적인 자세가 요구될 것으

로 예상되었다. 상담 분야가 관심을 가져야 할 기술 적용 및 대응의 범위를 확대

할 필요성도 함께 제기되었다.

4차 산업혁명은 ‘혁명’이라고 표현할 정도로 급격한 기술 변화와 그로 인한 영

향력을 전제로 하고 있다. 상담을 4차 산업혁명과 함께 논의하는 것은 기술 변화

와 그로 인한 영향력, 특히 기술 변화와 상담과의 연관성에 초점을 둔 논의를 진

행하게 됨을 의미한다. 따라서 본 연구는 이러한 기본 관점에서 ‘기술 변화’를 중

심으로 기술되었다.

Kuhn(2012/2013)은 패러다임에 대해 ‘한 시대의 과학적 가설, 법칙, 이론, 믿음,

실험의 총체’로 정의하였다. 특정 현상에 대해 기존의 신념체계로 설명하기 어려

울 때, 더 나은 설명체계인 패러다임이 존재할 것이라는 가정 하에 새로운 관점

이나 연구체계를 창조하거나 차용하게 된다(김영천, 2016). 4차 산업혁명의 도래

로 인해 상담을 둘러싼 새로운 환경이 조성되었다. 상담 분야는 자신을 둘러싼

환경을 새로운 시각으로 인식할 필요가 있다. 이를 통해, 상담 분야가 관심을 가
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지고 다루어야 할 영역과 대상이 이전에 비해 큰 폭으로 확장될 것이다.

또한, 상담은 공학기술 및 매체와 그의 도입에 대해 이전과는 전혀 다른 차원

으로 의미를 부여할 필요가 있다. 지금까지 상담 분야가 견지하고 있던 새로운

공학기술 및 매체에 대한 접근법과 연구 체계로는 앞으로의 변화 양상에 대응하

기에는 한계가 예상되기 때문이다. 따라서 4차 산업혁명의 변화 요인에 대한 전

혀 새로운 접근 방식을 요구할 것이다. 본 연구는 4차 산업혁명으로 인한 상담의

환경 변화와 그로 인해 야기될 새로운 현상에 대한 새로운 설명체계와 해결방식

의 필요성을 제시하였고, 그와 관련된 일련의 논의를 전개하였다는 점에서 의미

가 있다.

본 연구는 문헌연구를 바탕으로 한 개념적 논의에 목적을 두었으며, 추후 과제

는 다음과 같다.

향후에 본 연구에서 제시된 개념적 논의를 토대로 실제 상담 현장의 조건을

반영한 서비스와 시스템을 구현하는 연구를 한다면, 본 연구에서 제시되었던 개

념적 논의의 타당성과 실증적 입증이 가능할 것으로 기대된다.

앞으로 4차 산업혁명에 대한 논의는 더욱 심화되고 정교화 될 것으로 예상된

다. 이러한 흐름에 따라, 지속되는 변화의 시대에 상담 분야의 발전 방향에 대한

추가적인 이론적 연구로 관련 영역의 체계를 잡고, 실제적 적용 방안을 논의하는

등의 보다 심화되고 정교한 연구 결과물이 이어지기를 기대한다.

앞에서 언급한 본 연구의 추후 과제를 후속 연구에서 진행하여 논의를 발전시

켜 나간다면, 상담 분야의 영역을 보다 다각도로 넓히고, 내용을 풍성하게 할 뿐

아니라, 상담 분야가 사회에 더욱 다양하게 기여하게 하는 뜻 깊은 일이 될 것으

로 기대한다.
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The representative characteristics of the 4th Industrial Revolution are rapid

technological development and the wide range of changes resulting from each.

This study discussed the effects of the 4th Industrial Revolution on the

counseling field and the response to the counseling field. For this purpose,

this study conducted a literature review method analyzing the field of

counseling and the 4th industrial revolution.

The meaning of discussing counseling with the Fourth Industrial Revolution

implies technological change and its influence, and discusses focusing on the

relationship between technology change and counseling. From this point of

view, this study analyzed the meaning of technology introduction to

counseling focusing on counseling components. Counseling components are a

criterion for examining the effects of external environment on counseling.



- 85 -

These are defined to help understand the changing patterns by comparing the

changes between before and after technology introduction. Counseling

components were divided into time, space, relationship, content, technical

response and detailed elements according to each component.

The results of this study are as follows.

First, it is found that the technological change has affected various

components of the counseling component. The effects of technological change

on each component of counseling were examined through cases where

telephone and internet were applied to counseling. It was found that the

introduction of technology in the counseling field influenced overall counseling

components. The environment in which counseling services can be provided

has been further expanded, and people's accessibility to counseling has

increased. However, in terms of technology response, application of

universalized technology to the consulting field has brought a limit to allow

the counseling field to passively respond to the introduction of technology.

Second, this study analyzed the definition, characteristics, and major issues

of the 4th Industrial Revolution and its effect on counseling. In the course of

the 4th industrial revolution, characterized by a wide range of innovations and

technological innovations, we were able to anticipate changes in each of the

components of the consultation. The counseling field needs to be prepared

effectively for the new environment surrounding counseling. To this end, we

discussed the need for attitude and attitude for technology changes, the

enhancement of counselors' environment through technology, and the need to

provide an ethical guide to technology. To this end, this study discussed the

attitude of the counseling field needed when dealing with technological

change, the enhancement of counselors and counseling environment through

technology, and the role of counseling field to provide human-centered and

ethical guidance and support for technology .
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Based on the previous discussion, this study examined the change of

counseling and the countermeasures in the era of the 4th Industrial

Revolution, focusing on the components of counseling. The expansion of the

space - time environment surrounding the counseling and the new perception

of it could be expected to prepare new research and preparation for the future

counseling environment. The changes in the counseling component due to the

4th Industrial Revolution were expected to require proper use of technology.

Therefore, from the viewpoint of technology response, the counseling field

needs to be actively recognized and coped with the technology, and it is

necessary to expand the scope of technology that the counseling field should

be interested in.

The significance of this study is that the effect of the 4th Industrial

Revolution on the counseling field and the way in which the counseling field

is changed in detail are examined from the viewpoint of counseling. It is also

meaningful that the new explanation and solution of the new environment and

the change of the counseling environment due to the 4th Industrial Revolution

were suggested and a series of discussions related to it were developed.

This study aims at conceptual discussion based on literature study.

Therefore, this study suggested the implementation of practical services and

systems based on the conceptual discussions here and further study on the

continuing changes in the field of counseling.

Key words: 4th industrial revolution, counseling, counseling service,

counseling paradigm, counseling environment, technology introduction,

technology utilization, artificial intelligence, AI, big data, virtual reality, career

change, use technology in counseling
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