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초기상담에서 상담자 경력별 공감정확도와 상담만족도:

임상 실제자료를 기반으로 한 내담자 지각을 중심으로
*

조 수 연
†

권 경 인

광운대학교

본 연구는 임상 실제 자료를 기반으로 하여, 내담자 지각을 중심으로 초기상담에서 상담자

경력에 따른 공감정확도와 상담만족도를 알아보고 이해하는데 목표가 있다. 연구 대상은 상

담자와 내담자 32쌍으로 하였다. 상담자는 경력에 따라 초심, 중간, 숙련으로 구분하였고, 내

담자는 초기상담(1회기∼3회기)을 앞두고 있고 약물을 복용할 정도의 심각한 병리적 문제가

아닌 일반적 호소 문제를 가진 내담자로 제한하였다. 이와 같은 조건을 만족한 32쌍의 각각

의 상담사례를 1회기 전체 음성 녹음하여 Ickes의 공감정확도 측정 방법을 활용하여 공감정확

도를 측정하였다. 본 연구에서 사용한 공감정확도 측정 연구방법은 3단계로 첫째, 내담자가

자신의 생각이나 감정에 대해 인식하여 기록하는 단계, 둘째, 순간순간 기록된 내담자의 생각

이나 감정을 상담자가 추측하는 단계, 셋째, 내담자가 자신의 생각이나 감정에 대해 상담자가

추측한 내용에 대하여 상담자의 공감정확도를 평정하는 단계이다. 주요 연구결과를 요약하면

첫째, 공감정확도와 내담자의 상담만족도는 정적상관(r=.39, p<.05)을 보였다. 둘째, 공감정확

도는 초심 61.63%, 중간 72.47%, 숙련 83.57%의 값을 나타냈다. 셋째, 상담자 발달수준(KCLQ)

의 하위영역 중 ‘상대대화기술’(r=.36, p<.05)과 ‘인간적태도’(r=.44, p<.05) 영역에서 공감정확

도와 정적 상관을 보였다.

주요어 : 초기상담, 내담자지각, 공감정확도, 상담자 경력, 임상 실제자료, 상담만족도
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최근 상담이라는 학문이 성장하면서 상담에

영향을 미치는 다양한 변인과 상담 성과를 확

인하는 연구가 활발히 진행되고 있다. 상담

성과는 상담 과정에서 상담자, 내담자 등의

요인으로부터 발생한 효과를 측정하여 얻게

된 총체적인 결과로 실제 상담의 효과를 가늠

할 수 있게 한다(김수현, 1998; 신종우, 2004;

이수현, 2008). 특히 상담만족도는 상담자에

대한 내담자의 호의적인 지각과 상담 시간 자

체에 대한 느낌, 내담자의 상담포기, 문제 해

결 정도, 치료 효과 검증 등을 반영한다는 측

면에서 볼 때 상담 성과를 확인할 수 있는 대

표적 요소라 할 수 있다(황인호, 2005).

이러한 상담 성과에 영향을 미치는 요인

중 상당기간 상담 성과와 관련하여 주목해왔

던 변인은 처치에 관한 것이었다(Horan, 1996;

Turner, Valtierra, Talken, Miller, & DeAnda,

1996). 그러나 최근, 상담의 질이나 성과에 영

향을 주는 요인으로 상담자 요인이 중요하게

인식되고 있으며(박정민, 유성경, 2007; 손난희,

2007), 상담 성과와 높은 관련성이 검증되었

다(Kim, Wampold, & Bolt, 2006; Skovholt, &

Jennings, 2005; Wampold, & Brown, 2005). 이는

상담에서는 상담자가 내담자의 문제 해결을

돕는 협력자로 주도적인 역할을 하며, 상담자

그 자체가 도구이므로 상담 성과에 큰 영향을

주기 때문이다(임고운, 김지현, 2008).

상담자 요인에 대한 관심이 커짐에 따라 다

양한 변인에 대한 연구가 이루어지고 있다.

상담자의 자기 효능감, 역전이 행동, 상담 협

력 관계(윤정설, 2001; 홍수현, 최해림, 2001;

황인호, 2005; Gelso, Fassinger, Gomez, & Latts,

1995; Hayes, McCracken, McClanahan, Hill, Harp,

& Carozzoni, 1998), 내담자에 대한 빠르고 정확

한 이해(김창대, 권경인, 한영주, 손남희, 2008)

등은 상담 성과에 영향을 미치는 변인으로 나

타났다. 또한, 여러 상담이론을 망라하여 기본

적인 태도이자 대표적인 기법의 하나인 공감

도 상담 성과에 영향을 미치는 중요한 상담자

요인으로 확인되었다(Vivino, Thompson, Hill, &

Ladany, 2009; Wynn, & Wynn, 2006).

Greenberg는 1961년부터 2000년까지 40년간

공감과 치료 결과와의 관련성을 조사한 47개

의 연구결과를 분석하여 발표하였는데, 3,000

명 이상의 내담자를 대상으로 한 이 연구에서

상담자의 공감이 상담결과를 예측하는 강력한

단일 요인으로 확인되었다고 했다(Greenberg,

Watson, Elliot, & Bohart, 2001). 또한, 김창대,

한영주, 손난희, 권경인(2009)의 연구 결과에서

상담 성과가 높은 상담자들은 내담자의 말을

잘 듣고 공감을 잘하며, 타당화(validation)와 수

용을 잘하는 것으로 나타났다. 그뿐만 아니라

상담 성과의 중요한 요인으로 제시되고 있는

작업 동맹의 요소에서도 공감은 영향을 미치

는 것으로 확인되었다(Wynn, & Wynn, 2006).

이처럼 다양한 연구에서 공감의 중요성에

대한 인식이 있음에도 공감의 측정은 구성

요소에 따라 인지적(Hogan, 1969), 정서적

(Eigenberg, Fabes, Bustamante, & Mathy, 1987),

또는 표현된 언어적인(Truax, & Carkhuff, 1967)

요소 중 어느 한 측면만 반영하는 한계를 가

지고 있었다. 이러한 한계는 상담 실제에서

공감이 상담 성과에 영향을 미친다는 것에 대

한 경험적인 증거를 제시하는데 제한점이 되

었다(두경희, 2005). Duan과 Hill(1996)은 이런

이론적인 혼란과 방법론적인 약점을 극복하기

위해서 공감 연구가 발달심리학이나 사회심리

학에서 방법론적인 도움을 받아야 한다고 제

안하였다. 본 연구가 사회심리학자인 Ickes,

Stinson, Bissonnette와 Garcia(1990)가 개발한 공
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감정확도 측정 방법을 활용하여 공감정확도를

측정하고자 한 것도 이러한 측면을 고려 한

것이다. 기존의 공감 연구에서 보여 주었던

상담자 중심의 평가나 상담 회기 후의 공감에

대한 개괄적 피드백, 폐쇄적 질문에 대한 응

답 방식에서 벗어나, Ickes(1990) 등의 공감정확

도 측정방식은 순간순간 내담자의 생각과 감

정을 상담자가 얼마만큼 정확하게 공감하고

있는지를 알아보는 새로운 시도라 할 수 있다.

Ickes(1990) 등이 공감 정확도에 대한 연구 방

법론을 발표한 이후 최근까지 사회과학 분야

에서 표준 공감정확도 측정 방법(standard

empathic accuracy assessment procedures)은 다양

하게 사용되고 있다. 애착과 공감정확도의

연관성을 알아보는 연구(Simpson, Kim, Fillo,

& Ickes, 2011)뿐만 아니라 일상생활(Flury, &

Ickes, 2001), 친밀한 관계(Thomas, & Fletcher,

2003), 청소년 또래 관계(Gleason, Jensen-

Campbell, & Ickes, 2009) 및 운동선수와 코치관

계(Lorimer, & Jowett, 2009) 등과 같이 다양한

변인과 공감정확도의 연관성에 대한 연구가

지속적으로 진행되고 있다. 따라서 본 연구는

공감을 중요 기법이자 태도로 강조하는 상담

분야에서도 표준 공감정확도 측정 방법을 도

입하여 상담자의 공감에 대한 계량적 측정을

시도하고자 하였다. 본 연구의 공감 개념은

기본적으로 Rogers의 이론에 근간을 두고 있

다. Rogers(1957)는 치료적 변화를 위한 핵심

조건 중 하나로 정확한 공감(accurate empathy)

을 강조하였고, 이를 위해 상담자는 내담자의

생각과 감정을 매 순간 정확하게 추측할 수

있어야 한다고 주장하였다. 본 연구에서 말

하는 공감정확도(Empathic Accuracy)의 개념은

Rogers의 정확한 공감과 사실상 같은 것이나,

차이점이 있다면 얼마만큼 정확한가의 정도

즉, 정확도 측정에 더 의미를 두고 강조하였

다는 것이다.

기존의 공감 측정 연구들은 내담자의 생각

과 감정에 대한 상담전공 대학원생(상담자)들

의 추측이 얼마나 정확한지를 평가하는 것보

다는, 내담자의 생각과 감정에 대한 상담전공

학생(상담자)의 추측 내용이 수련 감독자(상담

자)의 추측 내용과 얼마나 일치하는가에 대한

연구가 많았다(Ickes, Stinson, Bissonnette, &

Garcia, 1990). 그러나 상담 장면에서 상담자와

내담자의 지각이 다르다는 사실이 다양한 임

상 경험과 연구에서 반복적으로 확인되었고

(Corsini, 2004; Gershefski, Arnkoff, Glass, & Elkin,

1996; Jinks, 1999; Kelly, 1998), 특히 내담자들

이 지각한 공감이 상담자나 제3의 평가자들이

지각한 공감과 낮은 일치도를 보였다(문현미,

1989; 심지은, 윤호균, 2008; Greenberg, Watson,

Elliot, & Bohart, 2001; Kurtz, & Grummon, 1972;

Rogers, Gendlin, Kiersler, & Traux, 1967). 이런

기존 연구 결과의 제한점을 고려하여 본 연구

에서는 공감정확도 측정방식을 수련감독자나

상담자의 내담자에 대한 이해가 아닌 내담자

본인이 직접 지각한 공감을 측정하는 것으로

채택하였다. 이는 Rogers가 공감적 이해란 내

담자에 의해서 지각되어야 한다는 점을 강조

했음에도 불구하고 다수의 연구가 이를 고려

하지 않았다는 한계점을 보완하는 데 의의가

있고, 그동안의 상담 연구가 상담자와 내담자

의 직접 만남이 있는 임상 실제적 상황에서

상담의 효과를 측정하는 것이 더 바람직하

다고 제언하였던 관점과도 맥락을 함께 한

다(Seligman, 1995; Brown, Burlingame, Lambert,

Jones, & Bacarro, 2001; Brownson, 2004).

본 연구의 공감은 정확도에 초점이 맞춰져

있어 인지적 측면의 공감이 어느 정도 강조된
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다고 볼 수 있다. 그러나 단순히 인지적인 측

면에만 초점을 두었다기보다는 내담자가 현재

상담 장면에서 상담자와 상호작용을 통해 자

각된 생각이나 감정을 고려하여 상담자가 기

록할 수 있도록 하여 정서적인 측면과 표현된

언어적 측면도 포함했다. 따라서 본 연구의

공감정확도 측정 방식은 상담에서 이루어지는

전반적 공감에 대한 측정을 시도한 것이다.

상담자 발달이론에서는 한 인간이 발달단계

에 따라서 성장해 나가듯이(Erikson, 1963), 상

담자도 인성적․전문적 측면에서 발달해 가는

과정을 거친다고 본다(심흥섭, 이영희, 1998).

상담자는 많은 상담경험과 훈련경험을 통해

인지, 정서, 행동 간의 내적 교류와 내담자에

대한 알아차림이나 개입하는 방법을 발전시켜

나간다(임고운, 김지현, 2008). 그래서 상담자

의 경력이 많은 숙련 상담자들은 깊은 통찰력

을 통해 중요한 사건을 상담에서 더 많이 다

룰 수 있으며, 이로 말미암아 실제 상담 경험

이 많을수록 상담 성과에 긍정적 영향을 끼친

다(Bergin, & Lambert, 1978; Cummings, Slemon,

Alan, & Hallberg, 1993; Jennings, & Skovholt,

1999). 상담자 발달이론에서 진술하는 상담자

발달단계의 특징을 이해하면, 상담자로서 현

재 자신에게 준비된 부분과 앞으로 더 보완되

어야 할 부분들을 분별할 수 있게 되고, 수퍼

바이저로서 수퍼바이지의 발달 수준에 따라

어떤 내용에 초점을 두고 수퍼비전을 하는 것

이 효율적일지를 판단할 수 있도록 한다(심흥

섭, 이영희, 1998). 그러므로 상담자 발달단계

에서 보이는 특징에 적합한 교육내용과 교육

방법이 제공될 때 상담자 교육이 더욱 효과적

이므로, 상담자 교육에서 상담자의 발달수준

을 평가하는 일은 기본적인 작업이다.

심흥섭, 이영희(1998)의 연구결과 한국 실정

에 맞는 상담자 발달수준 척도(KCLQ)를 통한

상담자의 발달수준의 하위요소들은 상담경력

에 따라 모두 유의미한 차이를 보였다. 따라

서 공감정확도와 상담자 발달수준의 하위요소

와의 관련성을 분석하여 공감정확도 향상을

위한 교육 방향을 제시하고자 하였다. 특히

경력수준이 상담자의 상담능력 수준을 구분하

는 기준으로서 가장 객관적인 자료라고 보이

기 때문에(김계현, 문수정, 2000) 경력수준에

초점을 맞춰 상담자 발달수준과 공감정확도를

비교하였다.

공감정확도의 측정 시기를 초기 상담으로

설계한 것은 Garfield(1994)의 개관을 따르면 상

담의 30∼40%가 조기 종결을 한다고 보고하

고 있기 때문이다. 즉 초기 상담은 상담을 지

속하는데 중요한 시기이므로 초기 상담에서

상담자의 다양한 변인 연구를 통해 상담에

대한 효과적 개입과 지속 요인은 계속적인

연구를 통해 증명될 필요성이 있다. Wynn과

Wynn(2006)에 따르면 공감이 상담 초기에 상

담관계를 형성하는데 중요하다고 강조하였다.

내담자가 초기 상담에서 상담자에게 특별히

수용성과 공감성이라는 요소를 선호한다는 결

과가 확인되기도 했다(유유정, 1997).

이러한 선행연구에 따른 주요 결과와 제한

점을 통하여, 본 연구는 실제 상담 장면에서

각각의 상담자와 내담자 사이의 상호작용을

토대로 총 32쌍의 한 회기 상담사례에 대한

음성녹음 파일을 자료로 수집하였다. 그리고

내담자의 지각을 중심으로 공감에 대한 정확

도를 평가하고 상담 성과적 측면을 확인하기

위해 상담 만족도를 활용하였다. 이때, 공감의

정확도 측정 방법으로는 Ickes(1990) 등의 공감

정확도(Empathic Accuracy) 측정 방식을 활용하

여 그 결과를 검증하였다.
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경력 수준 정의(주3 ∼ 5사례) 상담경력

초심 상담자(n=12)

· 상담경력 1학기 이상 3학기 이하

· 상담관련 석사과정인 경우

· 3급 이하 자격증

15.08개월

중간 상담자(n=10)

· 상담경력 4학기 이상 9학기 이하

· 상담관련 석사수료인 경우

· 2급 이상 자격증

38.20개월

숙련 상담자(n=10)

· 상담경력 10학기 이상

· 상담관련 석사학위 이상인 경우

· 1급 이상 자격증

129.23개월

주. 굵은 글씨 필수 기준 요소

표 1. 상담자 경력 수준 정의 및 분포 (n=32)

이 연구는 초기 상담 회기에서 내담자 지각

을 기준으로 첫째, 공감정확도와 상담만족도

는 어떤 상관을 이루고 있는가, 둘째, 상담자

경력에 따라 공감정확도는 어떤 차이를 보이

는가, 셋째, 상담자의 발달수준(KCLQ) 하위요

소와 공감정확도와의 상관관계는 어떠한가라

는 연구 질문에 대해서 살펴보고자 한다.

방 법

연구대상

본 연구 대상은 서울, 경기 및 충청지역의

대학 상담실, 사설 상담실(수퍼바이저 1인 이

상 근무 기관), 청소년 상담기관, 국가 지역

상담기관에 근무하거나 혹은 수련 중인 상담

자 중, 32명의 상담자와 각 상담자에게 연결

된 내담자 32명으로, 1회기∼3회기 내의 초기

상담을 예정하고 있는 총 32쌍의 상담자와 내

담자 사례를 연구대상으로 하였다.

상담자

상담자 경력수준 구분은 주당 평균 3∼5 사

례의 상담을 시작하였던 시점을 필수 기준 요

소로 하였고 교육받은 경험이나 수퍼비전의

횟수 및 자격증 유무는 부가적인 기준으로 하

였다(김계현, 문수정, 2000; 손진희, 김계현,

2001). 이와 같은 기준으로 상담자의 경력수준

을 구분한 결과 표 1과 같은 분포를 이루었다.

본 연구에서 상담자 경력수준을 다음과 같이

정의한 이유는 상담자들이 일정 정도의 상담

경험이 있을 때 상담자 특성으로서 발휘되는

공감정확도를 풍부하게 측정할 수 있다고 판

단하였기 때문이다. 그 결과 연구에 참여한

상담자 분포는 상담 경력이 초심 상담자 12명,

중간 상담자 10명, 숙련 상담자 10명으로 나

타났으며, 상담자의 소속은 현 대학교수 4명,

대학상담실 15명, 사설 상담실 4명, 청소년 상

담기관 6명, 건강가정지원센터 3명으로 구성

되었다.

내담자

본 연구는 공감정확도를 내담자가 직접 평
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성별
연령

전체
20∼25세 26∼30세 31∼35세 36∼40세 41∼45세 46∼50세 51세 이상

남 1 3 1 2 7

여 2 6 2 7 4 2 2 25

전체 2 6 3 10 5 4 2 32

표 2. 내담자 성별 및 나이

정하기 때문에, 본인의 생각과 감정을 지각할

수 있고 언어적으로 표현할 수 있는 더욱 안

정적인 대상자인 고졸 이상의 학력, 나이는

만 18세 이상, 약물을 복용할 정도의 심각한

병리적 문제가 아닌 일반적 호소 문제를 가진

내담자로 제한하였다. 병리적 호소 문제를 지

닌 내담자는 공감정확도 측정에 다소 오류 가

능성이 있기 때문에 배제하였다(Ickes, Stinson,

Bissonnette, & Garcia, 1990).

연구 과정에 참여한 내담자는 표 2와 같은

분포를 보였는데, 내담자는 총 32명이었고,

성별은 각각 남자 7명 여자 25명이었다. 나

이의 전체 평균은 37.86세였다. 내담자 중 이

전 상담경험은, 이전 상담경험 없음 19명, 1

∼5회 8명, 6∼10회 2명, 11∼20회 1명, 21회

이상 2명이었다. 최종학력은 고졸 10명, 대재

9명, 대졸 5명, 석사재 5명, 석사졸 3명이었

다.

내담자는 연구 참여 과정을 통해 공감정확

도 측정 과정 중 음성파일을 다시 듣는 과정

과 상담자의 공감 내용을 볼 수 있는 과정이

포함되어 있어서 상담만족도 측정에 영향을

줄 수 있다고 판단되어 공감정확도 측정 전

먼저 상담만족도 설문응답을 진행하였다.

측정도구

상담자 경력수준 조사

상담자를 초심, 중간, 숙련 집단으로 구분하

기 위하여 상담경력을 기준으로 상담자 기초

정보 설문지에 상담경험 항목을 삽입하여 상

담경력을 확인하였다. 상담경력을 수집하기

위하여 지시문은 “1) 상담을 시작한 이후 기

간”과 “2) 평균 주 3-5 사례 이상의 상담을 시

작한 이후 기간”으로 나누어 제시하였다. 특별

히 상담경력을 두 가지로 구분하여 제시한 것

은, 어느 정도의 몰입된 상담경력 경험이 공

감의 측정에 더욱 효과적인 결과를 제시하여

줄 것으로 예상하였기 때문이다(손진희, 김계

현, 2001). 또한, 상담 실제 경험의 중요성을

고려하여 교육수준이나 수퍼비전의 경험보다

상담경력을 우선순위 기준으로 두었으며 자격

증 및 교육경험을 부가적인 기준으로 하였다.

상담자 발달수준 척도(Korean Counselor

Level Questionaire: KCLQ)

심흥섭(1998)의 상담자발달수준척도(KCLQ)는

5개의 하위영역이 총 50문항으로 구성되었다.

지시문은 “다음 각 문항을 잘 읽고 자신을 가

장 잘 나타낸다고 생각하는 곳에 ○표시를 해

주십시오.”로 되어 있다. 각 하위영역은 상담

대화기술이 10문항, 사례이해 11문항, 알아차

리기 9문항, 상담계획 11문항, 인간적·윤리적

태도 9문항으로 되어 있으며, 4점-Likert 척도(1
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그림 1. 공감정확도 측정 단계

= 상당히 일치하지 않는다, 4 = 상당히 일치

한다) 상에서 상담자 스스로 평가하도록 되어

있다. 평균 범위는 1점부터 4점 사이이며, 점

수가 높을수록 상담자의 발달수준이 높은 것

을 의미한다. 본 연구에서의 Cronbach α 는 .95

이었다.

공감정확도 측정

본 연구에서는 공감정확도 측정을 Ickes

(1990) 등이 실험적 연구를 통해 개발한 공감

정확도 측정법을 활용하여 상담과정 중 내담

자가 느끼는 순간순간의 생각과 감정에 대한

구체적 수치를 통해 공감을 측정하였다. 공감

정확도의 측정은 크게 세 단계 구분되는데,

단계별 구체적 내용은 그림 1과 같다.

첫째, 내담자가 자신의 생각이나 감정에 대

해 인식하는 단계로 내담자가 자신의 상담 내

용이 녹음된 음성 파일을 듣고 특정 순간들에

대한 자신의 생각이나 감정을 기록하는 단계,

둘째, 상담자의 공감 단계로 상담자가 내담자

가 반응한 순간에 대한 내담자의 생각이나 감

정을 추측하여 기록하는 단계로, 상담 회기동

안 상담자가 공감을 표현하였던, 표현하지 않

고 상담자 내면에서만 느끼고 있었던, 상담자

가 이 단계에서 추측하여 기록한 것을 공감으

로 보았다. 마지막으로 내담자 지각 단계로,

내담자가 기록한 본인의 생각이나 감정 내용

과 상담자가 내담자의 순간 생각이나 감정을

추측하여 기록한 내용을 비교하여 내담자가

직접 자신의 지각에 따라 상담자의 정확도를

평정하는 단계이다.

예비연구 진행 중 내담자가 공감정확도 측

정 1단계인 자신의 순간적인 생각이나 감정을

알아차리고 그것을 언어화하는 것에 어려움을

보였다. 한 내담자는 “내가 이렇게 내 생각이

나 감정을 몰랐구나 하는 생각이 들었다.”라고

보고하였다. 따라서 50분의 음성파일을 듣고

자신의 생각이나 감정을 스스로 지각하고 글

로 쓰는 시간은 단위 반응 대비 5분 이상씩

소요되었다. 그러나 최소 반응의 기준이 없었

을 때 너무 적은 수의 반응은 공감정확도를

측정할 때 오차가 커질 수 있다는 예측 때문

에 생각/감정 기록지의 반응이 최소 5개를 넘

도록 하였다. 연구 참여 과정 중 전체 상담의
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내용을 모두 듣기 원하지 않으면 상담 내용의

일부분을 듣고 기록할 수 있으며 녹음파일을

듣는 지점도 한 회기 중 상담의 처음, 중간,

끝 부분에 관계없이 가능하도록 하였다. 물론

상담의 중 후반에 다소 강한 생각이나 감정

경험을 할 가능성이 있지만, 내담자의 순간순

간 생각이나 감정의 경험은 상담 한 회기의

어느 지점에나 일어날 수 있으며, 그 순간 내

담자의 생각이나 감정 경험을 상담자가 추측

하는 것이기 때문에 특별히 공감 반응이 많은

지점이나 생각과 감정 경험이 활발한 부분을

선택하여 들을 필요는 없다고 판단하였다.

2단계에서 상담자가 생각/감정 추측 기록지

를 작성할 때 녹음파일은 반복하여 들을 수

없으며, 내용기록은 3분을 넘기지 않도록 하

였다. 이것은 Ickes의 방법에서는 제한되지 않

은 사항인데, 상담에서는 순간순간 내담자의

생각이나 감정에 상담자가 순간적인 반응과

공감이 필요하므로 오랜 시간의 고민을 통해

서 나오는 기록은 실제 상담 장면과 다소 다

를 수 있으므로 제한하였다.

공감정확도 평가 방법은 내담자 자신이 기

록한 생각이나 감정을 상담자가 추측한(공감

한) 생각이나 감정과 비교하여, 동일한 시간에

두 내용이 얼마나 유사한지를 결정한 다음 그

정확성을 구분하여 0, 1, 2 중 내담자 본인이

판단한 점수를 체크하는 것이다. 만약 ‘내담자

의 생각/감정’이 ‘상담자의 추측된 생각/감정’

과 전혀 유사성이 없으면 0점, 그 내용이 기

본적으로 동일하다면(다른 단어로 기술되거나

표현되었더라도) 2점을, 둘의 중간인 유사하지

만 동일하지 않은 내용에 해당하는 모든 경우

에는 1점을 체크하는 것이다. Ickes(1990) 등이

0, 1, 2 이렇게 세 가지 점수로 평정하는 방식

을 채택한 것은, 가능하면 내담자들이 분명하

고 단순한 방식으로 평정하도록 하고, 너무

많은 구분 단계는 구체적 구분의 기준이 미묘

하며 내담자가 평정하기에 혼란스러워질 수

있기 때문이었다. 공감정확도 평정의 예시는

아래와 같다.

· 공감정확도 0 (기본적으로 다른 내용임)

A : 나는 내가 수염을 깎아야 한다고 생각

하고 있다.

B : 우리 사이에 침묵이 흐르기 때문에 그

는 긴장감을 느끼고 있다.

· 공감정확도 1 (유사하지만 동일하지 않

은 내용임)

A : 나는 그의 말이 재미있다고 생각하고

있다.

B : 그녀는 내가 한 이야기에 대해서 생각

하고 있다.

· 공감정확도 2 (기본적으로 같은 내용임)

A : 누구나 전공 학과가 있어야 한다고 여

기기 때문에, 난 당혹감을 느끼고 있다.

B : 그녀는 아직 전공 학과가 없는 것에 대

해 당혹감을 느끼고 있다.

이처럼 각 문항에 대해 내담자는 반응시간

마다 내담자 자신과 상담자가 기록한 내용을

비교하며 공감정확도를 평정한다. 그러나 각

문항에 대한 공감정확도 점수가 전체 한 회기

의 상담자의 공감정확도를 말해 줄 수 없고,

응답한 문항 수가 연구 참여자마다 차이가 있

어서 단순한 총점으로 각자의 공감정확도를

비교하는 데 한계가 있다.

따라서 공감정확도는 연구 참여자가 반응한

문항의 수에 따라서 단순한 합계 점수가 차이

가 있기 때문에 두 사례 이상의 공감정확도를

비교하기 위해서는 공감정확도 점수를 ‘백분
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율(%) 정확도’ 점수로 환산해야 했다. 공감정

확도의 백분율 환산 방식은

P = t / ( n × 2 ) × 100

라는 단순한 공식을 사용하여 점수를 환산한

다. P = 백분율 정확도 점수, t = 정확도 점

수의 총점, n = 추측 항목 수, 2 = 추측마다

주어질 수 있는 최대 정확도 점수이다. 본 연

구에서는 공감정확도 값을 모두 P(백분율 공

감정확도)로 환산하여 사용하였다.

상담만족도

상담 성과 질문지는 정남운(1998)이 작성한

것으로 내담자용은 11문항, 상담자용은 9문항

으로 구성되어 있으며, 상담 시간에 대한 만

족도를 모두 7점 척도 상에서 평정하도록 되

어 있다. 이수현(2008)은 본 질문지를 ‘만족도

평가 질문지’로 일컫고 활용하였다. 본 연구에

서도 초기 상담의 중요성 중 상담의 만족도

결과를 알아보기 위한 목적이 있으므로, 상담

성과 질문지를 ‘상담 만족도’를 알아보는 척도

로 활용하였다. 본 연구에서 상담자용, 내담자

용 상담만족도 Cronbach α 신뢰도 계수는 각각

.87, .82로 나타났다.

연구 절차 및 분석 방법

본 연구의 연구절차는 크게 세 단계의 절차

로 나누어질 수 있다. 첫째, 연구 자극을 만드

는 상담진행 과정, 둘째, 공감정확도 측정 및

설문 응답 과정, 마지막으로 자료 분석을 통

한 결론 도출 과정이다. 상담경력에 따른 공

감정확도 점수의 차이 여부를 먼저 확인하기

위하여 예비연구를 진행하였는데, 상담자 경

력별 초심, 중간, 숙련 상담자를 2명씩 총 6명

의 공감정확도를 측정하여 결과를 비교하였다.

그 결과 초심 상담자가 50.00%, 66.66%, 중간

상담자가 64.28%, 75.00%, 숙련 상담자가 87.

50%, 92.85%이었다. 예비연구 결과는 사례의

표본 수가 충분히 확보되지 않아서 통계적으

로는 유의미한 차이를 보이지 않았지만, 공감

정확도 값 상에서는 차이를 보였다. 따라서

상담자 경력에 따른 공감정확도의 차이가 있

을 것으로 예상하고 그 특성 및 기타 결론 도

출을 위하여 본 연구를 시행하였다.

자료처리 및 분석을 위하여 SPSS 17.0

(Statistical Package for Social Science)을 사용하였

다. 먼저, 그룹별 데이터에 대한 Shapiro-Wilk

정규성 검사를 한 결과 초심과 중간 그룹은

정규분포를 따른다고 볼 수 있지만(p<0.05),

숙련 그룹은 정규분포를 따르지 않는 것으로

확인되었다. 따라서 본 연구의 경우 비모수

검정을 통해 데이터 분석을 하였다. 상담자

경력에 따른 집단 간 공감정확도의 차이가 있

는지 확인하기 위하여 Kruskal-Wallis의 순위에

의한 일원 분류 분산분석 검증을 하였고, 집

단 간 차이를 구체적으로 알아보기 위하여 사

후분석으로 Mann-Whitney의 U 통계량을 기반

으로 다중비교를 하였다. 공감정확도와 발달

수준 척도의 하위 영역 및 문항별 상관을 보

기 위하여 상관분석을 하였다.

연구결과

상담자의 공감정확도

공감정확도와 상담만족도

공감정확도에 따른 상담만족도를 상담자용
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공감정확도 내담자 상담만족도 상담자 상담만족도

공감정확도 1

내담자 상담만족도 .39* 1

상담자 상담만족도 .17 .41* 1

*p<.05

표 3. 공감정확도와 상담만족도 상관관계

➀ 초심 (n=12) ② 중간 (n=10) ➂ 숙련 (n=10)  다중비교

개인별

공감

정확도

91.66 96.15 92.85

9.51** ➂ ＞ ➀=②

87.50 83.33 92.85

83.33 75.00 92.85

66.66 75.00 87.50

66.66 75.00 87.50

66.66 66.66 85.71

66.66 66.66 75.00

58.33 64.28 75.00

50.00 64.28 75.00

50.00 58.33 71.42

33.33

18.75

평균

(표준편차)

61.63(21.46) 72.47(11.05) 83.57(8.58)

전체평균 (표준편차) 71.87(17.47)

평균순위 11.50 15.35 23.65

주. **p<.01 ① 초심상담자, ② 중간상담자, ③ 숙련상담자

표 4. 상담자 경력에 따른 공감정확도 (단위: %)

과 내담자용으로 구분하여 그 관계를 분석한

결과 표 3과 같이 공감정확도와 내담자 상담

만족도는 정적인 상관을 보였다(r=.39, p<.05).

즉, 공감정확도가 높은 경우 내담자의 상담만

족도도 높은 경향성을 보인다고 할 수 있다.

상담자 경력에 따른 공감정확도

초심 상담자 그룹의 공감정확도는 평균

61.63%, 표준편차 21.46%로 가장 낮았고, 중간

상담자 그룹은 평균 72.47%, 표준편차 11.05%

였으며, 경력이 가장 많은 숙련 상담자 그룹

은 평균 83.57%, 표준편차 8.58%로 가장 높았
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➀ 초심

N=12

➁ 중간

N=10

➂ 숙련

N=10
자유도 F Scheffe

알아차리기 2.79 2.83 3.49

집단-간 2

21.12* ➂＞➀=➁집단-내 29

합계 31

상담계획 2.52 2.79 3.33

집단-간 2

11.27* ➂＞➀=➁집단-내 29

합계 31

인간적 태도 3.02 3.18 3.61

집단-간 2

12.77* ➂＞➀=➁ 집단-내 29

합계 31

상담대화기술 2.78 2.91 3.52

집단-간 2

22.26* ➂＞➀=➁집단-내 29

합계 31

사례이해 2.77 2.78 3.36

집단-간 2

10.10* ➂＞➀=➁ 집단-내 29

합계 31

주. *p<.05 ① 초심상담자, ② 중간상담자, ③ 숙련상담자

표 5. 상담자 경력에 따른 발달수준 하위영역

다. 상담자 경력을 기준으로 공감정확도를 평

균값 대신 순위를 가지고 분석한 Kruskal

-Wallis검정 결과, 표 4와 같이 통계적으로 유

의미한 차이를 나타냈다(p<.01). 사후분석을

위하여 다중비교를 한 결과, 초심 상담자와

중간 상담자 그룹이 숙련 상담자 그룹과 유의

미한 차이를 보였다. 공감정확도의 결과에 영

향을 주는 요소로 내담자와 상담자의 성별이

나 나이에 따른 경향성을 분석한 결과 아무런

관련이 없음이 확인되었다. 그러나 상담자의

경력이 높을수록 공감정확도는 높은 것으로

분석되었다. 또한, 숙련집단이 초심 및 중간

집단의 상담자에 비하여 공감정확도가 통계적

으로 유의미하게 높으나 초심과 중간은 통계

적으로 유의미한 차이를 볼 수 없었다.

상담자 발달(KCLQ)에 따른 공감정확도

본 연구에서 초기 상담에서 상담자의 경력

에 따른 공감정확도뿐만 아니라 능력적 측면

을 측정하기 위해 활용된 상담자 발달 수준

척도를 먼저 상담자 경력에 따라 기초 분석을

하고 F검증을 하여 표 5와 같이 결과를 얻었

다. 5가지 하위영역 모두에서 경력에 따라 높

은 발달 수준을 보였다. 상담자 경력에 따른

발달수준 하위영역은 초심 상담자와 중간 상

담자 그룹이 숙련 상담자 그룹과 통계적으로
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공감정확도 알아차리기 상담계획 인간적태도 상담대화기술 사례이해

공감정확도 1

알아차리기 .32 1

상담계획 .29 .85** 1

인간적태도 .44* .90* .85** 1

상담대화기술 .36* .68** .64** .71** 1

사례이해 .23 .87** .88** .86** .63** 1

주. *p<.05, **p<.01 ① 초심상담자, ② 중간상담자, ③ 숙련상담자

표 6. 공감정확도와 상담자 발달척도 상관관계

유의미한 차이를 보였다(p<.05).

또한, 경력에 상관없이 공감정확도와 발달

수준척도 하위영역 간 상관관계를 검증한 결

과 표 6과 같이 상담대화기술(r=.36, p<.05),

인간적 태도(r=.44, p<.05) 영역에서 정적 상관

을 보였다.

논 의

본 연구는 초기상담에서 상담자의 경력에

따른 공감정확도와 상담만족도를 실제 상담사

례를 기반으로 하여 내담자 지각을 기준으로

살펴보았다. 이를 위하여 공감정확도를 측정

하는 방식으로 사회심리학자 Ickes(1990) 등의

실험적 연구방법을 사용하였다. 연구 결과 공

감정확도와 상담만족도의 관계, 상담자 경력

에 따른 공감정확도의 차이, 상담자의 발달

수준(KCLQ) 하위영역과 공감정확도와의 관계

를 도출하였다. 논의에서는 각 연구 결과별

주요 특성을 제시하고, 기존 연구 결과와 비

교하고자 한다.

첫째, 상담자의 공감정확도와 내담자의 상

담만족도가 정적 상관을 보이는 것으로 나타

났다. 이는 상담자의 공감이 상담성과와 관련

성이 있다는 기존 연구결과(황인호, 2005;

Vivino, Thompson, Hill, & Ladany, 2009; Wynn,

& Wynn, 2006)와 유사하다. 즉 상담자가 내담

자에 대해 매 순간 정확한 추측이 충분히 이

루어진다면 상담 성과에 긍정적 영향을 미칠

것이다.

둘째, 공감정확도는 상담자 경력에 따라 초

심, 중간, 숙련 상담자 그룹이 61.63%, 72.47%,

83.57%로 나타났다. 이는 공감정확도 능력이

상담 경력이 높을수록 증가한다는 결과를 확

인한 것이다. 또한, 각 상담자 경력별 동일 그

룹 내에 상담자 개인 간의 편차를 비교해 본

결과 초심이 21.46%, 중간이 11.05%, 숙련이

8.58%로 초심 상담자 그룹의 편차가 숙련 그

룹보다 약 3배 정도 큰 것으로 나타났다. 초

심 상담자는 개인별 공감정확도 능력 차가 크

지만, 상담자 경력이 많아질수록 개인별 공감

정확도 능력 차가 줄어들어 드는 것으로 보인

다.

공감정확도 수준을 실제 상담 장면에서 상

담자가 내담자를 정확하게 이해하는 차원으로

서의 수치로 해석한다면, 숙련상담자는 매 순

간 내담자의 생각이나 감정을 83.57% 정확하
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게 따라가고 있다고 말할 수 있다. 효과적인

상담자들의 특성 중 내담자에 대한 정확한 이

해 요인을 갖고 있다는 기존연구(김창대 등,

2008)에 비추어 볼 때, 공감정확도가 높을수록

사례의 이해도가 향상되어 상담만족도에 긍정

적 영향을 미칠 수 있기 때문에 상담자 요인

으로서 공감정확도를 개발할 필요가 있다.

Ickes(1990) 등의 연구 결과에 따르면 38쌍의

남녀의 공감정확도 전체평균은 22%에 불과했

고 가장 높은 점수를 얻은 사람도 55%이었다.

물론 그의 연구가 상담 장면과 다른 상황이고

상대의 생각이나 감정을 측정하기 위해 상호

작용의 시간도 매우 짧았다는 차이점이 있으

나, 그의 후속연구(Ickes, 1993)에서도 1년 이상

의 친밀한 관계를 지니고 있는 친구 간의 공

감정확도 전체 평균값이 36%를 보였다는 것

으로 미루어 볼 때, 본 연구의 결과 값은 매

우 의미 있는 수치라고 볼 수 있다. 이는 본

연구의 공감정확도 측정 시점이 초기 상담으

로 상담자와 내담자가 아직 작업동맹을 완전

히 맺지 못한 시점, 그리고 상담자도 내담자

에 대한 사전 정보가 많지 않을 수 있고, 무

엇보다 내담자에게 직접적인 순간순간의 생각

이나 감정에 대한 정확한 피드백을 듣지 못한

상황임에도 상담자의 공감정확도 전체평균이

71.87%라는 것은 공감 능력이 상담자의 특수

한 전문 능력으로 해석될 수 있다. 즉 일반인

들의 대화와 상담자의 상담이 분명한 차별 된

전문적 영역으로, 상담자가 점진적 추론 과정

(forward reasoning)을 통해 적은 정보로 문제

의 핵심을 빨리 알아차릴 수 있고, 상담자의

인지적 유능성(손은정, 이혜성, 2002; Etringer,

Hillerbrand, & Clariborn, 1995)을 강조한 기존

연구와도 일치하는 부분이 있다.

셋째, 상담자 경력이 증가함에 따라 상담자

발달수준(KCLQ)은 5가지 하위영역 모두에서

증가하는 것으로 나타났다. 이는 상담자가 많

은 상담경험과 훈련을 통해 발달해 가는 과정

을 보인다는 기존연구와 그 맥락을 같이한다

(김계현, 문수정, 2000; 심흥섭, 이영희, 1998;

임고운, 김지현, 2008). 특히, 하위영역 중 ‘상

담대화기술’은 그룹별 가장 큰 발달 수준을

차이를 보였고, 공감정확도와도 정적 상관

(r=.36, p<.05)을 이루었다. 이를 통해 초심 상

담자들에게 ‘상담대화기술’ 영역에 초점을 맞

춘 교육 방법과 기회를 제공함으로써 효과적

인 공감정확도 능력 향상에 도움을 줄 수 있

을 것이다.

본 연구의 의의는 다음과 같다.

첫째, 공감에 대한 새로운 측정 방식을

도입하였다는 것이다. 공감정확도 측정 방

식은 사회과학 분야에서 표준 공감정확도

측정 방법(standard empathic accuracy assessment

procedures)으로 사용되고 있는 Ickes(1990) 등의

방법으로 정확도에 초점을 맞추어 공감을 측

정한 방식이다. 각 공감 내용에 따라 0, 1, 2

라는 평가 기준을 수치화하고 문항마다 공감

정확도의 평가 값을 백분율 점수로 환산하여

상담자 자신의 공감에 대한 객관적 지표를 확

인할 수 정보를 제공하는 측면에서도 활용할

수 있다.

둘째, 내담자 지각을 중심으로 공감을 평가

하였다는 점이다. 이는 상담에 대한 지각이

상담자나 제삼자와 내담자가 서로 다른 차이

를 보이고 있다는 기존 연구 결과들의 한계를

보완한 것이다. 또한, 상담 장면에서 상담자의

개입이 내담자에게 지각되었을 때 치료적 효

과를 발휘한다는 그동안의 연구 결과를 반영

한 것이기도 하다. 따라서 상담자의 표현된

공감보다 더 중요 할 수 있는 내담자에게 지
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각된 공감을 평가 기준으로 하였다는 것의 의

의가 있다.

셋째, 연구의 분석 데이터로 실제 임상 장

면을 통해 수집된 자료를 활용하였다는 것이

다. 즉 많은 연구가 임상 장면에서의 상담 성

과의 측정이 중요함을 강조하고 있으나 상담

의 특성상 측정이 어렵고 무엇보다 자료수집

에 높은 장벽을 지니고 있다. 그럼에도 본 연

구는 최대한 현장의 감각을 살린 자료 통해

상담 실제에서 이루어지고 있는 공감정확도

측면을 반영하려 시도하였다는데 의의가 있다

고 할 수 있다.

마지막으로 공감정확도 향상을 위한 상담자

교육의 방향을 제시하였다는 점이다. 상담자

경력에 따른 실제적인 공감정확도 능력의 차

이를 검증하고, 이와 함께 상담자 발달수준

(KCLQ)의 하위영역과 공감정확도와의 상관관

계 분석을 통해 ‘상담대화기술’과 ‘인간적태

도’라는 구체적 영역을 결과로 도출하였다.

본 연구의 제한점은 다음과 같다. 공감은

내담자의 생각이나 감정을 상담자가 알아차리

는 것뿐만 아니라, 그것을 언어적 또는 비언

어적으로 전달할 필요성이 있다. 그러나 상담

자가 이해한 측면을 공감으로 측정한 본 연구

는 상담자가 내담자에게 언어 및 비언어적 공

감 반응을 전달하는 상담능력이 떨어지는 경

우 공감정확도의 수준과 상관없이 상담만족도

가 낮아질 수 있기 때문에 그 차이를 고려하

지 않은 한계가 있다. 또한, 충분하지 않은 사

례의 수로 말미암아 연구 결과의 대표성에 한

계가 있다. 상담에서 상담자와 내담자의 연구

참여 기준이 맞고 1회∼3회기 사이의 한 회기

전체를 녹음하며, 상담이 끝난 후 다시 자신

의 상담 녹음 파일을 들으면서 공감정확도를

측정하는 방식의 연구 방법을 진행한 본 연구

는 상담의 폐쇄적 특성 때문에 사례 확보에

상황적, 환경적 제한이 있었다. 따라서 총 32

명의 내담자와 상담자 쌍을 대상으로 하고,

그룹별로 10명 또는 12명인 각 집단이 공감정

확도 수준을 대표하기에는 다소 무리가 있다.

이러한 모집군의 한계 때문에 초심 상담자의

평균 경력이 최대 기준인 18개월과 근소한

15.08개월로 높게 나왔다. 그 때문에 중간 상

담자와의 차이가 줄어들어, 그룹 간 상담 경

력을 통한 공감정확도 차이를 분석하는데 제

한점을 보였다. 마지막으로 상담 시작 전 음

성 녹음을 위한 사전 동의를 구하는 절차로

말미암아 공감정확도 측정이라는 설명을 내담

자와 상담자 모두에게 하였는데, 이 때문에

피험자 편파(Subject Bias)가 일어나 상담자의

일반적 특성 그대로 상담이 진행되기보다는

상담자가 상담 회기 중에 더 많은 공감적 태

도로 상담을 진행하는 가능성을 지닌다. 그뿐

만 아니라, 내담자의 지각에 따른 공감정확도

의 평정으로 말미암아 내담자에 따라 개인적

인 성향과 기타 여러 상황적 요소들은 변수로

작용하였을 것으로 예상한다. 이는 동일한 문

항 내에서도 내담자의 지각에 따라 공감정확

도의 평점이 달라질 수 있는 결과를 가져올

수 있다는 제한점이 있다.

본 연구에서는 Ickes(1990) 등이 공감정확도

측정 과정에서 추후 적용하였던 제삼자의 평

정과정이 본 연구에서는 제외되었다. 상담이

라는 영역에서의 제삼자의 시각보다 중요한

것이 내담자의 지각이라고 정의하였기 때문이

다. 그러나 추후 연구에서는 공감정확도 내담

자 지각에 따른 평정 단계에서 이후 상담자

혹은 제삼자의 평정자나 수퍼바이저의 공감정

확도 평정 과정을 추가하여 서로의 지각차이

를 확인해 보는 과정도 의미 있는 연구가 될
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것이다. 또한, 초기 상담뿐만 아니라 상담의

중기, 후기의 공감정확도를 확인해 보는 연구

와 함께 동일한 내담자와 상담자 쌍에서 공감

정확도가 초기와 후기 상담에 어떤 차이가 있

는지를 비교해 보는 연구도 의의가 있을 것으

로 보인다. 이는 오래된 관계, 사전 정보가 많

은 관계일수록 공감정확도가 낮을 수 있다는

사회심리학 연구 결과(Marangoni, Garcia, Ickes,

& Teng, 1995)에 바탕을 둔 것으로, 상담의 영

역에서는 그 특성이 어떠한 변화가 있는지 확

인하여 상담자의 공감정확도의 일관성과 상담

자의 선입견에 대한 공감정확도의 관련성을

알아보는 관점에서 의미 있는 연구가 될 것이

다. 결과 도출 과정에서도 상담경력에 따른

그룹별 구분보다는 상담자 개인별 경력과 발

달 수준 측면에서의 분석이 이루어질 필요가

있다. 마지막으로 상담 장면의 공감적 특성을

고려하여 상담자의 표현적 공감(언어적, 비언

어적)을 보완한 공감정확도의 측정 및 더욱

많은 사례를 포함한 후속연구를 제언한다.
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Differences in Empathic Accuracy and Counseling Satisfaction

across Counselor's Experience Levels in Early Counseling Phase

Jo, Su-Yeon Kwon, Kyung-In

Kwangwoon University

The purpose of this study was to investigate mean differences in empathic accuracy and counseling

satisfaction across counselor's experience levels in early counseling phases using empirical clinical data. A

counseling session for thirty-two counselor-client pairs satisfying the selection criterion were recorded and

counselor's empathic accuracy was measured and analyzed using the Empathic Accuracy Measure by Ickes.

Findings in the current study revealed that an inexperienced, semi-experienced, and experienced counselor

groups reported 61.63%, 72.47%, and 83.57% of empathic accuracy, respectively. Additionally, there was

positive associated between a counselors' empathic accuracy and a clients' counseling satisfaction, r=.39,

p<.05. Third, among sub-factors of the Korean Counselor Level Questionnaire, the counseling

communication technique and humane attitude factors produced the positive relation with the empathic

accuracy.

Key words : Early Counseling Phase, Client’s Recognition, Empathic Accuracy, Counselor's experience Level, Empirical

Clinical Data, Counseling Satisfactiona
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