
한국임상약학회지 제26권 제4호
Korean J Clin Pharm, Vol. 26, No. 4, 2016

324

Original Article

Korean Journal of Clinical Pharmacy

Official Journal of
Korean College of Clinical Pharmacy

Available online at http://www.kccp.or.kr
pISSN: 1226-6051

국내 포털사이트에서의 지식검색서비스를 이용한 약사와의 상담 패턴에 대한 시험적 연구

김희진·박준하·지은희*

가천대학교 약학대학

(2016년 8월 24일 접수·2016년 11월 25일 수정·2016년 11월 28일 승인)

Pattern of Pharmacist Consultation among the Health Counseling Services via
Internet Portal Sites: A Pilot Study

Heejin Kim, Jun Ha Park, and Eunhee Ji*

College of Pharmacy, Gachon University, Incheon 21936, Republic of Korea

(Received August 24, 2016·Revised November 25, 2016·Accepted November 28, 2016)

약국 내에서 이루어지는 약사의 상담서비스 외에도 의약품

의 소비자가 관련 정보를 얻는 방법은 매우 다양하다. 최근 몇

년 동안 TV 매체의 건강관련 프로그램이 큰 인기를 끌고 있으

며, 약 5,000여개의 건강정보 웹사이트들이 건강에 대한 각종

정보를 제공하고 있다. 이와 같은 추세에 발맞추어 포털사이트

인 네이버(www.naver.com)가 2008년 9월부터 지식iN 건강·의

료상담 서비스를 운영 중이며 이를 이용하는 사용자가 점점 늘

어나고 있다.1) 

정보통신기술(information & communication technology,

ICT)의 발달로 소비자의 정보 요구 및 이에 대한 충족이 인터

넷을 기반으로 하는 경우가 점점 많아지고 있다. 특히 질문에

대해 불특정 다수의 네티즌들이 답변하는 지식검색서비스가

등장함에 따라 오늘날 많은 사람들이 궁금한 것이 생기면 가

장 먼저 이를 이용하게 되었다. 지식검색서비스란 네티즌들이

서로 궁금한 것을 직접 질문하고 답변하기도 하며 때로는 다른

네티즌들에게 질문하고 답변하여 이미 저장된 지식을 검색, 공

유, 활용하며 직접 만들어가는 서비스를 말한다.2) 10대 이상의

남녀 2,000명을 설문조사한 연구에서 응답자의 97.2%가 지식

검색서비스를 사용해 본 경험이 있다고 하였으며, 80% 이상

의 응답자가 지식검색서비스는 생활에 유용하다고 평가하였

다. 또한 80% 이상의 이용자들이 포털사이트 중에서 네이버

를 이용하고, 이를 이용하는 다수의 사람들(67.1%)이 지식검
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색서비스 때문에 이 사이트를 찾는 것으로 나타났다.3)

지식검색서비스는 짧은 시간 내에 질문에 대한 답변을 얻을

수 있다는 장점이 있다. 그러나 분야별 전문가들에 한정하여

질문을 하는 것이 아니기 때문에 전문적인 분야에 대해서 정

확하고 신뢰할 수 있는 답변을 얻는다는 것이 보장되지 않는

다. 실제로 설문지를 이용하여 지식검색서비스의 이용패턴을

분석한 연구에서 응답자들은 지식검색서비스에서 제공하는

여러 형태의 지식 중 안내정보(36.0%)와 전문가의 전문정보

(30.4%)를 가장 많이 요구하였는데 이용자들의 24.5%만이 답

변을 제공한 경험이 있고 이들 중에서도 자칭 전문가에 의해

이루어진 답변은 24.2%에 불과한 것으로 나타났다.4) 또한 지

식검색서비스를 개선한다고 가정했을 때, 지식검색서비스 이

용의 가장 중요한 판단 기준을 묻는 질문에 대해서도 응답자

들의 절반인 49.8%가 답변인의 전문성을 선택한 것으로 나타

나 답변의 전문성과 정확성을 충족시키는 것이 가장 요구되는

문제인 것을 알 수 있다.

국내 연구에 따르면 인터넷 이용자 중 건강정보를 검색해

본 사람들의 비율은 84.4%로 나타났다.5) 이용자들은 인터넷

에서 검색한 건강정보를 통해 질병에 대한 치료방법, 치료 외

의 자기 관리법, 처방되는 의약품에 대한 정보 등의 지식을 획

득하고, 그것을 본인의 건강증진을 위해 적극적으로 활용하고

있다. 온라인에서 건강정보를 검색해본 경험이 있는 응답자

375명을 대상으로 건강정보 검색 시 주로 이용한 사이트의 형

태를 분석한 결과 286명(46.6%)이 포털사이트에서 지식검색

을 하는 것으로 나타났다.6) 이를 통해 많은 사람들의 건강에

대한 관심이 높은 수준인 것을 알 수 있고, 사람들이 주로 이용

하는 포털사이트의 지식검색서비스에 대하여 전문지식을 가

진 약사의 참여가 요구된다는 것을 알 수 있다.

의약품에 대한 소비자의 관심과 정보의 요구가 점점 늘어남

에 따라 대한약사회는 지난 2014년 12월 21일에 네이버(주)와 ‘약

학정보 공동 활용을 위한 업무협약’을 체결하였고, 2015년 12

월 말 현재 약 160여명의 약사가 약사전문가로 활동 중이다.7)

이러한 약사의 활동은 의약품에 대한 올바른 이해를 확산시켜

의약품 안전사용 환경을 조성하는데 큰 역할을 하고 있으며

의약품과 관련하여 지식검색을 이용하는 사람들에게 정확하

고 신뢰할 수 있는 답변을 제공하는 데 도움을 주고 있다. 본

연구에서는 대한약사회에서 공식적으로 참여하고 있는 네이

버 지식iN에서 의약품과 관련하여 약사전문가에게 어떤 상담

이 이루어지고 있는지 그 패턴을 분석하고자 한다. 이를 통해

질문자들이 의약품과 관련하여 주로 요구하는 정보가 무엇인

지, 관심을 갖는 부분이 무엇인지 등에 대하여 확인하고 이를

통하여 향후 약사의 의약품 관련 정보 제공 서비스의 방향을

제시하고 궁극적으로 국민들의 올바른 의약품 사용과 건강증

진에 기여하고자 한다. 

연구
 

방법

본 연구에서는 국내 주요 포털사이트 중 하나인 네이버

(www.naver.com)에서 운영 중인 지식iN의 건강·의료상담 중

2016년 3월 1일부터 3월 31일까지 진행된 약사와의 상담내역

을 수집하여 분석하였다. 약사와의 상담은 모두 의약품 등에

관한 것이었는데 이는 현행 약사법과 건강기능 식품에 관한

법률상의 정의에 따라 전문의약품, 일반의약품, 의약외품, 안

전상비의약품, 건강기능식품 및 기타의 카테고리로 분류하였

다. 여러 가지 제품에 대한 질문일 경우 핵심 질문을 기반으로

하여 분류하였다. 한편 의약품의 경우 World Health Organiza-

tion (WHO)에서 제시한 Anatomical Therapeutic Chemical

(ATC) 코드의 1단계 분류기준에 따라 다시 14개의 하위카테고

리로 분류하였다.8) 상담내역은 Hepler와 Strand의 약물치료관

련 문제의 분류를 기초로 하여 다음과 같이 10가지로 분류하

였다; (1) 불필요한 약물사용, (2) 증상이 있어 치료가 필요함,

(3) 부적절한 약물선택, (4) 사용하는 의약품의 증량이 필요함,

(5) 사용하는 의약품의 용량이 과다함, (6) 약물유해반응, (7)

복약순응도가 낮음, (8) 약물-약물 또는 약물-식품 상호작용,

(9) 약물정보 요청, (10) 기타.9) 그 외에 질문자의 성별과 연령

등 인구학적 요소를 수집하였다. 

통계분석

본 연구의 통계분석을 위하여 IBM SPSS version 20.0 프로

그램(IBM Corp., Armonk, NY)을 사용하였다. 각 항목의 빈도

는 기술통계 및 빈도분석을 사용하여 분석하였고, 범주간의 차

이를 비교하기 위해서는 Pearson χ2-test를 시행하였으며, 20%

이상의 셀이 5보다 작은 기대빈도를 가질 경우 정확검정을 시

행하였다. 통계적 유의성은 p < 0.05 수준에서 측정하였다. 

연구
 

결과

질문자의
 

인구학적
 

특성

연구기간 중 네이버 지식iN의 건강·의료상담 카테고리에서

약사전문가 답변으로 이루어진 상담 건수는 총 987건이었다.

이 중 질문자의 성별이나 연령을 식별할 수 없는 경우를 제외

한 955건에 대해 분석하였다. 질문자의 59.5%인 568명이 여성

이었다. 21-30세의 질문자가 481명으로 전체의 50.4%를 차지

하며, 11-40세는 854명으로 89.4%에 달하였다. 질문자의 성별

에 따른 연령분포를 Table 1에 제시하였다. 성별 간 연령분포

에 통계적으로 유의한 차이는 없었다(p=0.094).

상담대상
 

의약품
 

등의
 

특징

약사전문가에게 상담한 의약품 등을 카테고리에 따라 분류
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하면 전문의약품 428건(44.8%), 일반의약품 328건(34.3%), 의

약외품 31건(3.3%), 안전상비의약품 2건(0.2%), 건강기능식품

122건(12.8%), 기타 44건(4.6%)으로 전문의약품, 일반의약품,

건강기능식품에 대한 질문이 전체의 91.9%를 구성하였다. 성

별이나 연령대에 따라 질문한 의약품 등의 카테고리에 통계적

으로 유의한 차이가 있었다(각각 p=0.035, p=0.0001). 여성이

남성에 비해 전문의약품과 건강기능식품에 대한 질문을 더 많

이 하였으며 남성은 여성에 비해 일반의약품에 대한 질문을

더 많이 하였다. 10대는 다른 연령대에 비해 전문의약품에 대

한 질문 빈도가 더 낮았으며 대신 일반의약품에 대해서는 더

많이 질문하였다. 31세 이상은 건강기능식품에 대한 관심이

11-30세에 비해 더 많았다(Table 2).

전문의약품 또는 일반의약품과 관련한 756개의 상담 중에

서 질의 당 포함된 의약품의 수가 1, 2, 3, 4, 5개인 경우는 각각

634(83.9%), 62(8.2%), 50(6.6%), 9(1.2%), 1(0.1%)건으로 분

석되었다. 일반의약품에 관한 328개의 문의 중 1가지 제품에

대한 것이 319건, 2가지 제품에 대한 것이 9건이었으며, 전문의

약품일 경우 문의한 제품의 수가 통계적으로 유의하게 더 많

았다(p=0.0001). 총 949개의 의약품 중 전문의약품은 612개이

며 일반의약품은 337개로 ATC 기준에 따라 분류한 결과를

Table 3에 제시하였다. 소화관 및 대사와 관련된 약물에 관한

문의가 260건(27.4%)로 가장 많았다. 문의된 전문의약품과 일

반의약품의 ATC 기준에 따른 분포에는 통계적으로 유의한

차이가 있었다(p=0.023).

의약품관련
 

상담의
 

특징

전문의약품 및 일반의약품과 관련된 756건의 상담을 내용

에 따라 분류한 결과 47.9%가 약물정보에 관한 것이었으며 다

음으로 약물상호작용 15.2%, 약물유해반응 12.3%로 분석되

었다(Fig. 1). 상담내용의 분포에 있어 전문의약품과 일반의약

품 간의 유의한 차이는 없었다(p=0.239). 연구방법에서 정의

한 분류기준 중 (1) 불필요한 약물사용, (2) 증상이 있어 치료

가 필요함, (3) 부적절한 약물선택 등에 대한 상담은 없었다. 

고찰
 

및
 

결론

본 연구에서는 분석대상을 국내 최대의 인터넷 포털사이트

인 네이버의 지식iN의 지식검색서비스로 제한하였다. 이는 대

한약사회에서 공식적으로 참여하고 있어 전문성이 확보되기

때문이다. 현재 의료상담이나 약물관련 상담을 하는 포털사이

트, 웹사이트, 블로그 등의 집계가 어려울 만큼 다양하게 존재

하고 있으며, 개인이나 유관 기관들에서 구축한 홈페이지의

내용을 모두 비교, 분석하는 것이 현실적으로 어려울 뿐만 아

니라 상담내용의 전문성과 정확성 등에 대한 객관적인 판단을

내리기 어렵기 때문이다. 

총 955건의 상담에 대하여 질문자의 성별 비율은 여성이

59.5%로 더 많았고, 연령대는 11-40세의 비율이 89.4%로 젊은

층의 비율이 압도적으로 높았다. 이는 네이버 지식iN 서비스

의 의사전문가 상담과 관련한 상담유형을 분석한 연구에서 이

용자의 80%가 30대 미만인 것으로 나타난 것과 유사하다.1) 이

렇게 인터넷문화에 익숙한 젊은 연령층이 주 분석대상이 되어

본 연구의 결과를 전 연령층에 대해 일반화하기에는 한계가

Table 1. Demographic characteristics of inquirers for pharmacist

consultation.

Gender

Male Female Total

Age

(years)

11-20 75 (19.4) 96 (16.9) 171 (17.9)

21-30 190 (49.1) 291 (51.2) 481 (50.4)

31-40 70 (18.1) 132 (23.2) 202 (21.1)

41-50 32 (8.2) 27 (4.8) 59 (6.2)

51-60 15 (3.9) 16 (2.8) 31 (3.2)

61-70 5 (1.3) 6 (1.1) 11 (1.2)

Total 387 (100) 568 (100) 955 (100)

Values are presented as number (%). 

The p-value comparing age distribution between male and female is

0.094. 

Table 2. Frequencies of inquired product categories classified by gender and age.

N (%)
Gender Age category (years)

Male Female 11-20 21-30 31-40 41-50 51-60 61-70

Prescription drugs 428 (44.8) 160 (41.3) 268 (47.2) 61 (35.7) 239 (49.7) 83 (41.1) 28 (47.5) 13 (41.9) 4 (36.4)

Nonprescription drugs 328 (34.3) 143 (37.0) 185 (32.6) 72 (42.1) 164 (34.1) 66 (32.7) 14 (23.7) 10 (32.3) 2 (18.2)

Sanitary aids 31 (3.3) 14 (3.6) 17 (3.0) 13 (7.6) 14 (2.9) 3 (1.5) 1 (1.7) 0 (0.0) 0 (0.0)

Emergency drugs 2 (0.2) 0 (0.0) 2 (0.4) 1 (0.6) 1 (0.2) 0 (0.0) 0 (0.0) 0 (0.0) 0 (0.0)

Functional health foods 122 (12.8) 44 (11.4) 78 (13.7) 12 (7.0) 44 (9.1) 47 (23.3) 12 (20.3) 4 (12.9) 3 (27.3)

Others 44 (4.6) 26 (6.7) 18 (3.2) 12 (7.0) 19 (4.0) 3 (1.5) 4 (6.8) 4 (12.9) 2 (18.2)

955 (100) 387 (100) 568 (100) 171 (100) 481 (100) 202 (100) 59 (100) 31 (100) 11 (100)

Values are presented as number (%). 

The p-values comparing inquired product categories between genders as well as age groups are 0.035 and 0.0001, respectively.
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있으나, 인터넷 이용 연령대가 지속적으로 높아지는 것을 감

안하면 머지않은 미래에 전 연령대를 반영할 수 있게 될 것으

로 예상된다.

질문의 대상이 되는 의약품 등을 카테고리별로 살펴보면 전

문의약품의 비율이 44.8%로 가장 높았으며, 그 다음으로 일반

의약품, 건강기능식품의 순서로 나타났다. 처방전에 의한 전

문의약품은 이미 약국이라는 오프라인 공간에서 약사의 복약

상담을 거쳐 투약되는 의약품이다. 따라서 전문의약품에 대한

높은 상담율은 이러한 복약상담이 상대적으로 수동적이거나

약사와 환자 간의 커뮤니케이션이 충분치 못할 수 있음을 시

사한다. 질문의 대상이 되는 의약품을 ATC 코드로 세분하면

소화관 및 대사에 관한 것이 27.4%로 가장 많았고 이어서 신

경계작용약물(13.6%), 감염치료제(12.2%), 근골격계작용약

물(11.0%) 등이 많았다. 그런데 본 연구의 기간이 3월 한 달에

걸쳐 이루어진 것을 고려하면 시기적 특수성이 반영되었을 수

있다. 질문 중 비타민이나 영양제에 관한 것이 144건으로 많은

부분을 차지하였는데 질문의 내용은 동시복용의 적절성, 관련

제품 추천, 약국 등의 오프라인이나 온라인 구입 등 구입처에

대한 문의 등과 관련된 사항이 많았다. 또한 피임이나 생리연

장 등의 목적으로 사용되는 피임약, 여드름·탈모 등과 관련한

피부과 관련 약물, 그리고 우울증이나 수면장애와 같은 신경

정신과 관련 약물 등에 관한 질문이 상대적으로 많았는데 이

는 익명성이 보장되는 온라인 상담이라는 특수성에 기인한 것

으로 분석된다. 

약사전문가에 의해 답변이 이루어진 질문의 유형을 내용에

따라 분류하면 약품식별이나 효능효과와 같은 약물정보에 대

한 것이 47.9%로 가장 많았고, 그 다음으로는 상호작용, 약물

유해반응 등의 순으로 나타났다. 약물정보에 관한 질문 중에

서는 처방 받은 의약품의 사진과 함께 약물학적 정보를 문의

하는 의약품식별에 관한 내용이 가장 많았는데, 이때 감기약,

위장약 등과 같은 대략적인 정보가 아닌 의약품 개별의 약품

명, 효능효과, 주의사항 등의 구체적인 정보를 원하는 경우가

많았다. 이렇게 소비자의 정보에 대한 요구가 더욱 구체적이

고 전문화됨에 따라 답변자도 더욱 객관적이고 근거에 기반한

정확한 답변을 제시해야 할 것이다. 한편 상호작용에 관한 질

문의 내용은 2종 이상의 약물을 동시 복용하였을 때의 약물-약

물 상호작용, 커피나 우유, 탄산음료 등과 같은 약물-음식 상호

작용, 약 복용 시 음주 가능 여부 등에 관한 것이었다. 구입시기

가 서로 다른 일반의약품이나 건강식품의 동시 복용 시 상호

작용이나 복용법에 대한 정보의 요구가 높은 것으로부터 소비

자들에게 적절한 상담 통로가 부족함을 예측할 수 있다. 또한

의약품의 보관이나 폐기 등과 같이 관리에 관한 질문들도 있

었는데 이에 대한 답변의 내용은 대부분 의약품 사용에 관한

일반적인 내용으로 이와 관련한 내용에 대해 온라인 상담뿐

아니라 약물안전사용 교육과 같은 오프라인 교육을 통하여 소

비자에 대한 교육이나 홍보가 필요할 것이다. 본 연구의 한계

점은 한 가지 포털사이트에 있어서 한정된 기간을 대상으로

수행된 것으로, 보다 보편적인 연구결과를 도출하기 위해서는

다양한 사이트를 대상으로 충분한 기간에 걸친 광범위한 후속

연구가 필요하다.

보건의료환경의 변화에 따라 약사의 업무영역 및 역할에도

변화를 맞이하게 되었다. 의약분업으로 의약사의 직능이 분

화·전문화되었고, 이에 따라 약사는 조제, 투약 및 복약 상담

이라는 업무를 담당하게 되었다. 또한 공급자 중심의 의료서

비스가 소비자 중심의 의료서비스로 변화하고, 질병의 치료로

부터 그 예방으로 대중의 관심이 이동함에 따라 약사의 업무

Fig. 1. Contents of pharmacist consultation regarding medications. The p-value comparing content of pharmacist consultation

between prescription and nonprescription drugs is 0.239.
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에서 소비자와의 소통이 더욱 중요해졌다. 더불어 ICT의 발달

과 약국의 자동화로 기존의 조제 업무에 대한 부담 감소와 소

비자의 정보요구 증가는 약사의 역할을 약국이라는 공간을 벗

어나 지역사회로 확대시키게 되었다. 약물안전 사용교육과 부

작용 보고 등과 함께 온라인을 통한 약사의 의약품 관련 상담

또한 약사의 영역확대에 기여할 것이다. 인터넷 및 모바일 사

용자의 수가 점점 많아지고, 개인에게 특성화된 맞춤상담을

선호하는 경향이 증가됨에 따라 온라인을 통한 약사의 상담은

더욱 더 수요가 증가할 것으로 예상된다. 만약 의약품에 대한

지식검색이 약사전문가 상담이 아닌 일반적인 웹사이트에서

도 이루어진다면 그 답변의 신뢰도나 정확도를 고려할 때 의

약품의 안전하고 효과적인 사용에 위협이 될 수도 있다. 그러

므로, 인터넷과 모바일을 매개로 약사의 전문적 지식을 공유

하는 것은 약사의 전문성과 직능을 확대시키는 또 다른 기회

가 될 수 있을 것으로 생각된다. 

한편 약사들에게도 전문적 지식에 대한 학술적 근거와 소비

자의 니즈에 부합하는 상담을 통해 정확한 정보를 소비자들에

게 전달하는 전달능력과 체계화된 상담기법이 필요할 것으로

생각된다. 질문자들의 연령층이 다양하고, 각자 질문하는 정

해진 형식이나 요건이 없기 때문에 흡연, 음주, 가족력 등의 정

보나 현재 복용중인 다른 약과 같이 답변을 하기 위해 필요한

정보가 누락 될 가능성이 크다. 실제로 의사들이 이메일을 통

하여 환자들과 온라인 상담을 하였을 때 주고받은 이메일의

내용에만 의존하기 때문에 환자에 대해서 극히 제한된 정보만

을 얻을 수밖에 없다는 보고가 있었다.10) 이러한 온라인 상담

의 한계점을 극복하기 위해 질문자들을 위한 일정한 형식의

템플릿을 만드는 것도 하나의 대안이 될 수 있을 것이다. 이와

더불어 이러한 온라인 매체를 통한 약사의 전문성 확립을 위

하여 표준화된 자료의 확보와 연구, 전문성을 반영한 상담 매

뉴얼 체계화 등이 필요할 것이며, 이러한 서비스의 사용자에

대한 연구, 온라인에 기반한 상담을 활성화시키기 위한 전문

가 인력풀의 확보와 활용, 그에 따른 인센티브 제도, 전문적 상

담을 위한 연수교육과의 연계 등 다양한 제도에 대한 정책적

연구와 접근 방법에 대한 고찰이 필요할 것이다. 
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