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Abstract
In the knowledge society the main resource is knowledge, and the role of library to

manage knowledge and information is very important. Therefore it is necessary to knowledge

and information management that provides on demand service to user.

The purpose of this research is to design model for web-based help-desk knowledge

management system. This study used qualitative methods as interviews and surveys through

BBS and e-mail on reference service in the university libraries. Here the investigated

component factors are followings : Q/A service, user's education service to use the library,

user's online reference service, e-mail service, FAQ service, electronic service(BBS), lecture

and research service for faculty, my library, SDI service, and open data service.

Key Words : knowledge information, knowledge management, reference service, help-desk

service, help-desk knowledge management
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건 경 건 운 민원 건 사 단 건 울 건 사), (3) : ( ), ( ), ( ), (

균 건 사 수원 건 답변 연 건 사 앙 건 동신 고 답), ( ), ( ), ( ), ( ), (4) (

),

25) 참고질 답 스 경 단 카 릭 숭실 경 술질 답 경 질 답(1) : , , , (2) ( ), ( ),

강 술 보 답 연 앙 술 보질 답 계 울 울시립 숙 여 여( ), , ( ), (3) , , , ,

라 참고질 양 라 참고 사 지 참고 사( ), ( ), ( ),

26) 참고 보원 강원 보원 술사 트 경 참고 보원계 연( ), ( ), ( , , ),․

보사 트단 양 참고 료실 산 신 보원 강 참고 보사 트참고 료( , ), ( , ), ( ), ․

울시립 주 주 별참고 보원 참고 보원 균 보원숙( , ), ( , , , ), (․

여 앙 참고 보 술사 트숭실 라 참고 보원 여, ), ( ), ( , , ),
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27) 암 지는 주 우리 간 가 내 숙 갖고 고 개 알고 는 지식 어 태,

다 사람에게 달 수 없는 산 다.

28) 식지는 객 어 태 언어 달 가능 지식 연 보고 책 컴퓨 태, , , DB

술 여 타낼 수 는 지식 다.

29) (A ) 주 사 커 니 사 간 연 지원 스 상 차 도 도 원( )① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

지역주민 도 람사 도 람 술 랜도 처리 산 도( ) ( ) . (B ) DB⑧ ⑨ ① ② ③ ④

도 사 원 복사시간과 폐가 지 업그 드 사 사⑤ ⑥ ⑦ ⑧ ⑨ ⑩

심 생 편견 사 가 에게 라는 것 스 수지원 고처리 상, . (C )⑪ ① ② ③ ④

차 평균 건수 도 사 보 사 에게 라는 도 경 에 과. (D )⑤ ⑥ ⑦ ①

략 업 평가 수 시 객 가 여 지체 업 뉴얼 여 직 체계 과 재 직 원들과10② ③ ④ ⑤

지식공 신 우 리 참고 담 수 양 참고 담 는 주 상. (E )⑥ ⑦ ① ② ③

료 없 시 어떻게 참고질 주 태 참고질 처리 여 참고 담과 시 보 미 악시 어떻④ ⑤ ⑥

게 참고 담시 가 시 는 것 참고 담시 커 니 애 참고 담시 귀 동 참고사 질.⑦ ⑧ ⑨ ⑩

참고 담 수 양 참고 담 는 주 상 료 없 시 어떻게 참고질 주 태 참고(F )① ② ③ ④ ⑤

질 처리 여 참고 담과 시 보 미 악시 어떻게 참고 담시 가 시 는 것 참고 담⑥ ⑦ ⑧

시 커 니 애 참고 담시 귀 동 참고사 질 스 과 수 연 지. (G )⑨ ⑩ ⓛ ②

원 스 고처리 상 차 건수 도 사 보 사 참고 사 에게 라는③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

없는 료 시 어 스 들에게 친숙 도 도 스. (H )① ② ③ ④

만 평가 도 에게 람 도 간 근 수 사 업 업 가 어 우 사. (I )⑤ ① ㅗ ② ③ ④

양 시 사 과 수 에게 라는 연체시 도 에 사 고 는 도 에⑤ ⑥ ⑦ ⑧

가 꾸고 싶 것 사 양 망도 신청 라 스 사검색 어 에? . (J )⑨ ① ② ③

원 공 스 여 스는 어떻게 연 생 어떻게 직원업 평CD-Net . (K )④ ⑤ ⑥ ⑦ ①

가 지 여 보상체계 여 직원들 스 평가 수 사 가 갖 어야 료 공 여 직원들 는(② ③ ④ ⑤

수들간 미보 료 청시 스 여 신 료 과 수집 도 도 상 우 도) ⑥ ⑦ ⑧ ⑨ ⑩

만 여 지 업 트 여 료실 사 채 시 게 보는 지 과 리. (L )① ② ③ ④

도 식 동 책 여 ( ).⑤ ⑥
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수

수 뷰1 라 우편( )

뷰 1
2

차1 차2 계

28

답 21 6 6 6 4 10

미 답 7 1 22 22 18 40/28

답 75% 85.7% 21.4% 21.4% 18.2% 25%/35.7%

체 는 뷰27( )/28 6 /28 차10(1, 2 )/40

답 96.4% 21.4% 25%

연
뷰 차(1 ) 라

고
뷰

우편

1
2

계(%)
차1 차2

1 지( )ㄱ C) ○ × × ○ 50 차 미 답1

2 울( )ㄱ B) ×A ×A ×A ×A ×○ A, B 약A. , B

3 지( )ㄱ L ○ × × ○ 50 차 미 답 차 답1 2

4 지( )ㄱ G ○ × × × 0 다시 차 미 답1, 2

5 울( )ㄷ F ○ × × × 0 미 답 뷰 실,

6 지( )ㄷ E ○ × × × 0 뷰 질 실( )

7 지( )ㄷ K ○ × × × 0 차 미 답1, 2

8 울( )ㅅ H ○ × × ○ 50 차 미 답 차 답변1 2

9 울( )ㅅ K ○ × × ○ 50 차 미 답 차 답1 2

10 울( )ㅅ C ○ × × × 0 차 미답변1, 2 ,

11 울( )ㅅ D × ○ ○ ○ 100

12 경( )ㅅ E × ○ × × × 0 뷰 거 친 다는 계 뷰 많 친( , ),

13 지( )ㅅ H ○ × × × 0 차 미 답1, 2

14 울( )ㅅ C × ○ × × × 차 미 답1, 2

15 울( )ㅅ C ○ ○ ○ 100 게시 질 ,

16 울( )ㅇ A ○ × × × 0 뷰시 차사 친 거 다 사 에게 답변1 , ( )

17 지( )ㅇ D ○ × × × 0

18 경( )ㅇ E ○ × × × × 차 미 답1, 2,3

19 울( )ㅇ G × ○ × × ×○ 0(50) 뷰 실 다는 계( )

20 지( )ㅈ I ○ × × × 0 차 미 답, 1, 2, 3

21 지( )ㅈ A ○ ○ ○ 100 답변 뷰 실,

22 지( )ㅈ D × ○ × × × 0 후 마지 못 답

23 지( )ㅈ B ○ ○ ○ 100 극 스 라 체,

24 울( )ㅈ C ○ × × × 0 차 미 미답변1, 2

25 울( )ㅊ C ○ × × × 0 차 미 답1,2

26 울( )ㅎ J × ○ ○ ○ 100 답

27 지( )ㅎ 7 ○ × × × 0 차 미 답1, 2 ,

28 울( )ㅎ L ○ ○ ○ 100 답 실

계 21(28) 6(7) 6(28) 6(28) 4(22)

% 75 85.7 21.4 21.4 18.2
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30)

수 답 (%) 답 치 연 사

뷰 1 21(%) 20(95.2) 13(61.9) 9(42.9) 3(14.3)

1 6(%) 6(100) 4(66.7) 2(33.3) 0(0)

우편

는

게시

1 6(%) 6(100) 4(66.7) 2(33.3) 0(0)

2

1 6(%) 6(100) 4(66.7) 2(33.3) 0(0)

2 4(%) 4(100) 2(50) 1(25) 0(0)

계 10(%) 10(100) 6(60) 3(30) 0(0)

43(%) 42(96.7) 27(62.8) 16(37.2) 3(7.0)

본 신 게시 우편 상담
참고업

수 능
가참여

지식

리
계

2 2 3 3 4 4 3 2 23
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상
답

게시 우편 상담 참고업 가참여 지식 리

Q A 계 Q A 계
상

담 답 치 사 답
질 계

재
계

1

7

0

可 84 62 45 62 28 7 28 84 52 32 73 58 21 8 73 136
게시

27 11 35 73 57 79 136

不 86 74 28 74 16 4 16 78 47 28 11 11 5 0 11 44
우편

3 1 7 11 8 36 44

계 99 83 58 16 99 162 상담 31 14 54 99 61 101 162

170 136 73 136 44 11 44 162 99 60

원

1

7

0

可 92 39 28 39 32 13 32 92 62 30 38 27 16 1 38 65
게시

3 0 35 38 18 47 65

不 78 26 10 26 24 9 24 78 58 20 22 20 11 4 22 56
우편

1 0 21 22 14 42 56

계 120 116 76 27 120 170 상담 26 17 77 120 35 135 170

170 65 38 65 56 22 56 170 118 52

계

3

4

0

可 176 101 73 101 60 20 60 176 114 62 111 85 37 9 111 201
게시

30 11 70 111 75 126 201

不 164 100 38 100 40 13 40 156 105 48 33 31 16 4 33 100
우편

4 1 28 33 22 78 100

체

3

4

0

340 201 111 201 100 33 100 332 217 112 219 199 134 43 219 332 상담 57 31 131 219 96 236 332
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지원 수 는 상 지식 보 리 업 는?

지식 보창 계층 지식 리 업 담당⇒

지식 보수 계층 도 직 원 사( , )⇒

지식 스 지식공 망Help-Desk

지식 보 누 에게 공 것 가? 지식 리 통 얻 수 는 과는 엇 가?

수 직원 생 지식 리 업 습 직, ,⇒

도 과 략 지식 리 업 지식 리 지식공 과 극,

지식 보에 만 도 극

지식 보 창 가가치 극

지식 보 질 신 게시 공개질?

우편 공개 질

지식 리 질 탐색 질 신청양식Help-Desk Help-Desk ( )

DB

질 에 지식 보원 검색 략 수립 검색 실 지식 보원CGI

답 지식 보 공

공개 보 게시 공개 보 우편 개 별 답변--- --- ,

단

재질 신청양식 지식 스 등( ) My library

식지 창 암 지 창 내재( ) ( )

연 HWP, HTML/SML, PDF
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31) 태 지식경 진 지식 스 에 연 사 경 리 심 사, -P -(

앙 원 도 과, , 2001), p.106.

32) M. T. Handson, N. Nohria, T. Tierney, "What's your strategy for managing knowledge," Harvard
Business Review(March-April, 1999), pp.106-116.

략 심 략 지식 리 지( ) 심 략 지( )

개
직 원 개 지식과.①

보 여 공

암 지 식지 어 수 도 사①

사 가, , ,

가들 간 트워크

경 과 원천 지식 보 재사① 내 가①

보 술

재사 가능 지식①

보 통 직 원과

연결 새 운 지식 보원 수집과. ②

그리고 재가공 보

술과 시

사 간 커 니 진과 암 지①

에 심 경 개 당 규. .②

보 술과 시

사/
지식 리 경험 DB①

미 보, , DB②

지식 보 질 과 답 커 니티.① ②

게시 우편,③

매커니 연결 ,① 공동,①
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지식 역 지식 내
지식 리
근

도 지식 보

도 지식 보 원 지식 보 내 료: DB . : ,① ②
도 원 티미 어 료 술 스 라, , , (

검색 내 술지 원 공 독 술DB, CD-ROM , DB, KERIS DB, ,
지 내간 원 라 참고 보원 사 보 통계, DB), ( , , , / ),
사 트 내 도 보 연 도 안내 도 개 안( , , ), ( ,

내 안내, )

심

리시
스 지식 보

에 지식 보원 과 공 내 내에 루어: . :① ②
지는 든 강 에 주 재 참고 료 독 료 망라 수집 연결 강, , / ,
계 강 트 연 보고 트 등 수 신상, , ( , , ), feedback( :

연 야 경 사 동 등 직원 신상 업, , , ), feedback( :
야 경 사 동 등 생 신상 등, , ), feedback( )

심
심

연 지원시스
지식 보

연 공 고 그 공 는 내 내 연 동 내: . : (① ②
에 수 고 는 트), research front: planning report, interim report,

연 보고final report, pre-print, , ,

심
심

연 컨 지
식 보

실시간 지식 보 고 공 수 는 내: . : (① ②
술 미 심포지엄 워크샆 시 등), (proceedings), / / , /EXPO

심

My library
지식 보

사 사 지식 과 공 내 도: . :① ②
공지사 사 커 니티 담당사 도 료검색 검색연결, , , , ,

스 상 링크 개 별 겨찾 신착, CD-ROM , , ,
도 망도 헌복사 스 약 연체 차 스, , , , , ,

주 별 츠 참고 가 참고도 개 가처럼 공(SDI), , ( ),
개 료

심
심

커 니
지식 보

상 간 커 니 통 지식 창 고 공 는: .① ②
질 답 스 우편 스 게시 공지사- (Q/A), FAQ, , ( )

심

도 지식 보 리시스 지식 보

도 에 과 강 에 지식 보원과

참고 보원 수 직원 생 랙 리가, ,

연 지원시스 지식 보 지식 스 연 컨 지식 보

도 내 지식Help-Desk

내 연 동 과 체계 리 공, , 실시간 지식 보원

연 통 지 도 경쟁 고

상 차 차 스 연 습도,

사 커 니티가 도 내 지식 보가

지식 보가

지식 보My library 커 니 지식 보

☞ 도 내 지식 리시스 검색

☞ 도 지식 보사 트 링크
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가상 참고 보

가 사

강 습지원

지식 리시스Help-Desk 지식 보 DB

가상 참고 칭

보 스크 웹 시 과 시스 (HW/SW) 스

식
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33) 지 도 지식 지식 리에 연 보 리 지, “ .” , 20 , 4 (2003, 12),

pp.229.
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원 는 지식 보 우편 개 질 맞 보 공? ( ) ---

리 계 등( )

지식 보 리 책( ) 지식 보 리 참고질 담당( )

라 질 시스 참고질 검색시스 가상참고 보 가
내 각 야 가? ( )

질 게시 청 료FAQ / ( )無 도 지식 보사 트 링크

상 차( )

( )有

통 지식 보DB

원도( )

가상참고 보 스크

참고 보원 지식 보원DB DB

지식 보 원 리 도 운 과 직 리

지식 보 츠 라 직 라( ) ( )

략과 책 지식찬◈ ◈

보 직 경쟁 강◈ ◈

츠◈

도 츠◈ 지식 보 스 리

도 지식 보◈

리시스 보◈

연 지원시스 지식 보◈

연 컨 지식 보◈

지식 보My library◈

커 니 지식 보◈

지식 스

사 규칙 동 상 등( / / / / )

지식지도 지식 리시스Help-Desk 지식스키마

가 링크 체계 어사( / ( /

지식 스링크 주 스) / )

술 라

트워크 스 드웨어/ / /

공 트웨어 리 도/

원 리 지식 보 원공 리 트워크 리

라 지식 리 스 라 술 라( ) ( ) ( )

과 랙 지식 보창 시스 통◈ ◈ ◈

심역량 지식 지식 보공 지식 리시스/◈ ◈ ◈

책 지식 보 술◈ ◈ ◈

간 리 역 역IT◈ ◈

직업 감 트워크◈ ◈

과◈

맨 링시스◈
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