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요 약  

 

본 논문은 사내 ICT(Information & Communications Technology) 지원 팀이 요청사항 등록과 
요청사항 해결을 위한 요원의 배치 업무를 더욱 편리하게 할 수 있는 모바일 어플리케이션 구현에 
관한 내용이다. 현재 많은 기업은 ICT 지원 요청에 대해 직접 요원이 할당되어 요청사항을 해결하고 
다양한 공장 또는 근무지로 출동할 때 PC 에서 밖에 요청을 확인할 수밖에 없다는 문제점을 겪고 

있다. 이러한 문제점을 해결하기 위해 단순문의에서 낭비되는 인력을 줄이고자 챗봇과 어디서든 
유연한 업무 배치를 지시할 수 있는 모바일 어플리케이션을 통해 이러한 문제를 해결하고자 한다. 

 

 

Ⅰ. 서 론  

현대사회에서 모바일 기기들의 역할은 컴퓨터마저 

대신할 정도로 커졌고, 업무 환경을 여러 앱의 제공을 
통한 업무적 요구사항을 수렴하는 방향으로 이끌었다. 

이러한 변화 속에서 모바일 생산활동이 제공되는 

환경에서 사용자의 직무만족도는 모바일 환경 제공 

이전에 비해 약 2 배의 차이를 보인다.[1] 챗봇이 개인 

맞춤 서비스를 제공하며, 대화의 맥락을 파악하여 답변이 
가능하다면 챗봇의 상호작용성은 기능적 단서로서 

인지적 경험을 강화한다.[2] 

많은 기업에서 사내 여러 부서의 IT 지원 솔루션을 
요원의 직접 대응을 통해 지원하고 있기에 많은 인적 

자원이 필요했고, 모바일 어플리케이션의 부재로 인해 

요원의 실시간 요청 확인이 불가능하여 불필요한 시간 

소모가 많았다. 이를 해결하기 위해 PC 에서만 사용 
가능하던 시스템을 모바일로 구현하고, 자동답변 챗봇을 

연동하여 단순 응답에서의 인력 소모를 줄이는 것을 

목표로 한다.  

 

Ⅱ. 본 론  

1. 설계 

모바일 어플리케이션, 챗봇, 웹 그리고 이들을 

통합하기 위한 서버를 구현하기 위한 설계과정을 

명시한다. 

1) 모바일과 웹의 통합된 사용 환경을 위한 서버에 

모든 데이터를 저장하고 Node.js 와 Express 를 이용해 

RESTful API 를 제공한다. 

2) 모바일과 웹에서 하나의 API Server 에서 제공하는 

데이터를 동일하게 받아 Client 에 출력하고 악의적인 

사용자가 API 를 사용하는 것을 막기 위해 JWT(Json 
Web Token)을 이용하여 API 를 사용 가능한 회원임을 

판별하였다. 이를 통해 Session 을 관리하지 않아 서버의 

부하를 줄인다. 

3) 회원 정보와 요청 내용, 기기 정보를 Mysql 에 

저장하고 Sequelize ORM 을 이용해 API Server 에서 

객체로서 관리한다. 

4) 요청이 등록될 때 혹은 수정될 때 마다 해당하는 

사용자에게 알림을 전송하기 위해 FCM(Firebase Cloud 

Messaging)을 이용한다. 

5) 사용자입력에 유연함을 더하기 위해 인공지능형 

챗봇을 활용한다. 인공지능을 활용하는 챗봇은 웹과 

앱으로 받는 질의를 서버로 보내 인공지능 알고리즘을 

통해 분석하는 구조이다. 서버에서는 사용자의 질의에 

적절한 답변을 제공하기 위해 자연어처리(NLP), 
상황인식, 빅데이터 분석 등의 기술과 사용자와 서버 

사이의 대규모 트래픽 이동을 제어할 수 있는 분산 
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컴퓨팅 기술이 필요하다.[3] 따라서 본 논문에서는 

자연어이해(NLP)와 통합개발환경을 제공하며 사용자가 

즉각적으로 적절한 답변을 얻을 수 있는 질의응답형 
챗봇 빌더인 Google 사의 Dialogflow를 이용해 시나리오 

기반 챗봇을 제작한다.[4] 동작 과정은 다음과 같다. 

Dialogflow agent 에 전달된 사용자의 입력정보를 통해 

의도를 파악하고 그 과정에서 Dialogflow agent 는 
입력정보에 대한 학습을 함과 동시에 Google 

Assistant 에 적절한 응답을 보내 출력한다.[5] 또한 

관리자가 직접 Dialogflow 에 접속하지 않아도 직접 

시나리오를 수정할 수 있도록 Web 에서 직관적인 

시나리오 관리 기능을 제공한다.  

 

2.구현 내용과 기능 
 

2.1 FCM 을 활용한 알림 기능 

안드로이드 모바일 기기를 통해 이 기능을 사용할 수 

있다. FCM 을 활용한 알림 기능으로 관리자가 요원에게 

요청을 할당하면 그림 1 과 같이 해당 요원에게 알림이 

가게 된다. 해당 요원이 알림을 터치하게 되면 

포그라운드나 백그라운드 상관없이 어플리케이션을 
실행시켜 그림 2 와 같이 ‘나의 작업목록’을 즉시 확인할 

수 있도록 구현하며, 사원의 요청이 할당되거나 처리가 

완료되었을 경우 또한 사원에게 알림이 가 위와  

유사하게 ‘나의 요청목록’을 즉시 확인할 수 있게 

구현한다. 

 

 

그림 1. 어플리케이션 알림. 

 

 

그림 2. 요원의 나의 작업목록 화면. 

 

2.2. 챗봇 

앱과 웹 페이지의 우측 하단에 있는 챗봇 버튼을 클릭 

시 각각 그림 3 과 그림 4 와 같이 나타나는 창을 통해 

챗봇 사용이 가능하다. 이후 사용자는 간단한 질문 

형태로 챗봇과 대화할 수 있고, 사용자가 질문을 하게 
되면 서버로 질문 내용이 전달되게 된다. 해당 질문을 

Dialogflow에 요청하면 그에 대한 응답으로 해당 질문이 

포함된 시나리오의 답변을 전달한다.  

   

 

그림 3. 앱 챗봇 

 

 
 

그림 4. 웹 챗봇 
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2.3. 시나리오 관리 페이지 

Web 에서는 모바일 헬프데스크에서 활용되는 챗봇에 

대해 관리자가 관리할 수 있게 구성했다. 구글 

Dialogflow 의 API 를 가공해 서버에서 챗봇 관련 모든 

데이터를 클라이언트로 전송한다. 

  이 페이지에서는 챗봇 관련 displayName(시나리오 
이름), trainingPhrases(학습 문장), messageTexts(답변) 

등을 관리할 수 있도록 설계했다. 이렇게 함으로써, 

관리자는 실제 Dialogflow 와 연동되는 챗봇의 시나리오 

관리를 그림 5, 그림 6과 같이 할 수 있다. 

 

 

그림 5. 시나리오 조회. 

 

 

그림 6. 시나리오 상세보기. 

 

 

Ⅲ. 결론  

전사적인 디지털 전환을 위해 사내 헬프데스크 챗봇을 

도입하는 기업들이 늘고 있다. 헬프데스크 챗봇은 
사내에서 임직원의 업무를 보조하며 부서 간 단순 

반복적인 업무 대응에 소요되는 시간을 혁신적으로 

절약한다. 이는 근로자 업무 효율을 증대하는 동시에 

헬프데스크에 소요되는 비용을 경감한다. 적용 분야도 

인사·총무·재무·IT 등 다양하다.  
  본 프로젝트에서는 헬프데스크 챗봇의 구현을 통해 

사용자의 단순 문의를 챗봇으로 대응함으로서 IT 요원의 

인력 절감효과를 얻을 수 있다. 또한 단순 헬프데스크 

챗봇의 구현이 아닌 모바일기기를 연동하여 사용자의 
편리성과 명확성이 증대된다. 이와 같은 기대효과는 기업 

입장에서 인력 효율 향상을 불러올 것이며 회사의 비용 

절감에 기여할 것이다. 
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