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1)1. 서  론

코로나19(COVID-19)는 2019년 12월 발생한 후 2022년 

3월말 현재까지도 종식이 되지 않는 전염성이 높은 바이러스

이다. 이로 인해 우리들의 일상생활과 업무에 큰 변화가 찾아

왔다. 그 중 대면 접촉을 피하는 비대면(Non-contact)이  일
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상화 되었다. 즉 비대면상으로 이뤄지는 생활 패턴이 뉴노말 

시대로 대두되고 있으며, 많은 기업들에게는 이에 대응하기 

위한 디지털 트랜스포메이션(Digital Transformation)과 인

공지능(Artificial Intelligence) 도입의 활성화를 촉진시키

고 있다. 실제 기업들은 경쟁력 제고를 위해서 변화된 생활 

방식과 업무 방식, 급변하는 경영 환경 등 다방면에서 디지털 

트랜스포메이션이 필수적이라는 점을 각인하기 시작했다[1]. 

그 중에서도 비대면이 활성화 되면서 챗봇의 활용이 늘어나 

대화형AI(Conversational AI) 시장이 매년 평균 21.9%씩 

성장하고 있으며, 코로나19가 창궐되기 시작한 2020년 48억 

달러에서 2025년 139억 달러 규모로 확대 전망하고 있다
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ABSTRACT

Recently, as the Coronavirus disease 2019 (COVID-19) prolongs along with the development of artificial intelligence technology, a 

non-contact society has become commonplace. Many companies are promoting digital transformation and the activation of artificial 

intelligence introduction to respond to this which leads to dramatic increase of demand for Chatbot. In addition, a Chatbot has reached 

the point of processing business transactions from responding simple inquiries. However, it is necessary to develop an API to interface 

with the legacy system and there are many difficulties in connecting. To solve this, it is becoming important to establish a hybrid Chatbot 

environment through RPA interface. Recently, the combination of RPA and Chatbot is considered an effective tool for handling many 

business processes. But, there are many difficulties due to the lack of interface cases and the difficulty in finding a method to development 

them. This study suggests a method for building a hybrid Chatbot which is an interface Chatbot(Conversational UX) and RPA(Task 

Automation) from the perspective of hyper-automation based on actual development cases and review of literature review is presented, 

so that the interface method can be understood and develop more easily. Therefore, there are implications for actively using AI Chatbot 

for digital transformation.
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요     약

최근에 인공지능 기술발전과 더불어 코로나19 바이러스(COVID-19)가 장기화되면서 비대면 사회가 일상화되었고, 많은 기업들은 이에 대응하기 

위한 디지털 트랜스포메이션과 인공지능 도입의 활성화를 촉진시키고 있으며 챗봇의 수요가 급격히 늘어났다. 또한 챗봇은 기존의 단순문의 대응에서 

업무 트랜잭션 처리를 하기에 이르렀다. 하지만 기존 시스템과 연계를 위해 API를 개발해야하고 연계 하는데 많은 어려움이 발생하고 있어, 이를 

해결하기 위해 RPA연계를 통한 하이브리드 챗봇을 구축하는 것이 점점 중요해지고 있으며, 최근 RPA와 챗봇의 결합이 많은 비즈니스 프로세스를 

처리하는 효과적인 도구로 간주되고 있다. 그러나 연계사례 부족과 구축 방법을 찾아보기 힘들어 많은 어려움을 겪고 있다. 본 연구에서는 기존 

선행연구 고찰과 하이퍼오토메이션 관점에서 Conversational UX인 챗봇과 Task Automation의 RPA를 연계한 하이브리드 챗봇 구축을 위한 방법을 

실제 구현사례를 바탕으로 제시하여, 보다 쉽게 연계방법을 이해하고 구축할 수 있도록 하여 디지털 트랜스포메이션에 적극적으로 AI 챗봇을 활용할 

수 있도록 하는데 시사점이 있다.
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[2]. 또한 2025년까지 지식 근로자의 50%가 매일 가상비서

(Virtual Assistant)를 사용할 것이라고 전망하고 있다[3].

챗봇으로 우리는 궁금한 정보를 검색하며, 주문접수를 진

행하고, 나의 금융정보를 조회 할 수도 있으며 대기시간 없이 

실시간으로 언제, 어디서나 24시간 365일 고객 소통이 가능

하다. 웹사이트에서 필요정보를 찾거나 앱을 다운로드 없이 

우리가 사용하던 메신저나 서비스를 제공하는 사이트에 연결

된 메신저를 통해 쉽게 바로 이용할 수도 있다[4].

오늘날 인공지능 기반의 많은 챗봇 시스템들은 단순문의 

응답형인 FAQ, 복잡하고 다양한 규칙기반 시나리오뿐만 아

니라 사람의 감정과 의도를 분석해 답변을 제시하는 수준에 

까지 이르고 있다. 최근 들어 챗봇은 NLU(Natural Langu-

age Understanding) 기술의 발전으로 Context 모델과 

Transformer 언어모델 활용으로 복잡한 대화 처리가 가능

하다. 또한 STT(Speech to Text)와 TTS(Text to Speech) 

기술 성숙으로 음성 서비스도 대중화 되어가고 있다. 하지만 

인공지능이 제공하는 수준은 아직 업무숙련자가 제공하는 수

준과는 많은 영역에서 거리가 있다. 따라서 서비스를 받는 고

객 입장에서는 기존의 숙련된 업무담당 직원으로부터 대면 

서비스를 받는 수준과 같거나, 좀 더 나은 고객경험(Custo-

mer experience)을 제공받지 못한다면 이러한 기술들은 고

객서비스 현장에서는 단편적인 서비스를 제공하는 기술로만 

머물 것이다. 이러한 상황을 개선하기 위해서는 챗봇과 인간

인 직원 간의 끊임없는 상호 전환과 역할 분담이 중요하다. 

인간과 봇(Bot)의 조합이 유기적으로 작동하고, 담당 직원이 

봇을 마치 부하 직원처럼 관리할 수 있도록 RPA(Robotic 

Process Automation)등과 연계한 형태로 운영되는 하이브

리드 챗봇을 구축하는 것이 점점 중요해지고 있다. 하이브리

드 챗봇은 접근방식에 따라 다양하게 정의할 수 있는데 연계 

측면에서는 API연계, RPA연계의 조합으로 접근할 수 있다. 

뿐만 아니라 이제 하나의 대면 또는 비대면 채널이 아니라 전

화, 웹, 앱, SMS, 메신저, 인공지능 스피커, 로봇 등으로부터 

다양한 고객 채널을 지원할 수 있어야 한다[1]. 

특히 RPA는 SW로봇을 활용한 자동화 툴로, 보편화 되면

서 업무 효율성 증대에 기여하며 다양한 분야에서 디지털 전

환을 이끌어내는 첨병 역할을 하고 있다. RPA는 인공지능 기

반 자동화 솔루션과 레거시 시스템이 어떻게 사용자와 함께 

협업하고 생산성을 높일 수 있는지 가능성을 보여주고 있다. 

또한, 어려웠던 시스템 입력 작업을 편하게 만들어 줄 수도 

있고, 대화형 챗봇에 자연어로 지시하면 RPA가 자동으로 인

터넷이나 레거시와 연계해 요청업무를 처리 할 수도 있다[5]. 

국내 RPA 수요는 초기 금융권을 중심으로 도입 되었으나, 현

재는 제조 및 유통 등 다양한 산업에 걸쳐 확대되고 있으며

[6], 디지털 트랜스포메이션의 필수 솔루션으로 자리매김하고 

있다. 하지만 여전히 단순 업무의 자동화도 다양한 돌발 변수

에 대한 대응이 어려운 한계로 변수를 추가하거나 사람이 결

정을 내리는 작업이 지속적으로 필요하다. 또한 RPA를 실행

하기 위해 사용자가 별도로 RPA 프로세스를 모아 놓은 포탈

에 접속하거나, 별도 시스템에서 실행해야 하는 불편함도 여

전히 존재하고 있다. 사용자가 쉽게 명령을 내리고, 챗봇을 

통해 진행상황이나 종료 시 결과를 알아볼 수 있도록 활용할 

수 있다면 한 단계 더 발전된 워크플로우를 통한 자동화 구현

이 가능하게 될 것이다. 

최근에는 챗봇에 대한 신뢰감이 높아지면서 기존의 단순 

정보 제공차원을 넘어 업무 트랜잭션 처리 목적으로 활용되

고 있다. 트랜잭션 처리를 위해 직접 레거시 시스템에 접속하

기도 하지만, RPA등 다양한 Back-end 시스템과 연계해 

End-to-end 프로세스 자동화를 지향하고 있다.

기존에는 챗봇과 레거시 연계 시에는 직접 API로 연계하

는 방식을 사용해왔으나 API를 새로 개발해야 하는 경우에는 

많은 시간과 노력이 발생한다. 따라서 API가 준비 안 된 상황

에서는 쉽게 연계할 수 있는 방법이 필요하게 되었다. 레거시 

시스템 API개발 없이 쉽게 연결할 수 있는 방법으로 RPA를 

활용하면 이 문제를 해결할 수 있게 되었는데, 이것은 기업들

이 챗봇, RPA, 머신러닝, 인공지능 등의 기술을 활용하여 복

잡한 업무를 해내는 고도화된 자동화 구현이 가능하기 때문

이다. 그래서 최근 RPA와 챗봇의 결합이 많은 비즈니스 프로

세스를 처리하는 효과적인 도구로 간주되고 있다[7]. 또한 챗

봇 구축은 연계하려고 하는 시스템의 API준비 상황에 따라 

API에 직접 연계하거나, RPA를 통해 쉽게 연계할 수 있는 

하이브리드형 챗봇 도입이 중요해지고 있다. 챗봇과 RPA, 각

각 실행시의 한계를 넘어서기 위해 자동화와 관련된 디지털 

기술을 통합하여 하이퍼오토메이션(Hyper Automation) 관

점의 자동화에 집중하고 있는 것이다. 하지만 적용사례가 많

지 않고, 구축절차 및 방법 등 이와 관련된 적용방안 연구를 

찾아보기 힘들다. 

이에 본 연구에서는 하이퍼오토메이션의 Conversational 

UX인 챗봇과 Task Automation의 RPA를 연계하여 레거시 

시스템에 보다 쉽게 연계할 수 있는 하이브리드 챗봇 구축

을 위한 방법에 대해 실제 구현사례를 바탕으로 제시하고자 

한다. 

2. 관련 연구

2.1 AI 챗봇

챗봇은 사람과 서비스 봇 간에 문자나 음성을 통해 질문에 

알맞은 답이나 각종 연관 정보를 제공하는 인공지능기반의 

대화형 소프트웨어이다[8]. Ayala-Bastidas, Fonseca-Ortiz 

& Garrido 연구에서는 챗봇을 사용자가 일반적으로 텍스트 

또는 음성을 통해 대화를 할 수 있는 지능형 에이전트라고 정

의하였다[4, 9].
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챗봇은 스스로 동작할 수 없기 때문에 이를 동작 시킬 수 

있는 플랫폼을 선정하는 것이 매우 중요하고 필수적인 과정

으로 챗봇 구축은 대화처리 엔진을 탑재하고 있는 플랫폼을 

활용하여 구축하게 된다[4]. 챗봇 플랫폼마다 다양한 기능을 

제공하지만 공통 기능을 살펴보면 발화문(Paraphrases), 의

도(Intent), 개체(Entity), 대화설계(Dialogue design), 학습

(Training)기능을 제공하고 있어, 사전에 챗봇으로 활용할 

지식을 준비하고, 사용자의 발화를 분석하여 질문의도를 파

악하여 알맞은 답변을 하도록 질문과 의도, 답변이 상호 매칭 

되게 대화모델을 생성하며, 인공지능 기술을 활용하여 학습

하고 평가할 수 있도록 한다[4]. 또한 하이브리드 형태의 챗

봇은 접근방식에 따라 다양하게 정의할 수 있다. 질문에 대한 

답을 찾는 방식에 따라 룰, 검색, 머신러닝으로 볼 수 있으며

[10], 답변의 대상이 되는 지식에 의해서는 QA지식, 지식베

이스 조합으로도 볼 수 있다[11]. 또한 연계측면에서는 API

연계, RPA연계의 조합으로 접근할 수 있다. 

챗봇 도입 초기에는 챗봇에 대한 신뢰성 저하로 업무에 직

접 적용하지 않고, 주로 단순한 질문에 답을 해주는 상담 기

능 등에 주로 활용되었다. 하지만 최근에는 코로나19로 비대

면 업무가 늘어나면서 챗봇의 활용성이 증가하였다. 챗봇에 

RPA 및 OCR 등 타 솔루션과 연계하여 챗봇을 업무에 직접

적으로 활용하여 효율성을 높이고 있다.

2.2 RPA

RPA는 사람을 대신하여 수행할 수 있도록 단순·반복적인 

업무를 알고리즘화하고 소프트웨어적으로 자동화하는 기술

이다[6]. 사용자가 컴퓨터에서 단순·반복적으로 수행하는 업

무를 소프트웨어가 대신 실행할 수 있도록 자동화하는 방법

이다[12]. 이렇듯 RPA는 업무를 자동화하는 기술로 사람에 

의해 수행되는 서비스 작업들의 자동화를 의미한다[13]. 자동

화는 사람이 이전에 수행한 기능을 모두 또는 일부를 수행하

여 작업 목표를 달성하는 사람들한테 보완해주는 역할을 한

다[14]. 이것은 기존 IT 인프라 기반으로 운영될 수 있으며 

기존 IT시스템을 변경하지 않고도 빠르고 쉽게 구현할 수 있

다는 장점이 있다[15].

RPA의 일반적인 구성요소는 Fig. 1과 같이 업무프로세스

를 정립하고 자동화 프로세스를 설계하는 디자이너(Desig-

ner) 부분과 설계된 자동화 업무 프로세스를 등록관리 하는 

Orchestrator 서버로 구분되며, Orchestrator는 등록된 프

로세스, Job 들을 RPA Bot에 할당한다. 그리고 봇은 디자이

너에서 설계된 자동화 프로세스 기반으로 업무를 자동으로 

실행한다[16].

2.3 챗봇과 RPA 비교

챗봇과 RPA는 기본적으로 다른 역할과 기술 아키텍처를 

가지고 등장했다. Table 1에서 보는 거와 같이 챗봇은 대화

중심의 접근방식을 가지고 고객과 직원 관점의 다양한 비정

형적 질문에 대해 실시간으로 대응할 수 있으며, 주로 고객응

대 수준향상을 목표를 하고 있다. 이에 반해 RPA는 프로세스 

중심의 접근방식을 가지고 반복적이고 규칙적이며 예측 가능

한 업무를 수행하는 노동을 보완하고 직원의 시간절감을 통

한 비용절감을 목표로 하고 있다.

커뮤니케이션 수단으로 챗봇은 메신저를 사용해서 손쉽

게 사용자가 접근하여 사용할 수 있으나, RPA를 실행(Bot 

Triggering)하기 위해서는 별도로 RPA프로세스를 모아놓은 

포탈이나 시스템에 접속해서 실행해야하는 불편함이 존재한

다. 또한 챗봇은 API로 레거시 시스템에 접속할 수 있으며, 

RPA는 API 없이도 레거시 시스템에 접속할 수 있다. 이것은 

Chatbot vs RPA

User-centered ad hoc task Target Task
Repetitive/Predictable and Standardization/ 
Regular Task

Conversation-oriented, Top-down Approach Process-oriented, Bottom-up

Execution by customer request Purpose Process automation (Scheduler)

User-centered, Conversation-oriented Task Usage Example Back-office Task, Management Task

Unstructured data, Informal conversation 
(Natural Language)

Input Data Structured data

Improved customer service level KPI Cost reduction, Staff work time reduction

Voice, Web, App, Chat Messenger Communication channel N/A (Bot trigger)

API (Restful API etc.) Legacy I/F N/A or API

Table 1. Chatbot vs. RPA

Fig. 1. RPA Components
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기존 IT 인프라 상에서 직원이 기존에 하던 업무 프로세스를 

그대로 모방해 구현하기 때문이다. ERP나 직원포털과 같은 

레거시 시스템의 일부로 추가되어 기존 인프라를 변경하지도 

않는다. 이와 같이 RPA 기술은 시스템 변경 없이도 기존 인

프라와 쉽게 결합할 수 있고 RPA 소프트웨어를 구현할 때는 

기존 인프라나 시스템을 변경할 필요가 없다. 

 

2.4 하이퍼오토메이션

최근 들어 자동화 툴에 인공지능을 연결하는 요소기술로 하

이퍼오토메이션이 핵심으로 자리하고 있다. 가트너가 2020년 

12월에 10대 기술 전략 트렌드로 제시하기도 한 하이퍼오토

메이션은 개별 프로세스의 한계를 넘어 레거시 비즈니스 프로

세스 자동화를 확장한 개념으로 인공지능, 챗봇, RPA 등이 결

합한 형태로 구현된다.

가트너 보고서에 따르면 하이퍼오토메이션은 많은 비즈니

스와 IT 프로세스를 신속하게 식별, 진단, 자동화하는 비즈니

스 중심의 체계적인 접근방식으로 다양한 기술 도구 및 플랫

폼이 조율(Orchestration)되어 사용하는 것이 필요하다. 하

이퍼오토메이션에는 인공지능, 머신러닝, RPA, 챗봇, 자연어 

처리, 로우코드(Low code), SaaS형 통합 플랫폼, ERP 연동

과 같은 다양한 기술이 포함된다[17]. 즉, 자동화 툴과 인공

지능 기술 간의 결합으로 자동화의 범위확장을 의미한다. 

선행연구를 통해 프런트오피스(Front office) 봇인 챗봇은 고

객 또는 직원과 대화하면서 정보를 보내거나 작업을 수행하

는 등 사용자의 요청 또는 명령에 대응하고 서비스를 제공할 

수 있고, 봇은 그 명령을 수행하기 위해 실시간으로 API를 통

해 레거시 등 다른 시스템과 연동해 정보에 접근할 필요가 있

다는 것을 살펴보았다. 최근 챗봇은 단순문의에 대한 답변수

준을 넘어서 실시간으로 기업 전반의 업무시스템을 대응하기 

위해 ERP 전반과 밀접하게 결합해서 트랜잭션을 처리할 수 

있도록 서비스가 되어야 한다. 챗봇은 시스템에 최신 API가 

있는 경우에 독립적으로 문제없이 필요한 정보에 액세스할 

수 있으나 API가 없으면 챗봇이 정보를 검색하지 못할 수 있

기 때문에 기업 내 다양한 업무를 수행하고 챗봇이 고도화되

기 위해서는 대응 방안이 필요하다. 

그 방안중 하나인 RPA연계는 시스템 변경 없이도 기존 인

프라와 손쉽게 결합될 수 있고, 기존 인프라나 시스템을 변경

할 필요가 없어 도입에 대한 리스크가 매우 적은 장점이 있기 

때문에 챗봇과 RPA연계는 그 대안이 될 수 있다. 따라서 챗

봇은 RPA와 연계로 최신 또는 개발된 API가 없는 기업의 레

거시 시스템을 효과적으로 탐색할 수 있고 업무를 처리할 수 

있다. 하지만 RPA 프로세스를 실행시키기 위해서는 RPA 프

로세스를 모아놓은 포탈이나, 각 RPA 프로세스를 사용자가 

찾아서 실행시켜야 하는 불편함이 있어 사용자들의 개선요구

가 발생하고 있다. 그러나 관련 적용방안 연구를 찾아보기 힘

들고 적용 가이드 및 방법, 적용사례가 많지 않아 적용 시 많

은 어려움을 겪고 있다. 

본 연구에서는 앞서 제기한 문제의 해결방안으로 챗봇과 

RPA 연계에 대한 구축 방법을 제시하고 구현사례를 통해 해

결방안을 제시하고자 한다. 

3. 설계 및 구현 방법

챗봇과 RPA를 연계하여 챗봇에서 명령을 내리면 RPA에

서 Back-end작업을 진행하고 중간 작업진행 상황이나 업무

처리가 완료된 결과를 챗봇에게 알려주게 되면, 기존 시스템

을 수정하지 않고도 쉽게 작업을 처리하고, 진행 상태를 알 

수 있다. 

본 장에서는 챗봇-RPA 연계 구축 시 고려해야 할 항목 및 

구현방안을 제시하고자 한다.

3.1 설계 및 트리거 유형 정의

프로세스를 정의할 때는 각 솔루션과의 연계관계가 있기 

때문에 챗봇과 RPA, 레거시를 스윔레인으로 정하고 각 영역

간의 연계관계가 잘 표현되도록 한다. 또한 트리거(Trigger)

를 어떤 솔루션에서 시작하고 어떤 솔루션에서 종료하는지 

명확하게 정의하고 프로세스를 설계해야 한다. 

 
1) 챗봇에서 시작할 경우

   a) 챗봇  RPA  챗봇(Callback 완료 알림)

   b) 챗봇  RPA  챗봇(Callback)  RPA       

              챗봇(Callback 완료 알림)

2) RPA에서 시작할 경우

   a) RPA  챗봇(알림 푸시)  RPA  

        챗봇(Callback 완료 알림)

챗봇과 RPA 사이에 트리거 상세 유형에는 Table 2와 같

이 5가지로 나눌 수 있다. 

구현하고자 하는 시스템은 시작을 어디에서 부터 시작할

지, 어떤 유형으로 RPA와 연계할지 먼저 Trigger Type 과 

Interface Case를 정해야 한다. 

① 챗봇에 의해 RPA 실행에 필요한 파라미터를 함께 전달

하여 호출 후 RPA 동작 완료하거나, 파라미터 전달 없

이 단순 실행 호출 후 RPA 동작을 완료하는 경우

Fig. 2. Hyper Automation
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② 챗봇에 의해 실행된 RPA가 동작을 완료한 후 RPA기본 

메시지 또는 설정한 메시지를 챗봇에게 전달하는 경우

③ 챗봇에 의해 실행된 RPA가 동작을 완료한 후 파라미터 

전달과 함께 챗봇 대화를 실행하거나 파라미터 전달 없

이 RPA가 동작을 완료한 후 챗봇 대화를 실행하는 경우

④ RPA에서 챗봇 대화를 실행하는 경우

⑤ RPA에서 챗봇 대화를 실행 후 RPA Callback 호출 받

는 경우

3.2 챗봇-RPA 연계

1) 챗봇-RPA 연계 설정

챗봇에서 RPA서버와 동기화하기 위해서는 연계설정이 필

요하다. 직접연계 보다는 다양한 솔루션 간의 연계가 가능하

게 API(rest API 등)를 사용하여 연계하는 플랫폼을 선택한

다. 챗봇과 RPA는 대부분 챗봇 사용자를 식별하기 위해 아이

디(ID)를 기준으로 동기화 작업이 진행되는데, 연계된 RPA 

테넌트에도 동일한 사용자 아이디가 있어야 해당 사용자가 

사용할 수 있는 RPA 프로세스들을 조회하여 동기화 작업을 

진행할 수 있다. 

2) Interface 매개변수 정의

챗봇에서 RPA와 연계하기 위해서는 RPA의 어떤 프로세스

를 실행할 것인지, 어떤 값을 전달할 것인지 매개변수(Para-

meter) 정의가 필요하다. 일반적으로 챗봇과 RPA 사이에 기

본설정 매개변수에는 Table 3과 같은 값들이 있다.

매개변수로 사용할 때 주의해야 할 정보는 개인정보에 관한 

것은 회피해야 한다. 개발자가 동의 없이 사용자로부터 데이터

를 수집하고 사용하는 것을 방지하는 법이 이미 있지만, 실제 

생활에서 사용자는 개발자가 데이터를 얼마나 많이 가져오고, 

해당 데이터가 어디에 있는지 알기 어렵기 때문이다[18].

3) 웹훅(Webhook)

웹훅은 웹 기반 애플리케이션 개발 패러다임으로, 원하는 

이벤트가 있을 때 웹 애플리케이션이 트리거 된다[19]. 특정 

이벤트가 발생하였을 때, 타 서비스나 응용프로그램으로 알

림을 보내는 기능으로, 웹페이지 또는 웹앱(Web App)에서 

발생하는 특정 이벤트들을 Callback으로 변환해주는 방법으

로 이러한 이벤트 정보들을 실시간으로 제공하는데 사용된

다. 일반적인 API는 클라이언트가 서버를 호출하는 방식이지

만, 웹훅은 서버에서 특정 이벤트가 발생했을 때, 클라이언트

를 호출하는 방식으로써 역방향 API라고도 한다. 이렇게 서

버 측에서 클라이언트의 어떤 URL로 데이터를 보낼지 정해

놓은 주소가 Callback URL이다. 클라이언트인 챗봇에서 

RPA서버인 프로세스를 실행하고, 진행상태, 완료 상태를 챗

봇에 알려주기 위해서는 웹훅인 Callback기능을 활용하여 

사용자에게 정보를 제공할 수 있도록 설계를 한다.

3.3 챗봇 대화설계

1) 업무지시 방식 정의

① 자연어처리 Type(NLU, 머신러닝) : 대화창에 실행시킬 

RPA프로세스를 인식할 수 있는 발화문을 입력하면 챗봇엔진

의 자연어처리 기능을 이용하여 의도를 파악하고 RPA실행 

대화설계 모듈을 통해 RPA프로세스가 실행되도록 대화설계

를 한다.

② Rule Type(메뉴 버튼식) : 여러 개의 RPA프로세스를 

버튼형태로 제공하여 사용자가 원하는 RPA프로세스를 클릭

한번으로 실행 할 수 있도록 Rule에 등록해서 대화설계에 반

영한다.

챗봇 대화설계 시에는 자연어처리 Type과 Rule Type 2

가지 중 선택 또는 모두 할 것인지 사용자의 편의성을 고려해

서 대화설계에 반영한다. 

Parameter Type Description

① RPA Process ID RPA process ID for calling RPA from Chatbot

② Call back Type
The type to decide whether to pass the value by push after completing the RPA process or 
call the Chatbot conversation dialog ID to receive the conversation value

③ Chatbot Dialog ID Used to find Chatbot conversation dialog ID value in RPA

④ User define
Parameter to be interfaced between Chatbot and RPA defined by the user according to the 

designed business characteristics

Table 3. Interface Parameter Type

Trigger Type Interface Case

Chatbot → RPA

① Chatbot → RPA (parameter or none)

② Chatbot → RPA → Chatbot (default or Custom Msg )

③ Chatbot → RPA → Chatbot (parameter or none)

RPA → Chatbot
④ RPA → Chatbot

⑤ RPA → Chatbot → RPA(callback)

Table 2. Trigger Type
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2) 업무처리 매개변수 정의

챗봇과 RPA간에 주고받을 업무처리 매개변수를 정의한다. 

대화설계 시 식별된 Intent에서 Entity 추출 및 변수를 정의

하고 RPA에 전달하여 프로세스를 수행한 후 Callback을 받

아 결과 메시지를 확인할 수 있도록 대화 설계를 한다.

4. 구현 사례

본 구현 사례에서는 본 연구에서 제시한 연계절차 및 방법

을 적용하였으며, 구현 방법과 결과를 소개 한다. 개발환경은 

AI기반 챗봇 및 RPA 플랫폼을 사용하였다[20]. 챗봇 플랫폼

인 Brity Assistant를 기반으로 Brity RPA와 연계하여 구현

하였으며, 기업마다 많이 사용하고 있는 ‘뉴스레터 신청’ 업

무를 가지고 진행하였다. 

RPA툴을 연계할 경우 프로세스 처리 완료 후 결과를 받을 

때까지 몇 초부터 길게는 수분이상의 작업이 소요될 수 있다. 

따라서 전체 작업이 2분 이내에 완료된 후, 결과까지 받아 바

로 확인할 수 있는 일반적이고 간단한 업무이기 때문에 사례

로 선정 하였다.

4.1 시스템 개요

1) 업무 프로세스 설계

뉴스레터 신청 업무는 구글뉴스(Google News)와 네이버

뉴스(Naver News) 사이트에서 원하는 뉴스 키워드를 검색

하고 검색결과를 엑셀로 가공하고, 메일본문에 뉴스검색 요

약(제목, 일자, 뉴스링크 등)을 Html로 작성하고 가공한 엑셀

파일을 첨부해서 신청자 이메일로 전송하는 프로세스이다. 

업무의 특성을 고려하여 방법론에서 제시한 두 번째 트리거

유형(② Chatbot → RPA → Chatbot (default or Custom 

Msg ))인 챗봇에 의해 실행된 RPA가 동작을 완료한 후  

RPA기본 메시지 또는 설정한 메시지를 챗봇에게 전달하는 

경우로 정의하였다. 따라서 프로세스의 시작은 챗봇에서 시

작한다. 사용자들은 챗봇을 통해서 뉴스레터로 받고자하는 

뉴스 키워드를 챗봇을 통해 입력받고 RPA프로세스 종료 후 

결과알림을 챗봇에게 알려주게 된다. Fig. 3은 Chatbot, 

RPA, Legacy간 연관관계 및 업무 처리흐름을 보여 주고 있

으며 처리결과를 Callback 메시지로 받을 수 있게 설계되어 

있다.

 

2) 챗봇-RPA 솔루션 연동

챗봇과 RPA를 연계하기 위해 Brity Assistant Tenant 

Portal에서 Brity RPA의 리소스 정보를 등록하였다. 

그리고 Fig. 4와 같이 RPA의 프로세스 동기화를 통해 

RPA 프로세스 API를 Brity Assistant Chatbot의 API 

Store에 등록하여 연동될 수 있게 하였다.

3) 매개변수 설정

챗봇과 RPA사이에 주고받을 매개변수를 Fig. 5와 같이 정

의하였다. 챗봇에서 RPA 프로세스를 실행하기 위한 Input 

매개변수를 설정하고, RPA서버에서는 해당 RPA 프로세스가 

동작을 완료한 후 챗봇으로 결과 메시지를 돌려주는 경우이

다. 챗봇의 API Function Card 설정 팝업에서 출력 매개변

수 중 jobId를 체크하면 RPA 프로세스 완료 후 Callback 메

시지 매개변수인 message변수에 결과 값을 담아서 메시지를 

보여준다.

Fig. 4. Chatbot-RPA API Interface

1. News Keyword Input (arg#1)

2. Receiver e-mail Input (arg#2)

Chatbot  – RPA (Rest API) 

Utterances Input  or

‘Newsletter’ menu button 

Click

Chatbot Start Search Window

3. Google/NaverPortal access

News Keyword Search (arg#1)

4. Web crawling

News Portal

7. Access  e-mail Server

(Set sender id/pass)

6. Write Excel

5. RPA status

Callback Msg

E-mail Server

10. RPA status

Callback Msg
END

8. Write an email : body of 
email(title,date, article 
summary ,html link), 
attach excel file
9. Send receiver e-mail(arg#2)

RPA Start 

Chatbot

RPA

Legacy

START

SMTP server

Fig. 3. Newsletter Subscription Process Flow
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Fig. 5. API Parameter Definition

Fig. 6. Triggering Type & Intent

챗봇에서는 iKeyword 변수에 뉴스 키워드, iUserId 변수

에는 수신자의 이메일 주소 값을 입력받고 RPA에 전달하고, 

RPA에서는 전달받은 변수 값을 처리한 후 Callback 시 

message 변수에 여러 항목의 처리결과를 담아서 챗봇에 전

달한다. 리턴변수 message는 RPA 프로세스의 여러 처리결

과 정보를 담기위해 배열로 정의하였다.

4.2 입력 및 출력결과 정보

1) 입력화면 및 의도설계

챗봇에서 RPA프로세스를 실행하기 위한 챗봇 명령은 Rule

방식과 자연어처리 방식 2가지를 모두 적용하여 사용자는 원

하는 방식으로 선택하여 RPA를 실행 시킬 수 있다. 

Fig. 6의 ⓐ와 같이 Rule방식은 버튼을 클릭하면 뉴스검

색 입력을 위한 ⓑ화면을 바로 연결한다.

또한, 사용자가 RPA 프로세스를 실행시키기 위한 발화문 

명령어를 챗봇 메신저 창에 입력할 경우에는 발화문 자연어

처리를 위해 챗봇 플랫폼에 내장 되어 있는 NLU에서 의도를 

파악할 수 있도록 챗봇 플랫폼의 ⓒ화면 같이 의도 대화설계

를 한다. NLU는 발화문을 파악하여 관련 의도로 맵핑하고 

해당 RPA 프로세스를 콜 한다. 그리고 RPA에 전달할 매개변

수를 입력 받기 위한 ⓑ화면을 연결한다.

2) 출력결과 정보

챗봇에서 RPA프로세스를 정상적으로 실행하면 Fig. 7과 

같이 RPA처리결과 값을 볼 수가 있다. RPA의 Job Para-

meter에는 iUserID(수신자 이메일), iKeyword(뉴스검색 키

워드), idialogId(챗봇 대화설계ID), ibotId(챗봇 Bot ID)값

이 챗봇으로부터 정상적으로 전달받은 것을 확인할 수 있다. 

또한 RPA Job Result 주요 매개변수 값들에는 StatusCode 

(RPA수행상태)에 ‘SUCCESS’, SearchCnt(뉴스 검색건수)에 

20, message변수에는 배열로 수행 결과정보가 정상적으로 

들어가 있는 것을 확인할 수 있다.
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Fig. 7. RPA Parameter Results

Fig. 8. Chatbot Callback Message

이 결과 값들은 챗봇에 전달되어 Fig. 8과 같이 Callback 

message를 표현할 수 있다.

RPA에서는 챗봇으로부터 검색 키워드를 받아서 구글과 

네이버 포탈에서 뉴스를 검색하고 웹크롤링(Web Crawling)

을 통해 Fig. 9와 같이 뉴스 요약정보를 엑셀로 작성하고 이

메일 본문에는 뉴스요약을 작성하고 엑셀파일은 첨부로 송신

한다.

이메일 수신자는 RPA가 처리한 결과를 뉴스레터 신청 시 

입력한 이메일 서버 화면인 Fig. 10에서와 같이 확인할 수가 

있다. 

이메일 내용을 살펴보면 본문에 검색한 뉴스 키워드가 표

시되어 있으며, 뉴스검색결과 목록에 뉴스별로 뉴스출처, 뉴

스시간, 각각의 뉴스 제목에 상세정보를 확인할 수 있는 URL

링크도 포함되어 있으며, 검색뉴스 요약이 삽입되어 있고, 뉴

스요약 엑셀파일이 첨부되어 있는 것을 확인 할 수가 있다.

Fig. 9. News Summary Information Excel file

Attach Excel file

URL link

Fig. 10. Newsletter Email Receiving Results 

3) RPA프로세스 반복 수행결과 정보

챗봇에서 다양한 뉴스키워드를 입력하여 RPA프로세스를 

반복적으로 수차례 실행하여 전체 처리시간을 체크한 결과 

Fig. 11의 Execution Info. 항목에 나타나 있듯이 모든 프

로세스 작업이 목표한 2분 이내에 완료되었으며, 평균적으로 

1분 50초가 소요된 것을 확인할 수 있었다.

5. 결론 및 향후 연구

본 논문에서는 챗봇과 RPA의 연계방안에 대한 방법으로 

설계 및 트리거유형 정의(Design of Process & Define of 

Trigger Type), 챗봇-RPA 연계 정의(Interface 매개변수 정

의), 웹훅(Callback 기능) 활용, 챗봇 대화설계(업무지시 방식 

정의) 방법 등을 제시하고, 이 방법에 따라 실제 사례에 적용하
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기 위해 챗봇 플랫폼인 Brity Assistant를 이용하여 RPA 플랫

폼인 Brity RPA시스템과 연동하여 키워드 뉴스 검색을 통한 

‘뉴스레터 신청’ 업무를 구현하였다. 챗봇에서 검색할 뉴스의 

키워드와 뉴스레터를 수신할 사용자의 이메일 정보를 등록하고 

RPA에 전송하면, 평균 1분50초 정도에 RPA에서 구글 및 네이

버 뉴스포탈에서 웹크롤링을 통한 뉴스 검색결과를 이메일 본

문에 삽입하고 뉴스요약 엑셀자료 작성 후 이메일에 첨부하여 

송신한다. 그리고  챗봇에서 RPA 프로세스 완료 Callback 

메시지 알림을 받고, 프로세스가 종료되는 것을 확인 했으며, 

수신자에게 이메일이 정상적으로 수신되는 것을 확인 하였다.

앞으로 하이퍼오토메이션을 견인하는 핵심으로 챗봇과 

RPA가 연계하는 하이브리드 챗봇을 구축하는 것이 점점 중

요해지고 있다. 이런 상황에서 본 연구에서는 연계방법 및 사

례를 제공함으로 시스템을 구축하고자 하는 수행자에 대한 

이해와 혼선을 최소화하여 효과적으로 구축할 수 있게 기준

이 되는 가이드라인을 제시하였다. 

본 연구에서 제시하는 방안 및 사례는 관련 연구 자료가 많

지 않은 상황에서 이를 활용하고자 하는 많은 프로젝트 및 연구

에 참고자료로써 활용될 수 있을 것으로 기대한다. 하지만 본 

연구에서 사용한 챗봇과 RPA가 동일 회사의 플랫폼을 사용하

여 연계항목을 일반화하는데 에는 한계점이 존재한다. 따라서 

향후 연구에서는 다양한 회사 및 플랫폼을 이용한 챗봇과 

OCR, 인공지능 기술이 포함된 연계방법과 체계화 연구를 수

행하고자 한다.
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