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DesignandImplementationofCTIOrderManagementSystembasedonWeb

HoChulLee

Dept.ofGraduateSchoolofEducation
PukyongNationalUniversity

AAAbbbssstttrrraaacccttt
The ordering management system based on CTI(Computer Telephony

Integration) which is supporting the maintenance of customs as the
appearanceofCall-Centerisleadingtherevolutionofnewservices.For
surveyingtheproprietyofthisresearch,wecouldobtaintheimportant
factor which is the deliver-delay, one of customer's requirements as
investingtheexistingstudiedresults.
Thus, this study is addressed the advanced services of CTI order

managementsystembasedonWeb,isalsopresentedthedetailedfunctions
of the each client, call-center server and deliveryman's PDA of the
proposedtotalsystem.Themainideaofcall-centerserverisselectedthe
bestdeliverymanwhichcanbelessenedthedeliverytime,andthanis
additionallymaintainedthedatabaseofcustomer'sinformation,delivery
situation and statistic processing data. We also compare the previous
studiestotheproposedmethodofthisresearch.



- 1 -

ⅠⅠⅠ...서서서론론론

정보화 사회에 지대한 영향을 미치고 있는 인터넷을 포함한 정보기술의
발달은 사회 각 분야에 걸쳐 모든 것이 급변하는 환경 속에 놓여 있다고
할 수 있다.모든 산업분야에서 세계적인 추세는 공급자 중심의 경영에서
고객중심의 경영으로 모든 업무가 변화하고 있다.그리고 기업들은 고객만
족 차원을 넘어서 고객감동 수준까지 고객서비스 수준을 향상시키고,고객
과의 상호관계에 있어서 보다 적극적으로 대응하여 기존고객의 이탈방지
및 신규고객 확보를 위해 다각적인 노력을 기울이고 있다.최근 정보기술
과 전화기술의 융합발전으로 CTI(ComputerTelephonyIntegration)기술을
이용한 콜 센터가 등장하여 고객서비스,헬프 데스크(Helpdesk),판매지원
업무(Sales& Support)등에 널리 이용됨으로써 고객서비스의 혁명을 주도
하고 있다.선진 외국에서는 이미 CTI기반 콜 센타 도입이 널리 확산되어
경쟁도구로 활용되고 있으며 내년 말까지 미국 내 콜 센터의 약 절반이 인
터넷 전화(VoIP)환경으로 돌아설 전망이라고 한다[1].
현대인들의 생활수준의 향상과 맞벌이 가정이 늘어나면서 외식을 선호하

는 경향이 높아지고 있으며,현재 주 5일제 실시로 인한 음식 배달산업이
꾸준히 성장하는 가운데 새로운 메뉴에 대한 수요도 크게 늘고 있다. 현
대인들의 편리성과 시간재창조를 위한 방편으로 배달업이 발달되어 왔으며
우리나라의 물자 유통이나 배달업은 거의 선진국 수준이라 할 만큼 배달업
이 발전되어져 있다.다양한 음식물을 포함하여 식재료 배달까지 기존의
점포형 사업에서 부가적으로 배달을 병행하거나 배달전문 업종이 과열되고
있는 양상이다[2].이와 관련된 각종 서비스 시스템이 만들어지고 있는 시
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기에 고객 중심의 주문 관리 시스템은 주문이 많이 쇄도하는 시간대의 배
달원부족상태를 해결하고자 해당업체는 CTI서버로 배달원을 요청하면
CTI서버에서 관리하는 무선단말기(PDA)를 소지한 배달원에게 배달정보
데이터를 전송하여 고객에게 보다 친절하고 신속하게 음식을 배달할 수 있
도록 하는 Web기반 CTI주문 관리 시스템을 제안하고자 한다.
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ⅡⅡⅡ...CCCTTTIII관관관련련련 연연연구구구

111...CCCTTTIII(((CCCooommmpppuuuttteeerrrTTTeeellleeeppphhhooonnnyyyIIInnnttteeegggrrraaatttiiiooonnn)))

가가가...CCCTTTIII정정정의의의

CTI(ComputerTelephonyIntegration)라는 용어는 90년대 초반 컴퓨터
업계를 중심으로 전화와 컴퓨터를 연동하여 지능형 정보기술을 만들어 보
자는 아이디어에서 CT(ComputerTelephony)라는 개념에서부터 비롯되었
다.그 이후 CT라는 용어는 CTI라는 용어로 구체화 되었으며 저비용 고효
율을 추구하는 기업의 목표와 맞물려 고객서비스 센터나 텔레마케팅에
CTI기술이 활용되면서 급속히 전파되어 왔다[3].
Harry Newton의 텔레콤 사전에 의하면 “CTI란 ComputerTelephony
Integration의 약자로서 어떤 전산기와 전화교환기를 연동하여 컴퓨터로 하
여금 해당 교환기에 콜 제어를 위한 명령을 내려 수행토록 하게 되는 시스
템간의 연결”이라고 정의 내리면서 가장 정형적인 CTI형태를 콜센터로
예를 들고 있다[4].
이와 같이 CTI에 대한 정의를 종합해 보면 PSTN망을 이용한 비즈니스
의 한 형태로 전화와 컴퓨터를 연결하여 서로 다른 장치사이에서 정보자원
(데이터,음성정보,팩스)을 공유하는 기술이며,단순히 전화와 컴퓨터간의
정보자원 공유뿐 만 아니라 연결된 장치들의 제어와 기존에 구축되어 있는
정보들과 네트워크를 형성하여 등록된 정보들을 제공하는 시스템을 말한다
[5].
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[그림 1]에 나타난 바와 같이,컴퓨터에서 통신망의 호제어를 수행할 수
있도록 체계화하여 지능화된 호 접속을 지원하게 된다.또한 미디어처리장
치와 교환기의 결합은 무선호출망의 음성사서함 서비스,공중전화망에서의
전화메시지전달 서비스 등과 같이 통신 기능의 부가서비스를 위해서는 필
수적인 기능으로 교환기에서 착신측이 무응답 또는 통화중으로 호 접속을
할 수 없을 경우 이를 연결된 미디어처리장치로 호 전환할 수 있다.

<그림 1>CTI개념도

나나나...호호호 접접접속속속 제제제어어어방방방식식식

호 접속 제어기능은 자동무인 교환안내,콜 센터,텔레마케팅 등 다양한
방식으로 호 접속을 제어하기 위한 기능으로서,컴퓨터와 교환기의 결합에
의해서 사무실환경에서 생산성과 효율성을 높이는 수단을 제공한다[6].예
를 들어 Inbound텔레마케팅에서는 호가 착신될 때 발신지의 전화번호를
교환기가 컴퓨터에 넘겨주고,데이터베이스에서 관련정보를 착신자(에이전
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트)의 단말기에 표시하여 주어 에이전트가 발신자의 정보를 보면서 응답할
수 있도록 한다.
이와 같은 서비스를 가능하게 하는 것이 컴퓨터 텔레포니 통합(CTI)방

식이다.이러한 CTI는 [그림 2],[그림 3]과 같이 구성방식 및 호 제어 방
식에 따라 1st-PartyCall제어방식과 3rd-PartyCall제어방식으로 나눌
수 있다[7].
1st-PartyCall제어방식은 컴퓨터에 전화와 관련된 장비를 장착하거나,

응용 프로그램을 설치하여 직접 전화 라인과 연결되도록 구성하는 방식이
다.이 방식은 소규모 사업장에서 주로 이용되며 대표적으로 MODEM이나
ISDN등에 접속된 PC기반의 환경에 적합한 방식이라고 할 수 있다.

<그림 2>1st-PartyCall제어방식

3rd-PartyCall제어방식은 각종 호 처리와 이벤트(event)제어를 집중화
시키기 위해 CTIServer를 별도로 설치하고 PBX와 CTIServer간 CTI링
크를 설정하여 운영하는 방식으로,순간 처리와 용량이 크기 때문에 주로
대용량의 CallCenter에 운용되고 있다.
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<그림 3> 3rd-PartyCall제어방식

위의 각 요소장치들 사이의 인터페이스로서 네트워크 인터페이스,교환
기와 컴퓨터 사이의 CTI링크 인터페이스,이용자 응용 인터페이스들이 표
준화되고 있다.

다다다...CCCTTTIII응응응용용용분분분야야야

(1)오디오텍스(Audiotex)

발신자에게 미리 녹음된 정보를 제공해 준다.발신자는 하나의 메시지를
청취하고 또 버튼식 전화의 숫자를 눌러 다른 메시지를 선택할 수 있다.
주로 음성정보 서비스 (700서비스)가 오디오텍스의 응용에 속한다.

(2)FOD(Fax-On-Demand)

특정 정보를 요구한 고객의 어떤 팩스 장비라도 즉각적으로 전송해주는
기능을 제공한다.
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(3)CTI미들웨어

PBX와 Agent간 CTI링크를 구성하여 콜 제어(control)기능을 수행하는
3rd-Party제어의 대표적인 응용이다.주요 기능은 양자간 프로토콜 제어,
데이터 송/수신,데이터 분석,호 처리/분배 및 센터 내 업무 관리에 이르
기까지 CallCenter시스템 전체를 제어/분석하는 것으로 CTI링크,모니
터링(monitoring),에이전트(agent),통계/관리 등 기능별로 크게 4가지의
영역으로 이루어지다[8].

(4)IVR(InteractiveVoiceResponse)

전화를 건 고객의 DTMF(DualToneMultiFrequency)신호에 즉각적
으로 반응하여 해당 입력에 대한 응답 처리가 가능하도록 하는 기능으로
일반적으로 700서비스를 수행하는 ARS(AutomaticResponseService)라고
부르는 기능에 고객의 요구에 따라 데이터베이스에서 특정 레코드를 조회
하여 처리 수행되거나 스크립터로 문서화된 대화 내용이 미리 지정된 처리
단계를 더해져 IVR이라고 명명된다[8].

(5)음성 메일(VoiceMail)

전화 사용자에게 음성메시지를 녹음하고 이를 저장,수정하는 기능
을 제공한다.전화를 건 사람은 자신의 메시지를 남겨놓고 이후 다
른 사람들이 남겨둔 메시지를 참조할 수 있도록 하여 시간적인 차이
로부터의 문제를 해결할 수 있다.
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(6)팩스 서버(FaxServer)

인바우드(inbound),아웃바운드(outbound)양방향의 Fax데이터를
관리하고 송/수신할 수 있는 서버로,FOD(FaxOnDemand)에 의해
하나의 서버로 동시에 여러 대의 Fax기능을 수행할 수 있다.통상
IVR회선 대비 최소 10% 이상을 기준으로 설치된다[9].

(7)전자우편 판독기(ElectronicMailReader)

Email로 들어온 메시지를 TTS(TextToSpeech)기술을 사용하여
음성으로 변환하여 들려주는 기술이다.이 기술은 Email을 확인할
수 없는 장소에서 전화 등으로 자신의 Email을 확인하는 경우 편리
하게 적용될 수 있다.

(8)전광판

CallCenter의 상담 현황파악 및 흐름에 대한 정보를 볼 수 있는
장비로 사전 정의된 데이터를 디스플레이하거나 실시간으로 CTI미
들웨어와 연계된 데이터를 디스플레이할 수 있다.

222...CCCTTTIII기기기반반반 콜콜콜 센센센터터터
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가가가...콜콜콜 센센센터터터 정정정의의의

콜 센터는 전화와 컴퓨터의 통합기술인 CTI를 이용하여 전화를 통한 고
객들과의 통화 트래픽을 효율적으로 관리하여 고객과의 쌍방향 대화채널
확보를 통한 고객만족을 극대화시키기 위한 종합시스템이다[10].다시 말
해,기업이 고객을 대상으로 정보안내,고객의 문의,고객의 불만접수 및
처리 등 고객과의 커뮤니케이션 활동을 위해 마련된 기업의 On/Off-line
상의 채널을 말하며,콜 센터는 수행기능에 따라서 고객이 직접 전화를 걸
어 애로 사항을 문의하는 인바운드(Inbound)콜 센터와 기업이 고객에게
직접 전화를 걸어 마케팅과 영업 활동을 전개하는 아웃바운드(Outbound)
콜 센터로 나눌 수 있다.

나나나...콜콜콜 센센센터터터 시시시스스스템템템 구구구성성성

콜 센터는 PBX 등의 전화시스템과 고객 DB,사내 LAN 등의 컴퓨터시
스템을 CTI서버로 접속함으로써 실현된다.그림 4는 전화기가 교환기와
연결된 3rdParty즉,CTI서버를 통해 연결되는 3rdPartyCTI방식이다.
초기에 CTI는 외부에서 걸려오는 전화를 통제하여 비어있는 회선에 연결
해주는 자동 호 분배(AutomaticCallDistribution)기능을 교환기에 부가
시킨 초보적인 수준이었으나, 최근엔 인터넷과 통합된 ITI(Internet
Telephony Integration), E-mail/Fax/음성메시지 등을 통합한
UMS(UnifiedMessagingSystem),이동통신 등 다채널과 통합되는 방향으
로 확장되고 있다[11].
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<그림 4>콜 센타 시스템 구성도

다다다...콜콜콜 센센센터터터의의의 발발발전전전단단단계계계

통신과 컴퓨터 기술의 발전은 기업,사람,시장을 변화시켰다.고객은 기
업에게 다양한 매체를 편리하게 사용할 수 있도록 요구하고,다양한 서비
스를 제공하도록 유도하고 있다.이에 콜 센터는 고객 접촉의 최전선에 있
으면서 고객을 만족시키고 기업을 대변하는 중요한 시스템으로 인식이 높
아지고 있다.이러한 콜 센터는 불특정 다수의 고객전화를 접수하고 응대
하는 센터 운영에서 고객을 분석하고 분류해서 고객 유형별로 또는 고객
요구 사항별로 상담원과 연결할 수 있는 CRM(CustomerRelationship
Management)을 기반으로 하는 다중 매체 다중 연결 센터(MultiMedia
MultiContactCenter)로 발전해 가고 있다[12].
고객이 기업의 최고 가치로 등장하면서 주요 고객접점으로서 고객센터에

대한 전략적 중요성이 증대하고 있으며,특히 CRM의 등장으로 시장의 확
대,마케팅의 다양화와 함께 보다 고객과 밀접한 관계를 유지하기 위해 콜
센터에 대한 요구가 높아지고 있다.
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일반적인 콜 센터는 전화와 컴퓨터의 기능을 통합해 오퍼레이터가 고객
전화로부터 받은 상품의 수주 및 불만,질문 등을 받는 창구,‘고객의 불만
신고 센터’로 시작하여 개별 고객정보의 수집 및 분석을 중요시하는 CRM
적인 고객과 기업의 접점에서 얼마나 정보를 수집하느냐가 중요해지고 있
으며,접점에서의 고객과 기업간의 업무처리가 CS(CustomerSatisfaction)
에 큰 영향을 보이게 되었다[13].
콜 센터는 교환기 기반 콜 센터에서 출발하여 CTI(ComputerTelephony

Integration)기반 콜 센터를 거쳐 현재 IP(InternetProtocol)기반 연결
(contact)센터로 발전하고 있다.
1세대 콜 센터(교환기 기반)는 자동응답시스템(ARS: Automatic

Response System)에 의한 단순 안내 및 콜자동분배시스템(ACD:
AutomaticCallDistibution),인바운드 고객상담 등을 처리하는 수동적인
단방향적인 채널이며,2세대 콜 센터(CTI)는 고객상담 대표전화,업무 부
서와의 연계,CTI도입,이메일 등 다채널화,CRM 아웃바운드를 활용함으
로써 제공서비스의 범위 및 품질이 크게 향상되었으며,3세대 콜 센터(IP
기반 멀티 연결 센터)는 인터넷 기술의 활용과 다채널을 통한 음성,화상,
팩스,메일의 통합으로 수익 창출을 위한 채널로 발전되고 있다.
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<표1>콜 센터 발전과정
세대 서비스 특 징

1세대

교환기방식

◦ARS에 의한 단순 안내

◦ACD 기능 콜 분배

◦PBX 기반

◦인바운드 고객 상담

◦고비용/저효율

◦수동적/단방향적 채널

2세대

CTI방식

◦고객상담 대표번호 일원화

◦고객의 소리 접수/처리/집중통합

◦CRM 아웃바운드 마케팅 실시

◦업무부서와의 연계

◦CTI 도입

◦웹/이메일/폰 등 다중 채널화

◦CRM 아웃바운드 구축

◦부분적 VoIP/TTS 적용

3세대

IP방식
◦ 수익 창출  비즈니스 모델 

◦IP기반 통합 연결 센터

◦고객포탈 실현

◦음성/화상/Fax/메일/영상 통합

라라라...콜콜콜 센센센터터터의의의 주주주요요요 기기기능능능

(1)스크린 팝업(ScreenPop-Up)

스크린 팝업 기능은 고객의 자료를 상담원 단말기에 자동으로 디스플레
이 할 수 있는 것으로,상담원은 외부의 고객에게 신상자료를 물어보기 전
에 화면에 이미 그 고객의 자료가 조회되기 때문에 다시 물어 보지 않아도
된다.또한 고객은 상담원에게 자신의 신상내용을 말하지 않아도 고객이
원하는 업무를 신속하게 처리할 수 있어 업무 효율을 높일 수 있다.

(2)호출 전환(CallTransfer)

상담원이 다른 상담원에게 통화내용을 전환하는 기능으로 상담원이 고객
과 상담원을 하던 중 다른 담당자에게 전화를 전환하고자 할 때 PC의 전
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환버튼만 누르면 상담하던 정보(data)와 음성(voice)을 함께 전환할 수 있
는 기능이다.특히 참고 사항까지 함께 전환되므로 다른 상담원은 그 내용
만으로 고객의 요구 사항을 빠르게 파악하여 즉시 업무 처리할 수 있다

3)지능형 라우팅(IntelligentRouting)

콜 센터의 상황 및 Agent의 업무 능력을 고려하여 적절하게 고객의 호
출(call)을 상담원에게 연결하는 기능이다.즉,CTI를 기반으로 하는 여러
가지 기술들은 데이터베이스에 접속하여 해당 전화에 대한 정보를 검색한
후,특정 상담원에게 보내거나 일정한 룰에 의하여 대기 순서를 지정할 수
도 있다.080서비스,가상사설망 등 지능망을 통한 통신 사업자의 서비스를
이용하는 동시에 지능형 사설 교환기를 이용하고,계절별,요일별 통화량
변화에 따른 신축적 통화처리체계를 마련해 놓음으로써 고객의 통화성공률
을 높이고 이에 따른 고객서비스의 극대화를 추구할 수 있다.또한 통화량
에 따른 호 분배(ACD)기능으로 상담원의 업무상태를 점검하여 균등한 호
분배가 이루어지도록 한다.

(4)호출 통합(CallBlending)

콜 센터의 추세는 인바운드 전용 콜 센터나 아웃바운드 전용 콜 센터만
을 기획하지는 않는다.보다 적극적인 콜 센터 운영을 위해 아웃바운드 기
능이 점차 강화되고 있다.최적화된 콜 센터의 인력 설계를 위해서도 호출
통합(callblending)은 매우 중요한 요소가 되고 있다.인바운드 업무와 아
웃바운드 업무를 동시에 추진할 수 있는 능력을 보유한 통합(blending)상
담원이 업무량에 따라 양측을 모두 수행함으로써 돌발적인 사태에 콜 과부
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하를 조절할 수 있다.즉 상담원들이 담당 영역(인바운드/아웃바운드)의 업
무를 수행하다가 센터에 인입되는 호의 양이 증가하여 고객 대기 시간이
일정시간 이상을 초과하게 되면 아웃바운드를 담당하는 상담원의 업무가
자동적으로 인바운드로 변경되어 인입 호출(call)을 처리해 줌으로써 고객
의 대기 시간을 최소화 할 수 있다.

(5)파워 다이어링(PowerDialing)

파워 다이어링은 상담원 연결 전 IVR 또는 PDS가 전화를 발신하고 고
객이 전화를 받았을 경우 자동으로 준비된 멘트를 플레이하여 고객이 상담
원 연결을 할 것인지 아닌지를 선택할 수 있도록 한다.고객이 상담원 연
결을 선택할 경우 상담원에게 호를 연결시켜 주고 그렇지 않으면 즉시 종
료하게 된다.

(6)예측 다이어링(PredictiveDialing)

전화발신을 상담원이 통화가 끝나는 시기를 예측하여 Dialing후 응답
고객만을 연결하여 주는 기능이다.즉 상담원 전체가 통화 중일 때에도 센
터 전체의 통화 패턴을 분석하여 작성된 고도의 통화예측 알고리즘을 이용
하여 예측 Dialing을 실시한다.상담원이 이전 통화를 종료하고,대기모드
로 전환되는 순간 예측 Dialing에 의해 연결된 고객을 즉시 연결시켜 줄
수 있다.

(7)단계적 다이어링(ProgressiveDialing)
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대상 고객의 DialingList를 추출한 후 시스템에서 특정 상담원 또는 상
담그룹을 지정하여 대기모드로 전환한 후 자동으로 발신하고,이 호의 상
태(통화 중,FAX,자동응답기,무응답) 등을 시스템에서 호출 탐지
(call-detection)기능을 이용하여 선별한 후 실제 고객이 전화를 받았을 경
우 단계적으로 상담원에게 연결하여 주는 방법이다.이 때 상담원은 고객
과 연결될 때까지의 시간을 시스템에서 해결해 주므로 업무 효율을 향상시
킬 수 있다.

333...CCCTTTIII주주주문문문형형형 시시시스스스템템템

가가가...CCCTTTIII를를를 기기기반반반으으으로로로 한한한 유유유///무무무선선선 주주주문문문시시시스스스템템템

<그림 5>유/무선 인터넷 주문 시스템

[그림 5]는 주문자가 PC를 이용하여 인터넷을 통해 주문을 하면 CTI
서버를 거쳐서 음식점으로 전화를 걸어주는 시스템으로 음식점이 전화기
버튼을 통해서 신호를 보내면 콜센터 (CTI서버)에서 그걸 감지한 후에 주
문자에게 로긴한 홈페이지에서 주문처리 상황을 보여준다.PDA를 이용하
여 주문할 경우에는 주문자 정보와 주문자가 위치한 지역정보 그리고 주문
한 항목이 웹서버와 데이터베이스에 저장되며 저장된 정보는 CTI시스템을
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통하여 주문처에 전화로 주문이 된다.PDA를 이용할 경우에는 이동 중이
거나 야외에서도 편하게 주문을 할 수가 있으며 확인까지 가능하다
[14][15].
필요 시스템은 CTI시스템인 NT 운영체제 서버와 리눅스 운영체제 서

버로 구성되어 있다.NT 운영체제는 CTI보드를 설치하여 콜센터 시스템
을 구성하여 주문자의 주문 항목을 업체에 음성으로 알려주며,리눅스 서
버는 사용자가 웹서버에 접속하면,서버는 사용자 정보 DB를 검색하고 난
후 웹 서비스를 통해서 NT서버에 주문 정보와 사용자 정보를 보낸다
[16][17].

<그림 6>주문 시스템 구성도

처리되는 과정은 [그림 6]처럼 리눅스 서버에서 주문자의 확인과정을 거
치는데 주문자의 정보 즉 위치와 주문자의 인접 지역의 업체를 DB에서 추
출되어 주문자는 이 정보를 토대로 해당업체의 품목을 주문하여 그 데이터
가 CTI서버로 이동된다.CTI서버로 넘어오면 주문 내역은 문자로 되어
있어 그 주문 내역을 TTS(TextToSpeech)로 처리하여 음성으로 바꾸어
컴퓨터가 자동으로 업체에 주문 내역을 알려주며 업체는 이를 확인 한 뒤
전화 버튼을 눌러 즉 0또는 1이라는 버튼을 눌러 확인 결과를 알려준다
[18].
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인터넷을 통하여 PC로 주문한 주문내용이 음식점의 PC를 통하여 이루
어지고 주문내용을 반드시 확인할 필요가 있는데 사용자의 미숙으로 인한
문제가 발생할 수도 있으며,또한 고정된 인력이 배치되어 항상 모니터링
하여야 하는 문제가 있으나,유/무선 주문 시스템의 경우 주문은 전화로
이루어지기 때문에,주문 받은 자가 주문한 자에게 주문 받았음을 확인해
주는 기능으로 음식점에 전화로 이루어지는 상태에서,콜센터에서 주문을
받았다는 것을 음성으로 회신 받을 수 있게 하고,이를 주문자에게 문자
형태로 통보하는 형태이다.
또한 PDA를 이용하여 주문할 경우에는 이동중이거나 야외에서 편리하

게 주문을 할 수 있는 장점이 있다.

나나나...컴컴컴퓨퓨퓨터터터---전전전화화화 통통통합합합 보보보드드드를를를 이이이용용용한한한 역역역주주주문문문형형형 정정정보보보서서서비비비스스스의의의
설설설계계계 및및및 구구구현현현

역주문형 정보 서비스는 오직 전화 서비스만 가능한 업체를 대신하여 인
터넷 사용자들에게 정보서비스를 제공하되,인터넷 사용자와 업체간의 구
체적인 요구사항 교환은 전화 서비스를 이용하여 역주문 형태로 이루어지
도록 하는 서비스를 말한다.여기서 역주문이란 인터넷 사용자가 업체로
주문 전화를 거는 것이 아니라 역으로 업체에서 인터넷 사용자에게 주문
접수 전화를 거는 형태의 서비스로 정의한다[19].
[그림 7]은 역주문형 정보서비스의 동작 체계를 보여주고 있다.오직 전

화서비스만 가능한 업체(음식점,소규모 학원,A/S센터 등)의 정보를 수
집하여 홈페이지를 개발한 다음 이를 역주문형 정보시스템에 탑재하고 인
터넷을 통해 정보서비스를 제공한다.



- 18 -

<그림 7>역주문형 정보서비스 동작체계

인터넷 사용자는 역주문형 정보시스템에 접속하여 필요한 정보서비스를
제공받게 되나 보다 구체적인 정보를 제공받기 위해서는 해당업체를 클릭
한 다음 자신의 전화번호를 입력하게 된다.컴퓨터-전화 통합보드가 설치
된 역주문형 정보시스템에서는 해당업체로 전화 연결을 시도한 다음 인터
넷 사용자의 전화번호를 TTS(TextToSpeech)기능을 이용하여 음성으
로 메시지를 전달하게 된다.이러한 음성 메시지를 수신한 업체에서는 해
당 전화번호로 전화를 걸어 인터넷 사용자와 구체적인 요구사항을 접수받
게 된다.
[그림 8]은 역주문형 음식주문 서비스의 동작 흐름도이다.음식주문자가

인터넷을 통해 역주문형 정보시스템에 접속한 다음 자신의 현재 위치를 입
력하게 되면,이곳에 배달 가능한 음식점 목록 및 음식점 비교 평가 등이
나타나게 된다.음식 주문자의 취향에 맞는 음식점을 선택하고서 자신의
전화번호를 입력하게 되면,역주문형 정보시스템은 컴퓨터-전화 통합보드
를 이용하여 자동으로 전화망을 거쳐 해당 음식점으로 주문자의 전화번호
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를 음성 메시지로 알려주는 기능을 수행한다.이 때 음식점에서는 역주문
서비스 형태로 음식 주문자에게 전화를 걸어 상세한 음식 주문 사항을 접
수하게 된다.

<그림 8>역주문형 음식주문서비스 동작흐름도

전화 서비스만 가능한 업체에서는 고가의 서버 컴퓨터나 인터넷 설치 없
이 방대한 인터넷 사용자를 수용할 수 있고,고객에게 음식점에 대한 비교
평가 정보를 제시함으로써 음식점 선택의 폭을 넓혀 주고,또한 무료로 음
식을 주문할 수 있으며 고객이 주문을 받는 형태이므로 고객 편의 위주의
서비스를 제공할 수 있는 특징이 있다.또한 배달 음식 주문체계에서 발생
가능한 허위 주문의 문제점을 해결할 뿐만 아니라 고객의 상세한 주문 내
역을 받아 볼 수 없는 인터넷 주문의 단점을 해결할 수 있다는 특징도 가
지고 있다.
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444...주주주요요요 외외외식식식 배배배달달달업업업종종종의의의 현현현주주주소소소

국내 외식 배달 시장은 1990년대 초 외국계 피자,치킨 전문 프랜차이즈
인 도미노피자(1990),파파이스(1993)등의 도입과 함께 형성되기 시작하여
1990년대 중반에는 이를 벤치마킹한 각종 토종 프랜차이즈들이 속속 들어
서며 외국계 프랜차이즈들과 경쟁구도 양상을 띠게 되었다.피자,치킨 등
은 외국계 프랜차이즈들의 도입과 함께 대중화의 물결을 탔고,음식배달로
서의 가정에서 간식 혹은 식사대용으로 간편하게 즐길 수 있는 음식으로
인식이 확산되기 시작한 것이다.

<표2>피자 및 치킨 배달 매출
업종 내 용

피자
50% 대에 머물렀던 배달 매출은 2005년 기점으로 60% 대를 상회
국내 피자 시장은 약 1조원 규모이고,이중 6000억원 이상이 배달 매출
로 형성

치킨 전체 시장의 약 85%가 배달 매출로 형성

한국음식중앙회에 신규등록 음식점 중에서도 현재 배달업체수가 매년 증
가추세로 기존의 점포형사업자도 배달 비중을 높이고 있다고 한다.그러나
배달형 외식업체들은 대부분 인력난과 배달 중 오토바이사고 등으로 어려
움을 겪고 있으나 이를 개선할 만한 특별한 대책을 마련하지 못하고 있는
것으로 나타났으며,외식업소의 배달사원(아르바이트 포함)은 전국적으로
30만명 정도로 추정되고 있으나,이들 대부분은 이직이 잦아 가장 근본적
인 해결책인 ‘교육’을 통한 배달사고의 예방 및 서비스의 개선은 생각하기
가 어렵다.
2007.01.29~02.01소비자 350명 대상으로 배달음식 이용현황에 대한
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설문조사[20]를 한 결과를 보면,한달 평균 3~5회 배달음식 이용 :46.2%,
1~2회 :42.9% 이며,배달 주문 시간대를 보면 표 3과 같다.

<표3>배달 음식 주문시간대
시간 명 %

저녁 7시전 150 42.9
밤 9시~11시 100 28.6
오후 3시~4시 75 21.4

기타 25 7.1

<그림 9>주문시간대 그래프

밤 10시부터 새벽 2시까지도 배달되는 지역이 있는 등 야간활동인구의
증가로 인한 야식배달도 증가하고 있는 추세로 나타났다.
가장 적절한 배달 요소 시간은 30분(29.0%),20분(27%),25분(14.3%)순

으로 나타났으며,표 4와 같다.
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<표4>배달 소요시간
배달 소요 시간 명 %

30분 101 29.0
25분 50 14.3
20분 94 27.0

<그림 10>배달소요 시간 그래프

배달음식을 이용할 때 가장 큰 불만은 배달지연 시간이 46.6%로 가장
높았고,매장에서 먹는 것에 비해 음식의 맛이 떨어질 때 42.9%,고객 응
대 서비스 불친절이 3.8% 순으로 나타났다.
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ⅢⅢⅢ...WWWeeebbb기기기반반반 CCCTTTIII주주주문문문 관관관리리리 시시시스스스템템템 설설설계계계

본 연구의 타당성을 조사하기 위해 웹 기반 CTI주문관리 시스템에 대한 기존
설문조사[20]에 의하면 소비자의 가장 큰 불만은 배달지연으로 나타났으며,
다음으로 주문 배달 음식이 매장보다 맛이 떨어진다는 것이다.이를 종합
해 보면 여러 가지 원인이 있겠지만 음식의 맛은 배달지연이 가장 큰 변수
로 나타난다.직접 매장에서 음식을 주문하여 먹을 때는 음식을 주문하고
만드는데 걸리는 시간을 제외하고는 기다리는 시간이 거의 없어 바로 만든
음식을 접할 수 있어 음식 고유의 맛을 즐길 수 있었으나,고객이 음식을
주문하여 접할 경우는 음식이 배달되는 시간이 음식의 맛을 결정짓는 중요
한 변수로 작용되므로 얼마나 빨리 고객에게 음식이 배달되는가에 따라서
음식 맛의 차이가 날 수 있기 때문에 주문배달이 중요하다고 할 수 있다.
또한,음식점의 입장에서는 고객이 음식을 주문하는 시간이 집중되는 시

간대를 분석하여 즉시 주문 배달할 수 있는 인력을 갖추고 있으면 좋으나,
현실적으로는 어려운 여건(인건비 등)이므로 이를 해결할 수 있는 대안으
로 대리운전과 같은 배달원호출 시스템을 적용함으로써 음식점의 입장에서
는 고객이 주문한 음식을 배달원이 없다는 이유로 거부하지 않고 신속히
고객에게 음식을 배달되게 함으로써 해당 음식점의 신뢰도 및 매출의 증가
로 이어질 수 있을 것이다.
따라서 본 논문에서는 음식을 주문하고 난 후에 배달되는 시간이 맛의

차이를 결정짓는 중요한 변수로 작용한다는 것과 주문이 집중되는 시간대
에 배달원 부족현상을 해결할 수 있는 하나의 대안으로 Web기반 CTI주
문 관리 시스템을 설계 및 구현하였다.
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111...WWWeeebbb기기기반반반 CCCTTTIII주주주문문문 관관관리리리 시시시스스스템템템 개개개요요요

주문자(고객)가 음식점으로 음식 주문을 하게 되면 음식점에서는 음식주
문을 접수 받고 웹 브라우저를 통해 CTI서버로 배달원을 요청하게 된다.
서버 측에서는 음식점으로부터 접수받은 주문배달정보와 함께 배달요청을
PDA를 소지한 배달원에게 전송한다.이를 접수받은 배달원은 배달가능 여
부를 CTI서버로 전송하게 되고 CTI서버는 배달지시를 내린다.배달원은
확인과 동시에 음식점으로 이동하여 음식 주문 고객에게 배달을 신속히 하
게 되고,배달을 완료 한 후에는 PDA를 통해 CTI서버로 완료 메시지를
전송한다.
웹기반 CTI주문 관리 시스템 흐름도는 [그림 11]과 같다.

<그림 11>Web기반 CTI주문 관리 시스템 흐름도

222...WWWeeebbb기기기반반반 CCCTTTIII주주주문문문 관관관리리리 시시시스스스템템템 전전전체체체 구구구성성성도도도



- 25 -

사용자(업체)가 웹브라우저를 이용하여 웹기반 주문관리 시스템에 접속
하면 사용자는 자신의 아이디와 패스워드를 이용하여 로그인 및 인증과정
을 거쳐 주 메뉴를 접하게 된다.주 메뉴는 주문접수,배달상황,사용자 관
리DB,과금 및 통계처리의 모두 4개로 구성되며 각 메뉴는 하위 메뉴를
두고 있다.전체 시스템 구성도는 [그림 12]와 같다.

<그림 12>Web기반 CTI주문 관리 시스템의 전체 구성도

333...WWWeeebbb기기기반반반 CCCTTTIII주주주문문문 관관관리리리 시시시스스스템템템 기기기능능능

(1)주문접수

접수는 Web기반 CTI주문 관리 시스템에서 중요한 부분으로 [그림 13]
과 같이 주문배달정보를 데이터베이스에 입력시킴과 동시에 PDA를 소지
한 배달원에게 바로 주문배달정보 리스트가 나타나도록 한다.
주문자가 CTI서버로 주문배달정보를 접수하게 되면 접수자(상담원)는

접수화면을 통하여 접수를 받는다.접수를 받은 주문배달정보는 PDA배달
원에게 즉시 표시되게 된다.
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<그림 13>주문배달 접수의 기본 구성

PDA를 소지한 배달원의 전체 구성을 보면 [그림 14]와 같다.

<그림 14>PDA배달원 구성도
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PDA를 소지한 배달원은 CTI서버에 주문배달 요청을 한다.이 때 동시
에 여러 배달원이 접속할 수 있기 때문에 그날 배달원이 배달한 배달횟수
를 체크하여 가장 적게 배달한 배달원에게 배달지시를 하면 배달원에게 불
만이 생기지 않고 공평하게 분배할 수 있다.이렇게 배달지시을 전송받은
배달원은 ‘처리중’배달상황으로 정보가 이동되고,배달원은 고객에게 신속
히 배달을 하고 난 후,CTI서버로 배달완료 메시지를 전송한다.

(2)배달상황

주문배달원의 현재 처리과정을 한눈에 볼 수 있도록 하였다.

(가)대기중 -주문배달요청 후 배달지시를 기다리는 상황이다.
(나)처리중 -배달원들이 해당 고객에게 배달중임을 나타낸다.
(다)배달완료 -처리 중인 배달원이 고객에게 배달완료 처리를 하
면 처리된 내용이 CTI서버 데이터베이스에 기록된다.

(3)사용자정보 관리

배달원,고객주문내역 및 주문자(음식점)명단을 관리하는 곳으로,배달
원의 신상명세서,고객들의 주문내역,주문자(음식점)의 정보를 추가,수정,
삭제할 수 있다.
사용자정보 관리의 기본 구성도는 [그림 15]와 같다.

(가)배달원정보 -동지역의 배달원의 상세한 신상명세를 입력 및
수정 가능
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(나)고객정보 -고객이 주문한 내역을 저장한다.(고객의 음식 성향
을 파악할 수 있는 자료로 활용할 수 있다.)
(다)주문자(음식점)정보 -접수에서 받은 주문자의 주문내용을 관
리한다.(각 음식점들의 매출을 파악할 수 있다.)

<그림 15>주문자정보 관리의 기본 구성도

(4)과금 및 통계 처리

고객별,음식점별 일일정산/상세정산,월별정산,연말정산을 알아 볼 수
있다.
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ⅣⅣⅣ...CCCTTTIII기기기반반반 주주주문문문관관관리리리 시시시스스스템템템 구구구현현현

111...클클클라라라이이이언언언트트트 시시시스스스템템템 구구구현현현

자동 주문 처리 시스템을 구현하기 위한 유저 클라이언트 시스템 구성
은 본래 실제 키폰,교환기와 같은 장비를 사용하여 구현하는 것이 현실적
으로 적용 가능한 모델이다.그러나 이러한 장비를 구현하기 위해서는 막
대한 비용과 장비가 필요하고,또한 실제적인 장비를 이용한 구현은 현실
적이기는 하지만,본 논문에 있어서 부분적인 내용에 해당하므로,본 장에
서는 클라이언트 시스템의 모델을 고객이 점포로 주문을 하고,점포에 설
치된 터미널을 이용하여 콜 센터 서버로 전송하여 주문을 처리하도록 한
다.인터넷 연결 기반(InternetConnectionbased)의 클라이언트 처리 시스
템은 항상 네트워크 연결이 되어 있는 것을 전제조건으로 하여,크게 인증
모듈(AuthorizationModule),연결 관련(ConnectionModule)모듈,데이터
베이스 연동 모듈(DatabaseInterconnectionModule)로 구성되어 있다.[그
림 16]은 클라이언트 프로그램을 나타낸다.
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<그림 16>클라이언트 출력 화면

가가가...인인인증증증 모모모듈듈듈

인증 모듈은 지점과 콜 센터간의 데이터베이스에 내장된 ID,패스워드를
매칭하는 기법을 이용한 인증방법을 제공하고,프로그램이 처음 실행 될
때의 초기화 부분과 데이터를 주기적으로 동기화할 시점에서의 지점과 콜
센터간의 인증을 위하여 구현한 모듈이다.

나나나...연연연결결결 모모모듈듈듈

고객으로부터 주문을 받은 지점(점포)은 콜 센터 서버에 주문 정보를 포
함한 정보를 전송하기 위하여 인터넷을 사용한다.인터넷에 연결되기 위한
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방법에는 전화접속 모듈(PPP),초고속 인터넷,전용선 등을 이용하는 방법
이 있는데,본 논문에서는 항상 연결되어 있다는 전제 하에 별도의 인터넷
접속 모듈은 구현하지 않고,데이터베이스,주문 처리 모듈과 연동하기 위
한 연결 모듈을 구현하였다.

다다다...데데데이이이터터터베베베이이이스스스 연연연동동동 모모모듈듈듈

데이터베이스 연동 모듈은 실제적인 쿼리(Query)문으로 구성되어 있으
며,데이터베이스에 데이터를 삽입,수정,삭제,업데이트를 수행하는 모듈
로 구현되어 있다.클라이언트에서 원격으로 콜센터 서버의 DBMS에 접속
하여 질의 처리가 가능하게 함으로써,지점의 확장,분산형 데이터 저장으
로 시스템의 효율성을 높인다.

라라라...클클클라라라이이이언언언트트트 시시시스스스템템템의의의 주주주문문문 처처처리리리 방방방법법법

클라이언트 시스템은 인증 및 연결,데이터 초기화와 같은 초기 과정을
거친 후,주문 대기 상태에 들어간다.주문 대기 상태에서는 최소한의 서버
와의 연결과 서버로부터 수신하는 방송 메시지만을 수행하게 된다.
고객으로부터 주문이 접수되면,지점에서는 주문 메뉴와 수량,처리구분,
용기회수 여부와 같은 세부적인 옵션을 선택하고,배달 가능 여부를 조회
한다.배달 가능 여부를 서버로부터 조회하고,배달이 가능할 경우 배달 요
청을 한다.배달 요청 과정이 끝난 후,서버로부터 콜 주문 건에 대한 세부
정보를 수신한 후,실제 배달원에게 배달을 수행하도록 할 수 있다.
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222...서서서버버버 시시시스스스템템템 구구구현현현

콜 센터의 서버 시스템은 전체 정보 시스템의 핵심으로,지점의 개별 클
라이언트로부터 전송되는 메시지를 처리하고 이를 콜백(CallBack)하는 기
능,배달원의 PDA와 상호 연동하여 정보 처리하는 기능이 포함되어 있다.
서버 시스템의 핵심 기능은 크게 지점 클라이언트의 데이터를 처리하는 클
라이언트 데이터 어댑터(adaptor)와 PDA 상호연동을 위한 PDA 데이터 어
댑터를 포함한 데이터 어댑터 계층과,주문 정보를 데이터베이스 시스템을
이용하여 관리하는 데이터 핸들러(handler)계층,마지막으로 실시간 주문
및 정보처리를 위한 프로세싱(processing)계층으로 구분한다.[그림 17]
은 서버 시스템의 초기화면을 나타낸다.본 장에서는 서버와 클라이언트의
데이터 처리를 담당하는 미들웨어의 일종인 데이터 어댑터를 중심으로,효
율적인 자동 주문 시스템의 기능을 구현하고,이를 설명한다.
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<그림 17>콜 센터 서버의 실시간 주문배달 모니터링 화면

가가가...지지지점점점 클클클라라라이이이언언언트트트 처처처리리리 모모모듈듈듈

지점에서 주문이 접수되면 데이터 어댑터의 폴링(polling)처리에 의해 주
문 관련 내용을 접수하고,[그림 18]과 같이 주문 접수 메시지를 출력한다.
주문관련 메시지가 접수되면,메인 화면에 처리 메시지를 출력하고,주문
내용을 데이터베이스에 저장한다.이는 향후 통계처리와 과금 정산에 사용
하기 위한 목적과 데이터베이스를 이용하여 체계적인 데이터 관리를 위한
목적이다.구체적으로 말하면,향후 지점의 영업 관리를 위한 사용자 선호
도 조사,특정 지역의 매출과 같은 영업 정보를 제공할 수 있다.
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<그림 18>주문 접수 메시지 화면

나나나...콜콜콜 센센센터터터 서서서버버버의의의 데데데이이이터터터 어어어댑댑댑터터터

데이터 어댑터는 일종의 지점 클라이언트의 데이터 관리와 PDA의 데이
터 관리를 위한 미들웨어로서,서버는 클라이언트로부터 배달원 검색에 대
한 네트워크 요청을 받게 되면 데이터 어댑터는 Ready상태에 있는 배달
원을 조회하게 된다.조회 후 배달 가능한 배달원을 데이터베이스에서 읽
어 오고,가능 유무를 클라이언트로 콜백(callback)한다.배달 가능한 배달
원이 있다고 가정하고,주문 처리가 이루어 질 경우,클라이언트는 배달에
대한 주문 정보를 콜 센터 서버로 전송하고,콜 센터는 배달원을 할당하고,
배달에 관한 정보를 DBMS에 저장한다.

다다다...배배배달달달원원원 PPPDDDAAA 데데데이이이터터터 처처처리리리 프프프로로로세세세스스스

배달원은 두 가지의 상태를 가진다.배달 업무를 수행 중 일 때의
'Running'과 배달 업무를 대기하고 있는 ‘Wait'의 상태로 기술 할 수 있
다.배달원은 정보를 송․수신하기 위하여 이동 단말기를 사용하는 것이
필수적이고,이러한 이동 단말기로 대표적인 장치는 휴대폰,PDA,전용 단
말기가 있을 수 있으나,일반적으로 PDA를 많이 사용한다.그리고 무선
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통신 방법에 있어서, CDMA를 이용한 휴대전화망, 무선 네트워크
(802.11b/g),무전기망 등을 들 수 있으나,상용망을 대부분 사용한다.그러
나 본 프로토타입 시스템에서는 사설 무선 네트워크 망을 사용하여,데이
터를 전송한다.무선 네트워크 망을 이용하더라도,근거리에 위치해 있다면
데이터 전송에 별다른 영향이 없으며,본 프로그램의 데이터 어댑터는 무
선 통신에 관한 인터페이스 지원 여부에 따라,CDMA와 같은 다른 형태의
무선 네트워크를 지원하는 플랫폼의 지원도 가능하도록 설계하였다.
배달 가능 여부를 조회하는 메시지가 클라이언트로부터 전송되고,데이터
어댑터는 배달원의 현재 상태를 DB로부터 읽어 온다.이 때 대기하고 있
는 배달원이 여러 명 존재 할 경우,배달원의 금일 배달회수를 가지고 우
선순위를 평가하여,특정 1명에게 배달 요청을 한다.이는 배달원의 고른
배달 기회를 제공하기 위함이고,특정 배달원에게 배달이 집중되지 않도록
하기 위함이다.
대기중인 배달원은 배달 요청 메시지가 도착할 경우,배달가능 여부를 물
어본다.배달 가능에 응답할 경우,데이터 어댑터로 배달 가능 메시지를 전
송하고,배달을 수행한다.서버의 데이터 어댑터는 배달 가능 메시지를 수
신하고,클라이언트로 메시지를 콜백한다.
배달원이 소유하고 있는 PDA는 상태 관리를 통해 현재 상황을 서버에게
알린다.즉,배달 요청을 받고 배달 중일 경우,상태 관리 메뉴의 ‘배달 중’
버튼을 눌러 배달 업무를 수행하고 있음을 알리고,배달이 완료되어 대기
중 일 경우,‘배달 완료’버튼을 눌러 배달이 완료되어 대기 중임을 표시한
다.
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333...웹웹웹기기기반반반 주주주문문문 처처처리리리 시시시스스스템템템 비비비교교교

이번에 설계하고 구현한 주문처리 시스템은 웹기반 콜센터(CTI)서비스
시스템이다.현재 웹(인터넷)을 통한 주문 시스템은 많이 있으나 음식주문
보다는 쇼핑몰 형태의 상품에 대한 판매가 많으며 웹기반 음식 주문형태의
업체는 인터넷의 발전으로 차츰 증가하고 있고,특히 CTI시스템을 이용한
콜 센터 형태의 업체는 새로이 접하는 기술이라 할 수 있다.웹기반 주문
처리 시스템을 서로 비교하면 [표 5]와 같다.

<표 5>웹기반 주문 처리 시스템 비교

구    분 일반 PC주문

CTI를 기반으로 

하는 유/무선 

주문 시스템

CTI를 이용한 

역주문형 

정보서비스

웹기반 

콜센터(CTI) 

서비스 시스템

주문방법 PC PC 전화 PC

주문처리 PC PC 전화 PC

CTI 서버 필요 필요 필요 없음 필요

주문배달형태 해당업체 해당업체 해당업체
주문배달

관리시스템

일반 PC주문 시스템의 경우 인터넷을 통해 이루어지나 주문 접수 확인
및 처리에 있어서 항상 모니터링 할 인원이 필요하나 CTI를 기반으로 한
유/무선 시스템,CTI를 이용한 역주문형 정보서비스 시스템의 경우 CTI
보드를 이용하여 전화를 통하여 음성으로 이루어진다.이는 모니터링 할
인원 없이 전화로 주문을 받기 때문에 비용이 절감되는 효과가 있으며,
CTI를 기반으로 한 역주문형 정보서비스 시스템의 경우 고가의 서버 컴퓨
터나 인터넷 설치 없이 고객이 업체로부터 주문을 받도록 한 시스템으로
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고객 편의 위주의 서비스를 제공하게 되며,웹기반 콜센터(CTI)서비스 시
스템의 경우 [표 5]의 주문배달 형태를 보면 다른 시스템과는 차별화된 주
문배달 관리시스템에 의해 이루어진다는 것이다.기존 시스템들은 주문을
접수받게 되면 해당업체의 배달인원의 존재 여부에 따라 주문을 취소할 수
도 있고,또한 배달지연으로 이어질 수 있다.그러나 웹기반 콜센터(CTI)
서비스 시스템은 주문이 집중되는 시간대의 배달원 부족현상을 해결하고자
함은 물론 주문을 취소하는 횟수를 줄임으로써 해당업체의 신뢰도를 높일
수 있고 배달지연이 발생하지 않도록 한다는 장점이 있다.그러나 이러한
주문배달 관리시스템을 유지하기 위한 비용이 든다는 단점과 CTI서버와
PDA를 소지한 배달원과의 원활한 통신이 이루어질 수 있는가의 문제가
지적된다.
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ⅤⅤⅤ...결결결론론론

인터넷의 초고속화와 기본 인프라의 발전으로 인해 인터넷기반 주문 배
달 시스템의 기능은 다양한 방향으로 발전되고 있다.최근의 주문 배달 시
스템은 웹 기반 CTI주문 관리 시스템으로 연구 및 개발들이 진행되고 있
다.이러한 관점에서 본 연구에서는 기존의 설문 조사를 기반으로 CTI기
반 주문 배달 시스템의 주요 개선 요인으로 빠른 배달 시간에 초점을 맞추
고 있다.
이를 위해 본 연구에서는 기존의 CTI관련 연구들을 조사하여 다양한

접속 제어 방식과 CTI응용분야에 대해 조사하였다.그리고 최근 시장의
요구사항으로 개발되고 있는 역주문형 정보서비스 시스템에 대해서도 관련
연구를 검토하였다.이를 기반으로 본 연구에서 필요한 웹 기반 CTI주문
관리 시스템 개발이 사회적으로 필요한 연구 분야임을 도출하였다.
본 연구에서는 기존의 연구를 기반으로 구현을 위해 필요한 여러 가지

CTI기반 주문 관리 시스템의 설계 방향을 제시하였다.전체적인 시스템의
구성도는 고객이 주문을 요청할 경우 각 지점의 클라이언트들이 주문접수
기능을 지원하고,콜 센터 서버에서는 사용자관리 및 DB관리,주문 배달
상황,과금 및 통계처리 등이 수행된다.그리고 서버에서 처리된 정보들은
실제 주문 배달을 담당하는 배달원 PDA에 정보가 전달되어 수행상태를
관리하게 되며,이들은 다시 서버 시스템에 요청 상태 정보를 저장하게 된
다.그리고 본 연구에서 제안한 설계를 기반으로 실제 구현에서는 인증 모
듈,연결 모듈,데이터베이스 연동 모듈,클라이언트 시스템의 주문처리 방
법 등에 대한 시스템 구현 내용들이 포함된다.
그리고 본 논문에서는 본 연구의 타당성을 검토하기 위해 기존의 웹 기
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반 주문 처리 시스템과의 기능 비교를 제시하고 있다.본 연구에서 제시된
웹 기반 CTI서비스 시스템은 기존의 CTI기반 서비스보다 주문 배달 시
스템에 적합한 서비스의 유형을 기술하고 있다.
본 논문의 추가 연구 과제로는 웹 기반 콜 센터 서비스 시스템에 필수적

인 배달원의 위치를 파악할 수 있는 위치 정보 서비스의 추가 연구가 필요
하다.
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감감감사사사의의의 글글글

2004년 10월 대학원 입학원서를 낼 때의 설레임과 약간의 두려움이 이제는
감사의 글로 마무리 하려고 생각하니 기쁜 마음과 더불어 마음 한 구석에
는 섭섭함이 묻어나는 것은 왜일까?
본 논문이 완성되기까지 많은 관심과 가르침을 주신 지도교수님이신 김

창수 교수님께 먼저 감사의 말씀을 올리며,SSMCL(시스템 소프트웨어 및
이동통신)연구실에 계신 저와 함께 했던 모든 분들 고맙습니다.

2006년 12월 4학기를 끝마치고 논문준비에 들어갔으나 쉽지가 않았다.
무엇을 어디서부터 어떻게 시작해야 할 지 앞이 막막했으나,연구실 세미
나를 통해 논문 제목의 방향을 잡고 펜을 들기 시작하였으나 이 또한 쉽지
가 않았으나 교수님을 비롯해 연구실의 여러 연구원들이 저에게는 큼 힘이
되었습니다.논문을 완성하기까지 관심을 가지고 항상 웃으면서 나를 도와
준 석철이 ‘정말 고마워’,중간 세미나를 통해 자신감을 불어 넣어주고 하
나하나 꼼꼼히 챙겨 주신 전태건 선생님 잊지 않겠습니다.간단명료하게
대답하는(누가 들으면 머쓱해짐)그러나 마음이 깊고 정이 넘치는 성현이,
말수는 적으나 성실하고 미래가 기대되는 연구실에서 없어서는 안 될 막내
정은이,연구실에 오면 항상 반갑게 맞아주시는 황현숙 교수님,김기욱 선
생님,조용히 다가와 ‘졸업 축하드립니다.’라고 한마디 던지는 고마운 김
주연 선생님,처음에는 낯설었지만 시간이 지나면서부터 정이 넘치고 소탈
한 박성우 차장님,연구실에 오면 앉아 있다가도 사업 핑계로 자리를 비켜
주시는 정명균 선생님 정말 고맙습니다.지금도 도서관에서 열심히 공부하
고 있는 진욱이,잠시나마 함께 했으나 지금까지도 잊지 않고 기억해주는
성석이 고마워.처음에 낯설었던 시절 연구실에 가면 ‘차 한 잔 하러 갑시
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다’라고 따뜻하게 대해주신 나호준 선생님,‘논문은 잘 되 갑니까?’라고
관심 가져주시는 정경훈 선생님,항상 먼저 인사하시는 김종우 선생님 고
맙습니다.무엇보다도 저에게 큰 힘이 되어주시고 든든한 버팀목이 되어주
신 김봉제 선생님 고맙습니다.그리고 부족한 저를 중도에 포기하지 않고
논문을 마치도록 세심한 배려와 관심을 가져주시고 도와주신 지도교수님이
신 김창수 교수님께 다시 한 번 감사의 말씀을 올립니다.또한 논문수정과
관련하여 지적하고 도와주신 이경현 교수님,박흥복 교수님께 진심으로 감
사의 말씀을 올립니다.그동안 수업을 통하여 가르침을 주신 윤성대 교수
님,여정모 교수님,신상욱 교수님,정신일 교수님께도 고맙습니다.그리고
2005학번 동기생 여러분과 함께 했던 시간은 오랜 기억 속에 남을 잊지
못할 시간들이었습니다.연구실에서 함께 했던 홍경순,김선미 ‘고마워’,양
철권 선생님 고맙습니다.
끝으로 힘들 때 위로가 되고 힘이 되어준 평생 함께 걸어가야 할 사랑하

는 나의 아내에게 이 글을 빌어 고맙다는 말을 전하고 싶습니다.

2007년 7월 5일
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