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SOSCON 2019개요

오늘은챗봇에대해

이해하는자리를갖고자합니다



SOSCON 2019개요

챗봇이라고하면떠오르는이미지는?

…�인공지능?



SOSCON 2019개요

인공지능하면떠오르는것은?

스스로생각하고판단하는?
사람보다더빠르게결정하고똑똑한?



SOSCON 2019개요

챗봇과인공지능의부분집합?

Wiki�사전정의:

챗봇:
음성이나문자를통한인간과의대화를통해서특정한작업을수행하도록제작된컴퓨터프로그램

인공지능:
시스템에의해만들어진지능.�또한그와같은지능을만들수있는방법론이나실현가능성등을연구하는
과학분야를지칭

챗봇은인공지능의부분집합이아니다



SOSCON 2019개요

인공지능구성

추론 문제 해결

지식 표현 목표 설정

학습 자연어 처리

지각,�인식 동작

사회적 지식 일반적 지식

인공지능
구성

*인공지능 요소는 wikipedia를 참고

*



SOSCON 2019개요

챗봇구성

추론

문제해결

지식표현

목표설정

학습

자연어처리

지각,�인식

동작

사회적지식

일반적지식

인
공
지
능

구
성

챗봇

S/W 
Engineering 

Domain
Knowledge

챗봇은인공지능과S/W의협업의결과물



SOSCON 2019개요

앞의이야기의이해를위해

좀더이야기하고자합니다.�

먼저챗봇의시작부터하겠습니다.



SOSCON 2019본론(소개)

챗봇의시작ELIZA

ü 최초의챗봇은1964년MIT�인공지능연구소에서발명한ELIZA

ü 상담치료목적으로개발되었고,�튜링테스트를시도했을정도로높은완성도

ü 당시ELIZA에게상담받은대부분사람들은컴퓨터라는것을인지하지못함

ü ELIZA가컴퓨터란것을알게된사람들조차인간과같은지능,�영혼이있다고다수가믿음

https://www.masswerk.at/elizabot/

https://www.masswerk.at/elizabot/


SOSCON 2019본론(소개)

ELIZA�상담사례

무슨일 있어요?
남자는 다 똑같아요

남자들은 우리를 힘들게 하는 상황을 만들어요
예를 들어 말해주겠어요?
남자친구가 날 이상황 까지 만들었어요
남자친구가 이상황까지 만들었다는게 상당히 중요하네요?
그는 내가 항상 우울하다고 말했어요
우울하다는 이야기 들어서 정말 유감이네요
네 맞아요,�정말 슬퍼요
저에게 슬픈 이야기를 말해줄래요?

어떤 연관이 있는지 알려줄래요?

ELIZA

사용자



SOSCON 2019본론(소개)

ELIZA가성공적이었던이유

ü ELIZA는 상담 치료 역할 수행

ü 인간중심 치료 방법인 Rogerian psychotherapy 수준 높은 반영

ü 사용자(치료 대상자)의 높은 만족도

→�사용자가 필요로 한 대답을 했기 때문



SOSCON 2019본론(소개)

ELIZA구성

추론

문제해결

지식표현

목표설정

학습

자연어처리

지각,�인식

동작

사회적지식

일반적지식

인
공
지
능

요
소

ELIZA

S/W�
Engineering�

Domain
Knowledge

ü 의미있는방식으로 대화를진행시킬수있도록

ü 도메인지식을기반으로사전에프로그래밍



SOSCON 2019본론(소개)

챗봇의관심이큰이유

ü 인공지능에대한관심증폭으로관련서비스에대한니즈발생

ü 모바일기반메세지커뮤니케이션문화정착으로높은접근성과빠르고명쾌한답변요구

ü 자연어처리기술발전으로대화의도파악의정확도증가

한국말척척알아듣는인공지능쏟아진다



SOSCON 2019본론(소개)

챗봇의관심이큰이유

설문조사결과챗봇에가장크게기대하는것:�
→24시간이용및 빠르고명쾌한응답이가장높은기대

Potential�Benefits�of�Chatbots

2018-state-of-chatbots-report: 미국 1,051명 대상으로 설문조사 결과



SOSCON 2019본론(아키텍처)

최근요구를반영한 챗봇의

아키텍처에대한이야기하겠습니다



SOSCON 2019본론(아키텍처)

Request

Mobile App

Web Page

E-mail

Activity Log

Call Log

채널

Smart Application

…others

Response

Biz.�Logic

Content Integration

CRM Integration

Dialogue Management

A/B Testing

Life cycle 
Management

언어 모델

Production system

ML/DL Model

연계 시스템

Legacy systemCloud system

Text preparation

Evaluation

1

Authentication

...others

Data Source

Model Deployment

2 4

3

비즈니스고려한아키텍처



SOSCON 2019본론(아키텍처)

Mobile App

Web Page

E-mail

Activity Log

Call Log

채널

Smart Application

…others

1

채널구성시고려사항

고객
관점

제공자
관점

ü 고객이가장많이접속하는채널의형태는?

ü 어떤채널로소통할것인가?

ü 고객이만족스럽게되려면어떻게구성하면될까?

ü 차별화된서비스를줄수형태는?

ü 단일/�멀티 or�Omni�채널을고려해가장적합한형태는?

ü 고객으로부터의미있는 Log�Data�수집형태

채널 Biz.�Logic 연계시스템 언어모델



SOSCON 2019본론(아키텍처)

채널사례

ü 국내손해보험사다이렉트가입자홈페이지인입고객대상가입유도

ü 국내생명보험사카카오톡서비스친구활용보험금청구등서비스제공

ü 국내카드사홈페이지,�모바일앱,�페이스북메신저,�카카오톡서비스친구활용
카드추천등서비스제공

채널 Biz.�Logic 연계시스템 언어모델



SOSCON 2019본론(아키텍처)

사실채널구성에있어서가장중요한것은..

고객은실험대상이아니라는것과

“고객의편의성과서비스의실시간대응”에서출발해야한다는것입니다

채널 Biz.�Logic 연계시스템 언어모델



SOSCON 2019본론(아키텍처)

비즈니스로직구성시고려사항

Biz.�Logic

Content Integration

CRM Integration

Dialogue Management

A/B Testing

Life cycle 
Management

Authentication

...others

2

ü 어떤 컨텐츠들을 보여줄 것인가?

ü 기존 고객 분석 시스템들과 어떻게 연계할 것인가?

ü 대화의 로직은 어떻게 가져가야 할 것인가?

ü 모델 변경 및 UI/�UX�변경에 따른 고객 경로 변화는 어떻게 분석할 것인가?

ü 모델 및 로직 의 라이프 사이클은 어떤 기준으로 변경할 것인가?

ü 고객인증은 어떻게 할 것인가?

ü 기타 서비스 등등

채널 Biz.�Logic 연계시스템 언어모델



SOSCON 2019본론(아키텍처)

비즈니스로직사례

대화의로직은어떻게가져가야할것인가?
→�동시에여러채널들을운영할때각서비스특성및제약사항을고려필요

채널 Biz.�Logic 연계시스템 언어모델



SOSCON 2019본론(아키텍처)

사실비즈니스에필요한로직은

여러분들이가지고있거나

생각하는서비스에서부터시작합니다.

채널 Biz.�Logic 연계시스템 언어모델



SOSCON 2019본론(아키텍처)

연계시스템구성시고려사항

Production system

연계 시스템

Legacy system

Cloud system

3

ü 모델 서빙 최적화를 고려 한 아키텍처는?

ü 모델을 여러 개 동시다발 운영에 최적화 된 아키텍처는?

ü 가지고 있는 시스템만으로 충분한 가?

ü 기존 시스템들과의 연계는?

ü 모델 기반 서비스를 할 때 GPU기반으로 서비스가 가능한가?

ü 모델 생성 배포 운영을 고려한 형태는?

채널 Biz.�Logic 연계시스템 언어모델



SOSCON 2019본론(아키텍처)

연계시스템사례

ü 케라스 모델을 serverless�(AWS�Lambda)에 배포하는 형태

ü 기존 클라우드 서비스와 달리 콜 단위로 과금

ü AWS 의 경우 100만건 당 0.02USD(첫 100만건은 무료)

모델서빙최적화를고려한아키텍처는?
ex)�Simple�&�light한모델은function�기반의serverless�이용

→�파이썬 Lambda함수를 이용해
기존 시스템에서 연계 처리 가능

채널 Biz.�Logic 연계시스템 언어모델



SOSCON 2019본론(아키텍처)

연계시스템사례

ü tensorflow2.0�머신러닝파이프라인형태

ü keras는Model�디자인의중심단계

ü 모델들을다양한형태배포가능

모델생성배포운영을고려한형태는?
ex) Tensorflow2.0�Framework��이용
ex) AWS�Sage�Maker,�Goolge Kubeflow등이용

채널 Biz.�Logic 연계시스템 언어모델



SOSCON 2019본론(아키텍처)

실제운영관점에서

연계서비스를고려해야합니다

모든것을다구축할필요는없습니다.

채널 Biz.�Logic 연계시스템 언어모델

잘연계해서사용할수있는방법은많습니다.



SOSCON 2019본론(아키텍처)

자연어처리구성시고려사항

언어 모델

ML/DL Model

Text preparation

Evaluation

Model Deployment

4

ü 데이터 수집/ 저장은 어떻게 할 것인가?

ü 데이터 전처리는 어떻게 할 것인가?

ü 어떤 모델들을 서비스에 이용할 것인가?

ü 동일한 모델 성능을 유지하기 위한 방안은?

ü 평가의 기준은 무엇인가?

ü 모델 배포 기준은 어떻게 할 것인가?

채널 Biz.�Logic 연계시스템 언어모델



SOSCON 2019본론(아키텍처)

언어모델알고리즘

Word 
Embedding

RNN

CNN

Seq2Seq

Attention

Self-
Attention

Transformer

ELMo

BERT

XLNet

단어 단위 모델

문장 단위 모델

GPT

Doc2Vec TF-IDF

Word Net

corpus

N-gram

SVD

어떤모델들을서비스에이용할것인가?

GPT-2

채널 Biz.�Logic 연계시스템 언어모델

단어 임베딩

Skip gram, CBOW, GloVe, FastText etc

KMeans



SOSCON 2019본론(아키텍처)

자연어처리모델은하나일필요는없습니다.

목적에따라여러개의모델을만들어적용하는게

채널 Biz.�Logic 연계시스템 언어모델

원하는결과를가져옵니다.

자연어처리알고리즘

→�목적에 맞게 비즈니스 로직을 고려한 시스템 연계 필요



SOSCON 2019본론(아키텍처)

자연어처리모델성능은

가지고있는데이터에적합한알고리즘을선정하고

채널 Biz.�Logic 연계시스템 언어모델

최적화한데이터전처리에달려있습니다.

언어처리의이해와농업적근면성이필요한영역입니다



SOSCON 2019본론(제언)

성공적인챗봇을만들기위해

챗봇

ü 서비스 목적
ü 기존 비즈니스 접목
ü 주변 시스템 연계

ü 편의성
ü 실시간 대응

ü 운영 관점 시스템
ü 비즈니스 로직 연계

ü 적합한 알고리즘
ü 데이터 전처리

채널

연계 서비스

Biz.�Logic

자연어 처리

인공지능과SW기술그리고도메인지식이함께할때가능합니다



SOSCON 2019본론(커뮤니티방향)

오픈소스방향

마크주커버그는개인홈에자비스와같은챗봇시스템을공개할계획이라고합니다.

많은사람들이오픈소스커뮤니티를통해기여하고,�함께한다면
지금보다더욱발전한형태의챗봇이가능하기때문입니다.



SOSCON 2019본론(케라스커뮤니티방향)

케라스챗봇프로젝트케라콘소개

케라스코리아는올해컨트리뷰톤을시작으로챗봇프로젝트케라콘을시작했습니다.

시작한지얼마되지않아서,�해야할일들이많습니다.�
데이터수집,전처리,자연어처리알고리즘,�서비스개발등등

많은사람들이함께하면한국어에특화된챗봇을만들수있을거라생각합니다

케라스코리아와동참하여시작하는게어떨까요?



SOSCON 2019
SAMSUNG OPEN SOURCE CONFERENCE 2019

감사합니다


