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            Abstract
          
        

        
          인터넷과 스마트 디바이스의 발달로 인하여 사용자가 언제 어디서나 정보들을 쉽게 검색하고 획득할 수 있는 환경으로 발전하고 있다. 그러나 개인적인 고민이나 걱정들에 대하여 자유롭게 의견과 조언을 구할 수 있는 서비스는 여전히 쉽게 찾아볼 수 없다. 본 논문에서는 이러한 문제점들을 해결하기 위하여 소셜 챗봇과 크라우드 소싱 개념을 접목한 새로운 방식의 익명 질의응답 시스템을 제안한다. 제안하는 시스템은 챗봇을 통하여 사용자로부터 다양한 유형의 질문과 고민들을 입력받는 과정, 입력받은 내용을 불특정 다수의 사용자들과 공유하고 의견과 조언들을 수집하는 과정, 수집된 내용들을 질문자에게 제공하는 과정을 통하여 사용자가 가지고 있는 문제들을 효과적으로 해결할 수 있도록 지원한다. 본 연구에서는 카카오톡을 통한 실제 서비스를 통하여 제안하는 시스템이 익명 기반의 의견 교환과 질의응답에 효과적으로 활용 될 수 있음을 보였다.

        

        
          
            초록
          
        

        
          With the development in the Internet and smart device technologies, information is now easily accessible anytime from anywhere. However, it is still difficult to find a service to discuss personal worries and share opinions or comments through the Internet. This paper proposes a novel anonymous QA system based on the social chat-bot and crowd-sourcing mechanism to address these limitations. The proposed system consists of the phase to take various kinds of questions and worries from the user through the chat-bot, to shares user’s questions and worries with unspecified individuals and collect the opinions and answers in realtime, and to send back the collected answers to the user for better decision making. Through the implementation of the prototype integrated in Kakao Talk, we showed that the proposed system can be successfully used for anonymous question answering and opinion sharing.
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      Ⅰ. 서 론
      인터넷과 네트워크 인프라 및 정보, 지식 처리 서비스의 발달에 따라 사용자가 원하는 다양한 정보들을 언제 어디서나 쉽게 접근할 수 있는 환경으로 발전하고 있다. 인터넷/웹 서비스를 이용하여 사용자가 원하는 정보를 획득할 수 있는 방법으로는 1) 구글, Bing과 같은 검색 엔진을 이용하여 사용자가 적극적으로 정보들을 검색하여 획득하는 방법과 2) 원하는 지식/정보에 대한 질문을 생성하고 해당 질문에 대한 답변을 제공 받을 수 있는 질의응답(QA, Question Answering) 서비스/시스템 등을 이용하는 방법 등이 존재한다.

      검색 엔진을 이용한 정보 획득 과정은 검색 엔진의 성능뿐만 아니라 사용자 검색 질의어의 품질에 따라 검색 결과 정확도의 편차가 심할 수 있다[1]. 특히, 간단한 형태의 정보는 검색 엔진을 통하여 쉽게 획득할 수 있지만, 복잡한 문제에 대한 정보를 검색하기 위해서는 검색 질의어를 효과적으로 작성할 수 있는 능력이 요구되기 때문에 사용자의 검색 질의어 확장 및 개선을 지원하기 위한 다양한 기술들이 필요하게 된다[2]-[4].

      다양한 주제에 대하여 사용자 상호간에 자유로운 질의응답을 수행할 수 있는 질의응답 커뮤니티는 단편적인 정보 검색을 넘어서 보다 복잡한 상황에 대한 지식과 정보를 획득할 수 있는 공간이다. 네이버 지식인[5], Quora[6], Yahoo Answers[7] 등이 국내/외에서 서비스되고 있는 대표적인 질의응답 커뮤니티로서 사용자 의견이나 코멘트, 피드백 교환이라는 특징을 바탕으로 많은 수의 사용자수를 확보하고 있다. 또한, 위와 같이 전문적인 질의응답 커뮤니티뿐만 아니라 Facebook, Twitter와 같은 범용 소셜 네트워크 서비스에서도 사용자들이 자신의 관계망을 대상으로 질문을 등록하고 그에 대한 답변을 기대하는 간접적인 질의응답 서비스를 경험하는 형태를 보이고 있다[8][9].

      최근에는 인공지능 및 검색 시스템의 발달로 인하여 다양한 사용자들이 질의응답 시스템을 보다 효율적으로 사용할 수 있는 환경으로 변화하고 있다. 예를 들어, 등록된 질문에 대하여 자연어 처리, 인공지능, 정보검색 기술 등을 이용하여 컴퓨터 시스템이 자동으로 답변을 생성하거나[10]-[13], 질의응답 커뮤니티에 축적된 답변들 중 새롭게 등록된 질문에 대한 최적의 답변을 추출하여 제공함으로써 커뮤니티 지식을 바탕으로 보다 신속하게 정확한 답변들을 제공하기 위한 기술들이 연구되고 있다[14][15]. 그러나 이와 같은 연구들은 공통적으로 질의응답 데이터가 충분히 확보 된 이후에 정확한 결과를 제공할 수 있다는 한계점이 존재한다. 즉, 완전히 새로운 질문이나 새로운 분야에 대해서는 만족스러운 답변을 생성하거나 추출할 수 없다.

      이러한 한계점을 해결하기 위하여 질의응답 서비스와 크라우드 소싱(Crowd-sourcing)을 접목하려는 연구들이 시도되었다[16][17]. 크라우드 소싱은 불특정 다수의 사용자가 참여하여 협력적으로 문제를 해결하기 위한 방법론으로 최근 정보 검색이나 추천 시스템에서 사용자 경험 향상을 위한 활용에 대한 연구가 진행되고 있다[16]. 특히, 크라우드 소싱기반의 접근법들은 사용자가 컴퓨터의 문제 해결과정에 참여하기 때문에 새로운 분야나 질문, 직관이나 감성적 분석이 필요한 문제 해결에도 유연하게 대처할 수 있다는 특징이 있다. [17]의 연구는 크라우드 소싱을 소셜 네트워크 기반의 질의응답 시스템과 결합하기 위한 연구를 수행하여 단편적 사실 기반의 문제뿐만 아니라 복잡한 문제에 대한 답변 추천에도 만족할 만한 결과를 확인하였다. 그러나 일반적인 크라우드 소싱은 AMT(Amazon Mechanical Turk)[18], CrowdFlower[19]와 같은 전용 플랫폼을 통하여 수행되기 때문에 각 태스크를 위한 워커(worker) 모집에 일정량의 금전적 비용이 발생하며 크라우드 소싱 플랫폼이 활성화되지 않은 지역에서는 낮은 응답률 및 응답 속도로 인하여 사용에 제약이 생긴다는 한계점이 존재한다.

      최근에는 문제 해결 및 서비스 제공을 위한 시스템으로 챗봇(chat-bot)에 대한 관심이 증가하고 있다. 일반적으로 챗봇은 기업 또는 업체들이 메신저 기반 환경에서 소비자들의 질문이나 요구사항들을 자동으로 응대하기 위한 에이전트 서비스로 주로 활용되어 왔으며 (예: 카카오톡의 플러스 친구), 초기에는 정해진 키워드나 문장에 대하여 정해진 답변을 제공하는 단순한 형태였으나 최근에는 인공지능 기술과 함께 사용자의 질문을 분석하여 자동으로 답변을 제공하는 수준으로 진화하고 있다.

      이와 같이 사용자에게 적합한 정보를 제공하기 위한 다양한 방법들이 개발되고 있지만 사용자의 정보 획득에 대한 요구는 더욱더 복잡하고 다양해지고 있다. 현대의 사용자들은 “오늘의 날씨는 어떨까?”, “이탈리아의 수도는 어디일까?”와 같이 사실 관계 확인을 위한 단순 정보 검색 형태의 질의뿐만 아니라 “내 머리에는 갈색이 어울릴까? 검정색이 어울릴까?”와 같이 실제 사람들의 감정과 직관에 기반한 문제들, “회사에서의 대인관계는 어떻게 해야 나아질 수 있을까요?”와 같이 사람의 경험과 의견이 필요한 다소 복잡하고 예민한 주제의 질문들에 대해서도 인터넷과 스마트 디바이스를 활용하여 답안을 찾고자 하고 있다. [17]의 연구에서 트위터 상에서 발생한 질문들을 샘플링하여 분석한 결과, 약 45%의 질문들이 사람의 직관과 경험에 기반한 의견 및 조언을 구하는 내용이었음을 발견하였다. 그러나 이와 같이 개인의 신상과 관련되어 있거나 사회적으로 예민한 주제에 대한 토론과 의견 교환은 사용자 익명성과 정보의 접근성 및 실시간성 등이 보장되어야 원활하게 진행될 수 있다. 이와 같은 측면에서 앞서 기술한 방법론들은 사실 관계 확인을 위한 질문 유형 (사실 확인을 위한 단순 질의, 문제 해결을 위한 How-to 질의 등)을 처리하기에는 적합하지만 사용자들의 의견과 조언을 필요로 하는 복잡하고 예민한 고민과 질문들을 처리하기에는 많은 한계점들이 존재한다.

      본 논문에서는 현대 사용자들의 다양한 질문과 고민들을 효과적으로 대응할 수 있도록 소셜 챗봇과 크라우드 소싱을 접목한 새로운 방식의 익명 질의응답 서비스를 제안하고자 한다. 본 논문에서 제안하는 서비스는 챗봇을 활용하여 사용자로부터 질문과 고민들을 입력받아 불특정 다수의 익명 사용자에게 공유하고 답변자들로부터 다양한 정보와 의견들을 수집하여 질문자에게 제공하는 새로운 형식의 질의응답 서비스를 제공한다. 기존의 정보 검색 및 획득을 위한 방법론들과 비교하여 본 논문에서 제안하는 시스템은 다음과 같은 차별점을 보인다:

      1) 제안하는 시스템은 사용자에게 이미 익숙한 모바일 채팅 플랫폼 상에서 챗봇 기반의 질의응답 서비스 구현을 통해 사용자들이 보다 자연스럽고 직관적인 인터페이스를 통하여 정보의 검색 및 획득이 가능하도록 하였다. 기존의 방법들과는 달리, 별도의 웹 서비스 접속이나 어플리케이션 설치 없이 챗봇과의 대화 시작을 통하여 손쉽게 질의응답 서비스를 경험할 수 있다.

      2) 챗봇이라는 매개체를 통한 서비스 제공을 통하여 질문자와 답변자의 익명성을 보장하고 질의응답 내용에 대한 비공개성을 제공한다. 커뮤니티 혹은 소셜 네트워크 서비스 기반의 질의응답 서비스에서는 사용자의 아이디, 프로필, 과거 작성 기록 등이 노출되므로 사용자의 신상에 대한 유추가 가능할 수 있으며, 이러한 특징들은 사용자들 간의 의견 교환 및 토론에 장애물로 작용할 수 있다. 본 논문에서 제안하는 시스템은 챗봇을 통한 사용자간 의견 교환을 통하여 사용자 익명성을 보장함으로써 질문자는 본인의 신분 노출에 대한 우려 없이 자유롭게 질문이나 고민을 등록할 수 있고 답변자 역시 답변 작성 및 이력 노출에 대한 우려 없이 자유롭게 의견을 제시할 수 있다는 장점이 있다. 또한, 제안하는 시스템의 경우 질문 및 답변과 관련된 대화 이력이 사용자의 메신저 안에서만 접근 가능하므로 보다 자유롭게 개인적인 질문과 고민과 관련된 질의응답 서비스를 활용할 수 있다.

      3) 제안하는 시스템은 불특정 다수의 사용자가 문제 해결에 참여하는 크라우드 소싱 기법을 챗봇 환경에 적용함으로써 새로운 분야에 대한 질문이나 사용자 의견이 필요한 복잡한 문제에 유연히 대처할 수 있다. 정보 검색과 커뮤니티 질의응답에 기반한 방법론들은 기존에 축적되어 있는 데이터들을 바탕으로 질의응답 과정을 지원한다. 따라서 질문자가 현재 가지고 있는 개인적인 고민이나 질문과 관련된 최적의 답변들을 제공하기에는 한계가 있으며 사용자들의 의견이나 조언들을 실시간으로 확보하기 위한 방안 또한 부족하다. 제안하는 시스템은 크라우드 소싱에 기반하여 불특정 다수의 사용자들로부터 사용자의 질문과 고민에 대한 답안을 실시간으로 수집함으로써 이러한 문제점을 해결한다.

      4) 기존의 챗봇 서비스는 주로 개발사에 의하여 사전에 정의된 정보들을 사용자의 질의에 맞게 전송하는 형태로 제공되었다. 따라서 챗봇이 제공하는 정보의 양과 종류가 제한적이며 사용자의 새로운 요구사항을 즉각적으로 반영할 수 없다는 단점 또한 존재한다. 반면, 제안하는 시스템은 앞서 언급한 바와 같이 크라우드 소싱 기법을 적용하여 질의응답 서비스를 제공하므로 특정 주제나 형식에 한정되지 않고 자유롭게 정보나 의견의 공유가 가능하다. 특히, 질문자의 질문과 고민에 대한 답변을 생성할 때 미리 정해진 답안을 추출하여 제공하는 방식이 아니라 불특정 다수의 사용자들로부터 의견과 조언들을 수집하여 제공하는 구조를 통하여 질문자와 답변자 모두에게 새로운 사용자 경험을 제공할 수 있다는 특징이 있다.

      본 논문의 구성은 다음과 같다. 2장은 질의응답 시스템과 관련된 기존 연구들에 대하여 논하고 3장에서는 본 논문에서 제안하는 소셜 챗봇을 활용한 크라우드 소싱 기반 익명 질의응답 시스템에 대하여 자세히 기술한다. 4장에서는 제안하는 시스템을 바탕으로 진행한 실제 서비스 결과에 대하여 기술하고 5장에서 본 연구의 한계점 및 향후 개선 사항들에 대하여 토의하고 결론으로 마무리한다.

    

    

  
    
      Ⅱ. 관련 연구
      정보검색 기반의 질의응답 시스템은 이미 축적되어 있는 대용량의 문서 집합으로부터 사용자의 질의에 가장 적합한 답변이 포함되어있는 문서나 문장을 추출하여 제공한다. [10]의 연구는 지식 데이터가 구축되어 있는 대용량 데이터베이스인 위키피디아 [20]를 바탕으로 자연어 처리 기술과 정보검색에서의 랭킹 기법들을 이용하여 사용자의 질문과 가장 적합한 문서를 제공하는 기술을 제안하였다. 또한, [11]의 연구에서는 제품 사용과 관련된 질의 응답 시스템 구축을 위하여 특정 제품의 FAQ 페이지를 바탕으로 질문에 가장 적합한 답변 문장을 추출하기 위한 기술을 제안하였다. [21]의 연구는 정보검색 및 랭킹 기법들을 바탕으로 의학문서 집합으로부터 의학 질문에 적합한 정답 문서를 제공하기 위한 기법을 제안하였다.

      정보검색 기반의 방법론들과는 달리 커뮤니티 기반의 질의응답 시스템은 사용자간의 질의응답 데이터들이 구축되어 있는 데이터베이스 (예: 네이버 지식인, Yahoo Answers, Quora 등)를 바탕으로 사용자 질문에 대한 최적의 답변을 구하고자 한다. [15][22]의 연구에서는 Word2Vec와 딥러닝 알고리즘들을 활용하여 사용자 질문에 대한 최적의 답변을 선별하기 위한 연구를 제안하고 있다. 커뮤니티 기반 질의응답 관련 연구는 답변 문서 추출과 관련된 기술 뿐만 아니라 등록된 신규 질문을 적절한 사용자에게 할당하기 위한 기술[23], 질문의 주제를 분류하기 위한 연구[24] 들도 진행되고 있다.

      한편, 소셜 네트워크 서비스의 폭발적인 확산과 발전에 따라 다양한 소셜 네트워크 서비스를 이용하여 질의응답을 진행하는 사용자의 수도 증가하고 있다. [8, 9]의 연구에서는 Facebook, Twitter에서 사용자들의 질의응답 패턴을 분석하고 소셜 네트워크 상에서의 질의응답 시스템 디자인과 관련된 연구를 진행하였다. [25]의 연구는 웹 검색과 소셜 네트워크 서비스를 결합한 형태로 소셜 네트워크상에서 사용자가 질문 피드를 등록할 경우 해당 질문에 대한 답변이 될 수 있는 검색 결과를 웹 검색 엔진으로부터 추출하여 답변 피드로 등록해주는 에이전트를 개발하였다. 또한, [17]의 연구는 [25]의 연구를 확장하여 Twitter 상에 사용자의 질문 피드가 등록될 경우 해당 질문을 크라우드 소싱을 이용해서 최적의 답변을 실시간으로 생성한 후 질문자에게 답변 피드를 제공하는 시스템을 개발하였다.

      정보 검색에 기반하여 답변 문서를 추출하기 위한 기법들은 방대한 양의 데이터와 고도화된 기계 학습 알고리즘이 요구되며, 커뮤니티 기반 방법론의 경우 사용자의 신규 질문과 관련 있는 질문-답변 쌍이 커뮤니티에 존재하지 않을 경우 매우 부정확한 결과를 제공하거나 답변 제공에 긴 시간이 걸릴 수 있다. 또한, 소셜 네트워크 서비스를 활용한 방법론의 경우 질문 및 답변자의 신분 노출과 관련된 문제 때문에 복잡하거나 예민한 주제에 대한 의견 교환은 불가능할 수 있으며 사용자의 소셜 네트워크의 사이즈가 작을 경우 답변 피드를 받는데 많은 시간이 걸릴 수 있다는 한계점이 존재한다.

    

    

  
    
      Ⅲ. 제안하는 시스템
      3장에서는 제안하는 시스템의 전체적인 구조와 세부 모듈들에 대하여 자세히 기술한다. 그림 1은 제안하는 시스템의 전체적인 작업 흐름을 나타내고 있다. 일반적인 질의응답 시스템과 유사하게 제안하는 시스템의 작업 흐름 또한 질의 단계와 응답 단계로 나누어지게 되지만 질문의 등록과 질문에 대한 답변, 답변을 조회하는 환경이 검색엔진이나 커뮤니티가 아니라 메신저 내의 챗봇과의 대화방이라는 점에서 차별점이 존재한다.

      
        
        

        Fig. 1. 
				
        

        
          System workflow
        
        

        

      

      제안하는 시스템을 사용하는 사용자는 질문자와 답변자의 역할을 동시에 수행할 수 있다. 질문자의 경우 챗봇과의 대화를 통하여 질문의 카테고리를 선택한 후 질문을 등록한다. 등록된 질문은 챗봇에서 내부적으로 관리하는 데이터베이스에 저장되어 질문 할당 및 상태 조회, 답변 제공 등에 활용된다. 답변자의 경우 챗봇과의 대화를 통해 답변하고자 하는 질문의 카테고리를 선택하면 해당 카테고리의 질문을 할당 받을 수 있다. 답변자는 질문자가 원하는 답변 유형에 따라 답변을 진행하고 등록된 답변들은 챗봇에 의하여 데이터베이스에 저장된다. 질문자는 등록한 질문의 답변 내역들을 챗봇에 요청함으로써 저장된 답변들을 언제든지 확인할 수 있다.

      그림 2는 제안하는 시스템의 구조를 나타내고 있다. 제안하는 시스템은 모바일 기반의 소셜 메신저 플랫폼 환경 (카카오톡, 라인, 페이스북 메신저 등)에서 서비스되므로 사용자들은 메신저 계정을 소유하고 있어야 하며 질의응답 챗봇(그림 2의 QA Chatbot) 역시 메신저 계정 형태로 존재한다.

      
        
        

        Fig. 2. 
				
        

        
          System architecture
        
        

        

      

      사용자들이 QA　챗봇과 대화를 시작하면 사용자들의 메시지가 메신저 플랫폼의 에이전트 서비스 관련 모듈을 통하여 별도로 구축된 QA 챗봇 서버로 전달된다. QA 챗봇 서버는 메신저 플랫폼에서 요구하는 사양에 따라 API를 구현한 QA Chatbot handler를 포함하며, 챗봇과 사용자와의 대화 및 질의응답 정보의 가공, 데이터베이스 연동과 같은 다양한 작업을 수행한다.

      아래는 모바일 소셜 메신저 플랫폼 중 카카오톡의 에이전트 서비스인 YellowID API에서 명세하고 있는 REST API 중 일부를 나타내고 있다. 예제의 명세는 메신저에서 QA 챗봇과 대화 시 사용자 메시지 수신 및 이에 대한 응답 API에 대한 명세로 QA Chatbot Handler는 http://server-url/message URL에 대하여 POST Method를 구현하여 사용자 입력에 대한 처리 및 답변 메시지 전달이 가능해야 한다.

      
        	- Method : POST


        	- URL : http(s)://server_url/message


        	- Parameters
- user_key: 메시지를 발송한 유저 식별 키
- type: text, photo
- content: 메시지 텍스트 혹은 미디어 파일 uri


        	- Response
- message: 응답 메시지의 내용
- keyboard:: 키보드 영역에 표현될 버튼 정보


      

      
        3.1 초기 화면
        제안하는 시스템의 QA 챗봇과 대화를 시작하여 대화창에 진입하면 그림 3의 좌측과 같이 질의응답을 위한 카테고리를 선택할 수 있는 선택지 버튼이 생성되며, 원하는 카테고리를 선택하게 되면 그림 3의 우측과 같이 질문 및 답변 메뉴 진입을 수행할 수 있다.

        
          
          

          Fig. 3. 
				
          

          
            Initial dialog
          
          

          

        

      

      
        3.2 질문 등록
        초기화면에서 카테고리를 선택한 후 질문하기 버튼을 선택하면 그림 4의 좌측과 같이 사용자가 직접 질문의 유형을 결정할 수 있다. 본 논문에서 제안하는 시스템은 “조언”과 “투표” 두 가지의 질문 유형을 지원하며, 그림 4의 우측과 같이 질문 유형에 따라 챗봇의 질문 작성 가이드를 바탕으로 질문을 작성하여 챗봇에게 전달하면 질문이 등록된다.

        
          
          

          Fig. 4. 
				
          

          
            Question registration
          
          

          

        

        조언 유형은 특정 문제에 대한 사용자들의 의견을 얻고자 할 경우에 주로 활용할 수 있으며 답변자들이 답변을 등록 할 경우 질문자에게 서술형 문장 형태의 답변이 제공 될 수 있다. 예를 들어, “전공과목을 따라가기가 너무 힘이 듭니다. 어떻게 공부해야 할까요?”, “새로운 친구들과 빨리 친해 질 수 있는 방법이 있나요?”와 같이 정답이 없는 주관적인 문제에 대하여 타인의 의견을 구하기 위한 경우에 활용된다. 조언 유형을 선택한 경우 질문자의 상황을 표현할 수 있는 질의 문장을 작성한 후 필요에 따라 질문과 관련된 사진을 등록할 수 있다. 등록된 사진은 질문에 대한 보다 상세한 정보를 제공하기 위해 사용된다.

        조언 유형이 서술형 답변 또는 의견을 요구했다면 투표 유형은 객관식 설문지와 유사하다. 질문자는 작성한 질문에 대하여 최소 2가지에서 최대 4가지의 선택지 항목을 생성할 수 있으며, 각 답변 항목 별로 답변자 선택과 관련된 통계 정보를 답변으로 제공 받을 수 있다. 조언 유형과 유사한 질문 작성 과정을 거쳐 질문을 등록하며, 필요에 따라 질문 관련 사진 등록을 진행할 수 있다.

        표 1은 질문과 관련된 정보들을 관리하기 위한 테이블 구조의 일부로서 질문의 ID(qNo) 뿐만 아니라 질문에 사용된 이미지의 URL(photo), 질문 내용(question), 질문을 등록한 사용자 식별번호(userKey) 등이 추가적으로 저장된다.

        
          Table 1. 
				
          

          
            Schema of “Question” table
          
          

        

        
          
            
              	Field
              	Type
              	Null
              	Key
              	Default
            

          
          
            	qNo
            	int
            	NO
            	PRI
            	NULL
          

          
            	photo
            	varchar
            	YES
            	
            	ONLY TEXT
          

          
            	question
            	longtext
            	YES
            	
            	NULL
          

          
            	userKey
            	varchar
            	NO
            	MUL
            	NULL
          

          
            	category
            	varchar
            	YES
            	
            	NULL
          

          
            	form
            	varchar
            	YES
            	
            	NULL
          

          
            	...
            	...
            	...
            	...
            	...
          

        

        

      

      
        3.3 답변 등록
        3장 1절에서 언급한 바와 같이 초기화면에서 카테고리를 선택하면 그림 3의 우측과 같이 질문 또는 답변을 위한 버튼이 키보드 영역에 표기된다. 답변 버튼에는 현재 답변을 요구하는 질문의 개수가 표현되며 답변이 필요한 질문이 존재하는 상황에서 답변하기 버튼을 선택하면 해당 카테고리의 질문에 답변을 하기 위한 답변 모드로 진입한다. 답변 모드에 진입한 사용자에게는 해당 카테고리의 질문 중 해결되지 않은 질문이 노출된다.

        질문을 할당받은 답변자는 해당 질문의 유형에 따라 서술형 답변 (조언 유형 질문) 또는 선택 답변(투표 유형 질문)을 수행할 수 있다.

        조언 유형 질문의 경우 질문자의 사진과 질문을 확인 한 뒤 서술형 답변을 자유롭게 입력할 수 있으며 (그림 5의 좌측), 투표 유형 질문의 경우 질문자가 정의한 선택지 중 하나를 선택함으로써 답변을 완료할 수 있다 (그림 5의 우측). 만약 사용자가 전달받은 질문에 대해 답변하기를 원하지 않는 경우 답변을 하지 않고 초기화면으로 되돌아 올 수 있다.

        
          
          

          Fig. 5. 
				
          

          
            Answer generation
          
          

          

        

        QA 챗봇은 모든 답변자들의 답변을 수집하여 데이터베이스 저장함으로써 질문자에게 전달할 정보를 관리한다. 표 2는 사용자의 답변과 관련된 정보를 저장하기 위한 테이블 구조로서 답변의 식별번호(aNo), 답변 내용(answer), 답변과 관련 있는 질문의 식별 번호(qNo), 마지막으로 해당 답변을 작성한 사용자의 식별번호(userKey)로 구성되어 추후 질문자의 답변 확인 요청 시 테이블에 저장된 정보들을 활용하게 된다.

        
          Table 2. 
				
          

          
            Schema of “Answer” table
          
          

        

        
          
            
              	Field
              	Type
              	Null
              	Key
              	Default
            

          
          
            	aNo
            	int
            	NO
            	PRI
            	NULL
          

          
            	answer
            	longtext
            	YES
            	
            	NULL
          

          
            	qNo
            	int
            	YES
            	MUL
            	NULL
          

          
            	userA
            	varchar
            	YES
            	
            	NULL
          

        

        

      

      
        3.4 답변 확인
        QA 챗봇 대화창의 초기화면에는 질의응답 카테고리를 선택할 수 있는 버튼 외에 답변 확인을 위한 버튼이 추가적으로 구성되어 있다. 초기 화면에서 “답변 확인” 버튼을 선택하면 1) 질문자가 질문을 등록하지 않은 경우, 2) 질문자가 질문을 등록했지만 답변이 입력되지 않은 경우, 3) 질문자가 등록한 질문에 답변이 입력되어 있는 경우, 총 세 가지 경우에 따라 각각 다른 결과를 반환한다.

        먼저, 질문자가 질문을 등록하지 않은 경우에는 단순히 사용자의 질문 등록을 필요로 하는 메시지를 반환한다. 반면, 사용자가 질문을 등록하였으나 아직 어떠한 답변도 등록되지 않았을 때에는 답변 미등록에 대한 알림 메시지를 노출하고, 답변이 등록되었을 때는 해당 질문의 유형 (즉, 조언 및 투표)에 따라 답변 결과가 다르게 노출된다.

        사용자가 조언 유형의 질문을 등록한 상태에서 답변 확인을 수행한 경우, 그림 6의 좌측과 같이 표기되는 답변 확인 방식 중 하나를 선택하면 그림 6의 중앙과 같이 답변자들이 서술식으로 입력한 답변들을 확인할 수 있다. 답변 확인 방식은 “전체 확인”과 “신규 확인”을 지원하며, 전체 확인의 경우 해당 질문에 등록된 모든 답변들을 검색하여 출력하게 되고, 신규 확인의 경우 질문자가 확인하지 않은 답변들만 검색하여 사용자에게 제공하게 된다. 등록된 모든 답변들이 챗봇을 통하여 사용자에게 제공된 후에는 해당 질문에 대한 답변 지속 수신여부를 선택할 수 있는 다이얼로그가 생성된다(그림 6의 우측). “답변 수신” 버튼을 선택하면 해당 질문에 대한 답변을 계속 수신할 수 있으며, 질문에 대한 답변을 발견하여 문제가 해결되었다고 판단되면 “답변 수신 중단” 버튼을 선택하여 답변 수신을 종료한다. 반면, 사용자가 투표 유형의 질문을 등록한 상태에서 답변 확인을 수행한 경우에는 그림 7과 같이 현재까지 답변자들의 답변 비율을 확인할 수 있다.

        
          
          

          Fig. 6. 
				
          

          
            Displaying answers – advice type
          
          

          

        

        
          
          

          Fig. 7. 
				
          

          
            Displaying answers – vote type
          
          

          

        

        마지막으로, 제안하는 시스템을 사용하는 전체 과정에서 사용자의 입력 메시지에 비속어가 포함되어 있을 경우 프로세스를 진행하지 않고 비속어 차단 관련 알림 메시지를 노출함으로써 익명성에 기반하여 발생할 수 있는 악의적 사용을 방지한다. 비속어 리스트는 비속어 관리를 위한 별도의 테이블에 블랙리스트 형태로 저장되어 관리되며, 그림 6의 우측에서 볼 수 있는 “비속어 신고” 메뉴를 통하여 블랙리스트를 갱신할 수 있다. 그림 8은 본 장에서 설명한 챗봇 기반 질의응답의 전체 단계를 도식화하여 나타내고 있다.

        
          
          

          Fig. 8. 
				
          

          
            QA chatbot status flow
          
          

          

        

      

    

    

  
    
      Ⅳ. 프로토타입 구현 및 사용자 실험
      본 장에서는 제안하는 시스템의 프로토타입 구현 및 실제 사용자들을 대상으로 한 서비스 과정 및 결과에 대하여 분석 및 토의한다.

      
        4.1 구현 환경
        본 연구에서는 챗봇 서비스를 위한 소셜 메신저 플랫폼으로 현재 다수의 국내 사용자를 보유하고 있는 카카오톡을 선정하였으며 플러스 친구 기능과 카카오톡 자동응답 API[26]를 이용하여 질의응답 챗봇 서비스를 개발하였다.

        카카오톡 자동응답 API와의 상호작용을 통해 챗봇의 핵심기능을 구현하기 위한 응답 서버 구축을 위해 Amazon Web Services (이하 AWS)[27]를 이용하였으며, 사용자의 질문과 답변에 대한 처리 및 저장, 관리를 위하여 Django Web Framework와 MySQL 데이터베이스를 활용하였다. 마지막으로, 구현이 완료된 QA 챗봇을 카카오톡 플러스친구 계정을 생성하여 실제 사용자들이 친구 추가 및 서비스를 이용할 수 있도록 배포하였다.

      

      
        4.2 서비스 사용 현황
        본 연구에서는 2017년 5월 ~ 6월까지 약 한 달간 카카오톡 플러스친구 ‘고민고민하지마’ 계정을 이용하여 제안하는 시스템의 실제 서비스를 진행하였다. 본 절에서는 실제 서비스 기간 중 사용자들의 사용 현황에 대하여 간략히 기술한다.

        서비스 기간 동안 73명의 사용자가 QA 챗봇을 친구로 등록하여 서비스 사용을 시도하였다. 본 연구에서 개발한 QA 챗봇에 대하여 별도의 홍보를 전혀 수행하지 않았음에도 불구하고 사용자들의 친구 등록 수가 증가하였다는 것은 현대 사용자들이 지속적으로 질문과 고민을 공유하고 해결하기 위한 매개체를 찾고 있다는 것을 암시한다. 서비스 기간 동안 사용자들에 의하여 약 50개의 질문과 170개의 답변이 등록되어 평균적으로 질문 1개 당 약 3.4개의 답변을 획득하였다. 전체 50개의 질문 중 조언유형의 질문은 44개, 투표 유형의 질문은 6개로 각각 88%와 12%의 비율을 차지하였다. 총 50개 질문 중 7개의 질문에서 이미지를 이용하여 문제 상황을 보다 자세히 묘사하고자 하였으며, 5개의 조언 유형 질문과 2개의 투표 유형 질문에서 이미지가 사용되는 것을 확인할 수 있었다.

      

      
        4.3 서비스 사용 사례
        그림 9는 QA　챗봇과 대화를 시작한 경우에 확인할 수 있는 초기 화면 (그림 9의 좌측)과 카테고리 선택 후의 화면 (그림 9의 우측)을 나타내고 있다. 초기 화면에서는 질의/응답 카테고리와 답변 확인 메뉴로 이동할 수 있는 버튼을 확인할 수 있으며 카테고리를 선택한 후 질문 또는 답변을 시작할 수 있다. 아래는 카카오 YellowID 서버와 제안하는 시스템의 상호작용을 위한 QA Handler 구현의 일부를 나타내고 있다. QA Handler의 API 구현은 django 프레임워크를 이용하여 진행하였으며, url.py 모듈을 통하여 YellowID 서버가 제안하는 시스템 서버의 RESTful API 구현체와 연결을 수행할 수 있다.

        
          
          

          Fig. 9. 
				
          

          
            Menu layout of QA initial dialog
          
          

          

        

        아래 코드 예제는 keyboard API를 이용하여 QA 챗봇 초기화면을 구성하는 모습을 나타내고 있다.

        
- urls.py (URL Routing 모듈)
 urlpatterns = [
      url(r'^keyboard/',views.keyboard),
      url(r'^message',views.message),
      url(r'^friend',views.friend)]
- views.py (QA Handler 중 초기화면 뷰)
def keyboard(request):
  return JsonResponse({
    'type' : 'buttons',
    'buttons' : ['답변 확인', ‘카테고리1’, ... ]
  })
...

        그림 10은 질의응답 카테고리를 선택한 후 투표 유형의 질문을 등록하는 장면을 나타내고 있다. 투표 유형을 선택하게 되면 그림 10의 좌측과 같이 선택 항목의 개수를 지정할 수 있으며 각 항목에 대한 답안을 차례대로 챗봇에게 입력하게 된다. 모든 항목의 내용 입력이 완료된 후에는 그림 10의 우측과 같이 질의내용을 보다 자세히 묘사할 수 있는 멀티미디어 자료를 추가할 수 있다. 아래 코드는 사용자 질문 입력을 위한 QA Handler 코드의 일부를 나타내고 있다.

        
          
          

          Fig. 10. 
				
          

          
            Registration of vote-type questions
          
          

          

        

        카카오 YellowID로부터 전달된 json 형태의 사용자 메시지 데이터를 바탕으로 질문 등록이 진행되며 질문의 카테고리와 유형 (조언 또는 투표)에 따라 Question 테이블과 Status 테이블을 갱신한다. QA Handler의 REST API를 호출하는 카카오 YellowID 서버 측의 context에 대한 조절은 불가능하므로 QA Database의 Status 테이블을 사용하여 사용자의 질의 응답 단계를 저장하고 각 status에 적합한 동작을 수행하도록 구현하였다. 질문 카테고리와 상태 등록이 완료된 후에는 사용자로부터 실제 질문 텍스트와 투표 항목들을 입력받기 위하여 관련 메시지를 카카오 서버 측으로 전송한다.

        
- views.py (QA Handler 중 질문등록 관련 뷰)
  def message(request): // YellowID 메시지 파싱
   message = ((request.body).decode('utf-8'))
   return_json_str = json.loads(message)
   query_type = return_json_str['content']
   return_user = return_json_str['user_key']
   return_type = return_json_str['type']
...
if (status == "genQuery"):
// 질문 유형 선택 및 등록 시작
with db.cursor() as cursor:
sql = “INSERT INTO Question (userKey,
   category, form, completion) VALUES
   (%s,%s,%s,%s);”
cursor.execute(sql, (user, cate, qType, "close"))
// Question 테이블에 새로운 질문 등록
...
status += query_type
sql = “UPDATE Status SET status = %s
   WHERE userKey = %s;”
cursor.execute(sql, (status , user))
db.commit()
// 질문 유형(조언 또는 투표)에 따라 사용자
 상태 값을 다르게 갱신함
...
if status == "genQueryVote": // 투표 유형 등록
 return JsonResponse({
  'message' :{
   'text' : "투표 선택지 수를 선택하세요!"},
   'keyboard': {
    'type': 'buttons',
    'buttons' : ['2','3','4']}
 })
 
else: // 조언 유형 등록
 return JsonResponse({
  'message' :{
   'text' : 질문은 10자 이상 작성해주세요"}
  })
...

        그림 11은 챗봇으로부터 전달받은 질문에 대한 답변을 등록하는 장면을 나타내고 있다. 질문자가 등록한 질문의 유형에 따라 다른 방식으로 답변을 등록하게 된다. 그림 11의 좌측은 조언 유형의 질문에 대한 답변 등록 장면으로 “남자친구가 연락이 없어요”라는 고민에 대하여 서술형 조언을 등록하는 장면이다. 한편, 그림 11의 우측은 투표 유형의 질문에 대한 답변 등록 장면으로 의류의 색상 선택과 관련된 삼지선다 질문에 대하여 답변을 선택하는 장면이다.

        
          
          

          Fig. 11. 
				
          

          
            Registration of answers (left: advice, right: vote)
          
          

          

        

        그 외 조언 유형 질문의 실제 예는 “친한 친구가 있는데 먼저 연락을 하지 않아요. 어떻게 하면 좋죠?”, “컴퓨터공학과에 진학하고 싶은데 어떤 학교가 좋을까요?”, “썬크림은 꼭 발라야 하는 것인가요?”와 같은 질의 문장으로 사람의 경험이나 의견을 얻기 위한 질문들이 등록되었고, 투표 유형 질문의 실제 예는 “노란 티랑 무엇을 입으면 잘 어울릴까요?”, “지금 과일 뭐 먹을까요?”와 같은 질의 문장으로 다수의 의견을 통하여 결정을 내리고자 하는 문제들이 등록되었다.

        그림 12와 13은 조언 유형 및 투표 유형 질문에 대하여 등록된 답변을 확인하는 모습이다. 3장 4절에서 언급한 바와 같이, 조언 유형의 질문에 대하여 답변 확인을 시도하는 경우 현재까지 등록된 모든 답변들이 나열되어 제공되는 모습을 확인할 수 있다. 그림 13은 투표 유형의 질문에 대한 답변 확인 과정으로 답변자들의 투표 현황을 일목요연하게 확인할 수 있다. 답변을 확인 한 후에는 해당 질문에 대한 답변을 계속 수신하거나 (“계속 받기” 버튼 선택) 더 이상 답변을 수신하지 않을 수 있으며 (“그만 받기” 버튼 선택), 악의적인 답변이 존재 할 경우 비속어 신고 모드를 진행할 수 있다.
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            Displaying answers – advice type
          
          

          

        

        
          
          

          Fig. 13. 
				
          

          
            Displaying answers – vote type
          
          

          

        

        아래 코드는 투표 유형의 질문에 등록된 답변을 확인하기 위한 QA Handler의 답변확인 뷰의 구현을 나타내고 있다. 질문을 등록한 사용자가 초기화면에서 답변확인 버튼을 선택하면 해당 사용자가 등록한 질문의 정보와 해당 질문에 등록된 답변들의 리스트를 데이터베이스로부터 수집한다. 투표 유형 질문의 경우 각 투표 항목별 집계 현황을 계산한 후 출력 메시지를 작성하여 사용자에게 제공한다. 조언 유형 질문의 경우 수집된 답변 중 욕설이나 비속어가 포함된 답변, 길이가 비정상적인 답변들을 제외한 후 답변 리스트를 생성하여 사용자에게 제공한다. 사용자는 챗봇으로부터 전달된 답변을 확인하고 답변의 지속 수신 여부를 선택할 수 있다.

        
- views.py (QA Handler 중 답변확인 관련 뷰)
 ...
 with db.cursor() as cursor:
  sql = "SELECT * FROM Answer WHERE qNo
     IN (SELECT qNo FROM Question
     WHERE userKey = %s);"
 cursor.execute(sql,(return_user))
 ansList = cursor.fetchall()
 // 사용자 질문에 대한 답변 목록 수집
 sql = "SELECT * FROM Question WHERE
    userKey = %s;"
 cursor.execute(sql,(return_user))
 quesList = cursor.fetchall()
 // 사용자 질문 정보 수집 후 투표 항목 수집
 ...
 for i in [ _ for _ in ansList if _ in voteList]:
   if i not in ansCnt :
    ansCnt[i] = 1
   else: ansCnt[i] += 1
 ansProp = {key: val/sum(ansCnt.values())*100 for
       key, val in ansCnt.items()}
 // 각 투표 항목별 집계 정보 수집
 ...
 for key, val in ansProp.items():
   msg += key + ":" + str(int(val)) + “%\n”
 // 출력 메시지 생성
 ...
 return JsonResponse({
  'message':{
   'text': "[질문]\n"+ return_ques + "\n총 " +
      len(ansCnt)+"명이 투표 하였습니다.\n
      결과는 아래와 같습니다.\n"+ msg +
      "\n투표를 계속 진행하시겠습니까?"},
   'keyboard': {
    'type': 'buttons',
    'buttons': ['계속 받기','그만 받기']}
 })

      

    

    

  
    
      Ⅴ. 토의 및 결론
      본 논문에서는 메신저 환경에서 다양한 문제와 고민들을 해결할 수 있는 QA 챗봇 시스템을 개발하였다. 본 연구에서는 사용자에게 친숙한 메신저 및 챗봇 환경에서 크라우드 소싱 기반의 질의응답 과정이 효과적으로 동작할 수 있는지 살펴보기 위하여 QA 챗봇의 프로토타입 구현과 실제 카카오톡 서비스를 통한 실험을 수행하였다. 실험 결과, 챗봇을 매개체로 하여 전체 질의응답 과정에서 사용자의 익명성이 보장됨에 따라 사용자의 개인적인 고민과 문제와 관련된 질문을 자유롭게 등록하고 의견을 제시하는 모습들을 확인할 수 있었다.

      본 논문은 크라우드 소싱 기법과 챗봇을 결합한 새로운 형태의 질의응답 서비스 체계를 제안하고 그 가능성을 확인하기 위하여 프로토타입 구현 및 실제 서비스를 통한 실험을 수행하는 것에 초점을 맞추었으나 챗봇 환경에서 크라우드 소싱을 접목한 질의응답 서비스의 품질을 향상시키기 위해서는 아래와 같이 크라우드 소싱 접목에서 발생하는 다양한 한계점들을 고려해야 한다.

      1) 답변의 양과 속도: 크라우드 소싱 기법은 그 특성 상 다른 사용자가 업무를 할당받고 그 업무를 해결해야 전체 프로세스가 진행이 되기 때문에 크라우드 소싱을 챗봇 질의응답 서비스에 적용하였을 때 질문자가 만족할 만큼 충분한 양의 답변을 빠른 시간에 얻기는 어렵다는 한계점이 존재한다. 답변의 속도와 양을 향상시키기 위해서는 사용자의 질문에 보다 많은 다른 사용자들이 답변할 수 있도록 유도하는 보상 체계 등의 장치가 필요하다. 전문 크라우드 소싱 플랫폼인 AMT나 CrowdFlower의 경우 실제 경제적 보상 (문제당 1센트 등)을 제공하여 이러한 문제를 해결하고 있다.

      2) 답변의 품질 관리: 크라우드 소싱 플랫폼을 통하여 보상 (특히, 금전적 보상)이 제공되면 가치가 없는 무분별하고 불성실한 답안들이 생성될 수 있다. 이러한 문제를 해결하기 위하여 각각의 문제가 해결될 때마다 답안 만족도 등의 평가를 통하여 사용자 신뢰도를 계산하고, 추후 답안 수집 및 가공 시 사용자 신뢰도를 기반으로 고품질의 답안을 선별하여 질문자에게 제공하는 기법 등의 제안이 필요하다. 또한, 보상 시스템과의 연동을 통하여 보상 제공 시 사용자 신뢰도를 기반으로 최종 보상의 재산정을 위한 기법에 대한 연구도 필요하다.

      3) 답변의 전달 방식: 제안하는 시스템의 경우 플랫폼 제약에 의하여 답변확인을 질문자가 수동으로 해야 하는 단점이 존재한다. 보다 효과적인 질의 응답 서비스 사용자 경험을 제공하기 위해서는 질문 유형에 따른 모바일 알림(Notification) 메시지 디자인, 답변 전달 주기 및 조건에 대한 후속 연구가 필요하다.

      4) 지능형 분석: 사용자의 질의응답 내역이 축적이 될 경우 사실 확인을 위한 단순 정보 검색 형태의 질의문은 챗봇의 QA 데이터베이스에서 즉각적으로 답안을 추출하여 제시할 수 있다. 이러한 서비스 구현을 위하여 사용자의 입력 질의어에 대한 구문 분석을 통하여 데이터베이스 내에 존재하는 답변들과 유사도 기반 매칭을 수행하는 정보검색 또는 커뮤니티 질의응답 기반의 기술과의 연동을 수행할 필요가 있다.

      본 논문의 향후 연구에서는 이와 같이 메신저 플랫폼 및 챗봇 환경에서 발생할 수 있는 크라우드 소싱 측면의 다양한 한계점들을 향상시키기 위한 기술 개발을 진행할 예정이다.
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