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이번 세션에서는 봇 플랫폼(bot platform)을 활용한 봇 개발 방법과 기존 터치 기반 인터페이스가 

아닌 자연어 처리(natural language processing, NLP) 방식의 인터페이스를 플랫폼에 어떻게 

접목시킬 수 있는지, 그리고 다른 서비스와 어떻게 상호작용할 수 있는지를 소개하였다.

봇 만들기(Building a Bot)

봇(bot)이란 무엇일까? 봇은 AI 기술을 활용하여 질문에 대답하는 등 사용자와 상호작용하는 

프로그램이다. 현재는 주로 챗봇(chatbot)의 형태로 고객센터 등에서 응대 역할을 수행하거나 개인 

사용자의 비서처럼 활용되고 있다. 초창기 봇 개발 당시에는 각각의 봇을 하나하나 개발해야 하는 

번거로움이 있었지만, 개발자들은 곧 이러한 봇들에 공통적인 구조가 있다는 것을 깨달았다. 이에 

봇의 공통적인 부분을 묶어서 반복 작업 없이 봇을 만들 수 있는 봇 플랫폼이 개발되었다. 여기서는 

봇의 공통적인 특성을 위주로 카카오 봇 플랫폼상에서 봇이 어떻게 개발되는지 살펴보자.

봇은 크게 사용자로부터 전달받은 메시지와 그에 상호작용하는 엔진, 그리고 엔진에 사용되는 

데이터들로 구성되어 있다. 먼저 데이터 부분을 살펴보자. 각각의 원시 자료는 자연어 문장으로 

이루어져 있으며, 각 문장에는 일정한 패턴이 존재한다. 이러한 패턴을 인식하고 학습하여 그 

패턴에 따라 원시 자료를 분류하는 기능을 ‘패턴 분류기(pattern classifier)’라고 한다.

 사용자가 입력한 원시 자료에는 핵심 질의(query)와 함께 질의를 처리하는 데 필요한 

필수적인 매개변수(parameter)들과 부수적인 매개변수(optional parameter)들이 있을 것이다. 

사용자가 그저 ‘날씨’라는 질의만 하고 날씨 봇이 이를 처리하는 경우를 예로 들어보자. 이 경우 

사용자가 기본값(default)으로 지정된 ‘한 장소’와 ‘시간’이라는 필수적인 매개변수를 지칭하지 

않았기 때문에 날씨 봇은 사용자의 물음에 답할 수 없게 된다. 이때 장소나 시간 등 같은 특성을 

가진 매개변수들끼리 묶어서 단어 집합을 만든 것을 엔티티(entity)라고 한다. ‘장소’에는 서울, 

경기, 부산 등이 들어갈 수 있고, ‘시간’에는 내일, 주말, 오후 등이 속할 수 있다. 이러한 엔티티는 

장소 엔티티에 도시, 나라, 지역 엔티티를 두는 식으로 그 특성에 따라 서브 엔티티(sub entity)를 

가지기도 한다.

[ 그림 1 ] 입력된 발화의 엔티티(entity) 분류
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이러한 과정을 통해 매번 단어뭉치(word bag)를 생성할 필요 없이 기존에 정의된 엔티티들을 

기반으로 봇을 만들 수 있게 되었다. 그러나 날씨를 알려주는 것과 같이 봇 플랫폼에서 기본적으로 

제공하는 기능 외에 ‘사용자 맞춤 기능’에 대한 수요가 생기면서 스킬(skill)이 주목받게 되었다. 

스킬은 봇 플랫폼상에서 봇을 개발할 때 필수적인 기능은 아니지만, 다른 앱과 상호작용하는 등 봇 

내부적으로 구현된 기능 이상의 퍼포먼스를 내기 위해 사용할 필요가 있다.

블록 분류(Block Classification)

일반적으로 전화상담을 진행하는 고객센터에 전화를 걸면, 고객센터는 고객이 어떤 용무로 전화를 

걸었는지 파악해야 한다. 그리하여 고객에게 여러 번 다이얼 누르기를 요청하며 고객이 전화를 

건 목적을 파악하고자 할 것이다. 하지만 자연어 처리 방식으로 사용자와 상호작용하는 챗봇은 

사용자가 자신의 목적을 스스로 분류하도록 시키는 것이 아닌, 사용자의 목적을 스스로 파악하여 

한 번의 질의에도 답변을 되돌려준다. 그렇다면 이러한 일이 가능한 이유는 무엇일까?

가장 큰 차이점은 챗봇은 사람이 자연어로 입력한 정보를 그대로 받아들여 이해할 수 있기 

때문이다. 봇은 자연어 이해(natural language understanding, NLU) 기능이 구현되어 있어서 

충분한 정보가 담긴 질의를 받는다면 태그되어 있는 기능 블록에 연결되어 답변을 하게 된다.

[ 그림 2 ] 봇 플랫폼의 스킬 기능 모식도

[ 그림 3 ] 블록의 분류

- Playload

- User

- Block

- Parameter

- Context

Request

"내일 판교 날씨 어때?"

Response

Skill

Skill

NLU(Natural Languge Understanding) Bot

- Content Layout

- Buttons

Bot

Block1

Block1

Pattern

ML Model

Context

Block: 날씨 정보

Block: 맛집 추천

Block: 일정 조회

Block: 뉴스 읽기

Engine



52 53

KAKAO AI REPORTSpecial Topic

봇이 받는 질의들을 구별하기 위해서 질의의 핵심을 구별해 미리 분류된 구분자를 붙여주는데 

이를 태그(tag)라고 한다. 태그를 붙이게 되면 사용자가 날씨에 대해 묻든지, 기상정보에 대해 

묻든지 의미상으로 같은 질문에 같은 답변을 할 수 있게 된다.

 이 과정은 머신러닝(machine learning)을 통해 자연어 처리 과정을 거친다. 질의의 특징을 

구별하기 위해 특성을 추출해내는 데 탁월한 성능을 보여주는 합성곱 신경망(convolutional neural 

network, CNN)을 활용한다. 머신러닝 분류기(machine learning classifier)에 의해 질의에서 

특징이 추출되면, 질의 패턴 분류기의 결과와 종합하여 어떤 기능 블록에 해당하는 질문인지를 

판단하고 기능 블록으로 질의를 전달한다. 

 기능 블록은 질의를 처리하기 위한 실제 기능이 구현된 부분이다. 자연어 이해 과정을 

통해 사용자의 요구가 ‘서울’의 ‘내일’ ‘날씨’가 궁금한 것이라면 날씨 정보를 구현해주는 날씨 기능 

블록으로 연결된다. 서울의 지리 정보, 내일의 시간 정보에 따라 기상예보 정보를 알아내고 그 

정보를 다시 자연어로 변환하여 사용자에게 답변해준다.

통합(Integration)

카카오 봇 플랫폼은 카카오톡 내에서 질의응답을 주고받는 것뿐 아니라, 타 앱과도 연동되어 있다. 

챗봇을 통해 타 앱의 기능과 관련된 질의를 하게 되면 타 앱에서 기능이 동작하는 상호작용을 

구현하는 것이다. 사용자가 멜론(Melon) 챗봇을 통해 ‘노래 틀어줘’라고 지시를 하면, 멜론 앱에서 

노래를 재생하는 것이 가능하다는 것이다. 카카오는 타 앱과의 연동을 시작으로 다른 서드파티(3rd 

party)들과의 상호작용을 넘어서 사물인터넷(Internet of Things, IoT)과의 결합까지 플랫폼을 

확장할 계획이라고 밝혔다.

  오는 12월, 카카오는 ‘오픈 빌더(Open Builder)’라는 이름으로 봇 플랫폼의 챗봇 빌더를 

공개 할 계획이다. 오픈 빌더가 공개되면 앞서 소개하였던 방식으로 일반 개발자들 또한 자유롭게 

챗봇을 개발할 수 있다. 이미 공개되어 있는 다양한 봇 플랫폼도 있지만 많은 사람들이 국내 제일의 

메신저에 기반한 오픈 빌더로 어떤 작업을 해낼 수 있을지 벌써부터 기대된다.

〈카카오 봇 플랫폼 소개〉 

브런치로 연결되는 QR 코드

입니다.


