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Community QA Chatbot & ChatHelper

01.개요

• 본 연구에서는 소량의 정제되지 않은 데이터로부터 자동으로 최신 챗봇 기술을 적용한 챗봇을 구축할 수 있도록 챗봇

기술및챗봇구축도구개발을 진행하였습니다.

• (챗봇 기술 연구) 반복적인 질의 응답이 요구되는 다양한 분야에서 Q&A 게시판 데이터 등 정제되지 않은 소량의 질의

응답 데이터로부터 챗봇을 구축할 수 있는 챗봇 기술 연구를 진행하였습니다.

• (챗봇 구축 도구 개발) 배경 지식이 없는 일반 사용자가 쉽게 사용할 수 있는 챗봇 구축 도구의 개발을 목표로 하여

개발하였습니다.

02.연구내용

• 본 기술은 Q&A게시판 데이터 등 소량의 정제되지 않은 데이터로부터 검색 기반 방법을 적용하여 딥러닝 기반 자동 질의

응답 시스템을 구축하였습니다.

• 챗봇 기술 개발 연구를 위해 서울 사이버 대학교의 입학상담 게시판 질의응답 데이터 1248건을 수집하였으며, 각 질의응답

데이터는 질문 게시물과 상담자가 답변한 답변 게시물의 쌍으로 구성됩니다.

• 본 연구에서 제안한 Community QA챗봇의 구조는 1)데이터전처리 2)질의응답데이터단계별정제 3)답변후보군선택
4)딥러닝기반답변선택모듈과 같이 총 4개의 세부 모듈로 나뉨. 전체 모델 구조는 아래 그림과 같습니다.
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1. 기술 설명

• 자동 질의응답 시스템 (챗봇)이란 주어진 질문에 대한 적절한 답변을 자동으로 제시하는 시스템

• 질의응답 방법 중 검색 기반 방법은 기존 질의응답 데이터에서 주어진 질문에 가장 적절한 기존 답변을 선택하여 답변을 제시하

는 방법

2. 기술 방법

• 본 기술은 Q&A 게시판 데이터 등 소량의 정제되지 않은 데이터로부터 검색 기반 방법을 적용한 딥러닝 기반 자동 질의응답 시스

템 구축

• 챗봇 구축 시 ‘데이터 전처리 기술’에서 주어진 데이터를 챗봇 기술에 적합하도록 전처리하고, ‘기존 질의응답 데이터 단계별 정제

기술’에서 정보검색 기술을 적용해 무의미한 질의응답 데이터 제거

• 챗봇 서비스 시 ‘답변 후보군 선택 기술’에서 TF-IDF feature의 코사인 유사도를 기준으로 가능한 답변 후보군을 선택하고, ‘답변 선

택 기술’에서 딥러닝 기반 최신 답변 선택 모델 COALA를 적용하여 최종 답변 선택

3. 기술 활용 및 응용 분야

• 본 기술은 중소기업 및 개인사업자 등 기존 챗봇 기술에 대한 접근성이 낮은 사용자들에게 최신 챗봇 기술을 보급하고 소비자 상

담 효율을 높일 수 있음

• 데모 http://nlplab.iptime.org:32283/
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• (데이터 전처리)정제되지 않은 질의 응답 데이터를 챗봇 서비스에 적합한 형태로 전처리를 진행하였습니다. 실험에

사용한 게시판 데이터 등의 정제되지 않은 데이터는 하나의 질의응답 쌍에 여러 개의 질문 내용과 이에 대한 대답이

혼재되어 있을 수 있습니다. 반면 챗봇 서비스에서 질문자가 제시하는 질문은 하나의 질문 내용으로 이루어지며 이에

대한 답변을 제시해야 합니다.

• (질의응답데이터단계별정제) 1) Text Rank1 알고리즘을 통해 각 문서 내 문장의 중요도를 판단하여 각 답변의 중요도를

계산한다. 이에 따라, ’메일로 답변 드렸습니다.’와 같이 다른 답변들과의 유사도가 낮은 무의미한 답변들을 제거하

였습니다. 2) 질문과 답변의 TF-IDF Cosine Similarity를 계산한 결과가 일정 수준 이하일 경우 질문과 답변의 키워드가

일치하지 않는 것으로 판단하여 제거하는 선별 단계 또한 진행하였습니다.

1Mihalcea, R., & Tarau, P. (2004). Textrank: Bringing order into text. In EMNLP 2004.
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• (답변 후보군 선택) 주어진 질문과 기존 질의 응답 데이터의 질문의 TF-IDF Cosine Similarity를 계산하여 주어진 질문과

유사한 질문들을 선택하고, 이 질문들에 대한 기존 답변들을 답변 후보군으로 선택합니다.

• (딥러닝기반답변선택모듈)딥러닝을 기반으로 하여 답변 후보 군 중에 질문과 가장 근접한 답변을 추론합니다. 딥러닝

모델로는 CQA에서 소량의 데이터로도 속도와 성능 면에서 뛰어난 COALA2 모델을 기반으로 하였습니다. COALA는 질문의

각 단어 토큰의 관련성을 포착하기 위해 N-gram과 CNN을 사용하여 Aspect Identification을 진행하였습니다.

• 텍스트 전체 문맥을 파악하는 대신 여러 부분의 지역적 문맥 정보를 파악하도록 모델링함으로써 긴 답변 텍스트에 대한

표현력을 높이고 요구되는 학습 데이터의 양을 절감하였습니다. 최종적으로 Relevance Matching, Aggregation과 같은

모듈을 통해 각 후보 답변의 관련성 점수를 계산합니다.

• 아래 예시는 본 연구 및 기술을 적용하여 구축한 자동 질의 응답 시스템의 결과 예시입니다.

2Rücklé et al. (2019). COALA: A neural coverage-based approach for long answer selection with small data. In AAAI 2019.
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