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Chat & Voice 서비스 동향 

Chat & Voice Platform 확산 

 ”2018 년에 5630 만 스마트 스피커 출하 될 것…" 
“2018 년의 스마트 스피커 판매가 2017 년 대비 44 % 증가한 3920 만 대를 기록 할 것으로 예상된다.” 



Chat & Voice 서비스 동향 

스마트스피커 어떻게 사용하고 계신가요? 
 
-  사용 행태를 살펴보면  
    스마트 스피커를 하루에 1~2번 사용한다는 사람이 28.6% 
-  주로 활용서비스는  
    질문(91%), 음악감상(89.5%), 날씨체크(85.2%) 등을 많이 사용 
-  매일 사용하고 있는 서비스는 
    음악감상(41.9%), 날씨체크(41.4%), 질문(33.3%) 순 

Chat & Voice Platform 확산 

Source : Voicebot Smart Speaker Consumer Adoption Report 2018’  

2018년 1월 미국 성인 1,057명을 대상으로  
스마트 스피커 사용 사례 온라인조사를 진행한 결과 … 

(중복응답) 

https://www.voicebot.ai/download-smart-speaker-consumer-adoption-report-2018/
https://www.voicebot.ai/download-smart-speaker-consumer-adoption-report-2018/
https://www.voicebot.ai/download-smart-speaker-consumer-adoption-report-2018/
https://www.voicebot.ai/download-smart-speaker-consumer-adoption-report-2018/


Chat & Voice 서비스 동향 

“모바일 Query의 20%가 음성검색,  
더 많은 회사가 음성 검색을 위한 콘텐츠를 최적화 할 것” 

"안녕 네이버“ 
 
모두…  
잘 사용해보고 계신가요?   

Voice Search 증가 



Chat & Voice 서비스 동향 

불과 1년만에… 
Facebook Messenger hits 100,000 bots (‘2017.04) 
 
아마존 Lex, MS BotFramework,  
Google Dialogflow, IBM왓슨… 
 
줄어든 개발비용 
 - 저렴한 비용으로 세련된 로봇을 개발할 수 있게 해주는     
    Chatbot 서비스 확산 
 

Source : http://www.quickscream.com/content-marketing-trends/ 

Chatbot 마켓팅 전략 확산 

“챗봇 , 폭발적 성장의 초기단계에 있다. 더 많은 브랜드가 챗봇을 사용할 것” 

궁금하시죠? 전 세계 web site의 수 ?  현재 약 19억개   
http://www.internetlivestats.com/total-number-of-websites/ 



네이버 클라우드 플랫폼의 Chatbot 

Chatbot 서비스 적용 모습 
 
 

고객의 Web 사이트는 물론, 상용 메신저(톡톡, 라인, 카카오톡, 페이스북)에도 붙일 수 있습니다.  

#AI 챗봇 , #NLP, #다국어지원(영어/일본어/중국어), #쉬운 챗봇 빌더, # Enterprise –ready 

 



챗봇의 유형 

규칙 기반(Rule) 기계 학습 기반(ML) 

 
규칙 기반 형 챗봇은 사람이 설정 한 규칙 

(if / then) 에 응답합니다. 
 

(if) ＂안녕하세요＂라는 단어가 포함되어 있으면  
→ (then) ＂안녕하세요!＂라고 대답한다. 
  
(if) ＂배고파＂라는 단어가 포함되어 있으면  
→ (then) “아래의 3가지 메뉴 중 선택하세요!＂라고 대답한다  

 
<통계적으로 정답 확률이 높은 답변>을  

기계가 스스로 계산합니다. 
 

답변을 산출하는 과정  
 
· 입력 된 단어를 해석하는 것 (자연어 처리) 
· 무엇을 물어 있는지를 자신의 지식 중에서 찾기 
· 가장 정답 확률이 높은 것을 대답 

• 인간처럼 생각하고 행동하는 것이 아니라, 어디 까지나 규칙
에 의거하여 동작합니다 

• 인간이 지정한 규칙 이외의 대답은 하지 않기 때문에 운용자
의도에 맞지 대답은 하지 않습니다.   

• 규칙 기반 형의 대답 정도는  
사람이 준비한 데이터(시나리오)에 국한됩니다.  

• 미리 “학습 데이터"를 준비해야 합니다.  
• 만약 잘못된 답변을 해 버리면,이 훈련 데이터 학습 데이터

를 개량하거나(튜닝) 재 학습함으로써 챗봇이 질문 내용의 
경향을 스스로 학습합니다. 

동
작 
방
식 

특
징 

 
“ 심심이 vs. 사만다 “ 



A 자연어 기반 엔진이 성능이 아주~ 좋습니다. 뭐가 어떻게 좋은지 설명해 드릴께요! 

 
강력한 대화 모델 엔진 
Q : 네이버 비즈니스 플랫폼의 Chatbot 서비스 엔진은 무엇이 다른가요?  

 

네이버 클라우드 플랫폼의 Chatbot 



다양한 기능성 대화 컴포넌트를 활용하시면 가능합니다. 
 
1. 외부 API를 호출해서 자유롭게 답변에 포함시킬 수 있어요. ${ActionMethod} 
답변 : 오늘 정자동의 날씨는 ${weather} 입니다. 
 
2. 객관식 선택과 주관식 답변을 유도할 수 있어요. #{Form} 
 
3. 피자 주문, 물건 반품 등 빈 슬롯을 모두 채워서 액션을 실행시키는 기능입니다.  
     Task는 복잡한 주문이나 로직 실행에 사용됩니다. 

A 

#{도시선택} 

${weather} 

네이버 클라우드 플랫폼의 Chatbot 

 
기능성 대화 컴포넌트의 제공 
Q : 레거시 시스템과 연동하거나 일부는 시나리오처럼 구성해서 챗봇 서비스를 할 수 있을까요? 

 



네이버 클라우드 플랫폼의 Chatbot 

A 
네이버 클라우드 플랫폼에서는 답변을 유연하게 생성하실 수 있도록 기본 컴포넌트를 제공합니다. 
제공되는 기본 컴포넌트는 Text, 버튼, 다중 버튼, 이미지, 캐로셀 입니다.  
이 컴포넌트를 가지를 조합한 구성도 가능 해요! 
그리고, 메신저와 연동될 때는 주요 컴포지트에 한해 각 메신저의 스펙에 맞추어 변환해서 제공하고 있습니다.  

 
유연한 답변 컴포지트 지원 
Q : 챗봇에서 답변은 텍스트만 서비스 되나요? 다양한 메신저에서 제공하는 말풍선 컴포지트가 제공되면 편리할 텐데.. 

 

캐로셀 



1단계  
 : 사용자 대화 시나리오를 수집 및 정제 
[Hadoop] 
 
2단계 
 : [GPU]를 사용하여 대화 Set을 학습
시킬 수 있도록 구성  
 [Tensorflow 및 다양한 ML 
Framework] 활용 
 
3단계  
: 반복적으로 모델을 튜닝 후 Business 
Goal을 만족시킬 때 서비스서버에 배포
[Server] 
 
4단계 
: 서비스 오픈 

챗봇 답변처리 ML 인프라 구성 

 

머신 러닝 Process 
  Build > Train > Tune > Deploy 

Chatbot Builder  

Chatbot Engine 

Chatbot Service Serving 

Deep Learning 
Application  

Resource  
Manager 

Node 
Manager 

Node 
Manager 

Node 
Manager 

Docker 
Registry Zoo keeper 

Training Data 
Pre-Processing 

… 

Multi model  
version management 
and deploy 



AI 
Frameworks 

APACHE MXNET TENSORFLOW CAFFE TORCH 

AI 
Infrastructure 

GPU CPU 
CLOUD  

FUNCTIONS 
ADVANCED 

NETWORKING 

AI 
Services 

CSS / CSR CFR PAPAGO CHATBOT 

AI 
Platforms 

TENSORFLOW 
SERVER 

TENSORFLOW 
CLUSTER 

CLOUD 
HADOOP … 

… 

… THEANO CNTK KERAS 

… 

 

네이버 클라우드 플랫폼의 AI stack 
탄탄한 인프라와 오랜 운영 경험을 기반으로 최상의 컴퓨팅 자원이 준비되어 있습니다. 
대표적인 AI Framework를 클라우드 환경에서 빠르게 생성하여 사용할 수 있는 데이터 분석 및 개발 환경을 제공합니다. 
Clova, Papago, Chatbot 등 최신 인공지능 서비스를 이용해 경쟁력 있는 AI 서비스를 쉽고 편리하게 구축할 수 있습니다. 

Artificial Intelligent | Cloud 



 

네이버 클라우드 플랫폼에서 함께 사용할 수 있는 AI 비즈니스 확장 서비스 

  - SaaS APIs : 음성 인식 API (CSR/CSS) , 번역 API(Papago), 이미지 인식(CFR) 

  - IaaS/PaaS : Server, Network, Storage, Cloud Functions + SENS 푸시 알림/ Cloud Outbound Mailer  + 기타 Mgmt. 서비스 ... 

Chatbot 
Service 

Cloud 
Functions 

Chatbot Monitring 
/ Server 

Monitoring 

Chatbot Monitring 
/ Server 

Monitoring 

Backend 
연동 

Cloud DB 

Cloud outbound Mailer 

Other Services 

Papago 

CSR 
/CSS 

AI 서비스의 비즈니스 확장 

사용자 입력 

챗봇 응답 

Legacy 시스템과 연동 

연동 시스템  
End-point 호출/응답 

챗봇 대화 및  
서비스 모니터링  



“대부분의 챗봇 서비스는 아직 사람들의 기대 수준에 크게 못 미친다.  
분명한 목적 없이 유행을 좇아 보여주기식으로 만들어진 탓이다.”.. 

“규칙 기반이든 딥러닝 기반이든 챗봇에는 리소스가 많이 들어가며,  
챗봇을 써서 만족할만한 서비스가 얼마나 되는지 봐야 한다”.. 

Wake up and smell the coffee… 



챗봇 적용 사례 

현재 네이버 고객센터 서비스에 적용된 챗봇 9개 
 챗봇을 적용한 서비스에 대해서 

고객센터 문의 건수 감소 효과  보임 
 
    - 고객센터 > 블로그 도움말 페이지 PV 평균 15% 감소 
    - Modoo : 모두 고객센터로 인입되는 문의 건수 약 25% 감소 

 

 

네이버 고객센터  



챗봇 적용 사례 

AI 글로벌 의료 챗봇 (KOMENTBot) 

 

RabbitMQ(메시지 브로커) 
 
 
 
 

MySQL(고객 DB 연동) 

API Management 

Discovery 
Server 

API Gateway 

채팅(챗봇 연동) 
Server 

Discovery 
Server 

API Gateway 

채팅(챗봇 연동) 
Server 

Interne
t 

Load Balancer 

               챗봇 서비스 

[채팅 서버] 
WebSocket + STOMP 

Internet 

NCP API GATEWAY  

국내 
건강검진 이용자 

[채팅 클라이언트] 
STOMP + SockJS 

[채팅 서버] 
WebSocket + STOMP 

해외  
의료관광객 

NCP AI Services 

               Papago                  
              번역 서비스 

           Clova  

         음성합성 서비스 

Naver Cloud Platform 

가온넷 의료 챗봇 클라우드 

■ 챗봇 클라우드 구성 

챗봇 채팅 UI 

API Management 

OAuth2 Server OAuth2 Server 



  

서비스 포트폴리오 

GLOBAL SERVICE 

SUPPORT HYBRID CLOUD 

Global Backbone Network 

Global Region : Korea, Japan, Singapore, Hong Kong, US-West, Europe, 
                            US-East, Thailand, Taiwan, Vietnam, China 

Global Latency Status 

COMPUTE STORAGE NETWORKING 

Auto 
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Server SSD 
Server 
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Metal 

GPU 
Server 

Block 
Storage 

NAS Object 
Storage 

Backup Load 
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NAT 
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BIZ APPLICATION SOLUTION PARTNER 

DATABASE ANALYTICS MEDIA 

Cloud DB 
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Cloud DB 
for Redis 

MSSQL MySQL 

PostgreSQL 

MariaDB 

CUBRID Redis 

Cloud Log 
Analytics 

RUA ELSA Image 
Optimizer 

VOD 
Transcoder 

Live 
Transcoder 

AI SERVICE APPLICATION SERVICE 

CFR CSS CSR 

KNR NMT SMT 

Tensorflow 
Server 

Tensorflow 
Cluster 

Workplace (g) 

Workplace (k) 

SaaS Solution ISV Solution 
Education 

Geo 
Location 

Maps CAPTCHA 

Short 
URL 

API 
Gateway 

Search 
Trend 

DEV TOOLS 

Simple 
RabitMQ 

SENS Jenkins Source 
Commit 

Biz Support 
Partner Support 

Tech Support 
Customer Support 

(*) 2018년 8월 말 기준 제공 상품 
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Outbound 

Mailer 

Pinpoint 

Cloud Connect 
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Cloud 
Activity Tracer 



  
가까운 미래.. 

 

Emerging Technology 와 챗봇의 결합.. 

AR/VR (Get going with a simple chat…) 

Blockchain (고객이 성공적으로 확인된 트랜잭션의 채팅 기록을 볼 수 있다면 어떨까요?…) 

출처 : Chatbots and blockchain are a perfect match 
https://chatbotsmagazine.com/chatbots-and-blockchain-are-a-perfect-match-99760ca4bcf8 

출처 : http://www.mobilenewsmag.com/ikea-place-ar-app-for-ios11-helps-you-
choose-the-best-furniture-for-your-house/ 



“챗봇 = 필수 기업용 소프트웨어“ 

그리고, Enterprise - ready 상태. 

 

“챗봇과 스피커의 collaboration – good option!” 

다른 AI 기능들과 연동되고 다양화되고 실용적인 분야에 적용되기 시작할 것. 

 

정말 잘 만들어진 챗봇 서비스를 위해 

- 관련데이터를 활용하여 특정 고객들과 진정으로 연결하고 사람의 역할을 강화할 수 있도록 하는  

지속적인 학습이 필수적. 

- 공감할 수 있는 챗봇.  즉, 섬세하게 프로그래밍 할 수 있어야 함. 

 

 



Get Growing for Your Business with NAVER CLOUD PLATFORM. 

Let’s Get Started!! 



감사합니다. 


