
1. 연구배경 및 목적 
유비쿼터스 사회의 도래를 위해 많은 연구가 

진행되고 있고 새로운 신기술들이 속속 등장하고 

있다. 유비쿼터스 사회의 가장 큰 키워드는 바로 

‘혁신적인 생활상’이라고 할 수 있다. 즉 상황인지

를 바탕으로 기술에 대한 적용의 어려움으로 인해 

인간이 겪고 있는 많은 문제를 해결해 줌으로써 

사람들은 현재의 IT 시대보다 훨씬 편익

(Convenience)을 가져다 줄 수 있을 것으로 예상된

다. 그러나 여기서 매우 중요한 이슈는 바로 이 

‘편익’을 위한 유비쿼터스 기술이 또 다른 불편을 

초래하지는 않는가에 대한 우려이다. 현재 많은 

유비쿼터스 기술이 인간의 보다 편리한 생활을 위

해 개발되고 있지만 실상 이 기술이 적용되는 상

황이 이 기술로 인해 인간의 생활을 더욱 편리하

게 할 수 있다는 것은 어디까지나 단편적인 관점

에의 의한 추측이지 실제 그럴 것이라는 보장은 

없다. 왜냐하면 인간은 이미 나름대로 편익을 줄 

수 있는 형태로 삶을 유지하고 있는데 유비쿼터스 

기술은 새로운 삶의 방식을 제공하기 때문이다. 

이 새로운 방식이 과연 IT 를 통해 이미 익숙해진 

방식을 대체할 만큼 편익을 제공할 수 있을 지, 

검증하기 매우 어려우며 특히 기술위주의 개발에 

있어서는 더욱 그러하다. 현재 제안되고 있는 수

많은 u-서비스는 모든 기술이 그렇듯이 유비쿼터

스 컴퓨팅이 초기단계이므로 주로 기술과 기능 및 

성능(Performance)위주로 이루어지고 있다. 기술위

주의 Ubiquitous Computing(이하 UC) 서비스의 개

 
TELU 및 Role Play 를 통한 사용자 중심의 유

비쿼터스 서비스 제안에 관한 연구 
 

이은종¹, 김성운² 
한동대학교¹ 삼성종합기술원² 

sbell@handong.edu¹ seongwoon.kim@samsung.com² 
 

User-centered Ubiquitous Computing Service 
Developement using TELU & Role Playing 

Method 
 

Eun-jong Lee¹ Seongwoon kim² 

 

 

 

요 약 
본 논문에서는 이러한 어려움에 대한 해결을 위해 우선 사용자가 가장 

필요한 서비스를 어떻게 선정하는가에 대해 TELU 라는 기법을 사용하여 
사용자 입장에서 필요로 할 만한 서비스를 선정하는데서 출발을 하였다. 
이 유비쿼터스의 사용자 중심의 방법론은 T(시간) E(사건)L(장소)U(사용자)
를 중심으로 주요 서비스의 영역을 설정하였다.  
또한 유비쿼터스의 서비스는 성격상 미리 시뮬레이션을 하는 것이 매우 

어려워서 실제 서비스 상황에서 사용자의 행동이 어떻게 될것인가를 예측

하는 것이 애매한데 본 연구에서는 Role Play 이라는 기법을 도입하여 이러

한 문제를 해결하려 하였다. 즉 TELU 를 통해 선정된 상황에 존재할 수 
있는 다양한 인적/물리적 요소들을 파악하고 각 요소들의 역할을 실제 상
황처럼 연출하고 수행함으로써 실제 상황에서 일어날 수 있는 사용자의 여
러 행위들을 파악하였다. 이러한 방법은 기술위주가 아닌 사용자 중심의 
유비쿼터스 서비스를 제안하는 방법으로 유비쿼터스 서비스가 단순한 ‘수
행(Performance)’이 가능한 것이 아니라 인간이 더 큰 편익을 누리며 ‘사용

(use)’할 수 있도록 돕는데 역할을 할 수 있을 것으로 기대된다.  
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발은 자칫하면 가장 중요한 사용자의 요구사항이 

등한시 되거나 실제 사용환경과는 동떨어진 서비

스를 제공하게 되어서 많은 불편을 초래할 수가 

있다. 특히 사용자가 실제로 사용하게 되는 상황

에 대한 이해가 부족할 때 아무리 좋은 기술과 개

념을 가지고 있어도 사용자는 실제로는 어려움을 

가지게 되거나 많은 실수를 저지르게 된다.  

따라서 보다 ‘사용자 중심의 관점’에서 서비

스영역을 선정하고 서비스를 개발하는 과정이 필

요하다. 본 연구에서는 UC 의 서비스를 선정하는

데 있어서 보다 사용자의 관점에서 접근함으로써 

사용자에게 실제적인 편익을 줄 수 있는 방법을 

제안하고자 한다.  

 

2. UC 환경에서의 사용자 Work 의 의미 
일찍이 Jeff Moore 는 Crossing the Chasm 이라는 

책을 통하여 많은 IT 기업이 좋은 기술과 아이템

을 가지고도 90%에 이르는 실패율을 보이고 있는 

것을 아래와 같이 설명하려 하였다. 일반적으로 

어떤 기술이 개발되면 초창기에는 혁신을 추구하

거나 기술 매니아들 혹은 소위 Early Adopter 들이 

구입을 하게되고 이들에 의해 편익성(convenience)

가 검증되고 이의 결과에 따라 개방적인 대중들, 

보수적인 대중들이 순차적으로 구입하게 된다는 

것이다. 그러나 많은 기술의 경우 여기서 말하는 

기술과 성능(Performance)에 중점을 두어 실제로 

대중이 원하는 해결안(Solution)/편익성

(Convenience)을 간과하게 되는 경우가 많고 이것

은 90%의 실패율을 보이는 것으로 설명하였다.  

 

 
<그림 1> Moore 의 Chasm 곡선 

 

이러한 결과는 u-서비스에서 더욱 확장이 될 

수 밖에 없는데 그 이유는 u-서비스라는 것이 아

직 존재해보지 않은 것이기 때문에 검증이 되어 

있지 않고 더더구나 눈에 보이지 않으며 조용한 

기술(Calm Technology)를 추구하고 있기 때문이 그 

하나의 이유이다. 이렇게 이루어진 서비스가 실제 

사용환경에 적용되었을 때 사용자가 정말 편리함

을 느끼고 자신이 원하던 문제가 해결되는가는 다

르다. 이는 바로 사용자가 처한 사용 환경(Work 

Practice)에 대한 이해가 부족하기 때문이다. 사용

자 Work 이란 ‘어떤 Task 를 수행하기 위해 발생하

는 사람의 일련의 행위와 이 행위가 발생하는 모

든 상황들’을 지칭한다. 이러한 사용자 Work 은 기

술이나 이론적으로만 접근했을 경우에는 명확하게 

파악하기가 매우 어렵다. 사용자 Work 에서 사용

자에게 편익을 줄 때 비로서 이 서비스는 가치가 

있다고 판단할 수 있다. 아무리 좋은 기술과 그럴

듯한 개념을 표방한 UC 서비스라도 실제 사용환

경인 사용자 Work 에서 불편함을 초래한다면 이것

은 진정한 의미에서 사용자에게 편익을 줄 수 없

다고 할 수 있다. 따라서 좋은 기술과 개념을 가

지고 개발한 서비스라도 Jeff Moore 의 설명처럼 

Performance 위주의 접근을 할 경우 사용자로부터 

외면을 받을 수 있는 것이다.  

 

3. 서비스 영역의 선정과 TELU 
3-1. 사용자 중심의 서비스 영역 선정 

UC 서비는 궁극적으로는 인간의 모든 삶의 

영역에 걸쳐서 나타날 수 있을 것이지만 우선적으

로는 가장 효과가 큰 영역에 걸쳐서 나타날 것이

다. 본 연구에서는 u-City 에서 중요하면서 효과가 

있는 영역을 선정하고 이 영역에서의 서비스를 개

발하는 것을 목표로 하였다. 사실상 u-City 는 인

간과 관련된 모든 영역(domain)을 포함하고 있다. 

따라서 어떤 영역, 더 나아가서는 어느 장소에서 

어떤 일을 대상으로 서비스를 구체화할 것인가는 

방대한 일이 될 수 있다. 본 연구에서는 UC 환경

의 특성 및 사용자의 관점에서 가장 적합한 서비

스 영역을 어떻게 찾아낼 것인가에 대한 해결안을 

모색하였다.  
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3-2. TELU 의 개념 
그림 2 처럼 컨텍스트를 나타내는 6 가지의 요

소를 UC 환경에서는 다르게 표현할 수 있다. 또한 

이러한 표현이 UC 에서는 각각 event, time, needs, 

user, location, service 라는 요소로 표현될 수 있는데 

이 가운데 Time, Event, Location, User 를 중심으로 

서비스의 영역을 선정하도록 하였다. 이 네 가지 

요소를 TELU(Time, Event, Location, Use)라고 정의

하였다. 각 요소가 의미하는 것은 다음과 같다.  

 

general scenario

- what

- when

- why

- who

- where

- how

u-city scenario

- event

- time

- needs

- user

- location

- service

 
<그림 2> 서비스 영역 선정을 위한 요소 

 

 Event: U-CITY 에서 일어나는 사건 

 Ubiquitous Service 에 대한 구체적인 생각을 할 

수 있는 가장 중요한 요소이다. 발생 가능한 

Event 를 List-up 하고 Scenario 에 적용할 Event

를 선택하는 과정이 거친다. 

 Location: u-city 의 각 이벤트가 일어나는 공간적 

개념. 앞서 추출된 이벤트들이 일어날만한 가능

성(likelihood)이 높고 사회적 영향력(impact)을 

행사할 수 있는 공간들의 우선순위를 부과하여 

가장 적절한 location 을 선정한다.  

 Time: 위에서 선정한 event 와 location 이 정해졌

을 때 그 장소에서 그 사건을 대표할 만한 시간. 

일어날만한 가능성(likelihood)이 높고 사회적 영

향력(impact)을 행사할 수 있는 공간들의 우선순

위를 부과하여 가장 적절한 시간을 선정한다.  

 User: u-city 내에서의 서비스 수혜자. 앞서 선정

된 장소에서 각각의 이벤트들을 수행할만한 가

능성(likelihood)이 높고 사회적 영향력(impact)을 

행사할 수 있는 대상들의 우선순위를 부과하여 

가장 적절한 user 를 선정한다.  

 

3-3. TELU 에 의한 서비스 영역 선정 과정 

 <그림 4> Event 의 분류기준 

먼저 인간이 처할 수 있는 상황(Event)를 그림

4 와 같이 개인적-사회적, 효율성-감성이라는 두 

가지 축으로 분류하고 본 연구에서 중점이 되는 

u-City 의 3 가지 영역-웰빙 헬스케어, 환경, 안전-

<그림 3> Event 평가의 예 
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에서 가장 UC 서비스에 적합할 수 있는 Event 를 

추출한다.  

이때 이벤트를 선정하는 기준은 사회적인 

Impact 와 개연성(likelihood)에 의해 16 인의 평가자

에 의해 평가를 시행하였다 그림 3 은 event 를 평

가하는 예를 보여주고 있다.  

다음 과정으로 일단 선정된 Event 가 가장 잘 

일어날 수 있는 구체적인 장소를 선정하는 작업이 

뒤따른다. 이때도 마찬가지로 표 1 과 같이 선정된 

Event 에 대해 어떤 location 이 가장 적합할 것인

가를 impact 와 likelihood 에 의해 평가한다. 

  

<표 1> Location 선정을 위한 매트릭스의 예 
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이와 같은 과정을 Time 과 User 에 대해서도 

적용하여 결국에는 u-City 에서 서비스를 개발하기

에 적합한 영역을 구체적으로 선정하게 된다.  

 

4. Role Play 에 의한 서비스 개발 
4-1. Role Play 의 정의 

Role Play 란 역할극 혹은 직접참여연극을 의

미한다. 직접적인 참여연극에서 참여자는 일반적

인 의미의 배우가 아니고 미리 쓰여진 대본에 따

르지도 않는다. 그보다는 교육이나 인성개발 및 

치료 등에 초점을 둔다. 이같은 분야에서 연극 테

크닉은 새로운 가능성을 제공하는데, 가령 학교에

서 실시하는 창의극과역할극, 집단 즉흥연기는 자

아발견과 건전한 집단태도 개발에 아주 중요한 역

할을 한다는 것이 입증된 바 있다. 정신분석이나 

심리분석치료에서 역할극을 치료요법에 많이 이용

한다 

그렇다면 이러한 Role Play 가 왜 UC 서비스 

개발에 필요한가? 이것은 2 장에서 언급했듯이 사

용자 Work 에 대한 충분한 고려를 위해서이다. 사

용자 Work 는 실제 현장을 체험하거나 관찰하지 

않으며 발견하기 어려운 정보로 가득하다. 여기에

서 우리는 사용자의 행위 및 주변 상황들을 관찰

할 수 있고 각각이 미치는 영향으로 인해 사용자

는 사용편익이 좌우될 수 있다. 그러나 UC 는 구

현되지 않은 상태이므로 사용자를 대상으로 관찰

을 할 수가 없으며 설문조사나 인터뷰를 통해서도 

이런 Work Practice 에 대한 실질적인 요구사항은 

추출하기 어렵다. 따라서 UC 전문가들이 해당 상

황을 가장 실제에 가깝게 재현을 하고 이 과정을 

면밀히 관찰하고 분석하여 서비스를 추출하는 것

이다. Role Play 를 통해 얻을 수 있는 장점은 아래

와 같다.  

 즉석연기라는 참여적인 방법을 통해 아이디어를 

창출하고, 시나리오를 구체화한다.  

 직접 연기하는 과정으로 자연스럽게 현실성을 

부여하게 된다.  

 사용자뿐만이 아니라 제품과 시스템 등에도 각

각 역할을 부여하므로 사용자와 제품, 시스템 

간의 상호 관계를 관찰할 수 있어 사용자가 원

하는 방식의 제품 및 서비스 인터렉션을 파악할 

수 있다.  

4-2. Role Play 의 진행방법 
UC 서비스를 도출하기 위한 Role Play 의 방법

은 연극의 그것과 유사하다. 그러나 여기에서는 

사물이 똑똑해진다(smart)해진다는 점을 고려하여 

인간의 관점뿐 아니라 사물의 관점에서도 생각을 

해야한다고 판단하였다. 따라서 각 상황에서 등장

하는 주요한 사물들에게도 역할을 부여하여 상황

을 연출하였다.  

앞에서도 언급했듯이 본 과정에서 가장 중요

한 것은 얼마나 현장감 있는 상황을 연출하는가와 

실제 사용자가 경험하게 될 사용 Work 를 얼마나 

구체적으로 구현할 수 있는가에 달려있다. 예를 

들어 구급사고가 난 현장을 재현한다고 할 때 일

반적으로 이런 상황에 등장하는 여러 인물과 주변 

사물들-환자, 의료진, 구급차, 통신수단, 의료기기 

등-을 파악하고 연기자들로 하여금 각 인물 및 사
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물들의 역할을 수행하는 것이다. 그러나 만약 여

기까지만 한다면 기존에 있는 상황에 대한 연출에 

머물게 될 것인데 이때 사물의 역할을 맡은 사람

은 그 상황의 각 단계마다 사물의 입장에서 인간

에게 해줄 수 있는 것은 무엇인가, 또 해당 단계

에서 인간 혹은 다른 사물과 어떻게 커뮤니케이션

을 해야할 것인가를 생각하게 되면 현재 상황(즉, 

IT 상황)에서의 문제점이 무엇인지 파악할 수 있고 

서비스에 대한 아이디어가 나올 수 있게 되는 것

이다. 이런 상황 재현은 실제 현장에 가서 실시하

는 것이 더 좋겠지만 여건상 어려울 경우에는 소

품이나 배경 이미지, 또한 연기자에 대한 충분한 

숙지를 위한 사전 교육 등을 통해 되도록 실제 상

황과 같은 분위기를 연출할 수 있도록 한다.  

 

STAGE

01 Camera 02 Camcorder

03 Interview 04 Script Sheet
 

<그림 5> Role Play 시 진행내용 

 

그림 5 는 Role Play 를 할 때 진행해야 할 것

들을 보여주고 있다. 무대에 있는 연기자들이 연

기를 진행할 때 각 과정을 기록할 수 있는 영상 

장비와 주요한 Implication 을 관찰자들이 관찰일지

를 작성할 수 있도록 해야하며 상황극이 끝나면 

인터뷰를 통하여 각 연기자들이 느꼈던 불편함과 

아이디어를 공유하도록 한다.  

 

4-3. Role Play 의 사례 
다음은 실외에서 응급환자가 발생했을 때 어

떤 서비스가 이루어져야 하는가에 대해 Role Play

를 통해 개발하는 예를 보여주고 있다. 먼저 Role 

play 참여자들에게 Role 을 부여하고 각자 맡은 

Role 에 대해 설명을 하여, 맡은 Role 을 충분히 이

해할 수 있도록 하였다. 주어진 Role 에 대한 연기 

이외에 필요에 따라 즉흥적으로 아이디어를 연기

하게 하고 다른 Role 에 대한 아이디어도 제시가 

가능하다. 

그림 7 에서 볼 수 있듯이 보다 실제적인 현

장 분위기를 연출하기 위하여 응급상황과 같은 이

미지들을 프로젝터를 이용하여 구현하였다. 이러

한 시도는 단지 연기만을 통해 현장을 연출하는 

것보다 훨씬 효과가 있으므로 반드시 여러 노력을 

통해 실제 현장 분위기를 구현해야한다. 

이와 같은 Role Play 를 실시한 후 관찰자는 

연기자들에게 하여 각 역할을 진행하면서 관찰한 

것에 대해 질문을 하고 연기자들 또한 연기를 하

면서 느끼거나 떠오른 아이디어들을 종합한다. 또

한 비디오에 녹음한 내용을 다시 보면서도 서비스

를 추출하도록 한다.  

구급차

응급센터직원

응급환자
OMD

- 사용자의 몸에 부착된 상태를 파악하는 디바이스와 연동하여, 사용자의 위급한 상황 시에 응급센터와
연락한다.

- 보호자 연락 및 주변에 도움을 요청한다.
- 응급센터와 지속적으로 연결하여, 환자의 현재 상태를 알려준다.

- 응급센터와 연결하여, 환자의 현재상태를 꾸준히 보고 받고, 사고현장 도착 전에 환자에게 필요한 응급
조치를 준비한다.

- 응급상황을 보고 받아, 환자와 가장 가까운 병원의 구급차 출동을 명령하고, 구급차가 도착하기 전까지
환자의 상태를 구급차에 알려준다. 

- 환자에게 구급차의 현재 위치 및 도착 예정시간 등을 알려준다. 
- 구급차가 가장 빨리 환자에게 갈 수 있는 이동경로를 확보한다.

병원
- 응급센터의 요청에 따라 환자의 EMR/ EHR을 제공하고, 환자 도착 전에 적절한 치료를 준비한다.

그림 6 역할 분배의 예 
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<그림 7> 상황의 실제적인 연출의 예 

 

 

5. 결론. 
새로운 시대가 도래하고 그 시대의 도래가 기

술에의한 것이라면 초창기에 기술이 차지하는 비

중은 대단하며 그것은 매우 자연스러운 현상이다. 

그러나 그 기술이 인간 생활 자체, 즉 문화를 직

접적으로 바꾸려는 시도라면 기술의 도입과 더불

어 인간의 입장에서 생각하는 것이 동시에 진행되

어야 하며 UC 의 경우 이러한 시도가 그 어느 것

보다도 필요하다. 본 연구에서는 사용자 중심의 

관점에 중점을 두어 TELU 라는 서비스 영역의 선

정방법과 Role Play 에 의해 서비스를 개발하는 방

법을 제시하였다. TELU 의 경우 범용적이라기 보

다 광범위한 Domain 만이 주어졌을 경우 인간중심

에서 보았을 때 보다 필요한 세부 서비스 영역을 

선정하는데 효과적이지만 평가자의 주관 및 지식

에 영향을 받는다는 단점이 있다. Role Play 의 경

우 모든 상황을 연출해 볼 수 있음으로 인해 비교

적 적은 노력으로 사용자 Work 를 관찰하고 또한 

일종의 UC 서비스에 대한 시뮬레이션까지 해볼 

수 있다는 장점이 있다. 그러나 연기자의 능력에 

따라 또한 연출된 환경의 실제성의 정도에 따라 

서비스의 도출이 제한될 수 있다.  

향후에는 사용자 중심의 서비스는 다양한 각

도에서 추구되어야 하며 이를 위해서는 사용자의 

Work 를 보다 효율적이면서도 실제적으로 관찰할 

수 있는 방법이 필요하다.  
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