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요 약

    최근 IT를 기반으로 한 다양한 산업 간의 융합이 이루어지고 있고, 그  가장 U-City 

분야는 IT와 건설 산업의 융합으로 가장 표 인 융합산업이다. 공공재로서의 성격이 강

한 U-City 서비스는 다른 산업분야보다도 서비스 이용자의 만족도가 서비스의 성공여부를 

결정하게 된다. 본 논문에서는 U-City 서비스의 핵심 인 서비스인 QPS에 사용자 품질 척

도(QoE) 측정하고 리하기 한 방안에 해서 논하고자 한다. 

------------------------------------------------

“본 연구는 지식경제부  정보통신연구진흥원의 

학 IT연구센터 지원사업의 연구결과로 수행되었

음" (IITA-2009-(C1090-0902-0036))

1. 서론

최근 U-City 법  시행령에 따르면 U-City는 

“언제 어디서나 u-서비스를 제공받을 수 있도록 

u-기술을 도시공간에 구 함으로써 도시를 지능화

하여 도시민의 삶의 질과 도시의 경쟁력을 향상시

키는 도시”라고 정의하고 있다. U-City에서 제공

되는 서비스는 기존의 도시서비스와는 다르게 도

시민의 삶의 질에 직 으로 연 이 맺어져 있다. 

즉 U-City에서 제공되는 도시서비스는 일방 으로 

제공되는 보편화되고, 단순한 도시 리 서비스가 

아닌 도시민의 서비스의 만족도를 기반으로 지속

으로 향상되고, 발 하여 도시민의 삶의 질을 향

상시키고, 이를 통해서 도시의 경쟁력을 향상시키

는 것이라고 할 수 있다. 

최근 통신환경은 방송과의 융합이  세계 으로 

진행되면서 화, 인터넷, 방송이 결합된  

TPS(Triple Play Service)에서 모바일을 추가한 

QPS(Quadruple Play Service)로 변화하고 있다. 

한 통신환경이 유무선통신의 컨버 스 역으로 

확 되어지면서 TV, PC, 휴 폰 등을 통하여 사용

자에게 디지털 라이  환경을 제공하는 3 Screen 

서비스로 발 하고 있다. 

이러한 QPS와 3Screen 서비스는 U-City에서의 도

시민의 도시서비스에 한 만족도를 높이는데 

요한 역할을 하고 있고, U-City 서비스  도시민

을 상으로 하는 서비스는 부분 QPS 형태의 

서비스로 제공되고 있다. 

U-City에 한 도시민의 만족도를 높이기 해서

는 실제 도시민의 서비스에 한 만족도를 측정하

고, 이를 서비스의 운 과 개선에 반 해야 한다. 

본 논문에서는 U-City에서 QPS의 유형을 살펴보

고, QPS에 한 만족도를 측정하고 리하기 한 

방안을 제시하고자 한다. 

2. QPS in U-City

U-City 서비스는 U-City 법에 따르면, 행정, 교통 
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등의 11개 분야의 나눠진다.[1] 그 에서 QPS가 

용된 몇 가지 실제 사례로는 성남 교 U-City 

유무선 포털 서비스가 표 이라고 할 수 있다. 

유무선 포털 서비스는 지역의 교통, 환경, 생활,  

안 , 교육에 한 정보와 문화행사, 지역행사 정

보  지역 커뮤니티를 제공한다. 인터넷뿐만 아니

라 TV (IPTV, DCATV), 모바일, 미디어보드, 키

오스크 등 다양한 매체를 통하여 정보서비스 제공

하여 정보 근이 용이하게 한다. 특히 TV포털 서

비스를 제공하는 것으로 구상하고 있는 것 주요 

특징이다. 다음은 성남 교 U-City 목표모델 개

념도이다.[2]

.

그림 1 성남 교 U-City  목표 모델 

개념도

그림2는 u-City 서비스에 한 표 모델로서 

u-City 포럼에서 제안된 것이다. 

그림 2 u-City 서비스 표 모델

이러한 U-City 서비스는 기존의 도시서비스와는 

다르게 하드웨어 심이 아닌 소 트웨어 심의 

도시서비스로서 지속 인 발  모델을 가지고 있

다. 즉, U-City서비스를 구성하는 기술의 발 에 

따라서 지속 으로 변화한다. 

U-City서비스는 다양한 기술의 발 에 따라서 지

속 으로 발 하고, 진화한다. 그리고 부분의 

U-City서비스는 기존의 도시서비스 에 부가 으

로 구축이 되고, 기존의 도시서비스를 제공하기 

한 기반시설을 토 로 구축되어지기 때문에 

U-City서비스는 서비스의 수요자인 도시민의 만족

도와 함께 기술의 발 을 유연하게 수용하는 것이 

필요하다. 

3. QPS에서의 QoE

U-City 서비스는 도시서비스에 IT가 목된 융합

서비스이므로 도시서비스에 한 만족도와 함께 

IT서비스 특히 통신서비스에 한 만족도는 

U-City 서비스의 만족도와 연 된다. 통신서비스

업계에서는 체 고객집단의 고객만족도를 측정하

는데 심이 많고, 고객만족도를 지수화 하여 해마

다 발표하고 있는데, 그 로는 미국에서 사용되고 

있는ACSI, 국내에서 사용되고 있는 NCSI, KCSI 

등이 있다. [3]

서비스품질(Quality)은 공 자(Supplier)가 생산ㆍ

제공하는 통신서비스에 하여 고객(Customer)이 

느끼는 만족(Satisfaction)의 정도라고 할 수 있다. 

바꾸어 말하면, 고객의 만족(Customer 

Satisfaction) 수 은 고객이 공 자에 하여 기

하 던 서비스 품질 수 과 실 된 서비스 품질 

수 의 갭(Gap)이라고 말할 수 있다. 

서비스 품질은 결국 서비스 공 자의 운용 시스템

의 성능, 로세스, 운용 요원의 능력  태도와 

같은 서비스 공 자 측면의 요소와 고객의 요구

(needs), 기 수 , 평가 등 고객 측면의 두 요소에 

의하여 결정됨을 알 수 있다. 

서비스 품질 수 은 고객의 기 수   경험, 서

비스운용자의 기술력, 시스템 성능에 따라 결정된

다는 은 이미 상술한 바와 같다. 따라서 서비스 

품질수 의 측정은 바로 서비스 품질을 결정하는 

요소에 한 측정이 되어야 한다. 

표1은 서비스의 품질을 결정하는 5가지 구성 차원

에 한 설명을 정리한 것이다. 
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구성 차 원 내 용

유형성 물리  설비, 장비, 종업원의 외모

신뢰성 정확하고 믿을만하게 약속한 서비스를 수행할 능

반응성 신속한 서비스를 제공하고 고객을 도울 의무

보증성
종업원의 지식과 , 믿음과 신뢰성을 고취할 
종업원의 자질

공감성
회사가 고객에게 제공하는 배려, 개인 인 주의 
정도

표 1 서비스품질의 5가지 구성차원

통신서비스 측면에서의 사용자의 품질은  QoE 

(Quality Of Experience)로 정의한다. QoE는 

Network parameter 기반의 통신서비스의 품질과 

함께 사용자의 체감 품질을 측정하기 한 지표이

다. IPTV나 TPS등의 Network Service에서는 

QoE에 한 지표를 표 으로 정하고 있다. 

P.10/G.100 Amendament 에서는  QoE를 종단의 

사용자에 의해 주 으로 인지되는 서비스 는 

Application 체 인 만족도를 정의하고 있다. 기

존의 Network Parameter 와 함께 사용자의 단말

의 시스템의 성능과 서비스를 이용하는 사용자의 

배경이 QoE의 주요 요소로 반 되어야 한다고 정

의하고 있다. 그리고 G.1030에서는 QoE 평가를 

한 임워크를 제안하고 있는데, 임워크는 

다음과 그림과 같이 정의하고 있다. [5-6]

그림 3 G.1030 Framework

4. QPS에서의 QoE Mode l

QPS에서의 품질측정은 네트워크(통신) 요소 뿐 아

니라, 컴퓨  기능  콘텐츠에 한 QoE를 반

하고 한 기술 , 사회 인 환경의 변화와 사용자

의 요구에 따라서 지속 으로 발 하는 미래의 새

로운 QoE 요소를 수용할 수는 진화형 품질측정 

모델이다.[7]

논문[7]에서는 것은 그림1의 Task기반의 통신서비

스의 품질 리 모형(이하 TA품질 리모형)을 제안

하 다. 

그림 4 TA기반 QPS를 한 품질 리모

형

QPS에서의 품질측정 요소를 정리하면 표2와 같

다.[7]

구분 주 요품질측정요소

User 사용자의 선호도, 과 , User Interface 등

Processor 단말의 특성, 화면사이즈 등

Communic

ation
무선특성, 핸드오버, 세기, NP 등

Contents Zapping Time, 코덱 , 음질 등

표 4 QPS의 품질측정요소

QPS는 서비스에 한 사용자의 실제 인 만족도

의 측정이 필요하고, 사용자의 만족도를 반 한 품

질지표의 설정이 필요하다. 

그림 5는 TA에서 품질지표에 한 설정을 한 

User Agent와 Server Agent사이의 품질지표 설정 

흐름을 보여 다. 

그림 5 Agent의 품질측정 흐름도

User Agent는 서비스의 품질변화에 따른 사용자

의 만족도를 측정하고 이를 기반의 Server Agent 

는 표 품질 수를 조정하고 모든 Agent에 개선된 
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표 품질지표를 달한다. 

한 QPS에서의 이용자가 실질 으로 느끼는 품

질을 정하기 한 방안을  정리하면 다음과 같다. 

(1) Application Aware QoE

다양한 도시서비스의 특성에 맞는 QoE의 지표가 

설정되고 리되어져야 한다. 도시서비스의 종류 

 특성에 따라서 도시서비스 품질의 요소가 다

르게 나타난다. 

(2) Multi-Agent Model

도시서비스의 다양한 품질요소를 측정하기 해서

는 품질요소의 종류별로, 치별로 다양한 Agent

를 사용해야 한다.

(3) QoE Agent의 리

다양한 유형의 Agent로부터 측정된 데이터를 신뢰

하기 해서는 QoE Agent를 신뢰할 수 있는 기

에서 발행하고 리해야 하고, QoE Agent 확산 

 리 방안이 필요하다. 

(4) Feed back을 통한 서비스 개선

In-service feedback 로토콜을 기반으로 추정된 

QoE 값과 사용자 평가 QoE 비교에 의한 

QoS/QoE mapping 방법이 필요하다. 

(5) 사용자 참여의 실시간 평가

이용자들이 참여하여 평가하는 QoE에 해서 

QoE 평가를 자동화 하고, 이를 통해서 Agent로부

터 측정되는 다양한 QoE Metric에 한 유용성이 

검증되어야 한다. 

그림 6은 QPS에서의 QoE 리 임워크를 제시

한다.

그림 6 QPS의 QoE 리 임워크

5 . 결론

도시민의 삶의 질을 향상시키고, 도시의 경쟁력을 

높이기 한 U-City 사업은 수년간 지속되었고, 

최근 법제화를 통해서 정비하고, 한단계 더 발 하

고자 한다. 이러한 가운데 QPS는 U-City에서는 

요한 통신 서비스 모델이다. 그러나 U-City에서

의 QPS는 서비스의 특성 때문에 그 품질요소를 

측정하고 리하는 것이 쉽지 않다. 

논문에서는 도시서비스의 품질을 좌우하는 요소를 

살펴보고, 이를 리하기 한 방안을 정리했다. 

그리고 도시서비스의 품질에 한 지속 인 리

는 도시서비스의 안정 인 품질 리는 U-City에 

한 만족도와도 직 인 연 이 있다. 

향후 논문에서 제시한 모델과 임워크를 통해

서 도시서비스에 한 만족도를 시뮬 이션하고 

리하기 한 도구의 설계  제작을 통해서  본 

논문에서 제시한 방법을 더 발 시키고 보완할 

정이다. 
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