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   록

도시공간에 구 되는 새로운 미래도시 상으로서 유비쿼터스 서비스, 인 라, 기반기술  

도시 리 차원이 총체 으로 융합된 U-City는 범국가  비즈니스 모델로 정부와 개별 지

방자치단체에 의해 추진되고 있다. 하지만 정부  개별 지방자치단체가 추진한 U-City를 

평가하고 그 효과를 측정할 명확한 체계가 구축되고 있지 못한 실정이다. U-City의 효

율 이고 체계 인 성과측정은 U-City 비   정책 목표의 달성을 지원하며, 성과기반의 

산 편성  자원의 효율  리를 지원할 것이다. 본 연구에서는 U-City 운 에 한 사

업의 성과를 평가하기 한 객 이고 종합 인 성과측정체계를 개발하고자 하 다. 문헌

연구와 문가 인터뷰를 이용한 탐색  연구를 통하여 U-City 서비스, 인 라, 기술, 리 

등의 성과측정 역  각 역별 핵심성공요소(CSF)와 핵심성과지표(KPI)를 도출하 다. 

문가 인터뷰를 통해 지표 분류 체계와 내용에 한 타당성을 검증하 고 AHP 기법을 이

용하여 지표간의 략  실행우선순 를 한 가 치를 도출하 다. 이를 이용하여 ‘U-City 

성과 략맵 도출’ 단계에서는 성과측정 역  핵심성공요소를 상으로 해당 U-City의 

비   목표를 성취하는데 최단경로를 제시할 수 있는 인과 계를 도식화 하게 된다. 향후 

도출된 U-City 성과측정체계를 실제 U-City에 용시켜 검증함으로써 완성도를 높여 나감

은 물론, 유용성을 가시화할 수 있겠다.

ABSTRACT

In recent years, Ubiquitous City (u-City), the integrated and convergence of ubiquitous 

services, infrastructure, technologies and city management of the new future development 

city, is being initiated by the Koreangovernment and local authorities as their new national 

growth engine. However, a performance measurement system for evaluating and mo-

nitoring the impacts of U-City implementation is yet to be established. This paper aims to 

develop an integrated performance management system (PMS) and extensively used as a 

tool for managing performance activities to support the visions and goals of the u-City
1)
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operations. Based on current reviews on the literature and interviews with experts drew 

Critical Success Factors (CSF) and Key Performance Indicators (KPI) by four different 

measurement domains including U-City services, infrastructure, technologies, management 

and developed into an integrated performance measurement system based on the Balanced 

Scored Card (BSC) perspective. The system also provides number of examples of ‘u-City 

Strategy Map’ which illustrates a causal relationship between CSFs to execute u-City 

visions and goals.

키워드：U-City 운 성과, U-City 성과측정, U-City 성과측정 체계, CSF, KPI, U-City 

략맵, AHP

U-City Operation Performance, U-City Performance Measurement, U-City 

Performance Measure Framework, CSF, KPI, U-City Strategy Map, AHP Analysis

1. 서  론

정보통신기술의 발 과 더불어 고도사회로

의 진화는 사람들에게 더 많은 문명의 혜택

을 제공할 것이다. 특히, 도시공간에 구 되

는 새로운 미래도시 상으로서 기반기술, 인

라, 서비스  도시 리 차원이 총체 으로 

융합된 U-City는 IT 기술의 새로운 도약과 

발 의 의미이자 IT 분야의 메가트 드로서 

구  가능한 신 성장동력원으로 부각되고 있

다. 이에 정부와 기업들은 최근의 투자부진과 

경기 축을 타개하고 국가성장엔진을 빠르게 

가동시키는 범국가  비즈니스 모델로 U-City

를 추진하고 있다[15]. 

하지만 정부  개별 지방자치단체가 추진

한 U-City를 평가하고 그 효과를 측정할 

명확한 체계가 구축되고 있지 못한 실정이다

[3]. 이에 따라 지방자치단체별로 불분명한 목

표를 가진 U-City의 사업들이 난립하고 있

고, 이미 구축된 U-City는 지속 인 개선  

발 을 한 방향을 찾지 못하고 있다. 실제

로 공이 완료된 화성 동탄 신도시의 경우 

수익모델이 존재하지 않아 운 비용 산정에 

어려움을 겪고 있다[16]. 

Kaplan and Norton[18]은 “측정할 수 없다

면, 리할 수도 없다”는 표 으로 성과측정

의 요성을 강조한다. U-City의 효율 이고 

체계 인 성과측정은 U-City 비   정책 

목표의 달성을 지원하며, 성과기반의 산 편

성  자원의 효율  리를 지원할 것이다.

본 연구는 U-City를 운 하는 지방단체로 

하여  비 과 략을 분명하게 공유하게 하

고, 성과에 기 한 자원의 할당  사실 기반

인 략  리체제의 구축을 가능하게 하

는 객 이고 종합 인 성과측정체계 구

을 목 으로 한다. 이를 해 U-City 운  성

과를 평가하는데 합한 성과측정 역과 핵

심성공요소(Critical Success Factor, 이하 CSF) 

 핵심성과지표(Key Performance Indicator, 

이하 KPI)를 도출하도록 한다. 이는 체계 인 

U-City 운 을 한 방향을 제시하는것 뿐만 

아니라, U-City 사업을 합리 으로 추진하기 

한 기 자료로서 가치가 있을 것이다.

본 연구의 내용은 다음과 같은 순서를 따
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른다. 제 2장 선행연구  연구 차에서는 도

시평가 동향 등을 살펴보고 제 3장에서는 성

과측정 역, CSF와 KPI를 도출하고 가 치

를 산정하기로 한다. 한, 서비스, 인 라, 

기술, 리 역내의 CSF간 인과 계를 기

으로 U-City 성과 략맵을 도출하고자 하

며, 마지막으로 제 4장 결론  향후 연구방

향에서는 본 연구의 시사 과 향후 연구 방

향성을 제시하고자 한다.

2. 선행연구  연구 차

2.1 도시평가 동향

국내 도시평가 련 연구를 살펴보면 1996

년 공공자치연구원의 ‘한국지방자치 경

상’과 ‘한국지방자치 경쟁력조사’을 통해 본격

인 도시평가가 시작되었고 2000년에 들어

서면서 도시평가는 도시의 리방안 제시를 

통한 지속 가능한 개발 유도, 우수행정사례발

굴을 통한 벤치마킹 기회 제공, 지자체 황

에 한 기 자료의 구축과 제공 등을 목

으로 더욱 다양화되기 시작 하 다[6].

이우성 외[13]는 도시의 지속가능성을 통합

으로 평가하기 해 환경, 경제, 사회․제도, 

삶의 질과 같이 4개의 분야에 한 체계 인 

근을 통하여 통합지표를 선정하고 가 치

를 결정 하 다. 정우수 외[15]는 U-City의 

사업타당성 평가기 을 경제  타당성, 기술

 타당성, 정책  타당성으로 분류하여 사업 

타당성 평가지표를 구축하 고, 실제로 세 가

지 사례별( 주․운정, 교, 행정 심복합도

시) U-City 사업타당성을 분석하 다.

이상에서 언 한 바와 같이, 국가  지방 

도시, 단지규모 등에 한 지표의 개발  평

가에 한 연구가 부분 으로 이루어지고 있

으며 이러한 연구들  특히 재까지 개발

된 IT 기반의 U-City 련 지표들의 경우 도

시를 구축하기 이 의 사업타당성 분석 는 

도시를 구축하는 과정에서의 사업 우선순

를 평가하는 지표가 부분이며, 도시 운 을 

평가하기 한 평가지표의 연구는 무하다

고 볼 수 있다. 이는 실제 운 되고 있는 U- 

City가 재로서는 많지 않기 때문에 연구의 

기단계라고 단 할 수도 있지만, 재까지 

가시 인 성과를 보이고 있는 U-City가 없다

는 도 주목해야 할 것이다. 이는 다시 말해

서 U-City 구축 이후의 운 에 한 리체

계가 시 하다고 해석할 수 있으며 U-City 

운  성과를 평가하기 한 일 성 있는 성

과측정지표의 기모델 제시가 우선 으로 

필요하다고 분석된다.

2.2 연구방법  차

본 연구에서는 U-City 비   운 목표

와 연계된 종합 이고 객 인 성과측정체

계, 성과 리 표 양식 개발을 한 성과측정

체계 개발 로세스를 제안 하 다. 문헌간의 

상 계 분석을 통해 공통된 성과측정체계 

개발 로세스를 추출하 고, 그 결과를 바탕

으로 성과측정 체계 개발 로세스를 확정하

다. 본 연구에서 제안하는 성과측정 체계 

개발 방법론은 ‘ 략/목표 악  결정’, ‘성

과측정 임워크 도출’, ‘CSF/KPI 구성’, ‘U- 

City 성과 략맵 도출’ 총 4단계로 구성되었

으며, 차는 <그림 1>과 같다.
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<그림 1> 연구방법  차

‘ 략/목표 악  결정 단계’에서는 U- 

City의 개념을 정리 하고, 기존에 연구된 U- 

City의 비 을 악하여 본 연구의 략  

목표를 명확히 하 다. 

‘성과측정 임워크 도출 단계’에서는 U- 

City의 운 성과를 악하기 해서는 기존

의 일반 인 도시평가와는 다른 시각에서 

근해야 한다는 을 바탕으로 최신 기술력

을 바탕으로 구축된 인 라를 통해 도시민에

게 서비스가 제공되는 U-City의 특성을 구체

화하고, 이들 간의 상호 유기 인 계를 

리하는 체계를 도식화 하도록 한다. 본 연구

의 목 에 부합하도록 성과측정 역이 도출 

되고, 이 단계에서 도출된 성과측정 역은 이

후 U-City 운  성과를 악하기 한 CSF 

 KPI의 기 이 된다.

‘CSF/KPI 구성’ 단계에서는 문헌연구  

문가 인터뷰를 통해 각 성과측정 역을 

표하는 CSF들을 개발하고 검증하게 된다. 성

과측정 역별 CSF가 구성되면 AHP 기법을 

이용하여 가 치를 선정하고, 다음으로는 선

정된 CSF들의 성과를 볼 수 있게 하는 KPI

의 개발이 이루어진다. 본 단계에서는 측정방

법의 구체화를 통해 성과측정 산식이 개발되

고 문가 상의 조사를 통해 내 /외  타

당성을 검증 받게 된다.

‘U-City 성과 략맵 도출’ 단계에서는 성

과측정 역  CSF를 상으로 이들 간의 

인과 계를 도식화 하게 된다. 략맵은 U- 

City의 비   목표를 이루기 해 반드시 

필요한 요소들을 직 으로 보여 으로써 

략실행의 우선순  설정, 자원의 효율 인 

이용 등을 가능하게 하여 해당 U-City의 비

  목표를 성취하는데 최단경로를 제시한

다. 이 게 개발 된 략맵은 U-City 성과측

정체계가 단순하게 도시를 평가하는 지표의 

기능 이외에도 U-City 운 의 균형 있는 성

과를 한 가이드라인의 역할을 할 수 있도

록 한다.

3. 측정지표의 도출

3.1 략/목표 악  결정

U-City 정의를 명확화하고 목표를 구체화

하는 연구는 U-City 운  비 과 략을 공

유하고 실행에 옮길 수 있도록 지원하는 략

 리 체제(Strategic Management System)

의 개발을 해 선행되어야 하는 필수조건이

다. 본 연구에서는 국토해양부 U-Eco City 

R&D 총  2과제[3]의 ‘U-Eco City 개념  미

래상’에서 제시한 U-City 개념정의를 참고하

여 U-City의 개념을 다음과 같이 정의하 다.

“지속 가능한 도시환경의 틀 에 정보통

신 첨단기술의 인 라가 구축되어 네트워크

를 통하여 인간에게 서비스(콘텐츠)를 제공

하고, 네트워크와 IT 기술을 통하여 효율

인 환경 제어가 이루어지며, 능동 인 주민의 



U-City 략 성과 참조모델로서의 운 성과 측정 지표체계 개발에 한 연구  29

<그림 2> U-City 성과측정 역

<표 1> U-City 성과측정 역 정의

성과측정 역 정 의

U-City 서비스
유비쿼터스 도시기반시설 등을 통하여 행정․교통․복지․환경․방재 등 도시의 주요 

기능별 정보를 수집한 후, 그 정보 는 이를 서로 연계하여 제공하는 서비스를 의미함

U-City 인 라

U-Eco City 공간에서 작동하는 장치  지능화된 도시기반시설, 정보를 달하는 통신

망, 정보를 처리 하는 통합운 센터와 장치, 도시기반시설, 통신망, 통합운 센터의 설

치  리를 용이하게 하는 기  기반시설로 정의함

U-City 기술
유비쿼터스 도시기반시설 구축을 통하여 유비쿼터스 도시 서비스를 제공하기 한 건

설, 정보통신 융합 기술과 정보통신 기술을 의미함

U-City 리
효과 인 도시 리를 한 공간기반의 서비스, 인 라, 기술 등을 포함하는 U-Eco 

City의 통합  운  체계  리를 의미함

참여와 력이 이루어지는 도시를 U-City라

고 정의한다.”

3.2 성과측정 임워크 구상

U-City는 유비쿼터스 기술들이 기존의 시

설물과 융합되거나 새로운 시설물을 구성하

게 됨으로써 지능화된 인 라를 구축할 수 

있다. 한, 이러한 유비쿼터스 기술들은 기

존의 서비스를 자동화하거나 새로운 서비스를 

개발하는데 활용될 수 있다. 따라서, U-City에

서는 일반 인 도시들과는 다른 방식으로 서

비스, 인 라, 그리고 이들의 기반이 되는 유

비쿼터스 기술들을 리할 필요가 있다. 

이에 기반 하여 본 연구에서는<그림 2>와 

같이 서비스, 인 라, 기술, 리 등 4가지 

역을 U-City 성과측정 역으로 선정하 다. 

향후, 이 4가지 역을 기반으로 U-City 운

 성과를 악하기 한 CSF  KPI를 도

출하고자 한다.

에서 언 한 U-City의 4가지 역들은 

이를 바라보는 시각에 따라서 그 개념과 범

에 다소 차이가 있을 수 있다. 따라서 본 

연구에서는 <표 1>와 같이 U-City의 4가지 



30  한국 자거래학회지 제15권 제3호

역에 한 정의  범 를 보다 구체화함

으로써 개별 성과측정 역들이 무엇을 의미

하며 다른 역들과는 어떠한 연 계가 있

는지를 보다 명확하게 설명하고자 한다.

3.3 성과체계 CSF/KPI Pool 구성

3.3.1 핵심성공요소

(CSF : Critical Success Factor) 도출

CSF/KPI 도출 단계는 4개의 성과측정 

역을 기 으로 성과의 가시성과 객 성을 향

상시키고 모든 U-City에 범용 으로 용할 

수 있는 공통 인 CSF  KPI를 도출하는 

것을 목 으로 한다.

그 간, 성과측정 련 연구들은 Balanced 

Scored Card(BSC)와 같은 경 성과측정방법

론을 목하여 성과를 거두어 왔으나, 성과평

가지표 추출과정에서 임의성과 주 성이 고

질  문제로 지 되어 왔다[7]. 따라서 본 단

계에서는 모든 U-City에 범용 으로 용 가

능하고 도시 운  성과의 가시성과 객 성을 

향상시킬 수 있는 공통 인 CSF를 도출하는 

것을 목 으로 한다. 이를 하여 1차 으로 

기 수립된 U-City 성과측정 역(U-City 서

비스, 인 라, 기술, 리)별 CSF를 상으로 

문가 인터뷰를 수행하 다. 인터뷰는 36명

으로 구성된 국내 U-City 련 문가들을 

상으로 2009년 10월부터 12월까지 수행되

었으며 인터뷰 상은 <그림 3>과 같이 역

별 분포에서 U-City 서비스 27%, U-City 인

라 30%, U-City 기술 28%, U-City 리 

15%로 특정 역에 치우침 없이 4개 역 모

두 고르게 선정하 다. 분야별로는 산업계 65%, 

연구계 30%, 공공기  5%을 상으로 수행

하 다. 이를 바탕으로 U-City 역별 최종 

CSF(27개)가 도출되었다.

<그림 3> 핵심성공요소(CSF) 설문 응답자 

분포

각 역별로 도출된 핵심성공 요소를 살펴

보면 U-City 서비스 역은 U-City 내 시민의 

요구와 서비스의 가치를 심으로 측정 지표

들을 분류하 으며 ‘고객의 요구에 해 서비

스를 신속하게 제공’, ‘고객의 요구를 충족시

키는 서비스를 제공’, ‘서비스의 시장 가치 향

상’ 등 총 7개의 CSF가 도출되었다. U-City 

인 라 역은 지능화된 도시기반 시설, 통신

망, 그리고 도시통합 운 센터를 심으로 측

정 지표들이 구성되어 있으며 ‘지능화된 도시

기반 시설의 환경친화성 향상’, ‘정보보안의 

안정성 확보’ 등 총 6개의 CSF를 포함하고 

있다. 한, U-City 기술 역은 U-City 기

술 평가의 특성을 고려하여 요소기술 반의 

기획/ 리 항목, 인 기 에 의하여 평

가 가능한 항목, 서비스/인 라의 특성에 따

라서 평가 기 이 유동 으로 변경될 수 있

는 항목으로 평가항목을 구분하고 있으며 ‘체

계 인 U-City 기술의 리’, ‘범용 인 U- 

City 기술의 활용’ 등 총 4개 CSF를 포함하

고 있다. 마지막으로 U-City 리 역은 

U-City 략실행, 시민체감형 U-City 서비스 

개발  제공, 서비스 성과 리, 자원 리, 
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<표 2> 일 성 지수 매트릭스

구 분
비 일 성

지수(II)

비 유효응답비율

(II ≤ 0.2)II ≤ 0.1 0.1 < II ≤ 0.2 II > 0.2

서비스 CSF 0.0607 88.9% 11.1% 0.0% 100.0%

인 라 CSF 0.0540 88.9% 0.0% 11.1% 88.9%

기술 CSF 0.0587 77.8% 22.2% 0.0% 100.0%

리 CSF 0.0637 88.9% 11.1% 0.0% 100.0%

험 리 등 총 5가지 측면에서 측정 지표들을 

도출하 으며, ‘U-City 건설 사업 실시계획의 

충실한 이행’, ‘U-City 운 성과에 한 체계

인 리’ 등 총 10개의 CSF로 구성되었다.

3.3.2 성과측정 영역 및 핵심성공요소(CSF)간 

가 치 도출

성과측정 역  CSF 간 요도 분석 단

계는 4개 성과측정 역 간 가 치 정량화와 

역별 CSF 간 합리  가 치 도출을 통한 

역/지표간의 략  실행우선순  결정을 

목 으로 한다.

계층  분석방법(Analytic Hierarchy Pro-

cess : AHP, 이하 AHP)은 의사결정자의 주

인 단뿐 아니라 경험 인 데이터까지 

사용함으로써 건 한 의사결정에 도움을 주

도록 고안된 강력하고 포 인 방법론이다

[5]. AHP는 평가 항목들에 한 역 구분을 

통해 역별 지표들을 계층화한 다음, 항목간

의 상  요도를 평가하고 그 요도를 

반 하여 종합 인 의사결정을 하기 한 방

법으로, 평가항목들을 두 개씩 짝을 지어 상

 요도를 평가한 후, 이를 종합하여 평

가 항목들 간의 우선순 를 단함으로써 평

가자의 지식이나 경험  직 을 포착해 낼 

수 있다.

U-City 서비스, 인 라, 기술, 리의 각 

역  역별 CSF를 기 으로 U-City 련 

업무 경험이 있는 산업계, 연구기 , 공공기

의 문가 9명을 상으로 AHP 분석을 

한 조사를 시행하 으며, 조사 방법은 비

교를 한 설문지를 온라인을 통해 배포 하

다.

분석 자료에 한 신뢰도를 단하기 해

서 일 성 비율을 산출하게 되는데, 이는 설

문에 응답한 사람의 단이 얼마나 논리  

일 성을 유지하는가를 단하는 기 이 된

다. 일반 으로 비 일 성 비율이 0.1이내일 

경우 일 성이 있다고 단하며, 비 일 성 

비율이 0.2이내일 경우에는 허용할 수 있으나 

그 이상이면 일 성이 부족한 것으로 알려져 

있다[20]. 본 연구에서는 비 일 성 비율이 0.2

이하인 경우를 상으로 사용하 고, <표 2>

는 각 역별 설문 응답자의 비 일 성 지수

와 비 을 나타낸다. 비 일 성 지수의 체 

평균은 0.0593으로 본 연구의 신뢰도를 뒷받

침 하고 있으며, 분석 단  별로 비 일 성 

지수를 살펴보면 9명의 응답자  1명의 응

답자가 인 라 CSF 설문 항목에서 0.2이 넘

었기 때문에 분석 상에서 제외 되었으며 

나머지 모든 역에서는 0.2보다 작거나 같은 

값을 나타내었다.
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<표 4> 서비스 역 CSF 가 치 분석

서비스 역 CSFs 가 치

고객의 요구를 충족시키는 서비스를 제공 0.210

표 화를 통해 서비스 추가  확장이 용이 0.155

비용 비 목표 수익 달성 0.142

외부 제약(시간, 공간 등)으로부터 자유롭게(어려움 없이) 서비스를 이용할 수 있도록 제공 0.140

서비스의 시장 가치 향상 0.131

고객의 요구에 해 서비스를 정확하게 제공 0.119

고객의 요구에 해 서비스를 신속하게 제공 0.103

구  분 가 치

서비스 0.323

인 라 0.216

기  술 0.138

  리 0.322

<표 3> 성과측정 역별 가 치 분석본 연구에서는 개별 응답자들의 의견을 종

합하기 하여 벡터 값들을 표 인 값으로 

산출하는 기하평균을 이용하 다. 이는 계

자 간의 의사결정에 있어서 각각의 의사를 

집산하여 객 인 결정을 할 수 있도록 한

다[12]. 

그 결과 <표 3>의 역별 가 치 분석결

과와 같이 U-City 서비스 역이 0.323으로 

가장 높게 나타났으며, 다음으로 U-City 

리 역이 0.322으로 높게 나타났다. 이는 U- 

City를 성과측정 하는데 있어서 U-City 서비

스  U-City 리 역의 요도가 높게 반

되어야 함을 나타낸다. U-City 사업은 물

리  도시건설에 첨단 정보통신 기술을 반

하는 사업으로서 기술 으로 유비쿼터스 실

의 완성단계에 있지 않으며 기술은 진화 

에 있다[15]. 따라서 실 인 측면에서 U- 

City 기술  인 라 역의 요도는 상

으로 낮게 평가 되고, 도시의 유기 인 운

을 한 U-City 리와, 도시민이 체감할 

수 있는 U-City 서비스 역의 요도가 높

게 평가 된 것으로 보인다.

서비스 역의 7개 CSF에 한 AHP 결과

는 ‘고객의 요구를 충족시키는 서비스를 제

공’이 0.210으로 가장 높게 나타났으며, 이는 

향후 U-City에서 도시민이 실제로 체감할 수 

있는 공공 서비스에 한 요성을 시사하고 

있다. 다음으로는 비용 비 목표수익달성  

표 화를 통해 서비스 추가  확장이 용이 

항목이 높게 나타났다.

인 라 역의 6개 CSF 간 요도는 ‘도시 

내 정보주체(통합운 센터, 도시기반시설 등)

간의 유기 인 연결’이 0.182로 가장 높게 나

타났다. 이는 U-City를 구성하고 있는 지능

형 기반시설 간의 통신 는 이를 통제하고 

서비스화 하는 통합운 센터와 상호 유기

인 연결을 가능  하는 인 라 구축의 요

성을 시사하고 있다.

기술 역의 4개 CSF 간 요도는 ‘신뢰성 

있는 기술의 이용’이 0.362으로 가장 높게 나

타났으며, 이는 체계 이고 안정 인 U-City 
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<표 5> 인 라 역 CSF 가 치 분석

인 라 역 CSFs 가 치

도시 내 정보주체(통합운 센터, 도시기반시설 등)간의 유기 인 연결 0.182

네트워크보안을 통한 정보의 안 성 확보 0.177

도시통합운 센터의 유기  운 을 한 물리  시설 환경 구축 0.177

시공간의 제약이 없는 지능화된 도시기반시설의 보  0.176

환경친화 형 지능화된 도시기반시설의 구축 0.165

도시의 미 을 고려한 지능화된 도시기반시설의 구성 0.122

<표 6> 기술 역 CSF 가 치 분석

기술 역 CSFs 가 치

신뢰성 있는 기술의 이용 0.362

범용 인 기술의 활용 0.230

경제 인 기술의 활용 0.224

체계 인 기술의 리 0.184

<표 7> 리 역 CSF 가 치 분석

리 역 CSFs 가 치

이용자 요구사항에 한 충분한 고려 0.125

이용자의 서비스 가치에 한 충분한 이해 0.125

원활한 서비스 제공 0.117

효과 인 데이터 보안체계 구축 0.114

유연한 재난 응체계 구축 0.108

운 성과에 한 체계 인 리 0.086

체계화된 투자의사결정 로세스 0.085

진행 인 로젝트에 한 체계 인 리 0.081

보유 인 U-City 자산에 한 효과 인 리 0.081

U-City 건설사업 실시계획(사업실시계획)의 충실한 이행 0.076

운   서비스 제공을 한 기술의 이용을 

가장 우선시 하여 고려해야 한다는 것을 시

사하고 있다. 반면, ‘체계 인 기술의 리’는 

0.184로 가장 낮게 나타났는데, 이는 U-City 

운 의 주체인 지자체의 에서 기술의 

리는 국가  차원이나 기업의 차원에서 리 

되는 경향이 높기 때문에 상 으로 요도

가 낮게 나타난 것으로 분석된다.

리 역의 10개 CSF 간 요도는 ‘이용

자의 서비스가치에 한 충분한 이해’와 ‘이
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용자 요구사항에 한 충분한 고려’가 각각 

0.125로 높게 나타났다. 두 CSF는 공통 으

로 이용자의 이해, 요구사항 등 실제 U-City

에 거주할 도시민의 입장을 고려한 리를 

강조하고 있다. 한, ‘효과 인 데이터 보안

체계 구축’이 0.114로 높게 나타나고 있는데 

이는 리 역이 실제 이용자와 한 서

비스를 구 하기 한 인 라  기술 간의 

유기 인 정보흐름의 심으로 데이터의 보

안 한 강조되어야 한다는 것을 시사하고 

있다.

3.3.3 핵심성과지표(KPI) 도출

본 단계에서는 앞서 도출된 27개 CSF들을 

보다 객 /체계 으로 평가하기 한 KPI

들을 도출하기 해 정성  연구를 수행하

다. 문가 인터뷰를 통한 CSF 검증을 수행

하면서, 문가들에게 CSF를 가장 잘 설명할 

수 있는 KPI에 해 인터뷰 조사를 병행하

다. 문가들의 의견을 종합하여 U-City 운

 성과측정에 합한 비 KPI 리스트를 만

들고, KPI의 측정방법을 구체화하 다. 비 

KPI는 지표가 명확하고 구체 으로 표 되

어 있는가의 구체성, 지표의 산식  평가기

이 실제로 측정 가능하도록 설계되어 있는

가의 측정가능성, 가치창출을 해 지표를 확

인하는 것이 유의미한가의 실행가능성, 지표

가 성과측정 역을 표하고 있는가의 연

성, U-City 맥락에서 성과를 측정하기에 

한가의 시성을 기 으로 선정하 다.

비 KPI는 Kaplan and Norton[17]의 연

구에서 확인된 가장 정한 수치인 15～20개 

이내에서 각 역 별로 구성하 으며, 산업계 

41명, 연구기  19명, 공공기  6명 등 44명

의 문가를 상으로 서비스 역 9개, 인

라 역 15개, 기술 역 13개, 리 역 7개 

등 총 76개를 상으로 설문을 진행하 다. 설

문을 통해 수집된 KPI의 수들은 추가 인 

내부 설문을 통하여 도출된 항목별 가 치

(구체성 : 0.22, 측정가능성 0.36, 실행가능성 : 

0.3, 연 성 : 0.06, 시성 : 0.06)를 용하여 

총 이 계산되었고 이를 기반으로 U-City 서

비스 역 17개, U-City 인 라 역 16개, U- 

City 기술 역 15개와 U-City 리 역 19

개를 포함해 총 67개의 KPI가 최종 으로 도

출되었다. 부분의 지표들은 구체성  측정

가능성 항목에서 낮은 수를 받았으며, 산식

의 세부 인 수정, 측정 방법  산식의 구체

인 개발 등을 통해 보완 하거나 제외 하

다. 설문 상자의 분포는 <그림 4>와 같다.

<그림 4> 핵심성과지표(KPI) 설문 응답자 

분포

U-City 서비스 역은 총 17개의 KPI가 도

출 되었다. CSF 별 KPI를 살펴보면, ‘고객의 

요구를 충족하는 서비스 제공’과 ‘고객의 요

구에 한 신속한 서비스 제공’을 평가하기 

하여 각각 3가지의 KPI가 도출되었으며 ‘고

객의 요구에 한 정확한 서비스제공’을 한 

3개의 KPI, 그리고 ‘외부 제약으로부터 자유

로운 서비스 제공’을 한 2개의 KPI가 도출

되었다. 한 ‘서비스의 시장 가치 향상’과 
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<표 8> U-City 서비스 역 핵심성공요소(CSF)별 핵심성과지표(KPI)

세부

역
핵심성공요소(CSF : 7개) 핵심성과지표(KPI : 17개)

응성

고객의 요구에 해 서비스

를 신속하게 제공 

서비스 장애 혹은 품질감소문제(인시던트) 신고 수부터 장애 확

인까지의 lead time 

서비스 장애 혹은 품질감소문제(인시던트) 발생 확인 이후 정상복

구까지 lead time(제공자 서비스 제공 오류)

1차 요구에 해결된 고객 문제건수/비율 

고객의 요구에 해 서비스

를 정확하게 제공 

서비스 제공 시 서비스 제공 목표 시간 달성 비율

서비스 제공 표  차( 로세스)의 성숙도

직원의 서비스 교육시간 달성률

서비스 제공 장애 발생률

외부 제약(시간, 공간 등)으

로 부터 자유롭게(어려움 없

이) 서비스를 이용할 수 있

도록 제공 

이용자가 서비스를 쉽게 이용할 수 있도록 돕기 한 안내  정보

제공 유무 

서비스 유휴시간(서비스가 제공되지 못한 시간)의 비율 

고객의 요구를 충족시키는 

서비스를 제공 

고객의 요구사항 수창구(Service desk) 유무 

고객의 요구사항 발생 시 응체계의 성숙도 

고객 만족도/고객의 인지된 가치 지수(품질, 가격, 편의성 등)

효용성

서비스의 시장 가치 향상
서비스의 성장률(시장 확 )

서비스 이용률 

비용 비 목표 수익 달성
투자수익률(ROI) 

운 비 비 수익률

표 화를 통해 서비스 추가 

 확장이 용이 

서비스 제공에 필요한 차, 시설, 기술의 표 화를 한 제도 수립 

여부

‘비용 비 목표 수익 달성’을 하여 각각 2

개의 KPI를 도출하 으며 ‘표 화를 통한 서

비스 추가  확장 용이성’을 하여 1개의 

KPI가 도출되었다.

U-City 인 라 역은 총 16개의 KPI가 

도출 되었다. CSF 별 KPI를 살펴보면, ‘시공

간의 제약이 없는 지능화된 도시기반 시설의 

보 ’을 하여 1개의 KPI가 도출되었다. 

한 ‘도시의 미 을 고려한 지능화된 도시기반

시설 구성’, ‘지능화된 도시기반 시설의 환경

친화성 향상’, ‘도시 내 정보주체 간 유기 인 

연결’, ‘네트워크 보안을 통한 정보의 안정성 

확보’ 그리고 ‘도시통합 운 센터의 유기  

운 을 한 물리  시설환경 구축’을 하여 

각각 3개의 KPI가 도출되었다.

U-City 기술 역은 총 15개의 KPI가 도

출 되었다. CSF 별 KPI를 살펴보면, ‘체계

인 기술의 리’을 하여 4개의 KPI가 도출

되었다. 한 ‘범용 인 기술의 활용’을 하

여 5개의 KPI가 도출되었으며 ‘경제 인 기

술의 활용’과 ‘신뢰성 있는 기술의 이용’을 

하여 각각 3개의 KPI가 도출되었다.
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<표 9> U-City 인 라 역 핵심성공요소(CSF)별 핵심성과지표(KPI)

세부

역
핵심성공요소(CSF : 6개) 핵심성과지표(KPI : 16개)

지능화된 

도시기반 

시설

시공간의 제약이 없는 지능

화된 도시기반시설의 보
지능화된 도시기반시설의 입지 수

도시의 미 을 고려한 지능

화된 도시기반시설 구성

도시디자인 기본계획  설계지침에 따른 도시기반시설 구축 수  

해당 도시 고유의 특성을 살린 지능화된 도시기반시설 디자인 

지능화된 도시기반시설의 기능을 고려한 디자인 

지능화된 도시기반시설의 

환경친화성 향상 

지능화된 도시기반시설의 친환경자재 사용 수  

온실가스(이산화탄소) 배출량 감 수

지능화된 도시기반시설의 신․재생에 지 이용 수  

통신망

도시 내 정보주체(통합운

센터, 도시기반시설 등)간의 

유기 인 연결 

통신망( 달 망, 유무선가입자 망, 구내 망)의 도시 Coverage 수

품질보장(QoS) 제공 메커니즘의 따른 SLA 수립 여부

센서 망(RFID, USN)의 활용 수

네트워크 보안을 통한 정보

의 안 성 확보

네트워크 구성보안을 한 정책  차의 성숙도 

보안사고 응정책  차의 성숙도 

네트워크 근통제  통신보호를 한 정책  차의 성숙도 

도시통합 

운 센터

도시통합운 센터의 유기  

운 을 한 물리  시설 

환경 구축 

환경을 고려한 에 지 약형 건축계획 수  

서버, 스토리지, 백업 장비의 상호운  성 수

각종 장비운 을 한 상시 력 공 체계 수  

<표 10> U-City 기술 역 핵심성공요소(CSF)별 핵심성과지표(KPI)

세부 역 핵심성공요소(CSF : 4개) 핵심성과지표(KPI : 15개)

체 기술 체계 인 기술의 리

TRM 존재 여부

기술 리 부서의 존재 여부

도시 TRM 달성률

정기 인 TRM 업데이트

요소 기술( 치)

범용 인 기술의 활용

요소기술의 도시 기반시설 용 비율

요소기술의 도시 서비스 용 비율

경쟁기술 비 세계 시장 유율

국내 기술의 세계 시장 유율

요소기술의 표 화 여부

경제 인 기술의 활용

운 비 비 해외 로열티 지불액

경쟁 기술 비 기술(부품) 국산화율

경쟁기술 비 도입 비용

요소 기술(상 치) 신뢰성 있는 기술의 이용

요구성능 만족도

경쟁기술 비 성능

오류 시 복구 시간
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<표 11> U-City 리 역 핵심성공요소(CSF)별 핵심성과지표(KPI)

세부 역 핵심성공요소(CSF : 10개) 핵심성과지표(KPI : 19개)

U-City

략실행

U-City 건설사업실시계획 

(사업실시계획)의 충실한 이

행

사업실시계획의 이행을 한 유 기  의체의 활동 성숙도

사업실시계획 비 실제 사업이행 정도

신 서비스 계획  구  시 SRM, TRM  IRM의 활용 수

시민체감형

U-City 

서비스

개발  제공

원활한 서비스 제공 

서비스 운 인력의 훈련  교육 수

서비스 제공 로세스의 성숙도

서비스 수 리(Service-Level Management) 성숙도

이용자 요구사항에 한 

충분한 고려

이용자 요구사항 리 로세스의 성숙도

신 서비스 발주/개발  기존 서비스 개선 시 이용자 요구사

항의 고려 수

이용자의 서비스 가치에 

한 충분한 이해

서비스 이용자를 한 이용교육 수

서비스 내용  가치에 한 홍보 수

U-City 

서비스

성과 리

운 성과에 한 체계 인 

리

서비스/기술/인 라 운 성과 원회  의체의 활동 성숙도

서비스/기술/인 라 운 성과 지표의 타당성에 한 정기 

검  업데이트 수

U-City

자원 리

체계화된 투자의사결정 

로세스
투자의사결정 로세스 성숙도

진행 인 로젝트에 한 

체계 인 리
로젝트 리 성숙도

보유 인 U-City 자산에 

한 효과 인 리

U-City 자산에 한 구성 리(Configuration management) 

로세스의 성숙도

U-City

험 리

유연한 재난 응체계 

구축

험 리 원회  의체의 활동 성숙도

서비스 연속성 계획(Business Continuity Plan)의 성숙도

효과 인 데이터 보안체계 

구축

보안 시스템의 성숙도

서비스 운 인력  서비스 이용자에 한 보안교육 수

U-City 리 역은 총 19개의 KPI가 도

출 되었다. CSF 별 KPI를 살펴보면, ‘U-City 

건설사업 실시계획의 충실한 이행’과 ‘원활한 

서비스 제공’을 하여 각각 3개의 KPI가 도

출되었다. 한 ‘이용자 요구사항에 한 충

분한 고려’, ‘이용자의 서비스 가치에 한 충

분한 이해’, ‘운 성과에 한 체계 인 리’, 

‘유연한 재난 응체계 구축’, 그리고 ‘효과

인 데이터 보안체계 구축’을 하여 각각 2개

의 KPI가 도출되었으며 ‘체계화된 투자의사

결정 로세스’, ‘진행 인 로젝트에 한 

체계 인 리’ 그리고 ‘보유 인 U-City 자

산에 한 효과 인 리’을 하여 각각 1개

의 KPI가 도출되었다.

3.4 U-City 성과 략맵 도출

략맵은 U-City의 비   목표를 이루

기 해 반드시 필요한 요소들을 직 으로 

보여 으로써 략실행의 우선순  설정, 자
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<그림 5> 서비스 역 핵심성공요소(CSF)간 인과 계

원의 효율 인 이용 등을 가능하게 하여 해

당 U-City가 비   목표를 성취하는데 있

어 최단경로를 제시하도록 한다[19]. 한, 이

게 개발 된 략맵은 U-City 성과 참조모

델이 단순하게 도시를 평가하는 지표가 아닌 

U-City 운 의 균형 있는 성과를 한 가이

드라인의 역할을 할 수 있도록 한다.

략맵 개발 단계에서는 타당성을 검증 받

은 성과측정 역  CSF를 상으로 이들 

간의 인과 계를 도식화 한다. 첫 번째 단계

는 성과측정 역(서비스, 인 라, 기술, 리) 

각각의 CSF 간 인과 계를 확인하게 된다. 

각각의 성과측정 역 내의 인과 계가 도출

되면, 다음 단계에서는 유기 인 계  균

형 있는 평가를 해 체 4개 성과측정 역

간의 인과 계를 확인하고 이를 바탕으로 해

당 U-City의 목표에 맞게 재구성된 략맵을 

완성할 수 있는 토 를 제공하게 된다. 

3.4.1 성과측정 역내의 핵심성공요소(CSF)

간 인과 계 도출

3.4.1.1 서비스 역

본 연구에서 서비스 역의 CSF를 도출하

기 해 구분했던 세부 역( 응성, 효용성)

이 CSF와 KPI의 도출에는 통찰력을 주었지

만, 서비스 역 7개 CSF 간의 인과 계를 

악하는데 있어 다소 설명력이 부족하다고 

단되었다. 따라서 서비스 역에서는 외

으로 U-City의 서비스 CSF개발에 많은 참고

가 되었던 BSC의 재무, 고객, 로세스, 학습

과 성장의 을 차용하여 U-City 가치

달, U-City 시민만족도, U-City 서비스 로

세스, 학습과 성장 4개의 단계로 재구성 하여 

도출하 다. CSF 간의 인과 계를 구체 으

로 보면 서비스의 표 화를 바탕으로 한 서

비스의 신속, 정확, 제약 없는 제공은 고객의 
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<그림 6> 인 라 역 핵심성공요소(CSF)간 인과 계

<그림 7> 기술 역 핵심성공요소(CSF)간 인과 계

요구를 충족시키게 되고 궁극 으로는 서비

스의 시장 가치를 향상하게 된다는 을 나

타내고 있다.

3.4.1.2 인 라 역

인 라 역 6개 CSF 간의 인과 계는 지

능화된 도시기반시설, 통신망, 도시통합운

센터 3개의 세부 역으로 분류하여 도출하

다. CSF 간의 인과 계를 구체 으로 보면 도

시통합운 센터와 지능화된 도시기반시설, 그

리고 이를 연결하는 통신망의 유기 인 연결 

 보안성을 나타내고 있으며 한, 실제 서

비스를 구 하는 지능화된 도시기반시설은 친

환경성과, 주변 환경을 고려한 미  요소도 
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<그림 8> 리 역 핵심성공요소(CSF)간 인과 계

강조되고 있다.

3.4.1.3 기술 역

기술 역 4개 CSF 간의 인과 계는 요소

기술( 치), 요소기술(상 치), 체기술 3개

의 세부 역으로 분류하여 도출하 다. CSF 

간의 인과 계를 구체 으로 보면 체계 인 

기술 리를 통해 신뢰성 있는 기술의 활용

과  경제 인 기술의 활용이 가능해 지며 

결과 으로 궁극 인 기술의 활용이 가능해 

진다는 을 나타내고 있다.

3.4.1.4 리 역

리 역 10개 CSF 간의 인과 계는 U- 

City 략실행, 시민체감형 U-City 서비스 개

발  제공, U-City 서비스 성과 리, U-City 

자원 리, U-City 험 리 5개의 세부 역

으로 분류하여 도출하 다. CSF 간의 인과

계를 구체 으로 보면 응체계 구축과 보안

체계 구축은 U-City 자산에 한 효과 인 

리를 가능하게 하며 이와 함께 로젝트의 

체계 인 리는 운 성과에 한 체계 인 

리를 지원한다. 한 체계화된 투자의사결

정 로세스는 사업실시계획의 충실한 이행

을 지원하며 이는 운 성과에 한 체계 인 

리와 원활한 서비스 제공을 가능하게 하는 

요소가 된다. 마지막으로 이용자 요구사항에 

한 고려와 서비스 가치에 한 이해는 원

활한 서비스 제공을 지원하게 된다.

3.4.2 성과 측정 역간의 인과 계 도출

본 단계에서는 앞서 성과측정 역별로 도

출된 인과 계를 바탕으로 성과측정 역간

의 인과 계를 도출함으로써 일반화된 략

맵의 표 을 제시하게 된다. 서비스, 인 라, 

기술의 경우 CSF 간의 인과 계를 도출 하

으며 리 역의 경우는 나머지 세 역의 유

기 인 흐름을 반 으로 제어하는 경향이 
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<그림 9> 성과측정 역간 인과 계(U-City 략맵)

크기 때문에 CSF 단 가 아닌 성과측정 역 

체 단 에서 인과 계를 표 하 다.

4. 결론  향후 연구방향

본 연구에서는 략 으로 U-City의 비  

 정책 목표 달성을 한 지표체계 개발  

략맵 도출을 목 으로 하 으며, 평가 역

에 따른 세부 인 지표들을 개발하고 이들간

의 연 계를 규명한 략맵을 구성하 다.

반 인 지표 개발과정에서는 문가 그

룹 인터뷰  설문을 통하여 객 성을 확보 

하고, AHP 분석을 이용한 지표간 가 치 도

출을 통하여 평가 역/지표간의 략  우선

순 를 확인하 다. 운 성과지표 체계는 U- 

City의 서비스, 인 라, 기술, 리 평가 역

을 상으로 CSF 27개  KPI 67개로 구성

되었으며, 략맵을 이용한 지표간 체 인 

상호 계에 한 조망을 통하여 U-City 비  

 목표달성에 해 다양한 측면을 검하고 

악할 수 있도록 구성하 다.

AHP 분석을 통한 요도 분석을 보면 성

과측정 역별 가 치의 경우 서비스 역과 

리 역이 상 으로 인 라 역과 기술 

역 보다 높게 나타났으며 이는 재 U- 

City를 운 하고 있는 이해 계자들이 해당 

도시의 비   목표달성을 하는데 있어서 

서비스와 리 역을 우선순 에 두고 요

하게 고려해야 한다는 것을 시사하고 있다. 

서비스 역에서는 U-City에서 도시민이 실

제로 체감할 수 있는 서비스 개발에 한 

요성이 나타나고 있으며 인 라 역에서는 

U-City를 구성하고 있는 지능형 기반시설  
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통합운 센터 상호간의 유기 인 연결이 

요하게 나타나고 있다. 기술 역에서는 체계

이고 안정 인 기술의 이용이 요하게 나

타나고 있고 마지막으로 리 역에서는 U- 

City에 거주하는 도시민의 입장을 고려한 

리가 강조되고 있다. 이러한 CSF들의 가 치 

분석은 U-City 이해 계자들이 종합 인 의

사결정을 하는데 있어 객 인 지표가 될 

것으로 기 된다.

략맵 개발 단계에서는 성과측정 역(서

비스, 인 라, 기술, 리)  각 역별 CSF

간의 인과 계를 도식화 하게 된다. 성과측정

역 내에서 도출된 인과 계를 바탕으로 

역간의 인과 계를 도식화 하여 U-City의 비

  목표를 달성하기 해 필요한 요소들

을 직 으로 보여  수 있는 략맵을 완

성 하 다. 이는 U-City의 비 과 목표를 달

성하기 해 필요한 요소간의 계를 규명하

여 략이 조직 내에서 수평 ․수직 으로 

공유되는데 기여할 수 있을 것이다. 하지만 

재의 략맵 수 은 연구자의 직 에 의해 

각 성공요소간의 인과 계를 규명하 기 때

문에 해당 분야의 연구자, 도시 운  실무자 

등의 동의를 구하기 어려울 수도 있다. 이러

한 문제 들은 향후 타 연구자들의 주 인 

U-City에 한 방향성, U-City 사업을 수행

하는 지자체의 비   목표에 의해 수정 보

완 되어야 할 것이며, 지속 인 활용을 통해 

더울 구체화 될 것으로 기  된다.

본 연구는 U-City 운  성과 평가를 한 

성과측정체계를 제시하 다는데 의의가 있다. 

연구결과는 U-City 사업의 운  성숙도 수

을 측정하는 기  자료로 활용될 수 있음은 

물론, 성과 기반의 객 인 기 을 통해 투

명한 환원체계를 수립하는데 기 이 될 수 

있을 것이다. 한, 사업평가의 객 인 결

과물을 통해 자원의 복투자를 최소화 하고 

U-City의 비   목표를 달성하기 한 

략  베스트 랙티스를 제시할 수 있을 것

으로 기 된다. 그러나, U-City가 아직 기 

단계이며, 본 연구 한 지 까지 다루어지지 

않았던 새로운 분야에 용  활용할 수 있

는 성과측정체계를 제시하 기 때문에 향후 

문가들의 의견을 수렴하고, 실제 운 인

U-City에 도출된 성과측정체계를 용시키는 

사례연구를 통해 연구의 완성도를 높여야 할 

것이다. 한 동 으로 변화하고 있는 U-City 

환경에서 도시의 목표와 략을 신속하게 반

하고 재 사용성을 높일 수 있는 성과지표의 

Life Cycle 지원 로세스와 U-City 운 성과

측정에 계되고 있는 이해 계자들의 역할 

 책임에 한 구체 인 가이드라인에 한 

연구는 향후 U-City 운 성과측정 지표체계

를 완성하기 해 추가 으로 수행되어야 하

는 필수과제라고 할 수 있겠다.
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