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VoIP 서비스 품질관리에 관한 연구
Study on VoIP Service Quality Management

장병윤*, 서동원**, 박병주***

Byeong-Yun Chang, Dong-Won Seo, Byungjoo Park

요  약 VoIP는 IP기반의 네트워크를 통해 음성 통화를 전송하는 Voice over Internet Protocol의 약자로서 최근에는 
IP기반으로 음성 이외의 다양한 서비스가 제공되고 있다. 이러한 VoIP서비스의 확대 공급에 따라 VoIP 서비스의 품
질관리가 중요한 이슈로 부각되고 있다. 따라서 본 논문에서는 VoIP서비스의 품질관리에 관한 연구를 다룬다. 이를 
위하여 본 고에서는 VoIP 기술, 서비스 현황 및 네트워크 구성도를 파악하고 네트워크 사업자 관점이 아닌 고객관점
의 VoIP 품질관리를 위한 key quality indicators(KQIs)/key performance indicators(KPIs)를 파악한다. 이를 위하여 일반
적인 서비스 품질관리의 개념과 통신관련 서비스 품질관리의 개념에 대해서도 파악한다. 또한 KQIs중 가장 중요하다
고 생각되는 품질관리 지표를 선정하여 통계적 품질관리 기법 중 하나인 와 R Charts를 이용하여 어떻게 기업에서 
품질관리를 할 수 있는지 실제 예를 보여준다.

Abstract  VoIP transmits voices over IP-based networks and it is the abbreviation of Voice over Internet 
Protocol. Recently, VoIP provides various services in addition to voices. Since VoIP services’ provision is 
extending, VoIP service quality management is becoming an important issue. Therefore, in this paper, we study 
VoIP service quality management. We examine VoIP technology, service types, and network architecture. Then, 
we investigate key quality indicators(KQIs)/key performance indicators(KPIs) in terms of customers, not network 
service providers. Toward this, we also study the concept of general service quality management as well as the 

concept of telecommunication related service quality management. Moreover, we apply   and R charts to show 
how to use statistical quality control techniques in real telecommunication companies with one KQI. 

Key Words : VoIP, 서비스 품질관리, Key Quality Indicator, Key Performance Indicator

Ⅰ. 서  론 
Telecommunication Service Provider의 신 성장

Service로서 IPTV, Wibro와 더불어 VoIP는 최근 그 사

용고객수에있어서상당한증가를보여주고있다. VoIP

는 IP기반의 네트워크를 통해 음성 통화를 전송하는

Voice over Internet Protocol의 약자로서 최근에는 IP기

반으로 음성 이외의 다양한 서비스가 제공되고 있다. 이

러한 VoIP서비스의확대공급에따라 VoIP 서비스의품

질관리가 중요한 이슈로 부각되고 있으며 따라서 본 논

문에서는 VoIP서비스의품질관리에관한연구로서먼저

VoIP 기술, 서비스현황및네트워크구성도를파악한다.

이 연구 결과를 바탕으로 네트워크 사업자 관점이 아닌

고객관점의 VoIP 품질관리를 위한 key quality

indicators (KQIs) / key performance indicators (KPIs)

를 파악하고, 또한 KQIs중 가장중요하다고생각되는품

질관리 지표를 선정하여 통계적 품질관리 기법 중 하나

인 와 R Charts를 이용하여어떻게기업에서품질관리



VoIP 서비스 품질관리에 관한 연구

- 246 -

를 할 수 있는지 실제 예를 보여준다. VoIP 품질관리와

관련하여과거에는네트워크사업자관점에서품질을개

선하기 위한MPLS, Diffserv, RSVP등의 연구가진행되

어 왔으나 최근에는 고객 관점에서 인식 가능한 수준에

서의 End-to-End 서비스 품질을 측정하고 개선하기 위

한 노력들이 표준화 단체, 기업 등에서 활발히 진행되고

있다[1]. ITU-T, ETS, TMForum등 표준화 단체에서는

서비스품질에 대하여 품질 파라미터를 선택하고 이들을

클래스별로 구분하여 서비스 제공업체나 사용자들이 상

호공통적으로인식할수있도록 End-to-End 서비스품

질과 관련한 연구를 진행하였고, 국내에서는 VoIP 사업

자의착신번호부여요청과관련하여과거정통부및관

련 업계를 중심으로 인터넷 전화 제도 정립방안을 논의

하였으며이와관련하여음성품질의기준및평가방법

등도 논의 되었다
[1]
. 또한 Kim et al.

[2]
은 All-IP 환경에

적합한 이용자 중심의 VoIP SLA관리시스템의 개발 및

성능분석 결과에 대해소개 하였다. 이 논문에서 SLA관

리시스템은수동적/능동적모니터링기법을적용하여음

성및영상전하에대하여서비스체감품질즉 Quality of

Experience를 상시적으로 측정할 수 있음을 보였다. 하

지만 이러한 표준화 단체, 기업 및 연구소등의 연구방향

은 서비스품질을 위한 품질지표에 대한 명확한 정의나

기준 또는 품질에 대한 중요한 특성인 변동성의 개념을

포함하고 있지 못하고 있는 실정이다. 따라서 본 논문에

서는먼저VoIP 서비스종류, Network구조및기반기술

등을 살펴보고 VoIP 서비스 품질관리를 위한 지표의 명

확한정의및기준또한품질관리의중요한요소인변동

성의 개념을 포함한 VoIP 서비스 품질관리 방법론을 소

개할 것이다.

본 논문은다음과같은순서로구성되어 있다. 먼저 2

장에서는 VoIP 서비스의종류, 네트워크구조및기반기

술 등을 살펴보고 제 3장에서는 이러한 VoIP 서비스의

품질관리를 위하여 어떠한 지표를 사용할 수 있는지 고

객관점에서 파악해 볼 것이다. 이를 위하여 일반적인 서

비스 품질관리의 개념 및 통신관련 서비스 품질관리의

개념도 파악할 것이다. 그리고 제4장에서는 VoIP서비스

품질관리를 위하여 와 R Charts를 이용하여변동성을

고려한 VoIP서비스 품질관리 방법론에 대해서 알아볼

것이다. 마지막으로 제 5장에서는 본 연구의 의의 및 향

후 연구방향을 제시하도록 할 것이다.

Ⅱ. VoIP Service, Network and 
Technology 

VoIP는기존 PSTN망에서제공하던단순음성서비스

와응용서비스를음성통신망과데이터망(인터넷)을통해

서 제공하는 서비스이다. VoIP라는 용어는 ITU-T에서

정의한 “IP telephony(IP Telephony is the exchange of

information primarily in the form of speech that utilizes

a mechanism known as Internet Protocol)” 와 동일한

것으로 취급할 수 있겠으나, 일반적으로 VoIP는 기존의

음성통화 서비스뿐 아니라, UMS(Unified Messaging

Service) 및 기타 음성을 활용한 데이터 통신 서비스 등

을포함하는음성과데이터의통합서비스구조를의미하

고있으며, 또한, 최근에는 H.323외에 SIP 프로토콜의등

장으로 VoIP 솔루션이음성통화수단에서멀티미디어(영

상, conference, messaging 등)통신 수단으로 널리 사용

되고 있다.

널리 알려진 바와 같이, VoIP서비스의 시나리오로는

크게 4가지 기본 구조(PC-to-Phone, Phone-to-PC,

Phone-to-Phone, PC-to-PC)가 제시되고 있다.

Phone-to-Phone 즉, PSTN-IP-PSTN서비스 구조는 대

부분의 기존 통신 사업자들이 VoIP 사업초기에 고려하

고 있는 서비스 구조로서, IP 네트워크를 경유하는 음성

통화 서비스에 대한 품질을 향상시키고 보장할 수 있는

기술적 기반을 마련하는 것에 활용함은 물론, 이를 바탕

으로 기타 서비스 시나리오에 대한 확대 적용이나 멀티

미디어서비스를제공하는실질적인VoIP 서비스로의확

장등을추진하는데기본구조로활용할수있을것이다.

아래표 1은 VoIP서비스의종류를나타낸것으로이러한

서비스는 개인고객뿐만 아니라 기업고객에 대한 서비스

도 포함하고 있으며 음성통화 및 영상통화가 가능하다.

이러한다양한고객및서비스를제공하기위한 VoIP 서

비스의 Network구조 및품질 관리시스템예를 보면그

림 1와 같다. 아래그림 1에서는 VoIP서비스의품질관리

를 위하여 네 가지 품질관리시스템을 사용하고 있으며

그 각각에 대한 설명을 표 2에서와 같이 할 수 있다. 표

2에서와 같이 실제 VoIP서비스 품질은 Network뿐만 아

니라단말등의품질에도영향을받기때문에단말과연

결된 장치에서 품질을 측정하는 장비가 필요하다.
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VoIP

서비스 명
서비스 대상 서비스 내용

A 기업(법인)고객

기업(법인)고객이 VOIP 게이

트웨이를 통해 시내, 시외, 국

제 통화를 이용할 수 있는

Phone to Phone 방식의 기업

용 인터넷 전화 서비스

B 중대형 기업

구내교환기의기능과 VoIP 게

이트웨이 기능을 통합한 시스

템으로 음성과 데이터를 IP망

으로 통합한 다기능 서비스

C 소규모 기업

기업 자체적으로 교환기를 구

축/운용하기 힘든 기업을 대

상으로IP기반의 구내교환을

제공하는 서비스

D 개인사업자

xDSL회선 혹은 인터넷전용회

선에 VOIP 접속 소형게이트

웨이(1Port G/W)를 설치하여

전국적인 시내, 시외, 국제, 통

화 발신 및 착신을 제공하는

서비스

E

영상통화가 필요

한 기업체,

관공서, 병원 또

는 개인

IP폰을 초고속인터넷망에 연

결하여 음성통화와 영상통화

를 제공하는 인터넷전화 서비

스로 문자전송 및 데이터 공

유, 다자간 영상회의 서비스가

편리하게 제공되는 멀티미디

어 패키지 서비스

G 개인고객

All-up 메신저폰은 소프트폰

을이용한 PC-to-Phone 서비

스

품질관리시

스템 종류
설명

품질관리

시스템 1

Passive 품질측정 방식으로 Home G/W에

내장되어 있는 품질측정 기능으로 End-to-

End 접속/통화 품질 측정, 전 고객 대상으로

품질측정이 가능하나 G/W 환경에 따라 제

약이 많음.

품질관리

시스템 2

Active 품질측정 방식으로 아파트 MDF나

BBC에 측정장치를 설치하여 End-to-End

접속/통화 품질 측정, 전용 장치(H/W) 기반

으로 sampling 측정

품질관리

시스템 3

Passive 품질측정 방식으로 호처리 패킷 및

음성 패킷을 망에서 캡처링하여 접속/통화

품질 측정, End-to-End가 아닌 망에서의 통

화품질 측정

품질관리

시스템 4

고객에 대한 과금데이터 기반 접속품질 측

정, 주기적인 통계처리 작업 수행

표 1. VoIP 서비스 종류
Table 1. VoIP Services Classification

그림 1. VoIP Network 구조 및 품질관리 시스템 
Fig. 1. VoIP Network Architeture & Quality 

Management System

표 2. 네트워크상에서 품질관리 시스템의 종류
Table 2. Quality Management Systems 
          Classification 

그림 1의 호처리장치중 H.323은 ITU에서 1996년에

발표한 VoIP프로토콜이다. QoS가 보장되지 않는 LAN

상에서실시간음성, 데이터및비디오전송을위해제정

된 터미널, 게이트웨이, 게이트키퍼, MCU간의 프로토콜

이다. 네트워크 확장성이 좋으며, 기존 네트워크를 이용

할수있어구축비용이절약되며, PC기반의화상회의구

축이 가능하다. 하지만 프로토콜이 복잡하고, 연동성/프

로토콜에 대한 확장성이 부족하고, 호 제어에 많은 시스

템 자원이 필요하며, 방화벽이 있는 환경에서의 적응성

이 부족하다는 단점이 있다.

SIP 프로토콜은인터넷상에서멀티미디어서비스제

공을위한 IETF 표준규격이다. VoIP 서비스를할 때통

신하고자 하는 상대방을 찾아 시그널링 하는 수단이 필

요하며, 이러한 시그널링의 종류의 일종이다. 웹 기반의

Client-Server 프로토콜로서호설정절차가간단한프로

토콜이다. 파싱과 컴파일이 쉽고, 확장성이 뛰어나며

Text기반이기 때문에 H.323에 비해 구현이 용이하다.

Ⅲ. VoIP Service KQI/KPI
본장에서는 VoIP 서비스품질관리를위하여특히고

객관점의체감품질을관리하기위하여필요한품질관리
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지표를 도출하고 이들에 대한 부가적인 설명을 하기로

한다.

먼저 서비스 품질이란 무엇인지 알아보기로 하자. 일

반적으로 서비스 품질이란 고객 기대치의 만족 정도로

정의될수있다[3]. 서비스제공자에대한고객의기대치

가고객의필요를충족시키는것으로여겨지면고객들은

해당 서비스의 구매를 고려할 것이며, 그렇지 않을 경우

고객들은 구매를 생각하지 않을 것이다. 통신관련 하여

서비스 품질은 ITU-T의 여러 그룹에서 정의하여 사용

하고있고현재는 ITU-T E.800[4]과 더불어 13개의서비

스품질에관한정의가존재한다[1]. 여기서서비스품질

은 고객 만족도를 결정하는 서비스 성능의 종합적인 효

과로보고있으며이러한서비스품질은관점에따라사

용자 관점과 서비스 제공자 관점, 세부적으로

Customer’s QoS requirements, Service provider’s

offerings of QoS, QoS achieved or delivered, Customer

survey ratings of QoS로 분류한다[5]. 표 3은 이러한 통

신 서비스 품질의 관점을 나타낸 것으로 일반적인 서비

스품질의정의즉고객기대치의만족정도에해당하는

통신서비스 품질은 Customer survey ratings of QoS로

볼 수 있다.

표 3. 통신서비스 품질의 관점
Table 3. Telecommunication Quality Aspects 

통신서비스 품질

Customer Service Provider (SP)

Customer’s QoS
requirements

Service provider’s offerings
of QoS

Customer survey ratings of
QoS

QoS Achieved or delivered

서비스 품질에 대한 정의가 고객기대치의 만족 정도

로 정의 된다면 이를 어떻게 측정할 것인가?

Parasuraman et al. [6]는 서비스 품질은 기대치-성과 간

격차의 함수라는 개념을 인식하였으며, 몇 가지 산업 분

야에서 연구를 실시하여 회사의 서비스 품질에 대한 고

객의 전반적인 평가를 정량화하는 다중항목지수인

SERVQUAL을개발하고다듬었다. SERVQUAL 모델은

흔히 Gaps 모델로 알려져 있으며 Reliability,

Responsiveness, Assurance, Empathy, Tangibles의 다

섯가지차원에서기대치와인지도의 Gap 점수를포함한

다. 이들다섯차원에대해서간략히알아보면 Reliability

란일관된성능과의지할수있음을의미하는것으로고

객과의약속을존중함을의미한다. Responsiveness란서

비스의시기적절함과연관되는것으로서비스를제공하

려는 직원들의 의지나 준비 정도, 신속한 서비스의 제공

등이 이에 해당된다.

Assurance란서비스직원의지식, 적격성, 친절등과연

관되며, 신뢰와 신용을 전달하는 직원들의 개인적 능력

과 연관된다. Empathy란 고객에게 제공되는 상냥하고

개별적인 관심을 의미하며, Tangibles란 서비스의 물질

적 측면을 의미하는 것으로 물리적 시설물, 서비스제공

자의 겉모습, 서비스 제공 시 사용되는 도구 및 장비 등

을포함한다. 이처럼 SERVQUAL모델은다섯가지차원

에대한고객의기대치와실제로전달받은인식간의격

차를 기반으로 하여 서비스 품질을 개념화 하며,

SERVQUAL결과는 고객기대치와 비교하여, 서비스를

제공하는기업이특히강하거나약한측면을파악하는데

사용할 수 있다.

표 4. MOS 값에 따른 음성 품질 등급
Table 4. Level of Voice Quality in MOS 

MOS값 품질등급

5 Excellent

4 Good

3 Fair

2 Poor

1 Bad

통신 서비스 품질과 관련하여 ITU-T는 세부 연구별

로 Study Group(SG)을 구성하여해당기술에관한표준

을제정하고있으며이중 SG12에서는종단간서비스품

질, 특히 사용자에 의해 지각되는 품질에 관해 연구하고

있다. 사용자가 인식하는 음성 품질의 평가를 위해 주관

적평가방법으로서피험자에음성의품질을 5단계로평

가 받고 그 평균치로 품질을 나타내는 MOS(Mean

Opinion Score)값을 표준화하여 유선 전화망 등에서 오

랫동안 사용하였고, 최근에는 주관적인 평가 방법의 단

점을 개선하기 위해 객관적 평가 방법을 연구하고 있으

며 PSQM, PESQ, E-model등이 있다[6]-[9]. 다음 표 4는

MOS값에 따른음성품질 등급을나타낸 것으로이방법

은 기존 유선 전화망에서 널리 사용되었으며 VoIP 서비
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스를 위한 음성 품질 평가 방법에서도 사용되고 있다.

이처럼서비스품질및통신서비스품질에대한개념그

리고 이들의 측정방법, SERVQUAL, MOS, PSQM,

PESQ, E-model, 또한 국가기관, 사기업, 표준화 단체에

서 제시하고 있는 여러 가지 지표 및 지표 별 특징을 종

합하여 VoIP서비스 품질을 관리하기 위하여 반드시 필

요하다고 생각되는 지표를 다음 표5에서와 같이 KQI와

KPI로 분류 하였다.

다음 표 5은 VoIP품질지표 항목을 나타낸 것이다. 이

품질지표는크게 KQI/KPI로 분류되어있다. KQI는주

로 network performance보다는 서비스 품질에 더 중요

성을 두는 지표로 볼 수 있다. 이러한 KQI는 VoIP 서비

스들의특별한특성에대한measurement를 제공하고있

으며 이에 대한 data는 주로 KPI로 부터 가져온다.

표 5. VoIP 품질 지표 항목
Table 5. VoIP Quality Indicators  

이와 관련하여 KPI는 역사적으로 주로 network의

performance에 더 중요성을 두는 지표로 볼 수 있다. 이

KPI는 본질적으로 end-to-end 서비스 delivery보다는

network중심의 특성을 반영하는 지표이다.

위의표 5에서각각의지표에대한개략적인설명들이

주어져있으며이중 R-value은 종합음성전송품질을나

타내는값으로 E-Model[9]의계산결과값이다. E-Model

은 ETSI STQ에서 1993년에 표준화되었으며 ITU-T에

서 G.107로 표준화되었다. E-Model은 데이터망특유의

손실, 지연 등에 대하여 고려하고 있기 때문에 PSTN의

전화망 뿐만 아니라 데이터망의 음성 품질 평가에도 적

용되고 있다. 다음 식은 E-Model의 R값을 산출하는 식

이다(참조: 표 6)[1].

표 6. R-value 계산에 사용되는 파라미터
Table 6. R-value Parameters for Computation  
파라

미터
내용

R0
회선 잡음, 송/수화 실내 경음, 가입자 선 잡음에 의

한 주관적 품질 저하

ls
OLR, 측음(sidetone), 양자화 변형에 의한 주관적

품질저하

ld
송신한 사람의 에코, 수신한 사람의 에코, 절대 지

연에 의한 주관적 품질저하

le
낮은 비트율 부호화, 패킷/셀 손실 등에 의한 주관

적 품질저하

A
모바일 통신 등의 펀리성이 주관적 품질(만족도)에

끼치는 영향을 보완

현재 E-Model에 의한 R-value은 VoIP 종합음성품질

측정을위한가장훌륭한지표로생각되며또한 R-value

가 산출되면 추정 MOS값으로 변환될 수 있다. 하지만

E-Model은 E-Model의 실제측정시음성품질의측정기

기나 측정방법의 차이로 인해 객관적인 평가가 어려운

문제점이 있다
[1]
. 따라서 R-value에 변동이 생기며 이러

한 변동을 고려한 품질관리 기법이 필요하다. 다음 제 4

장에서는 이러한 변동성을 고려하여 R-value를 이용한

품질관리 기법을 소개할 것이다.

또한실제 VoIP 서비스품질관리시스템구축을위하

여표 5에서제시한지표들에대한상세한설명이주어져

야 하며 이를 위하여 다음 표 7 에서 표 5의 지표들 중

예로서 호 접속 성공률에 대한 세부적인 설명을 나타내

었다.

Ⅳ. VoIP Service Quality Control 
이번장에서는제3장에서제시되었던 품질지표중하

나인 R-value를 이용하여 실제 기업에서 어떻게 품질관

리를할수있는지그예를보여주기로한다. 실제표준

화단체의품질등급및 SLA 기준에사용되는성능지표

의값들은통계학에서중요시하는변동성의개념을포함

하고 있지 않는 것이 사실이다.
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표 7. R-value 계산에 사용되는 파라미터 예
Table 7. An Example of R-value Parameter    

따라서 본 장에서는 실제 품질관리를 함에 있어서 매

우 중요한 변동성의 개념을 적용하는 품질관리 기법을

소개할 것이다. 이를 위하여 제 3장에서 언급했던

R-value를 사용할 것이며 이 값은 음성품질의 측정기기

나 측정방법의 차이로 인해 변동성이 존재하며 이 변동

성을고려하여품질관리를할수있는방법을이번장에

서는 소개한다.

그림 2. 관리도를 이용한 품질관리 
Fig. 2. Quality Management by Control Chart

먼저 통계적 품질관리에 대하여 간단히 알아보기로

하자. 통계적품질관리란품질관리의일부분으로통계학

의 모든 통계적 수법을 사용하여 실시하는 품질관리를

말한다. 이 통계적 품질관리 기법 중 하나인 관리도

(Control Chart)는매우유용한 process monitoring 기법

으로 process상에 변동성의이상징후가있을때관리한

계선 밖으로 표본 평균이 위치하게 된다. 표본평균이 관

리 한계선 밖에 위치하게 될 때 이는 process의 정밀한

조사가이루어져야하고필요하면변동성의이상징후를

제거할적절한조치가이루어져야함을나타내는신호로

볼수있다. 관리도를이용한품질관리의절차를그림 2

에서 볼 수 있다[10]. 이처럼 체계적인 관리도의 사용은

process의 변동성을 줄이는 상당히 효과적이다. 이 이외

에도 통계적 품질관리를 위하여 Histogram or

stem-and-leaf display, Check sheet, Pareto chart,

Cause-and-effect diagram, Defect concentration

diagram, Scatter diagram, design of experiment, and

acceptance sampling등 다양한 방법론이 존재한다[10].

본 장에서는 관리도 중 와 R Charts를 이용하여

R-value에 대한 품질관리를 해보기로 한다. 일반적으로

현재의 process에피할수없는우연적인변동성만이존

재할 때 그 process는 통계적으로 통제 하(in control)에

있다고 말할 수 있으며, 만약 process에 설명할 수 있는

다른 변동성이 존재할 때 그 process는 out of control상

태에있다고말한다. 일반적인관리도의모형은아래식

(1)와 같으며 여기서W는관심있는 품질특성치를 측정

하는 sample statistic이다.

  
 
  

(1)

식 (1)에서 k는 center line으로 부터관리한계의거리

로서 standard deviation units으로표현된다. 여기서 

chart를 위해서  는
 

 
  


이되고다음식 (2)

와 같은 관리도를 얻게 된다.

 



 


 



(2)

식 (2)에서 
 
  



 이고 A2는 sample size에

따라 다양한 값을 가지며[10], R은 Range를 의미한다. R

chart를 위한 관리모형은 식 (3)에 의해서 나타낼 수 있

다.

 


  
  



(3)
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식 (3)에서 D4와 D3은 sample size에 따라다양한값을

가진다[10]. 위의 식 (2), (3)과 VoIP 품질특성치인

R-value값을 이용하여 관리도를 작성할 수 있다. 다음

그림 3은 2008년특정기업의VoIP 장비를대상으로 3일

동안 R-value를 조사한후  와 R charts를 구성한예

이다.

그림 3. R-value 에 대한   와 R charts 
Fig. 3.   and R charts for R-value 

이 3일 동안의 R-value에 대한 평균은 91.01이었으며

최대값은 91.07, 최소값은 90.07이었고, 99% confidence

interval은 (90.9749, 91.0491)이었다. 따라서 일반적으로

R-value가 90이상일 때 사용자 만족도가 최상급인 Best

이고위의 3일에대한 R-value에 대한통계적결과그리

고  와 R charts의 관리상한선을 넘어선 값들에 대한

면밀한 조사 후 별다른 이상징후가 없다고 판단 되었으

므로, 현재의 VoIP 서비스 Process는 통계적으로통제하

에있다고볼수있으며, 고객에게만족할만한서비스수

준을 제공한다고 말할 수 있다.

Ⅴ. 결 론 
본 논문에서는 VoIP 서비스 품질관리와 관련하여

VoIP서비스의종류, 네트워크구성, 기반 기술에 대하여

살펴보았다. 또한 VoIP 서비스 품질관리의 중요한 요소

인 지표를 확립하는 과정을 보였으며 일반적인 서비스

품질 및 통신관련 서비스 품질에 대해서도 조사하였다.

VoIP 서비스 품질관리와 관련하여 기존 표준화 단체 및

기업 등에서는 변동성에 대한 개념이 부족하여 VoIP품

질지표 중 R-value를 사용하여 변동성의 개념을 적용한

품질관리 기법을 소개하였다. 이러한 관리 기법은 실제

VoIP서비스 프로세스에 문제가 발생할 경우 관리도의

한계선밖에품질성치또는지표의값이위치하게될이

고 면밀한 조사를 통하여 프로세스 변동성의 원인을 제

거할 수 있을 것이다.

본 연구의 한계점은 품질지표 확립과정에서 다양한

요소를고려하였지만그과정이정성적인면에치우쳤고

보다 객관적이고 정량적인 면이 부족 하였다. 향후 연구

방향으로는 VoIP서비스 품질관리를 위하여  와 R

charts이외의다양한통계적기법들을사용해보는것도

바람 직 할 것이다.
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