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CRM using short range location based technology

Jihyun Yoo*1)

Abstract

In this paper, we propose the CRM service model for analyzing and managing location based data 

collected by Wi-Fi and BLE. As mobile devices became personalized, enterprises became interested 

in individual location, and location based mobile marketing started to stand on spotlight. Location 

based proximity marketing is developing along with contactless data transmission technology, and 

payment system that uses NFC, Beacon that utilizes BLE, as well as advertisement via Wi-Fi are 

being serviced. We suggest the model that mobile devices can be detected and identified by MAC 

address with the need of being connected to Wi-FI or Bluetooth interface. MAC addresses are not 

associated with any specific user account or mobile phone number. The idea is to be able to 

measure the amount of people which are present in a certain point at a specific time, allowing the 

study of the evolution of data analysis and offers effective information for decision-makings.
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I. Introduction

무선 통신 기술의 발달과 모바일 기기가 확산으로 개인들은 

시간과 공간에 구애받지 않고 모바일 서비스를 제공받을 수 있

게 되었다. 모바일 서비스를 이용하는 개인들의 요구 사항이 다

양해지면서 기업들은 개인의 위치에 관심을 가지게 되었고, 위

치를 기반으로 한 마케팅을 포함하여 개인 고객에 맞춤형 서비

스를 제공하기 위하여 여러 가지 방안을 모색하고 있다. 

모바일 단말로 통화뿐만 아니라 인터넷 등 다양한 서비스를 

이용하게 되면서 개인화된 단말을 항상 휴대하게 되었다. 모바

일 기기를 이용하여 3G, LTE, Wi-Fi, 블루투스, NFC(Near 

field communication)등 모바일 네트워크에 항상 연결할 수 있

으며,  GPS를 내장해 위치인식(Location-aware) 서비스 및 단

말에서 동작하는 여러 센서나 앱을 통해 문맥인식

(Context-aware) 서비스를 제공받을 수도 있다.

이런 모바일이 가진 특유의 장점을 바탕으로 모바일 마케팅 

시장은 지속적으로 급성장하고 있다. 모바일 네트워크의 발달

로 유선 인터넷과 모바일 인터넷의 구분이 모호해지면서 하나

의 서비스가 유선 인터넷과 모바일 인터넷에서 동시 이용이 가

능해지고, 기존에 유선 인터넷 분야에 있던 많은 광고 모델이 

모바일에서도 통용되어 모바일 광고 시장을 수용하게 되었다. 

그 중에서도 위치를 기반으로 소비자의 시간, 장소, 경우에 따

라 행동을 유도할 수 있는 양방향 형태의 마케팅이 주목 받고 

있고, 많은 기업들이 개개인의 위치에 관심을 갖고 있다. 가까

이에 있는 고객을 끌어당기는 것은 상대적으로 효과가 높기 때

문에 지하철 역 주변에서 광고 전단지를 나눠주고, 집 문 앞에

는 배달음식점 메뉴 광고가 붙는다. 이런 것들을 모바일로 옮기

려는 노력들이 바로 위치 기반 서비스들이 나오고 있는 중요한 

이유이다. 위치를 기반으로 하는 서비스를 위해서 다양한 무선 

통신 기술이 활용되고 있고, 정확한 데이터의 수집과 전달, 유
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용한 정보를 위한 가공이 핵심으로 떠오르고 있다.

기업들이 고객들과 접촉하는 경로가 갈수록 확대되고 있고,  

CRM(고객 관계 관리, Customer Relationship Management) 

솔루션이 품질 관계를 구축하는데 더 큰 역할을 하게 될 것이

라고 전망되고 있는 가운데, 소셜 CRM과 모바일 CRM이 고객

관리 트렌드로 주목받고 있다. 이러한 추세 속에  CRM을 효과

적으로 사용하는 기업들은 느슨하게 산개된 정보를 단일 장소

에 모아, 각 고객과 탄탄한 유대 관계를 통해 이득을 보게 되고, 

고객 데이터를 이용하여 더 나은 서비스와 특정 고객군을 대상

으로 한 서비스를 제공할 수 있게 된다. 기업이 이용 가능한 모

든 데이터를 얻기 위한 데이터웨어하우스 중심의 CRM에서 개

인화 개념을 강조하는 일대일 마케팅을 위한 고객행위 세분화, 

위치기반 세분화를 통한 CRM이 강조되고 있다.[1][2]

본 논문에서는 위치기반 서비스에 효율적인 네트워크 모델

로써 Wi-Fi와 블루투스 이용하여 수신 범위의 모바일 기기를 

디텍트한다. 맥 어드레스로 사용자를 식별하여 CRM 데이터베

이스를 구축하고, 이를 이용하여 고객의 위치기반 패턴을 분석

함으로써 기업의 유용한 의사결정에 도움을 주고 보다 나은 서

비스를 제공할 수 있도록 활용될 수 있는 서비스 모델을 제안

하고자 한다.

II. Network Technologies for Location

Based Mobile Services

1. NFC(Near Field Communication)

NFC는 ISO 13157 등의 규격을 사용하는 네트워크 기술로 

스마튼폰 등의 모바일 기기들을 서로 접촉하거나 10cm 이하로 

근접시켜 무선통신을 하기 위한 표준이고, 13.56 MHz 대역을 

이용하는 비접촉식 기술이다. 현재 지원되는 데이터 통신 속도

는 최대 424 kbps이고, 교통, 티켓, 지불 등의 서비스에 사용되

고 있다. NFC는 내부 기능에 따라 태크(tag), 리더(reader), 라

이터(writer)의 3가지 영역으로 나누어 볼 수 있는데, 태그는 

데이터 전송 기능, 리더는 전송할 데이터를 읽어 들이고, 라이

터는 읽어 들인 데이터를 저장하고 기록하는 기능을 가진다.

NFC는 기기 간 설정을 하지 않아도 되어 초기 인증 과정이 

필요 없고, 암호화 기술이 적용 가능하고 무전력 통신이 가능하

다. 반면에, NFC 통신을 하기 위해서는 스마트폰 사용자들이 

NFC태그에 있는 메시지를 수신하기 위한 앱을 다운로드 해야 

한다. 따라서 제품이나 포스터의 광고는 소비자가 모바일 기기

로 그 메시지를 받겠다고 결심을 하고 태그를 해야만 한다. 

NFC의 제한된 전송 영역 때문에 NFC 태그가 결재 등의 서비

스에서는 안정적인 서비스를 제공할 수 있는 훌륭한 기술이지

만, 소비자들의 능동적인 태그가 필요한 근접 광고 마케팅이나 

데이터를 수집하기에는 제한이 따른다.

Fig. 1. Build Solutions and Ensure the Global 

Interoperability(NFC Forum Specifications)

2. BLE(Bluetooth Low Energy)

IEEE 802.15.1 규격을 사용하는 블루투스는 PAN 

(Personal Area Networks)의 근거리 무선통신 기술이다. BLE 

(Bluetooth Low Energy)은 블루투스 v4.0에 포함된 간단한 

연결을 빠르게 만들기 위한 완전히 새로운 프로토콜 스택이다.  

BLE는  Advertise(Broadcast) 모드와 Connection 모드 두 가

지 방식으로 외부와 통신한다.

Advertise 모드는 특정 디바이스를 지정하지 않고 주변의 

모든 디바이스에게 Signal을 보낸다. 다시 말해, 주변에 디바이

스가 있건 없건, 다른 디바이스가 Signal을 듣는 상태이건 아니

건, 자신의 Signal을 일방적으로 보내는 것이라고 생각하면 된

다. 이 때, Advertising type의 Signal을 일정 주기로 보내게 

된다.

Fig. 2. BLE Advertise Mode

Connection 모드는 방향으로 데이터를 주고받거나, 

Advertising Packet으로만 전달하기에는 많은 양의 데이터를 

주고받아야 하는 경우에는, 사용된다. Advertise처럼 ‘일대다’ 

방식이 아닌, ‘일대일’ 방식으로 디바이스 간에 데이터 교환이 

일어난다. 디바이스 간에 Channel hopping 규칙을 정해놓고 

통신하기 때문에 안전하다.[kevin]

BLE는 장치가 대략 5m에서 70m내의 기기들과 통신을 할 

수 있으며 배터리 수명에 거의 영향을 끼치지 않는 저전력의 

장점이 있다. 같은 의미로 BLE는 전력 낭비를 최소화하여 블루

투스를 항상 켜 놓을 수 있다는 것을 의미한다.
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3. Wi-Fi

Wi-Fi는 IEEE 802.11 기반의 무선 랜의 표준으로 기술 규

격의 브랜드명 ‘wireless fidelity’을 줄여서 사용하고 있다. 

Wi-Fi 통신은 모바일 기기 사이의 연결을 지원하는 기술로 기

본적으로 기기의 종류, 혹은 사용 모드에 따라 무선 신호를 전

달하는 AP(액세스 포인트: access point)가 주변의 일정한 반

경 내에 있는 복수의 디바이스들과 데이터를 주고받는 인프라

스트럭처(infrastructure) 모드, 그리고 AP 없이 단말기끼리 

P2P형태로 데이터를 주고받는 애드혹(ad-hoc) 모드로 나뉜다. 

Fig. 3. Wi-Fi  Infrastructure Mode and Ad-hoc Mode

Wi-Fi를 이용하려면 단말에 연결하기 위한 무선랜 카드가 

있어야 하며, 운영체제에서 해당 무선랜 카드를 인식할 수 있는 

드라이버가 설치되어야 한다. 스마트폰이나 노트북과 같은 이

동이 많은 모바일 기기에는 기본적으로 설치가 되어있어 사용

자는 별다른 노력 없이 Wi-Fi를 사용하고 있고, 설정이 매우 

용이하다. 따라서 소비자들은 근접 마케팅 광고를 위한 메지지

를 받기 위한 어떠한 액션도 필요가 없다. Wi-Fi 캠페인은 수

십m 의 네트워크 범위 안에 있는 모든 소비자들에게 메시지를 

전송할 수 있다. 

III. CRM Model Using Short Range

Location Based Technology

무선 통신의 발달과 더불어 모바일 기기들이 개인화되면서 

기업들은 위치를 기반으로 하는 서비스와 마케팅에 주력하게 

되었고, 이를 가능하게 해주는 여러 가지 근거리 무선 통신 기

술이 발전하고 있다. 소비자들의 능동적인 태그가 필요한 NFC 

기술은 근접 광고 마케팅이나 데이터를 수집하기에는 제한이 

따르고, BLE의 connection 모드는 디바이스 간에 일대일 방식

으로 데이터 교환이 일어나기 때문에 적합하지 않다.

반면에 BLE의 advertisement 모드는 특정 디바이스를 지정

하지 않고 주변의 모든 디바이스에 신호를 보내는 방식으로 이

를 이용한 근접 마케팅의 대표적인 기술은 비콘(Beacon)이다. 

비콘은 무선통신 장치로써 BLE 기반의 프로토콜을 사용해 매

우 작은 주파수 신호를 그들 주위에 전달한다. 비콘은 BLE의 

신호를 이용해 수신기와 스마트폰 사이의 거리를 측정하는 기

술이다. 일반적인 비콘은 위치 정보가 담긴 블루투스 신호를 보

내는 '송신기'를 활용한다. 

Wi-Fi는 AP(액세스 포인트: access point)를 통해 주변의 

일정한 반경 내에 있는 복수의 디바이스들과 데이터를 주고 벋

을 수 있고, 대부분의 모바일 디바이스에서 기본 설정되어 있어 

사용자는 추가 액션이나 저항 없이 사용가능하다.

BLE나 Wi-Fi를 통해 정보 전달이나 마케팅을 위한 데이터 

푸쉬는 여전히 사용자의 허락이 있어야 하고 소프트웨어의 추

가 설치가 필요하기 때문에 본 논문에서 제안하는 모델은 똑같

이 BLE와 Wi-Fi 기술을 이용하지만 구현 방식에 있어서 디텍

터(Detector) 방식이다. 디텍터 방식은 비콘의 송신기 대신 스

마트폰이 보내는 블루투스 신호를 거꾸로 읽어 들여 거리를 확

인하는 방식으로 더불어 같은 방식으로 Wi-Fi 신호를 읽어 들

이는 것도 가능하다. 

디텍터는 Wi-Fi와 블루투스 무선 신호를 수집해 고객을 식

별하고 그 움직임을 추적할 수 있다. 스마트폰에서 위치정보를 

전송할 때, 위도, 경도와 함께 맥 어드레스(MAC address)를 

함께 전송한다. 맥 어드레스란 통신을 위해 랜카드 등에 부여된 

일종의 고유한 주소로 달리 부품을 교체하지 않는 한 바뀌지 

않으므로 고객의 개인 정보에 대해서는 알 수 없지만, 이 고객

이 어제도 방문했던 고객인지를 식별 할 수 있고, 이를 기반으

로 고객 관리를 위한 CRM을 구현한다.

CRM의 개념은 생산자가 소비자에게 제품과 서비스를 제공

하는 과정에서 발생한 데이터가 중요한 정보로 활용될 수 있다

는 생각으로부터 등장하였다. 또한 CRM은 기존의 데이터베이

스 마케팅 개념에서 한 걸음 더 나아가 생산자 중심의 기업 활

동을 소비자 중심으로의 전환을 의미한다. 개인의 위치에 대한 

관심이 증가하면서 기업들은 위치를 기반으로 하는 서비스와 

마케팅에 주력하게 되었고, 고객데이터를 CRM에서 실제로 적

용되는 응용 분야는 판매뿐만 아니라, 고객 이탈, 유지관리, 고

객 세분화 등을 들 수 있다.[6]

Fig. 4. CRM Architecture

스마트폰 등의 모바일 기기에서는 주기적으로 “Hello” 메시

지를 보내기 때문에 사용자는 WI-Fi나 블루투스 통신으로 디

텍트되는 것에 대해 신경을 쓸 필요가 없다. 단지 Wi-Fi나 블

루투스를 사용하도록 켜놓기만 하면 된다. 어떤 소프트웨어나 

앱을 사용하도록 유도할 필요가 없어 사용자의 저항 없이 마케

팅을 위한 데이터 수집이 가능하다.

각 사용자 기기로 부터의 정보는 다음과 같은 것들을 포함한
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다.

- 모바일 기기를 인식할 수 있는 맥 어드레스로 사용자를 구

별한다. 맥 어드레스는 하드웨어에 부여된 고유한 주소로 사용

자의 전화번호나 계정 등의 개인적인 정보와는 연계되지 않는

다.

- RSSI(Received Signal Strength Indicator)는 수신된 무

선 신호의 크기를 나타내는 수치로 모바일 기기와 디텍터 사이

의 거리 정보로 활용된다. 

- Wi-Fi의 AP와  BLE 이름으로 사용자가 어디에 연결되어 

있는지 인식이 가능하다. 

- BLE의 경우에는 CoD(Class of Device)가 모바일 기기 

타입을 알려준다. 이 파라미터들을 통해 디텍터는 사용자 모바

일 기기의  구별이 가능해 진다.

Fig. 5. Detect Wi-Fi and Bluetooth

Wi-Fi 디텍터와 BLE 디텍터는 범위내의 모바일 기기로부터 

Wi-Fi 맥 어드레스와 BLE 맥 어드레스 정보를 수집하고, 수집

된 정보는 인터넷으로 전송되어 Detected 사용자 관리서버에 

저장된다. 이 사용자 정보는 CRM 데이터베이스에 저장된 기존

의 사용자들과 비교하여 식별되고 시간과 위치 정보를 기본으

로 마케팅과 판매 전략을 위한 유용한 정보로 가공된다.

Fig. 6 CRM Service Model Using Short Range Location 

Based Technology

다음 표는 Wi-Fi 디텍터에 의해 모니터링된 정보의 형태를 

보여주고 있다.

Table 1. Detected Information from Wi-Fi detector

DB ID Timestamp MAC AP RSSI Vendor

53483
2016-08-24 

07:56:25
C4:2C:03:96:0E:4A iptime 69 Apple

53482
2016-08-24 

09:11:26
D8:2A:7E:10:1E:63 iptime 60 LG

다음 표는 블루투스 디텍터에 의해 모니터링된 정보의 형태

를 보여주고 있다.

Table 2. Detected Information from BLE Detector

DB ID Timestamp MAC ID RSSI CoD Vendor

45400
2016-08-16 

16:18:25
C4:2C:03:96:0E:4A myCar -72

Hands 

free
Samsung

78005
2016-08-24 

12:59:726
D8:2A:7E:10:1E:63 A6 -85

Smart 

phone
Apple

Wi-Fi와 BLE 디텍터 수신범위별로 사용자의 통행수, 방문

자수, 재방문 수, 방문시간 및 모바일 기기 제조사 등에 대한 정

보를 기본적으로 수집하여 산정할 수 있고, 이러한 데이터를 기

본으로 보다 많은 정보로 가공되어 활용될 수 있다. 

쇼핑몰 등과 같은 특정한 장소에서 디텍터로부터 수집된 데

이터는 어플리케이션 서버에 저장되고 마케팅을 위한 자료로 

분석될 수 있다. 그림 7은 데이터 수집, 데이터 관리, 데이터 분

석을 통한 가시화를 보여주는 모델이다. 예를 들면, 특정 영역

을 지나가는 사용자들의 평균수와 머무르는 시간 등을 요일별, 

특정 행사일별로 분석할 수 있고, 특정 모바일 기기 사용자의 

행동반경과 소용 시간 등을 분석하여 마케팅 자료로 재가공하

여 활용할 수 있다. 

Fig. 7 Detected Information and CRM Database 

그림 7은 Wi-Fi와 블루투스를 통해 디텍트 된 맥 어드레스

를 관리하는 수집 서버와 사용자를 식별하여 유용한 정보로 가

공되는 CRM 데이터베이스를 보여주고 있다. 호텔 비즈니스의 

경우, 전체 호텔 체인에서 특정 고객이 얼마나 많은 시간을 보

내는지, 신문 및 다른 서비스가 적절한 위치에서 제공되는지, 

룸을 떠날 때 혹은 로비에 들어올 때 부터 호텔 서비스가 시작

되는지 등에 대한 정보를 CRM 데이터로 활용하여 적용해 볼 

수 있다.  

또한 백화점이나 쇼핑몰의 경우에도 고객이 움직이는 곳을 

따라 고객이 어디서 멈추고 시간을 보내고 있는지 분석이 가능

하고, 이를 통해 통과하는 고객들에게 어떻게 마케팅을 해야 하
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는지, 많은 반복 고객들이 필요한지 아니면 신규 고객이 필요한

지, 모든 장소에서 언제나 적절한 서비스를 제공하는지 등에 대

한 의사결정이 가능하고 보다 나은 서비스 제공과 더불어 개개

인의 위치 정보를 통한 이익을 창출할 수 있다.

그림 8은 어떤 음식점의 Wi-Fi와 BLE 수신 영역의 방문자 

수를 나타낸 그래프이다. 이 음식점의 영업시간은 아침 10시에 

저녁 10시까지인데, 방문자 수를 조사해본 결과 오전 10시부터 

오후 3시까지는 손님의 숫자가 미비했다. 반면에 기존 영업시

간 이후의 밤늦은 시간인 11시부터 새벽2시의 시간에 손님의 

수가 많은 것으로 나타나 영업의 기회를 놓치고 있었다. 이 통

계를 바탕으로 아침10시에서 밤 10시까지였던 기존의 영업시

간을 오후 4시부터 새벽 2시까지로 변경하여 비용을 절감하고 

놓치고 있었던 영업의 기회를 이익으로 전환할 수 있다.

Fig. 8 Diurnal Patterns of Visitors

IV. Conclusions

본 논문에서는 모바일 위치기반 서비스를 위한 근거리 네트

워크 기술에 대해 살펴보고, 기존의 비콘 서비스와 같은 푸쉬 

기술과 다른 접근법으로 디텍터를 이용한 서비스 모델을 제안

하였다. 근거리 위치 기반 서비스를 위한 네트워크 기술인 

NFC, Wi-Fi, BLE는 각각 그에 적합한 서비스를 제공하게 될 

것이고, 기업들이 이들 기술을 기반으로 다양한 마케팅 수단을 

활용하게 될 것이다. Wi-Fi와 블루투스는 소비자들이 항상 휴

대하고 있는 스마트폰을 통해서 추가적인 앱 설치나 사용자 동

의 없이 시작할 수 있기 때문에 근접 마케팅 영역에서 특히 효

과적이다. 중요한 것은 고객의 데이터를 어떻게 효과적으로 수

집하고, 수집된 데이터를 통해 얼마만큼 활용할 수 있는 정보를 

창출해 내는가이다. 이 논문에서 제안된 기술은 Wi-Fi와 BLE 

수신 영역에 들어온 디바이스를 디텍트하여 사용자를 식별하고 

나아가 CRM 데이터베이스와 연계하여 고객의 위기기반 패턴

을 분석함으로써 기업의 의사결정과 보다 나은 고객서비스를 

제공할 수 있는 모델이다. 
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