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Abstract

요약
ㄴ

본 연구는 서비스시대 공유경제모델을 교육서비스에서 구현하는 방안을 제시하였다. 대다수의 공유경제 모델이 기

존 경제의 고비용 저품질 구조를 저비용 고품질 구조로 혁신하고 있듯이 교육서비스에서도 고비용 저품질 구조를 저

비용 고품질 구조로 개선하는 혁신 모델이 필요하다. 특히 고등교육과 평생교육은 혁신이 시급한 상황이므로 본 연구

는 고등교육과 평생교육에 초점을 맞춘 공유대학 모델을 연구하였다. 저비용 고품질로 교육서비스를 제공하기 위해서

는 유휴자원의 활용이 필수적이므로 공유경제 모델 도입이 필요하다. 공유대학은 기존의 제한된 교육 공급자 집단이 

대폭 확대되는 모델이므로 효율적이고 효과적인 공급자 품질관리가 필요하다. 교육수요자들을 역량 있는 인재로 양성

하기 위해서는 규범적인 품질관리도 필요하다. 또한 저비용으로 고품질의 고등교육 서비스를 제공하기 위해서는 고도

의 과학기술이 적용된 프로세스 품질관리가 바탕이 되어야 한다. 따라서 교육서비스 품질관리는 공급자, 수요자, 프로

세스 측면에서의 품질관리가 모두 균형있게 잘 이루어지는 품질관리를 의미한다. 본 연구는 이러한 품질관리 모델에 

대해 연구하고, 서비스시대의 첨단 교육모델로서 공유대학의 목표 모델을 정립하였다. 본 제안 모델을 구체화하고 구

현하기 위한 추가 연구가 필요하다.

표제어: 서비스경제, 공유경제, 공유대학, 품질관리, 콘텐츠
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1. 서론

서비스시대에는 교육의 기본 패러다임이 크게 변

화한다. 평생 1회의 대학교육으로 평생직업을 확보

하던 산업시대와 달리 서비스시대에는 평생직업 개

념이 사라지고 평생 동안 여러 개의 직업을 가질 가

능성이 크고 여러 번의 고등교육을 필요로 하게 될 

것으로 전망된다. 교육 수요가 많아지므로 저비용 

교육서비스 구현이 필요하다. 일반 대중들은 여러 

번의 고비용 교육을 이수할 경제력이 없기 때문이

다. 또한 고품질 교육서비스 구현이 필요하다. 산업

의 변화와 지식노후화 속도가 빨라지면서 고품질 교

육이라야 대학교육이 경쟁력을 확보할 수 있기 때문

이다. 저비용 모델을 구축하기 위해 공유경제모델을 

유용하게 활용할 수 있다. 고품질 모델을 구축하기 

위해서는 최신 과학기술을 활용할 필요가 있다. 본 

연구는 서비스시대에 최신 과학기술과 공유경제모델

을 교육서비스에 적용하는 교육서비스의 패러다임 

혁신과 교육서비스 품질향상 방안을 연구하였다. 

교육서비스 품질관리는 공급자 관점, 수요자 관점, 

프로세스 관점에서의 품질관리가 모두 균형 있게 잘 

이루어지는 품질관리를 의미한다. 이 모두에 첨단 

과학기술과 공유경제개념이 도입될 필요가 있다. 저

비용 고품질로 교육서비스를 제공하기 위해서는 유

휴자원의 활용과 과학기술 적용이 필수적이기 때문

이다. 다수의 공급자 및 다량의 교육콘텐츠들에 대

한 품질관리 방안은 기존의 공유경제 플랫폼에서의 

품질관리 모델을 일부 참조할 필요가 있다. 교육 수

요자들은 서비스 시대의 수요에 맞게 역량이 개발된 

인재로 양성되어야 한다. 이를 위해서는 규범적인 

품질관리가 필요하므로 기존 대학들의 혁신 모델을 

일부 참조할 필요가 있다. 한편 저비용으로 고품질

의 고등교육서비스를 제공하기 위해서는 고도의 과

학기술이 적용된 프로세스 품질관리가 바탕이 되어

야 한다. 과학기술의 적용이 없이는 고비용 구조를 

탈피하기 어렵기 때문이다. 공급자, 수요자, 프로세

스 3가지 측면에서 품질관리가 균형 있게 수행될 필

요가 있다. 

본 연구는 이러한 공유대학 교육서비스 품질관리 

모델에 대해 연구하였다. 제2장에서 서비스시대의 

공유경제 추세와 기존 플랫폼들의 품질관리 모델을 

분석하고, 제3장에서 바람직한 공유대학 품질관리 

모델을 제시한다. 그리고 제4장에서 서비스본질 기

반의 공유대학 품질관리 상세 모델을 제시한다. 즉 

공급자 중심 품질관리 모델, 수요자 중심 품질관리 

모델, 프로세스 중심 품질관리 모델을 제시한다. 이

들의 최적 결합에 의해 저비용 고품질의 공유대학 

모델이 완성된다. 

2. 서비스시대와 공유경제

2.1 서비스시대와 교육서비스

서비스시대의 교육서비스는 기존 서비스와 두 가

지 특징적인 차이를 가진다. 우선 서비스산업이 중

심이 된 21세기에는 과학기술 및 산업의 변화가 빨

라 직업의 유효기간이 크게 단축되었다. 한 개인이 

일생동안 여러 개의 직업을 가져야하는 직업의 수퍼 

모빌리티 시대가 도래하였으므로, 교육서비스도 시

대의 변화와 교육수요를 반영하여 저비용 실시간 대

학교육 모델 도입이 필요하다. 또한 정보와 지식의 

양이 폭발적으로 증가하고 있고 구글과 네이버 또는 

유튜브 등 기존 지식 플랫폼에서 양질의 지식과 정

보를 많이 제공하고 있으므로, 더욱 고품질의 콘텐

츠를 제공하지 않으면 교육서비스의 경쟁력이 없게 

된다. 이 두 가지 목적을 달성하기 위해 공유대학 

모델을 도입할 필요가 있다. 숙박업이나 운수업 등

에서 활성화되고 있는 공유경제 모델을 교육서비스

에 도입하는 효과적인 전략을 연구한다. 

선행 연구에서 제시한 미래 교육서비스모델을 공
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유경제개념과 과학기술을 적용하여 구체화할 필요가 

있다. 미래의 교육서비스는 직업의 수퍼모빌리티 시

대에 부응하면서 저비용 고품질 모델을 구현해야 한

다. 효과적인 저비용 고품질 서비스를 구현하기 위

한 선행연구의 신교육서비스 모델은 아래 [Fig. 2-1]

과 같다. 즉 서비스철학에 기반한 교육이며, 서비스

러닝을 핵심 방법론으로 사용하여 지혜콘텐츠를 교

육하여 학습자의 역량 향상에 주력하는 교육이다. 

또한 신경제에 부합하는 공유 대학 모델이다, 온라

인과 오프라인의 장점을 결합한 최적 온/오프 결합 

모델이며, 인공지능과 뇌과학을 활용하여 인간과 기

계와의 최적 조합 모델을 구현한 교육서비스모델이

다(Kim, 2018b).

Fig. 2-1 A New Educational Service Model
(Kim, 2018b)

현재 대학들의 교육서비스는 지식을 일방적으로 

전달하는 단방향 서비스가 중심이며, 학습자로부터

의 피드백이 매우 약한 비 수평적 서비스라고 할 수 

있다. 또한 오프라인 교육이 여전히 중심이며, 전통

적인 보편적 지식 전수 활동이 중심이다. 공유경제 

모델을 도입하여 온라인 중심 저비용 교육서비스모

델을 구축하고 효과적인 품질관리 전략을 구사하여 

고품질의 모델을 시현할 필요가 있다. 또한 수요가 

크게 증가하고 있는 평생교육과 재교육을 위해서도 

경쟁력 있는 교육서비스 모델이 되도록 할 필요가 

있다.

고효율 저비용 교수 학습 모델을 구현하기 위해

서는 모듈학습 서비스디자인이 필요하다. 선행연구

에서 제시된 바와 같이, 교수자의 역량을 m 개로 정

의하고, 수요자의 요구 역량을 n 개를 정의한다면, 

m x n 셀 매트릭스가 형성된다. 학생 가, 나, 다 각

각의 교육 수요를 분석하여 아래 그림[Fig.2-2]와 같

이 학습 모듈을 설계할 수 있다. 즉 ‘가’ 학생은 

매트릭스상의 ‘가’로 표시된 교육을 이수하는 것

이 최적 역량향상 전략인 것이다. 또한 과목 A, B, 

C 의 특성을 분석하여 최적 학습 모듈 조합을 설계

할 수 있다. 즉, 과목 ‘A'는 매트릭스상에 ’A'로 

표시된 방식으로 교육하는 것이 최적 전략인 것이

다. 교수-학생 공급-수요역량 체계도를 사용하면 다

양한 차원에서 최적 모듈 학습 설계가 가능해진다.

Fig. 2-2 A Modular Learning Model
(Kim, 2018b)

 

이러한 방향의 교육서비스 혁신 모델을 반영하고, 

공유경제 개념을 적용한 대학을 본 연구에서는 공유

대학이라 명명한다. 

공유대학 모델은 공급자의 양적 확대를 통해 저
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비용 서비스 모델을 구축할 수 있는 장점이 있는 반

면, 공급자 품질의 저하 문제라는 큰 위험이 있다. 

따라서 공급자 품질 저하 위험을 극복하는 품질관리

가 효과적으로 이루어진다는 전제하에 공유대학 모

델은 교육서비스모델로 성립될 수 있다. 또한 다른 

서비스와 달리 교육서비스는 인간에 대한 변화라는 

높은 목표를 추구한다. 따라서 서비스 수요자의 발

전에 필요한 서비스를 제공하는 것이 일반적인 다른 

서비스 모델들과 차이라고 할 수 있다. 수요자에 대

한 품질관리가 수행되어야 교육서비스 본래의 목적

을 달성할 수 있다. 공급자 품질관리와 수요자 품질

관리가 동시에 중요하다. 

또한 저비용 고품질의 교육서비스를 구현하기 위

해서는 프로세스 품질관리가 중요하다. 공급자가 서

비스를 제공하는 프로세스, 수요자가 서비스를 활용

하는 프로세스가 고품질 저비용으로 수행될 필요가 

있다. 이를 위해 첨단 과학기술이 적절하게 활용될 

필요가 있다. 

본 연구에서는 기존의 유사 품질관리 모델들을 

분석하고 서비스시대의 특성에 부합하는 공유경제형 

교육서비스 품질관리 모델을 제시하였다. 

2.2 기존 대학의 품질관리 모델 

기존 대학들의 교육서비스 품질은 선발과정과 교

육프로세스 두 모델로 관리된다. 수요자 품질을 관

리하는 학생 선발과정은 인재상 정의 및 적용, 잠재

력 판단기준 마련과 적용, 필기와 면접 등 일정 테

스트를 통한 선발 등으로 구성된다. 이 과정은 대부

분 수작업으로 수행되며 입학사정관 등의 조직을 구

성하여 선발 프로세스를 진행한다. 또한 공급자 품

질을 관리하는 교수 및 강사 채용도 연구역량과 강

의역량 등을 종합적으로 판단하는 시스템을 구축하

고 수작업으로 품질관리를 수행한다. 

프로세스 품질관리는 공급자와 수요자 모두에 적

용된다. 공급자 품질관리를 위해 효과적인 교수법 

지도를 하고 강의평가시스템을 운영하고 있으며, 수

요자 품질관리를 위해 필수 및 선택과목 부여, 일정 

학업 이수 요건 부여, 외국어 역량 등 비학업 졸업

요건을 부과하고 있다.

기존 대학들은 자신들이 제공하는 교육서비스가 

경쟁력을 가질 수 있도록 품질관리 방안을 지속적으

로 혁신하고 있으나, 21세기 서비스시대에 경쟁력 

있는 인재를 양성하는 교육서비스를 제공하기에는 

어려움이 점점 가중되고 있다. 인터넷 등 과학기술

의 발달로 기존 오프라인 중심의 교육서비스가 교육

비용 측면에서 경쟁력을 잃어가고 있으며, 지식의 

노후화 속도가 빨라져서 기존 시스템으로는 최신 지

식 공급 요구에 대한 효과적인 대응이 어려워지고 

있기 때문이다. 따라서 계속 경쟁력을 강화하고 있

는 공유경제 플랫폼들의 품질관리 모델을 참조하여 

대학교육서비스 혁신이 필요하다. 아래에서 대학교

육서비스에 참조할 수 있는 공유경제 품질관리 모델

을 분석한다.

2.3 공유경제 품질관리 모델분석

현존하는 공유경제 모델은 유형재화를 공유하는 

서비스와 무형재화를 공유하는 서비스로 나눌 수 있

다. 우버나 에어비앤비 등은 차량이나 숙박시설 등 

유형재화를 공유하는 서비스이며, 유데미나 숨고 등

은 지식콘텐츠나 재능 등의 무형재화를 공유하는 서

비스다. 저비용을 투입하여 고품질서비스를 제공할 

수 있도록 각 플랫폼들은 다양한 품질관리 전략을 

활용하고 있다. 

유형재화서비스의 경우, 우선 공급자 품질관리를 

위해 공급자에 대한 상세 정보를 제공한다. 공급자

의 신원과 역량, 제공재화가 있는 경우 재화의 내용 

정보 제공, 공급자 및 공급재화 평가시스템 가동 등

이 중심 전략이다. 수요자 품질관리는 상대적으로 

미흡하다. 불특정 다수의 수요자에 대해 품질관리를 

수행하기 어렵기 때문이다. 수요자의 신원을 파악하
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고 서비스 가이드라인을 제공하는 수준에서 품질관

리가 이루어지고 있다. 고객 등급 관리도 수요자 품

질관리의 한 부분이다. 

무형재화서비스의 경우, 유형재화서비스와 유사한 

방식으로 품질관리를 수행하지만, 재화의 특성을 반

영하여, 사업자가 먼저 콘텐츠를 심사하는 등 추가

적 품질관리가 수행된다. 유형재화서비스의 경우에

도 숙박시설의 품질을 사업자가 평가하여 등급을 구

분하여 추천하는 등 사전 품질관리가 강화되고 있으

나, 무형재화서비스의 경우 품질 평가 난이도가 상

대적으로 높으므로 사전평가는 주된 품질관리 활동

이라고 할 수 있다. 무형재화서비스에서는 수요자 

품질관리가 상대적으로 강화된다. 강의를 끝까지 수

강하지 않고 공급자의 콘텐츠를 평가하거나, 공급자 

역량에 대한 충분한 이해 없이 공급자를 평가하는 

경우가 발생하지 않도록, 수요자가 공급자와 쌍방향

적 수평적 역할을 수행하도록 요구하는 품질관리가 

추가된다. 

프로세스품질관리도 유형재화서비스의 경우 안심

번호 제공 등 공급자 및 수요자 보호 프로그램, 안

전결제시스템, 고객지원센터 운영 등의 기본 품질관

리를 제공한다. 무형재화서비스의 경우, 공급자와 수

요자 모두의 최적 행동을 유도하기 위해 고객 행동

데이터를 수집하여 최적 매칭에 반영하거나, 공급자

의 마케팅 활동을 지원한다. 수요자 맞춤형 재화 공

급이 되도록 하며, 공급자의 제공 내용이 지속적으

로 개선되도록 인센티브시스템을 가동하기도 한다. 

3. 공유대학 모델

공유대학은 미래 교육서비스 요구에 부응하면서 

저비용 고품질 모델을 구현해야 한다. 본 장에서 전

체 개념 모델을 제시하고 아래 제4장에서 상세 디자

인 방향을 제시한다. 

3.1 공유대학 개요

공유대학은 서비스시대의 핵심서비스 조직이므로 

서비스의 본질에 충실해야 한다. 서비스의 본질은 

관계성, 쌍방향성, 수평성, 조화성으로 요약된다. 관

계에 의해 서비스가 성립하며, 서비스하는 자와 서

비스 받는 자 간의 쌍방향성이 특징이다. 이러한 특

징을 가지는 서비스는 수평성과 조화성 특징을 가질 

때 활성화된다(Kim,  2018a). 

서비스본질에 충실한 공유대학 모델은 공급자와 

수요자가 전방위로 상호 관계를 가지는 모델이며, 

공급자와 수요자가 쌍방향으로 교류하는 모델이며, 

공급자와 수요자가 수평적 지위에서 협업하는 모델

이며, 공급자와 수요자는 물론이고 전체 시스템이 

조화롭게 가동되는 모델이다. 

또한 공유경제 모델을 도입하여 교육공급자로서

기존 오프라인 대학의 교수들은 물론이고, 사회의 

모든 전문가들이 참여하고 활동하는 모델이다. 또한 

교육수요자로서 기존 대학의 정규 학생만이 아닌 교

육 및 학업에 대한 욕구가 있는 사회의 모든 구성원

들이 참여한다.

관계의 극대화를 위해서는 저비용 운영이 되어야 

하고, 고품질로 운영되어야 관계가 지속가능하다. 저

비용모델 구현을 위해서는 교육서비스 공급자의 대

폭 확대가 필요하다. 소정의 자격증을 가진 전문 교

수들만이 아닌 모든 일반인 전문가들이 교육 공급자

가 될 필요가 있다. 공유경제의 기본 모델이 대학교

육서비스에도 구현되는 것이다. 또한 저비용 모델 

구현을 위해서는 교육프로세스 비용이 절감되어야 

한다. 기존 오프라인 교육서비스는 시설비, 인건비 

등이 큰 고비용 구조이므로, 온라인 서비스를 중심

으로 저비용 구조를 구현해야 한다. 그런데, 이러한 

저비용 구조는 저품질 서비스를 유발하기 쉽다. 저

품질 서비스는 지속가능한 비즈니스 모델로 성립되

기 어려우므로, 적정수준이상의 고품질 서비스 모델

을 구축해야 한다. 고도의 품질관리 모델을 도입하



서비스연구, 제8권 제4호, 2018.12

6

여 고품질 서비스를 구현해야 한다.

공유대학이 지속가능한 비즈니스 모델로 성립하

기 위해서는 공급자, 수요자, 프로세스 등 세 측면에

서 모두 저비용 고품질로 품질관리시스템이 구현될 

수 있어야 한다. 공급자들이 양질의 콘텐츠를 저비

용으로 제공할 수 있어야 한다. 또한 수요자에 대한 

품질관리가 사회에서 수용할 수 있는 수준의 인재를 

저비용으로 양성하는 모델로 구현되어야 한다. 프로

세스 모델은 기존의 고비용 저효율 구조를 혁신하는 

첨단 과학기술을 활용한 품질관리 모델로 구현될 필

요가 있다. 이와 같이, 공유대학 품질관리 모델은 저

비용 고품질 목표를 달성하기 위해, 공급자, 수요자, 

프로세스 품질관리 모두를 최적의 수단으로 구사할 

때 이상적으로 구축될 수 있다.   

이상적인 공유대학 교육서비스 품질관리 모델은 

아래 [Fig.3-1] 과 같다. 

Fig. 3-1 A High Qaulity Shared Educational 
Service Model 

아래에서 고품질 서비스를 구현하기 위한 품질관

리 전략 개요를 제시한다. 

3.2 품질관리 모델

 공급자 및 수요자가 불특정 다수이고, 온라인 위

주의 서비스인 공유대학의 경쟁력은 품질관리 모델

이 좌우한다. 

품질관리를 통해 적정 품질 수준 이상의 교육서

비스가 일관되게 수행되도록 해야 하므로, 앞서 언

급한 공급자에 대한 품질관리, 수요자에 대한 품질

관리, 프로세스 관련 품질관리를 모두 잘 수행하는 

디자인이 필요하다. 또한 교육서비스의 특성과 제공

되는 무형 재화의 특성을 반영한 품질관리 모델이 

되어야 한다. 

 공유대학 품질관리 모델의 목표와 수단 디자인

은 아래와 같다. 

공유대학 품질관리 목표모델은 저비용 고품질로 

수요자 개인에게 맞춤화된 고등교육서비스를 제공하

는 것이다. 공유대학 수단모델은 공급자품질관리, 수

요자품질관리, 프로세스품질관리를 통해 저비용, 고

품질, 개인맞춤서비스 제공이다. 

저비용구조를 달성하기 위해 채택할 수 있는 수

단은 잠재 공급자 자원의 최대한 활용, 기업 및 사

회의 현장문제 해결을 통한 교육비 충당, 온라인 교

육 활용, 수요자 진입장벽 해소를 통한 수요 확대, 

인공지능 등 신기술을 활용한 비용 절감 등이다. 

고품질목표를 달성하기 위해 채택할 수 있는 수

단은 공급자의 역량향상 시스템 구축, 공급자 콘텐

츠 품질 심사제도 도입, 수요자 참여도 강화 및 몰

입도 제고시스템 구축, 인공지능을 이용한 교수학습

지원프로세스 구축 등이다. 

개인맞춤서비스를 위해서 채택할 수 있는 수단은 

쌍방향교육시스템 구축, 신기술을 이용한 개인 특성

과 활동 분석 및 학습가이드 제공, 알고리즘에 의한 

개인맞춤화 프로세스 구축 및 활용 등이다.    

아래 제4장에서 이와 같은 수단 모델을 공급자, 

수요자, 프로세스 관점에서 제시한다. 

4. 서비스본질기반의 공유대학
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4.1 공유대학 공급자관리 모델

잠재 공급자를 최대한 활용하는 공유대학 모델에

서는 공급자 품질관리의 엄격성이 요구된다. 일반 

전문가 모두에게 공급자 자격이 부여되는 시스템이

므로, 이들의 교육 콘텐츠를 교육 자산화하는 활동

과 콘텐츠 품질을 심의하는 활동이 필요해진다.  

일반 전문가의 교육 콘텐츠를 자산화하는 활동은  

기존 유사 플랫폼에서도 충실하게 수행하고 있으므

로, 기본 구조는 이를 참조하되 대학교육서비스에 

부응하는 모델로 개선할 필요가 있다. 강의 콘텐츠 

구성에 대한 가이드라인 제공, 강의계획서의 항목에 

대한 상세한 안내, 전체 강의 구성에 대한 상세 안

내, 샘플 영상 작성에 대한 안내 등 콘텐츠를 자산

화하고 품질을 개선하는 기초 활동이 대학교육서비

스 수준으로 상향되어 수행되도록 한다. 또한 강의 

계획서 및 샘플 영상에 대한 평가나 품질향상 안내 

등은 소수의 전문가 집단을 양성하여 수행하게 하거

나 동료 평가를 병행하여 수행하도록 한다.

한편 콘텐츠를 직접 통제하지 않고, 강의 형식을 

통제하며 공급자 품질관리를 수행할 수도 있다. 예

를 들어, 유데미처럼 강의 소개, 설명, 요약 등에 대

한 상세 가이드를 제공하고 이를 지키도록 요구하

며, 샘플 동영상에 대한 피드백을 통해 품질을 관리

함과 동시에 동영상 제작 기술을 포함하여 강사의 

강의 제작 전 과정을 가이드하고 지원하여 품질이 

일정 수준 이상 유지되도록 관리할 수 있다. 수강생 

평가를 실시간으로 반영하여 강사들이 경쟁적으로 

품질을 높이도록 유도하고, 인기 강좌 후보 주제도 

추천하며 경쟁적으로 고품질 향상을 유도할 수도 있

다. (http://www.udemy.com)     

서비스시대의 공급자관리 모델은 서비스본질에 

충실해야 한다. 관계성, 쌍방향성, 수평성, 조화성을 

충족시키는 품질관리 모델로 설계되어야 한다. 즉 

앞서 모델 개요에서 제시된 바와 같이, 공급자와 수

요자가 전방위로 상호 관계를 가지는 모델이며, 쌍

방향으로 교류하는 모델이며, 전체 시스템이 조화롭

게 가동되는 모델이다. 공급자는 교육콘텐츠 구성과 

작성에서 수요자 및 관리자와 쌍방향으로 지속적으

로 관계를 가져야 한다. 이 관점에서 유데미와 같은 

관리자의 강의 가이드라인 제공, 강의 형식통제는 

기본 품질관리 모델이 될 수 있다. 수강생 평가를 

실시간으로 반영하는 모델도 관계성 관점의 품질관

리 방안이다. 조화성 관점에서 기업과 수요자의 요

구를 반영하면서 시대의 변화와 조화되는 콘텐츠 공

급이 되도록 해야 하므로, 기업과 수요자 요구를 반

영하는 시스템 구현이 필요하다. 관계성을 강화할수

록 콘텐츠의 질과 양이 증대되므로 저비용 고품질 

모델 실현이 용이해진다. 또한 공급자가 수요자 및 

관리자와 쌍방향으로 소통할 수 있을 때 효과적인 

자체 품질관리가 가능해진다. 산업계 요구와 사회발

전과 조화를 위한 전체적인 조화성 관리도 필요하

다. 이러한 공급자 품질관리의 기본모델을 도시하면 

아래 [Fig.4-1]과 같다.

Fig. 4-1 A Supplier Quality Control Model

이 모델은 산업계와 수요자의 요구에 부응하는 

최고의 고품질 콘텐츠를 효과적으로 제공하도록 공
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급자품질을 관리하는 모델이므로, 공유대학의 공급

자관리 모델로서 자격을 가진다. 

4.2 공유대학 수요자관리 모델

 공유대학의 수요자는 규범적 모델로 양성될 필

요가 있다. 미래 사회의 바람직한 인재 모델에 기반

한 수요자 품질관리 모델이 되어야 한다. 

미네르바 대학처럼 ‘문제를 해결하며 평범함을 

넘어서 항상 높은 목표를 추구하는 사람’을 양성하

는 교육을 해야 하며(https://www.minerva.kgi.edu/), 

선한 도덕적 가치관을 가진 서비스 철학의 실천자이

면서 물의 소양과 불의 소양을 갖추고, 하늘처럼 열

린 생각과 마음을 갖춘 인재를 양성해야 한다(Kim, 

2018a). 

세계경제포럼에서 제시하는 21세기가 요구하는 

인간의 능력인 비판적 사고력, 창의성, 자기주도성 

등은(WEF, 2016) 기존 학교에서는 배양하기 어려운 

역량들이므로 공유대학에서는 수요자들이 이러한 역

량을 배양하도록 품질관리를 수행해야 한다. 세계경

제포럼에서 발표한 2020년에 필요한 직무역량 10가

지도 복잡한 문제 해결력, 비판적사고력, 창의성, 사

람관리, 협동력, 감성지능, 의사결정력, 서비스지향

성, 협상력, 인식유연성 등이므로(Ross, 2017), 수요

자들이 이러한 역량을 획득할 수 있도록 품질시스템 

도입이 필요하다. 

이러한 인재를 양성하기 위한 수요자 품질관리 

모델은 인공지능 등 신기술을 활용하는 모델로 구현

이 가능하다. 수요자 개개인에 대해 본 대학 진입 

시점에서 과학적 모델에 의한 역량분석을 수행하여 

개인 맞춤형 교육설계도를 제시한다. 현재 제공되는 

교육 콘텐츠로 커리어 교육을 안내하고, 콘텐츠의 

갱신을 반영하여 주기적으로 교육설계도를 갱신하여 

수강을 안내한다. 실시간으로 이수 콘텐츠를 확인하

여 수요자의 역량 향상 상황을 파악하고, 효과적인 

상위 수준 역량 향상 전략을 안내한다. 이 과정에서 

인공지능 알고리즘을 활용하여 수요자의 기본 상황

과 역량을 분석한 후, m 개로 정의된 공급자(교수자) 

역량, n 개로 정의된 수요자(학생) 역량 매트릭스에 

대한 분석을 수행한 후, 강의 콘텐츠 및 과목 A, B, 

C 의 특성을 분석하여 최적 학습 모듈을 수요자에게 

안내해 준다. 다양한 차원에서 최적 모듈 학습 설계

를 수행하여 안내한다. 이 모델은 서비스본질을 투

영하여 아래 그림 [Fig.4-2]와 같이 도시할 수 있다. 

즉 관계성 관점에서 사회문제 해결 역량을 배양하도

록 하고, 수평성 관점에서 각 학습자의 개별 수요에 

맞는 맞춤형 교육을 수행하며, 쌍방향성 관점에서 

학습자와 대학이 쌍방향으로 역량향상 교육을 수행

하고 이수하며, 최종적으로 조화성 관점에서 선한 

도덕적 가치관을 가진 우수 역량 인재로 양성된다. 

Fig. 4-2 A Consumer Quality Control Model

4.3 공유대학 프로세스관리 모델

교육프로세스는 저비용 고효율 구조를 실현하는 

핵심 부문이다. 서비스러닝의 활용과 인공지능 시스

템의 적용으로 저비용 고효율 구조를 구현할 수 있

다. 우선, 기존 대학들의 교육 방식인 ‘클래스 교육 

이후 현장 학습’이라는 순차적 교육 프로세스를 혁

신해야 한다. 클래스교육과 현장학습이 동시에 수행

되는 서비스러닝 프로세스를 채택해야 한다. 실제 

경제사회 현장의 문제를 정의하고, 이를 해결해가는 
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과정에서 관련 부문의 지식 학습이 이루어지도록 해

야 하는 것이다. 또한 교수의 강의와 학생의 학습활

동 모두를 인공지능 등 과학기술 지원시스템으로 디

자인하여, 프로세스 품질을 제고할 필요가 있다. 인

공지능이 수강생의 지식 학습을 도와주고, 수강생은 

문제 발굴 등 창조적 작업을 수행하게 한다. 교수의 

강의에서도 인공지능의 도움을 받아 수강생 요구에 

대한 분석과 강의 내용 및 방향에 대한 의사결정을 

수행한다. 학생의 학습 목표 달성을 위한 과목 수강 

의사결정에서도 인공지능시스템의 도움을 받아 자신

에게 최적의 과목 및 주제를 선택할 수 있도록 한

다. 앞서 수요자 품질관리 모델에서 사용되는 역량 

매트릭스와 유사한 형태의 하위 수준매트릭스가 사

용된다. 수강생의 역량 및 욕구 수준과 수강 목표 

내용과 제공되는 과목 및 주제와 교수자 역량 매트

릭스가 시스템에서 실시간으로 갱신되며 품질관리를 

수행하도록 한다. 

프로세스 품질관리모델은 인간과 기계의 최적 조

합이라는 기본 구조를 가진다. 교수-학습이 이루어

지는 과정 전체를 인공지능 등 과학기술이 동반 수

행하는 모델이다. 강사의 생산성을 향상시키고, 수강

생의 학습 효율을 향상시키기 위해 모듈학습을 도입

할 필요가 있다. 수강생의 수강 요구를 세분화하고, 

강사의 강의 콘텐츠와 교수 역량을 모듈화하여 최적 

매칭하는 알고리즘을 개발하여 적용한다. 수강이 개

시되면 강사의 역할과 학생의 역할이 시스템의 도움

을 받아 수행된다. 기계가 능숙하게 수행하는 계산

과 분석, 추론 등의 기능을 실시간으로 도움받아 강

의와 학습을 진행한다. 이 모델은 서비스본질을 투

영하여 아래 그림 [Fig.4-3]과 같이 도시할 수 있다. 

즉 관계성 관점에서 강사(교수자), 수강생, 시스템(기

계)이 긴밀하게 관계하며 교육서비스가 수행된다. 수

평성 관점에서 시스템의 도움으로 수강생이 힘을 가

지게 되므로 강사와 대등한 수준에서 교수학습이 가

능해진다. 시스템의 도움으로 강사와 수강생이 쌍방

향으로 교육을 진행하고 학습할 수 있다. 시스템의 

도움으로 교수 학습 프로세스가 막힘이 없이 조화롭

게 진행될 수 있다.

Fig. 4-3 A Process Quality Control Model

이와 같이 프로세스 품질관리도 서비스본질 모델

로 구현될 때 최고의 성과 시현이 가능하다. 

5. 토의 및 과제

본 연구에서는 서비스시대의 바람직한 교육서비

스 모델로 공유경제 개념을 활용한 공유대학 모델을 

정의하고 핵심 품질관리 방안을 제시하였다. 저비용 

고품질 모델을 구축하기 위해서는 최신 과학기술을 

활용할 필요가 있으므로, 본 연구에서는 최신 과학

기술이 적용된 공유경제모델을 구현하는 품질관리 

방안을 연구하였다. 공급자 측면, 수요자 측면, 프로

세스 측면에서의 품질관리가 모두 균형 있게 잘 이

루어질 때 저비용 고품질의 교육서비스가 구현될 수 

있다.

본 연구에서는 서비스시대의 공유경제 추세와 기

존 공유경제 플랫폼들의 품질관리 모델을 분석하고, 

바람직한 공유대학 서비스모델을 정의하였다. 그리

고 서비스본질 기반의 공유대학 품질관리 모델을 상

세하게 제시하였다. 즉 공급자 중심 품질관리 모델, 

수요자 중심 품질관리 모델, 프로세스 중심 품질관
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리 모델을 설계하였다. 이들의 최적 결합에 의해 저

비용 고품질의 공유대학 모델이 완성될 수 있다.   

향후 세부 품질관리 모델 구현에 대한 논의 활성

화가 필요하다. 서비스 구현 차원에서 세부 서비스 

모델 연구를 강화하고 깊이 있는 논의로 발전시킬 

필요가 있다.
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A Quality Control Model for Shared University in Service Era
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ABSTRACT
ㄴ

This study suggests a way to implement shared economic model of educational service in service era. 

As most shared economic models are innovating high-cost, low-quality structures in existing economies, 

there is a need for innovation models that improve high-cost low-quality structures to high-quality, 

low-cost structures in education services. Especially, since higher education and lifelong education are in 

urgent need of innovation, this study studied shared university model focused on higher education and 

lifelong education. In order to provide educational services at low cost and high quality, it is necessary 

to use idle resources, so it is necessary to introduce a shared economic model. Shared universities 

require a more efficient and effective supplier quality control, as the existing limited supplier group 

become  widespread. Normative quality control is also needed to cultivate students as competent talent. 

In addition, in order to provide high-quality higher education services at a low cost, it is necessary to 

base the process quality management using advanced science and technology. Therefore, educational 

service quality management is a process of quality control that is well-balanced in terms of suppliers, 

customers, and processes.
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