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  يادگيرنده الكترونيكيضايتمندي ر رمسي ازارائه يك مدل جامع 
 )سسه آموزش عالي الكترونيكي مهرالبرزمؤ: مطالعه موردي(

  3، فهيمه طباطبايي2، سيد محمدرضا ناصرزاده1بابك اخگر
  

هاي اخير، پيچيدگي مرتبط با رفتار  هاي متنوع اينترنت در دهه با رشد روزافزون قابليت :چكيده
رضايتمندي وي به عنوان يكي از مسائل حائز اهميت در كسب و  ننده آنلاين و متعاقباًكمصرف

و  ها اي هاي مبتني بر وب منجر به تمركز حرفهظهور اين توانمندي. دشو مطرح ميكارهاي آنلاين 
يتمندي هاي يادگيري الكترونيكي و رضا سازي سيستم ثر در پيادهپژوهشگران بر شناسايي عوامل مؤ

ثر در اي جامع بر شناسايي عوامل مؤ در اين پژوهش با مطالعه. ده استگيرنده الكترونيكي شياد
سسه كيفي با انجام مطالعه موردي در مؤهاي  آوري داده رضايتمندي يادگيرنده الكترونيكي و جمع

و تكنيك  هاي شناختي فازي وسيله تكنيك مدلسازي نگاشت هآموزش الكترونيكي مهرالبرز، ب
ترين مسير رضايتمندي دانشجويان سيستم  عاملي سعي بر آن داريم تا مدلي جامع از اثربخشتحليل 

. آموزش الكترونيكي مهرالبرز و تعاملات عوامل رضايتمندساز يادگيرنده الكترونيكي ارائه دهيم
رائه برنامه آموزشي ، ا)دانشجو -استاد(آميخته حاكي از آن است كه تعامل  اين روش تحقيقنتايج 

هاي علمي با دريافت وزن قوي در  هاي ديجيتالي و پايگاه از پيش تدوين شده، دسترسي به كتابخانه
ترين عوامل رضايتمندي دانشجوي  شده از تحليل عاملي اثربخششناختي و نيز مدل ارائه نگاشت 

  .ييد شدندو تأالكترونيكي در مهرالبرز شناخته 

كننده آنلاين، نگاشت شناختي  تمندي مصرفكننده آنلاين، رضاي مصرف :هاي كليدي واژه
 هاي آموزش الكترونيكي فازي، يادگيرنده الكترونيكي، سيستم
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  مقدمه
طور  هرا ب ويكننده، تعامل و تراكنش  اينترنت امروزه مسير كسب و كارها و ارتباط مصرف

بحث ) 1998( بتمن. ]6، 16، 26، 35[ بنيادين در سراسر جهان تغيير شكل داده است
 تبديل. 1: ثير قرار داده استتحت تأكننده را به دو طريق اينترنت رفتار مصرف ،كند مي

 تبديل. 2؛ كارگيري كامپيوترها هستند هكنندگان به خريداران آنلاين كه نيازمند بمصرف
درك رفتار  براي. فناوري اطلاعات محور هستند كه بازارهايي به فيزيكي يهافروشگاه
كننده و شده مصرف هاي تركيبكننده آنلاين، در نظر گرفتن تعامل بين نقشمصرف

 .]14[هاي الكترونيكي، ضروري استكامپيوتر و فناوري اطلاعات در فروشگاه

 ،كننده صرفم رفتارهاي در هفتهن فرآيندهاي بيشتر درك ها اي حرفه برايرو،  اين از
اين مسئله ويژه، توسعه دانش . ]35[شود تر مي مهمروز به روز  وفاداري و رضايتمندي
الكترونيكي  هاي فعاليتدر  راكننده اينترنتي  هاي رفتار مصرف ها و تئوري جديد، مدل

 ،دهد كارهاي الكترونيكي موفق نشان مي و تجربه كسببا اينكه . كند مي دهي جهت
 هاي تجارت الكترونيكي را تعيين كننده موفقيت يا شكست سازمان رضايتمندي مصرف

كننده آنلاين باعث حفظ و بقاي مشتري  و سطح بالاي رضايتمندي مصرف ]16[كند  مي
ي ها شود و هزينه مي دهد، باعث تبليغات مثبت دهان به دهان است، سود را توسعه مي

هاي  گيري كامل از امتياز قابليت نايع در بهرهص .]36[دهد مي بازاريابي را كاهش
  ].4، 12، 15، 22[اند فرد آن شكست خورده همنحصرب

منجر نيز قابليت اينترنت در تركيب متن، تصوير، صوت، ويدئو و انيميشن در همين راستا، 
سسات و بسياري از مؤ ]14[ده استس سنتي به ارائه مبتني بر وب شبه تغيير و تبديل در درو

هاي آموزش الكترونيكي،  ها انرژي و سرمايه مالي وافري بر ارائه برنامه زشي و كمپانيآمو
تعليم و تربيت در هاي جديد در حوزه  با نگاهي به نظريه. ]17، 23، 26[اند صرف كرده

شود كه مبتني بر نيازهاي يادگيرنده طراحي  يابيم كه امروزه آموزشي سودمند تلقي مي مي
زي تلاش بر اين بود كه با ارتقاي فناوري و گسترش و توسعه شايد رو. شده باشد

هاي آموزش الكترونيك بتوانيم آن را به آموزش سنتي و كيفيت آن نزديك  سامانه
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 اين استقرار و توسعه ،فناوري اطلاعات و اينترنت متعدد بالقوه مزاياي وجود با .]3[نماييم

 فناوري بلكه نيست، كافيبستر آنلاين  ي آموزشي درمزايااز  برخورداري براي ها فناوري

 كارگيري هادامه بو رضايتمندي عدم در صورت. شود كارگرفته به كاربران وسيله به بايد

. ماند خواهد تيجهن بي موردنظر حوزه در گذاري سرمايه كاربران، توسط جديد فناوري
 ،يادگيرنده نياز يشناساي الكترونيكي، يادگيري هاينظام در مهم مسائل از يكي رو، ازاين
 ترين مهم از ها ويژگي اين .استآن مفيد بودن و  آموزشي برنامه طراحي ،آموزشي رفتار

كه برآورده ساختن آنها افزايش يادگيري و  آيد مي شمار به ها نظام اين در تعامل هاي جنبه
  . رضايتمندي يادگيرنده الكترونيكي را در پي دارد

) 2002(يلات تكميلي در مطالعات پيشين نظير هونگ ثيرگذار در رشد تحصسه عامل تأ
اول، پيشرفت فناوري . كيد واقع شده استمورد تأ ]19[) 2002(هونگ و همكاران و ]18[

اين تغيير و تبديل . ده استش سنتي به آموزش مبتني بر وب شمنجر به تغيير جهت آموز
دوم اينكه رشد تقاضا در . تپذيرتر ساخته اس تر و دسترس آموزش عالي را روز به روز ساده

كه بسياري از آنها شاغل و يا  ادامه تحصيل در ساختار نسل جديد جمعيت دانشجويان
هاي آموزشي نوين براي مهاجرت از حالت  هل هستند، افزايش يافته و سوم اينكه مدلمتأ

ري كارگي ههاي مبتني بر وب را در ب اين سه عامل رشته. سنتي، با رشد فعالي مواجه است
گونه كه آموزش الكترونيكي به  ليكن همان. دكنن تر مي تر و آموزشي تر، مطلوب ساده

ها و رضايتمندي از  يابد نيت تداوم استفاده از اين سيستم سطوح بالاتري از كاربران ارتقا مي
  .]17[آنها كماكان در سطح پاييني گزارش شده است

و همبستگي يادگيرنده الكترونيكي، رضايتمندي  عواملو شناسايي با اين وصف مطالعه 
 برايهاي آموزشي مبتني بر وب،  در استفاده از سيستمالگوهاي تعاملات ميان اين عوامل 

اين پژوهش در راستاي شناسايي و . داراي اهميت استموفقيت آموزش الكترونيكي 
باط ميان از ارتاستخراج عوامل رضايتمندساز يادگيرنده الكترونيكي و ارائه يك مدل جامع 

سسه آموزش الكترونيكي مهرالبرز تهران، گام وسيله مطالعه موردي در مؤ هعوامل باين 
يعني دستيابي به يك مدل فراگير از رضايتمندي هدف اين مطالعه، . برداشته است
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دانشجوي  شناسايي و استخراج عوامل رضايتمندسازيادگيرنده الكترونيكي، تحت 
توسعه يك نگاشت شناختي استفاده از روش تحقيق كيفي و الكترونيكي در مهرالبرز، با 

  .تحقق يافته استييدي تأسپس استفاده از تحليل عاملي و ) مجزا در پژوهشي(فازي 
  

 مروري بر مباني نظري پژوهش
  مفهوم رضايتمندي در محيط آنلاين

مقايسه مبتني بر ) و استفاده(رضايتمندي را يك ارزيابي پس از خريد  ]29[) 1981(اليور 
شده پس از خريد، مصرف  بين ارزش مورد انتظار در گام پيش از مصرف و ارزش درك

فرض  ]28[) 1980اليور،(ييد انتظار أنظريه ت. اده خدمت يا كالا توصيف كرده استيا استف
. كند كه رضايتمندي از يك محصول يا خدمت انگيزه اوليه تداوم استفاده از آن است مي

ي مشتري به عنوان يك شرط در نيت تداوم استفاده از خدمات آنلاين رضايتمند ،بنابراين
ييد انتظار مدلي است كه در فهم و اثرگذاري أنظريه تدر اين ارتباط . نيز شناخته شده است

مدل به عنوان اين . بر رضايتمندي يا نارضايتي در ادبيات رضايتمندي داراي اهميت است
  .]11 ،13[شود ، تعريف مي"كه بايد باشد شده به همان نيكويي ارزيابي انجام"

كه در طي و بعد از مصرف و استفاده از يك كالا يا خدمت، احساس رضايت يا از آنجا
عنوان نگرش كلي در  كننده به د، رضايت مصرفشو كننده ايجاد مي ضايتي در مصرفنار

 .]7[است گيري آن نيز تعريف شدهكار بهارتباط با يك كالا يا خدمت پس از اكتساب و 
يافته از  رضايتمندي را يك فرآيند پوياي ارزيابي، جامعيت) 1999( همچنين فورنير و ميك

كنندگاني  دريافت مصرف ،]39[زيسمل. اند احساس و عوامل زمينه مصرف توصيف كرده
ارتباط مثبت بين . اند، خشنودتر هستند پولشان ارزش متصور را دريافت كرده يكه در ازا

. ]36[ييد شده استأزمينه خدمات در مطالعات پيشين ت و رضايتمندي درشده  ارزش درك
هاي خدمات موجب افزايش  هاي فراواني درباره اينكه كدام ويژگي همچنين گزارش

افزاري و  ها نظير بانكداري، صنايع نرم د در بسياري از زمينهشو كننده مي رضايتمندي مصرف
 .]15[خريد آنلاين موجود است
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بسيار حائز ) و احساساتشامل نگرش (بي فناوري، ارزيابي حس دروني كاربر هنگام ارزيا
صرفنظر از اينكه آيا كاربران مجبور به تعامل با كامپيوتر هستند يا نه،  ]27[اهميت است
ادبيات . ]25[شود شود كه تجربه كلي كاربر شامل احساس رضايتمندي نيز مي فرض مي

طور صريح  ههاي سيستم و اطلاعات را ب ز ويژگيرضايتمندي كاربر، يك مجموعه مفيد ا
نظير (سازي آنها مورد استفاده است  هاي اطلاعاتي و پياده شمرد، كه در طراحي سيستم برمي

بر مبناي يك ديدگاه نظري . ]27، 37[)قابليت اتكا اطلاعات و قابليت دسترسي سيستم
شناخته شده  كامپيوتر -انسانرضايتمندي در ادبيات تعامل سنتي، برخي معتقدند كه مفهوم 

 در مطالعات اخير. يستكننده الكترونيكي دور ن است و از مفهوم رضايتمندي مصرف
تعامل  تمركز پژوهشگران، به بررسي و كاوش در تجربه كاربر از يك ديدگاه فراشناختي

 متعاقباً. از مفهوم قابليت استفاده سوق يافته است هاي فناوري در ارزيابي بين افراد و مشخصه
ر در استفاده از يك دروني كارب هايي كه بيانگر انگيزه سازه رضايتمندي با ابعاد و شاخصه

خود  نيز در مطالعه ]32[) 2000( زيمانسكي و هايز. ]27[، بسط يافته استباشد مي محصول
فروشي اينترنتي  كننده از تجربه خرده عنوان قضاوت مصرف رضايتمندي الكترونيكي را به

سازي  فروشي سنتي، مفهوم هاي خرده هاي وي در فروشگاه ايسه با ساير تجربهدر مق
الكترونيكي، بالاخص كننده  مصرفهاي  با اين حال، برخي از ابعاد فعاليت. اند نموده

- زگاري مصرفكننده به استفاده اينترنت، مقبوليت و سا ي مصرفها ادراكات و نگرش

به ندرت مورد توجه  اي جامع در مطالعات مقايسهو رضايتمندي وي  كننده با فناوري نوين
  .]17[واقع شده است

و فاقد آنلاين هاي اطلاعاتي  منحصر به سيستمآنلاين كننده  با توجه به اينكه تجربه مصرف
كننده در مدت جستجو  ثير كيفيت اطلاعات بر رضايتمندي مصرفأاس فيزيكي است، تتم

يفيت خود سيستم و كيفيت خدمات حائز اهميت تواند به اندازه ك و ارزيابي تصميم، مي
رضايتمندي را با  ،رويكردهاي سنتيكه اين است  نكته ديگر قابل ذكر. ]24، 37، 38[باشد 
 طور تقريباً هكه رويكردهاي اخير آن را بكنند در حاليهاي شناختي توصيف ميواژه

ي مركب از دو همچنين رويكردهاي. كنند فردي يك پاسخ احساسي تلقي مي همنحصرب
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. شود ري رضايتمندي يافت ميظهاي ن احساسي نيز در ادبيات مدل عنصر شناختي و
گرايي و راحتي  شناختي، انتظارات، تجمل سازي اخير اين مفهوم شامل ابعاد زيبايي عملياتي
سازي رضايتمندي بسته به تفاوت در  سازي و عملياتي ها در مفهوم البته اين تفاوت. است

كند، كجا مورد استفاده  مورد استفاده، اينكه چه كسي محصول را استفاده مي نقش زمينه
  .]27[شود و با چه هدفي، متغير است واقع مي

آنچه در حوزه ادبيات رضايتمندي ارائه شده است توان اذعان داشت ميطور خلاصه  هب
ي با سازه رضايتمند بندي مجدد و ثابت ساختو  است كمتر بر مبناي مطالعات تجربي

بدون شك، آنچه مورد نياز . ري و تجربي پيشرفت محدودي داشته استظتوجيه اندك ن
است و نه ارائه يك سري تعاريف مبهم و  ت يك چارچوب نظري مبتني بر پژوهشاس

كماكان رضايتمندي به لحاظ مفهومي تحت توسعه  رو، ازاين .عملياتي مدام در حال تغيير
نگاهي جامع به پيشينه پژوهشي از طرفي . شود ندتر ميبا هر مطالعه جديد ساختم و است

مطالعات يك تفكيك كلي در بازارهاي دهد كه كننده آنلاين نشان ميرفتار مصرف
سايت ويژه محدود اند و تحقيقاتشان را به يك وب الكترونيكي و فيزيكي فرض كرده

هاي دهد كه تئوريواسطه مطالعات تجربي نشان مي هو نيز دلايلي ب ]12، 33[اند كرده
توضيح  فضاي آنلاينرا در  كنندگانمصرفمرسوم اقتصادي به اندازه كافي رفتار 

با شناسايي عمده عوامل رضايتمندساز پژوهش حاضر در تلاش است بنابراين . ]33[دهد نمي
  .در پر كردن اين شكاف گام بردارديادگيرنده كننده آنلاين و مصرف

  
  وزش الكترونيكيدر آميادگيرنده رضايتمندي 

اي اساتيد و يك سيستم مديريت آموزشي نوعي فناوري اطلاعات، قابل استفاه بر
تمامي . سايت استروي وب شدهتسهيل تعامل و استفاده از دروس ارائه يادگيرندگان براي

شود و دانشجويان  ويدادها روي اين سيستم پست ميها و رمحتواي درسي، بروزرساني
ها، تالارهاي گفتمان آنلاين مديريت ها و ايميلخود را از طريق پيام توانند تعاملات مي

مطالعه الگوها و عوامل رضايتمندي دانشجويان و همبستگي ميان آنها در . ]15[نمايند



  لكترونيكيارائه يك مدل جامع از مسير رضايتمندي يادگيرنده ا

 

7

مطالعات  .مبتني بر وب، بسيار در مطالعات مؤكد بوده استهاي آموزشي استفاده از سيستم
ساز آموزش الكترونيكي چهار طبقه از ت و موفقيتپيشين بر شناسايي عوامل حائز اهمي

هاي مرتبط با دانشجو، شاخصه. 2هاي مرتبط با اساتيد، شاخصه. 1: اندعوامل را ارائه كرده
كند كه ييد مينتايج مطالعات تأ. پشتيباني دانشگاه. 4ها و فناوري اطلاعات و زيرساخت. 3

 چشمگيري بر رضايتمندي آنان داشته، ثيرفراگيران از آموزش الكترونيكي تأ ادراكات
دوام و نيز آموزان يا دانشجوياني كه تجربه فراگيري آنلاين دارند، ادراك آنها دانش

هاي فناورانه نظير دسترسي آسان و قابليت در اين ميان شاخصه .]13[كيفيت متغيري دارد
هاي استاد نظير هشاخص. اندناوبري بالا، طراحي رابط كاربري، و سطح تعامل موكد بوده

هاي هاي تكنيكي استاد، تعامل در كلاس و شاخصهنگرش نسبت به دانشجويان، قابليت
برخي نيز . اندكيد بودهفناوري مورد تأدانشجو نظير تجربه پيشين دانشجو در استفاده از 

هاي كيفي براي تحقق رضايتمندي دانشجو در آموزش الكترونيكي را در هفت طبقه محك
ي استاد، بروز رساني و توسعه محتواي درس، ياددهي و يادگيري، ساختار درس پشتيبان
 . ]13، 15، 18[اندبندي نمودهش و ارزيابي دستهشده، پشتيباني دانشجو، سنجارائه

ي آموزش هاسيستمرضايتمندي دانشجويان از كنند،بيان مي) 2003(لين و مك ديلون
شده، كيفيت ارتباطات، دانش ي، سودمندي دركبا عواملي نظير محتواي درس الكترونيكي

هاي كارآمدي دانشجو، موفقيتي دارد و نيز به نوبه خود از خودشده همبستگي بالايمنتقل
مطالعات ديگر نيز . پذيردثير چشمگيري ميهاي كامپيوتري تأانش و مهارتپيشين وي، د
نظير محتواي درسي،  اند كه رضايتمندي دانشجوي الكترونيكي از عوامليگزارش كرده

ثير رسنل موسسه، بازخوردهاي اساتيد تأنوع و قالب محتوا، تعداد اعضاي كلاس، تعداد پ
براي نمونه در برخي . ي از مطالعات برداشت شده استاالبته نتايج آميخته. پذيردبالايي مي
مندي هاي كامپيوتري رضايتييد شده كه دانشجويان با سطح بالايي از مهارتمطالعات تأ

هاي مشابهي نيز در مورد دانشجويان با سطح گزارش. بالايي از آموزش مبتني بر وب ندارند
اند، پژوهشگران نيز گزارش كرده برخي از. پايين يا بدون مهارت ارائه شده است

. كنندتر از يادگيرندگان مذكر عمل مينث در آموزش مبتني بر وب موفقيادگيرندگان مؤ
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گزارشي ارائه داد  ]8[) 1999(بلوم  .]17[انديز گزارش مخالفي ارائه دادهنبرخي از مطالعات 
هاي مبتني بر وب دارند و به همان اندازه تمايل كه دانشجويان مذكر بيشتر تمايل به مباحثه
تر با احتمال نيز برخي معتقدند كه افراد جوان. به برقراري تعاملات چهره به چهره دارند

برخي از مطالعات هم ارتباطي . ترردي بيشتر دارند تا دانشجويان مسنبالايي تمايل به وبگ
استعدادهاي آموزشي، نيز به عنوان يكي از  .شده و سن نيافتندبين فراگيري درك

ثير گذارد، تابعي از هوش تواند بر استفاده وي از وب تأمي هاي ديگر دانشجو كه ويژگي
اند كه دهاي آموزشي دانشجويان گزارش كردهگيري استعدابا اندازه برخي مطالعات. است

برابر تر و توانايي چالش بيشتر در دانشجويان با استعداد آموزشي بالاتر، ادراك شفاف
و اما در مورد سبك يادگيري مطالعات نتايج  ]18، 19[هاي نوين آموزشي دارندروش

ها متناسب نده فعاليتمحتواي يادگيري الكترونيكي بايد دربرگير. اندمتفاوتي گزارش كرده
هاي مناسب را  گيرندگان فعاليتاي كه ياد گونه هاي گوناگون يادگيري باشد، بهبا سبك

بنابراين بررسي مطالعات پيشين در . ]1[ي مورد نظرشان انتخاب كننداساس سبك ترجيحبر
ن شده، ايها و مفاهيم مطالعهرغم تنوع سازه دهد عليفضاي آموزش الكترونيكي نشان مي

. اي جامع از شناسايي عوامل و مدل فراگيري از ارتباط دروني آنهاستحوزه فاقد مطالعه
 گيري تكنيك تحليل عاملي در راستاي تحقق ارائه يككار بهبا در ادامه پژوهش حاضر 

آنها  دروني و تعاملاتيادگيرنده الكترونيكي عوامل رضايتمندي ترين اثربخششامل ممدل 
  .گام برداشته است

  
  روش پژوهش

هاي كيفي كه در آن از داده استآميخته مطالعه موردي روش پژوهش از نوع  ،طور كلي هب
 مطالعهابتدا يك . طور متوالي در راستاي تحقق هدف پژوهش استفاده شده است هو كمي ب

ا تجزيه ه داده ييديتأ روش تحليل عامليبا سپس  گرفته،كيفي جامع در دو مرحله صورت 
از نيز پيمايشي و  -اين پژوهش بر حسب روش گردآوري نمونه توصيفي. ندا  و تحليل شده

شامل پرسشنامه خبرگان و  ها پرسشنامه ابزار گردآوري داده. استنظر نوع هدف، كاربردي 
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آوري داده بوسيله آلفاي كرونباخ قابليت اعتماد ابزار جمع. پرسشنامه دانشجويي است
مراحل انجام اين پژوهش ارائه شده دياگرامي از  )1( نمودار شمارهدر . سنجيده شده است

  .است

  
  مراحل انجام روش پژوهش. 1نمودار 

 
  هاي كيفي آوري داده جمع :گام اول
به  است،ثير عوامل متعددي أتحت ت يادگيرنده الكترونيكيكه رضايتمندي  از آنجا

ست كه البته به ه اشدتوجه  ،لعه در اين پژوهششماري از پديده مورد مطا هاي بي جنبه
توان يافت كه  اي واحد يا جامع را نمي ند و در اين حالت نيز نظريهشو سهولت مشخص نمي

مورد مطالعه را تبيين نمايد، از سوي ديگر وجود احساس نياز به مطالعه  نمونهرفتار افراد 
استفاده از ) موزش الكترونيكيدر اين پژوهش حضور در محيط آ(افراد در شرايط طبيعي 

 . روش تحقيق كيفي را الزامي ساخته است

و كننده در محيط آنلاين مصرف ضايتمنديشامل مرور ادبياتي جامع بر ر ،مرحله اول
كه در بخش  استاسايي عوامل رضايتمندي وي و شنطور خاص يادگيرنده الكترونيكي  هب

شامل كيفي از طريق مطالعات ميداني  هاي آوري داده جمعمرحله دوم  .پيش تشريح شد
تن از  30 اتيد و دستياران آموزشي مهر البرز وتن از اس 15 بايافته نيمه ساختمصاحبه 

عضوي دانشجويان مهرالبرز در مقطع  250از ميان جامعه (مجموعه اين  دانشجويان
سازي يو اختصاصدانشجو عوامل رضايتمندي ترين  عمدهشناسايي  براي) كارشناسي ارشد
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ها تعيين عوامل در اين مصاحبه. استانجام يافته براي مهرالبرز مورد نظر  نگاشت شناختي
التحصيلي در فضاي مهر البرز از اعضاي انتخابي  نام تا فارغ ه ثبتظثر بر رضايتمندي از لحؤم

شوندگان، فرآيند  هاي اوليه مصاحبه با ارائه پاسخ. مصاحبه مورد پرسش قرار گرفت
. شد مصاحبه به سمت بازگو كردن جزئيات و دلايل و چرايي ارائه پاسخ، سوق داده مي

  : سوالاتي نظير
 دانيد؟گذار ميچه عواملي را بر كيفيت محتوا تاثير .1

 دانيد؟چه عواملي را در كيفيت امور آموزشي حائز اهميت مي .2

را از برگزاري آنها برآورده  هايي در كلاس مجازي انتظارات شماوجود چه ويژگي .3
  )هاي مجازي برآورده شده است؟آيا انتظارات شما از برگزاري كلاس(كند؟ مي

رساني از سوي مجموعه مهرالبرز چالشي براي شما ايجاد شده آيا تا كنون در اطلاع .4
 است؟ چگونه چالشي؟

ل در فضاي د كه افراد در مدت تحصيها نيز اين پرسش مطرح شدر بسياري از مصاحبه .5
هايي را تجربه عنوان يك سيستم نوين آموزشي چه چالش الكترونيكي مهرالبرز به

 . اند كرده

وجه اشتراك اين  ،كدگذاري شدهبا عناوين مختلف تلخيص  برايشده آوريجمع نظرات
  .دهايي براي آنها تعريف شبرچسب وتعيين ، با فراواني بالا اتنظر

  
  از طريق گردش دلفي )هاي پژوهش رضيهف(ابط علي و معلوليرواصلاح  يا ييدتأ: گام دوم

اي با سه گزينه رابطه مثبت،  پرسشنامهاز ميان خبرگان ها  ابزار گردآوري داده ،در اين مرحله
ييد يا اصلاح روابط ميان تأ برايكه  استعنوان پرسشنامه خبره  ارتباط به رابطه منفي و بي

هاي خبره در دسترس در حداقل دو گردش دلفي) يهاي پژوهش عنوان فرضيه به(ها  عامل
قرار ) تن از اساتيد فعال در حوزه آموزش الكترونيكي در مهرالبرز 10(حوزه پژوهش 

مبناي سابقه همكاري با مهرالبرز و زمينه تخصص علمي و اين خبرگان بر .است گرفته
ش الكترونيكي، دانشگاهي مرتبط با تجارت الكترونيكي، رضايتمندي الكترونيكي، آموز
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متدولوژي دلفي روشي براي . نداتي و مديريت آموزشي انتخاب شدهاي اطلاعسيستم
دستيابي به يك توافق  برايبخشيدن به فرآيند ارتباط در يك گروه از خبرگان  ساخت

هاي اصلي روش دلفي اين است كه يكي از ويژگي .استعمومي در يك مشكل پيچيده، 
ي براي بهبود نظر خود ادها را دريافت نمودند، فرصت دوبارههنگامي كه خبرگان بازخور

يافته با  هاي ساخت ها تحت مصاحبه اين پاسخ .]14، 31[د مبناي آن بازخورد را دارنبر
هاي  گرفته از اعمال ايدههاي صورتدر گردش دوم ويرايش .دآوري ش جمع خبرگان

شده يا اصلاحشده به نگاشت ودههاي افزخبرگان و اجماع نظر گردش اول به صورت رابطه
در بازه . دندش توزيعخبره مورد نظر  دهاز طريق ايميل بين Cj  Ci –و در قالب سوالات 

ام در انتهاي اين گ. آوري شدندهاي گردش دوم نيز جمع زماني به مدت يك هفته پاسخ
هاي  هگويي به پرسشنام دست آمده است كه تحت پاسخ دار به يك نگاشت شناختي علامت

  .]31، 34[دشو فازي تبديل ميشناختي دانشجويي به يك نگاشت 
  

  هاي كمي پرسشنامه دانشجويي آوري داده جمع: گام سوم
اعضاي  سوالي بين 76 در قالب يك پرسشنامهپس از يك اجماع نظر  موپرسشنامه گام د

روابط  فازيهاي شناسايي وزن برايدر اين گام  .دتوزيع ش) دانشجويان مهر البرز(نمونه 
هاي زباني با پنج گزينه وزن) به تعداد روابط عليت(الي ؤس 76پرسشنامه  اين، علي و معلولي

ها، طراحي قوي براي بيان نظر آزمودنيخيلي <قوي  <متوسط  <ضعيف  <ضعيف خيلي
 دانشجوي 250گيري سرشماري بين با روش نمونهها  هاي آزمودني پاسخ. دشو توزيع 

سه رشته تحصيلي مديريت فناوري اطلاعات، مقطع كارشناسي ارشد در مهرالبرز در 
  . دشم بي اي، مديريت صنعتي توزيع مديريت ا

 تعيينيدي صحت روابط يعاملي تأ با استفاده از تكنيك تحليل ها آوري پاسخ پس از جمع
وي قرارگرفته در مسيرهايي با بالاترين اثر باور در رضايتمندي دانشج شده ميان عواملِ

دانشجوي در  250ز ميان اشده  آوري پاسخ جمع 115واسطه  هب .است شدهبررسي مهرالبرز 
افزار مطلب هاي فازي در نرمدار با محاسبه وزن نگاشت علامت، حال تحصيل
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)MATLAB (مراجعه به [مسيرهايي با بالاترين اثر باور . به يك نگاشت فازي توسعه يافت
  : به شرح ذيل شناسايي شدنددر نگاشت شناختي فازي  ]9و  5

هاي هاي مجازي، دسترسي به كتابخانههاي مجازي، افزايش تعداد كلاسكيفيت كلاس
كيفيت محتوا از لحاظ نوع و هاي علمي معتبر، بارگزاري بهنگام دروس، ديجيتالي و پايگاه

، كارد و كوييز آنلاينقالب محتوا، غناي علمي محتوا، بروزرساني محتوا، وجود فلش
سايت گويي از لحاظ دسترسي به مشاوره انلاين روي پرتال آموزشي و وب كيفيت پاسخ

گويي  رساني، تعهد و همدلي كادر اداري در پاسخهاي اطلاعمهرالبرز، افزايش تعداد كانال
مديريت امور  دانشجو، -دانشجو و تعاملات دانشجو -به دانشجويان، تعاملات استاد

شده، وجود تقويم   رنامه آموزشي و طرح درس از پيش تدوينآموزشي از لحاظ ارائه ب
  .مهرالبرز هاي پژوهشي آموزشي روي پرتال، پشتيباني

  
  )8,53افزار ليزرلنرمبا (تحليل عاملي تكنيك انجام  :گام چهارم

پي بردن به متغيرهاي زيربنايي  ، برايدر ادامه از نتايج اين نگاشت استفاده كرده
در . شودستفاده مياز روش تحليل عاملي ا آموزش الكترونيكيرضايتمندي دانشجوي 

اي است و پژوهشگر ييد ساختار عاملي ويژههدف پژوهشگر تأ ،ييديتحليل عاملي تأ
كند و برازش ساختار عاملي مورد نظر اي بيان ميطور آشكار فرضيهها بهدرباره تعداد عامل

  . ]4[گيردشده مورد آزمون قرار مييريگهدر فرضيه با ساختار كوواريانس متغيرهاي انداز
و دريافت برترين اثر باور در شده از انجام مراحل كيفي تحقيق شناسايي در اينجا عوامل زير

  : اندمعرفي شدهنگاشت شناختي فازي 
-، تعداد كلاس21C، كيفيت كلاس مجازي 2C، كيفيت خدمات 1Cرضايتمندي دانشجو 

، بارگزاري 23Cهاي ديجيتالي هاي علمي و كتابخانهيگاه، دسترسي به پا22Cهاي مجازي 
، 32C، غناي علمي محتوا 31C، نوع و قالب محتوا 3Cكيفيت محتوا  ،24Cبهنگام دروس 

، 35Cكارد و كوييز آنلاين  ، وجود فلش34C، كيفيت ضبط  33Cبروزرساني محتوا 
، 41Cزشي مهرالبرز سايت و پرتال آمو ، مشاوره آنلاين روي وب4Cگويي  كيفيت پاسخ
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، ارتباطات 5C، تعامل 43C، تعهد و همدلي كادر اداري 42Cرساني  هاي اطلاعتعداد كانال
، ارائه 6C، مديريت امور آموزشي 52Cدانشجو -، ارتباطات دانشجو51Cدانشجو  -استاد

، ارائه  62Cهاي دانشجويي ، پشتيباني از پژوهش61Cشده  تدوين  برنامه آموزشي از پيش
  . 64C، وجود تقويم آموزشي 63Cشده  رح درس از پيش تعريفط

وسيله  هبعنوان شاخصي براي قابليت اعتماد پرسشنامه  مقدار آلفاي كرونباخ به گفتني است،
 برعوامل  ترين اثربخششد و مقدار آلفاي كرونباخ  تخمين زده/. 89مقدار  SPSSافزار  نرم

  . دشبرآورده  /.7مساوي رضايتمندي حد مطلوب و استاندارد بزرگتر 
ييد از سوي خبرگان پس از دو گردش هاي مورد تأ عنوان فرضيه به(روابط ميان اين عوامل 

به شرح زير اند  كسب كرده "قوي "هاي فازي  وزنكه در نگاشت شناختي فازي  )دلفي
 . معرفي شده است

1C -2C،  
2C -21C ،2C-22C ،2C-23C،2C-24C،  
1C -3C ،3C-31C ،3C-32C ،3C -33C ،3C-34C ،3C-35C،  
1C -4C ،4C-41C ،4C-42C ،4C -43C ،  
1C -5C ،5C-51C ،5C-52C ،  
1C -6C ،6C-61C ،6C-62C ،6C -63C ،6C-64C  

 )2(شماره  نموداردر  )LISREL8.5(نتيجه حاصل از انجام تكنيك تحليل عاملي در ليزرل 
ها نشان  تمامي شاخصاستودنت براي  -tشده مقادير آماره در مدل ارائه. ارائه شده است

 ه بسياري از بارهاي عاملي بيش ازالبت. كه روابط فوق ميان متغيرها معنادار هستند اده استد
 ميزان خطاي نمايش داده. كند ارتباط قدرتمند خود را با رضايتمندي دانشجو تبيين مي/. 5

ه كاهش عداد اعضاي نمونكه با افزايش ت شده خطا است در مدل، مقدار استاندارد شده
  .يابد مي
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  .شده از تحليل عاملي در ليزرلمدل منتج . 2نمودار 

  
با متغير وابسته  2Cكيفيت خدمات شود، ميزان ارتباط شاخص  گونه كه مشاهده مي همان

و ميزان /. 55با متغير وابسته رضايتمندي دانشجو مقدار  5C تعامل، /.71رضايتمندي مقدار 
توان گفت  مي. است/. 69 و نيز كيفيت محتوا ي ارتباط شاخص مديريت امور آموزش

رضايتمندي دانشجو را و كيفيت محتوا مديريت امور آموزشي كيفيت خدمات، شاخص 
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هايي از  شاخصهعنوان  مديريت امور آموزشي و كيفيت محتوا به .نمايدقدرتمندتر تبيين مي
در اين ميان  .وندش حائز اهميت محسوب مي/. 5كيفيت خدمات با بار عاملي بالاتر از 

هاي  هاي ديجيتالي و پايگاه هاي كيفيت كلاس مجازي و دسترسي به كتابخانهشاخص
غناي علمي محتوا و . دهد علمي ارتباط قدرتمندي با شاخص كيفيت خدمات نمايش مي

ارائه برنامه آموزشي . دكن طور قدرتمندتري كيفيت محتوا را تبيين مي هبروز رساني محتوا ب
ريت امور تري با مدي ارتباط قوينيز هاي پژوهشي از دانشجو  شده و پشتيباني وينتد از پيش

  .كند آموزشي را توصيف مي
  

  نتايج و پيشنهادات
اين پژوهش به روش كيفي و سپس كمي به بررسي صحت روابط علي و معلولي نگاشت 

اشت نتايج نگ. توسعه يافته است، پرداختطريق كيفي طراحي و  شناختي فازي كه به
شناختي فازي حاكي از آن است كه مسيرهاي منجر به بهبود كيفيت محتوا، بهبود كيفيت 

هاي علمي، هاي ديجيتالي و پايگاه هاي مجازي و تعداد آن، دسترسي به كتابخانهكلاس
دانشجو،  -تعامل استادگويي،  كيفيت پاسخشده،  ارائه برنامه آموزشي از پيش تدوين

در تقويت  ها ترين استراتژي مورد اتفاقهاي دانشجويي ها و پژوهشهنامپشتيباني از پايان
نتايج تحليل عاملي تا سطح بالايي از اين مسيرها پشتيباني . شوندرضايتمندي محسوب مي

هاي مجازي و در اين ميان شاخصه كيفيت خدمات از ابعاد كيفيت كلاس. نمايدمي
شاخصه كيفيت محتوا از ابعاد هاي علمي و هاي ديجيتالي و پايگاهدسترسي به كتابخانه

غناي علمي محتوا و بروز رساني محتوا ارتباط معنادار قدرتمندي با رضايتمندي دانشجو را 
هاي گيرندگان مهرالبرز بايستي بر استفاده از قابليتريزان و تصميمبرنامه. كنندتوصيف مي

از و حافظه دانشجو از مواد درسي  بهبود و تسهيل درك برايهم اي افزارهاي چندرسانهنرم
عنوان شاخص حائز اهميتي از  ها و هم بهها و ابزارهاي تعاملي اين فايلطريق تكنيك

گفتني است كه در ميان مجموعه در ادامه . تمركز نمايند كيفيت خدمات آموزشي
ل استانداردهايي با عنوان استاندارد كميسيون بين ايالات غربي كه هدف آن ارائه اصو
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عملكرد مناسب موسسه آموزش الكترونيكي در ارائه مدرك معتبر دانشگاهي است 
نگام و مناسب بين دانشجويان و اساتيد ه ه اول فراهم آوردن زمينه تعامل بهاستاندارد رتب

استاندارد پشتيباني از اهداف پژوهشي دانشجو نيز  برايهاي علمي دسترسي به پايگاه. است
كه در مهرالبرز نيز از عوامل برتر رضايتمندساز شناخته  است رتبه پنجم اين مجموعه

كيد ي اين دو مفهوم تأاند و نتايج پژوهش حاضر بر افزايش سطح استانداردساز شده
ارائه يك مكانيزم استنتاجي  برايتواند ميفردي  هطور منحصرب هبپژوهش حاضر . ورزد مي

ييد در مدل با هاي مورد تأن با شاخصهدر طول زمامنظور پويايي  به از توابع يادگيرنده
  . قابليت اتكا مناسب مورد استفاده واقع شود
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