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Περίληψη

Ο όρος «e-learning» έχει ορισθεί ως « η on-line εκμάθηση που διευκολύνεται και υποστηρίζεται μέσω της χρήσης πληροφοριών και της τεχνολογίας επικοινωνιών». Αναφέρεται στη χρήση της τεχνολογίας διαδικτύου για να μεταφέρει μία μεγάλη λίστα μεθόδων για την ενίσχυση της γνώσης.

Στην παρούσα διπλωματική εργασία παρουσιάζεται ο ρόλος του e-learning στον τομέα της εκπαίδευσης, καθώς τα τεχνολογικά επιτεύγματα προσφέρουν νέα πρότυπα στο χώρο της πανεπιστημιακής εκπαίδευσης, ενώ παράλληλα γίνεται σύγκριση αυτής της ανερχόμενης εκπαιδευτικής ιδέας με τις παραδοσιακές μεθόδους διδασκαλίας.
Ακολουθεί η μελέτη του e-learning ως εναλλακτικός τρόπος εκπαίδευσης των εργαζομένων στις επιχειρήσεις με σκοπό τη μείωση του κόστους και την αύξηση της παραγωγικότητας. Το e-learning, με εκτεταμένη προσαρμογή ώστε να διασφαλιστούν θετικά αποτελέσματα και ισχυρή αποδοχή, μπορεί να είναι πολύ αποτελεσματικό εργαλείο για οργανισμούς που έχουν ανάγκη να βελτιώσουν την ανάπτυξη του προσωπικού ή να παρέχουν νέα προϊόντα και διαδικασίες.
Στη συνέχεια γίνεται σύνδεση του e-learning με τη διαχείριση γνώσης, καθώς πολλοί οργανισμοί συνειδητοποίησαν ότι η γνώση είναι κύρια πηγή, η οποία μπορεί να δώσει διαρκές ανταγωνιστικό πλεονέκτημα, γεγονός που τους οδήγησε στο να προσπαθούν να διαχειριστούν τη γνώση με έναν πιο συστηματικό και  αποτελεσματικό τρόπο.
Επίσης παρουσιάζεται η αξιολόγηση της εφαρμογής του e-learning καθώς και η ανάλυση του κόστους της, με χρήση χρηματοοικονομικών δεικτών.

Τέλος, ως οπτικοποίηση των παραπάνω, παρατίθεται ένα παράδειγμα εικονικού βοηθού που θα μπορούσε να χρησιμοποιηθεί από οποιοδήποτε εκπαιδευτικό ίδρυμα ή επιχείρηση ως εργαλείο μετάδοσης της γνώσης.
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Abstract

The term “e-learning” has been defined as “the on-line learning that is facilitated and supported via the use of information and the technology of communications”. It is connected with the use of technology of internet in order to transport a big list of methods for the enhance of  knowledge. 
In the present thesis, we present the role e-learning in the field of education, as the technological achievements offer new standards in the field of academic education, while at the same time we compare this coming-up educational idea with the traditional methods of teaching. 
We continue with the study of e-learning as an alternative way of education for the employees in the enterprises, aiming at the reduction of cost and the increase of productivity. E-learning, with extensive adaptation so that positive results and powerful acceptance are ensured, can be a very effective tool for organisations that  need to improve the improvement of the staff or to provide new products and processes. 
Afterwards, we connect e-learning with  knowledge management, as many organisations realise that  knowledge is the main source, which can give permanent competitive advantage, a fact that led them try manage the knowledge in a more systematic and effective way. 
Also,  we present the evaluation of application of e-learning as well as the analysis of its cost, with the use of financing indicators. 
Finally, according to the above, we mention an example of a virtual assistant that could be used from any educational institution or enterprise as a  tool of transmission of knowledge.
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¶ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1 - ΕΙΣΑΓΩΓΗ

1.1  Σύνοψη Εργασίας – Ευρεία Περίληψη

  Το e-learning είναι ένα σύνολο εφαρμογών και διαδικασιών όπως μάθηση βασισμένη στο διαδίκτυο, στους υπολογιστές, σε εικονικές αίθουσες διδασκαλίας και ψηφιακή συνεργασία.  ¶Η οn line εκμάθηση προέρχεται από τη βασισμένη σε υπολογιστή κατάρτιση, τα διαλογικά πολυμέσα ( που χρονολογούνται από τους δίσκους λέιζερ μέχρι και τα πιο πρόσφατα ¦CDs¦ με on-line εκμάθηση) και τα ενσωματωμένα κέντρα εκμάθησης. Οι μέθοδοι περιλαμβάνουν on-line διαλέξεις , σεμινάρια, συστήματα υποστήριξης απόδοσης, προσομοιώσεις, ενισχύσεις εργασίας, παιχνίδια, και άλλα. ¶Το αποτελεσματικό e-learning  είναι συχνά ένας συνδυασμός των παραπάνω μεθόδων. 

Το διαδίκτυο είναι εξαιρετικά δημοφιλές στους δημόσιους τομείς και παρέχει νέες ευκαιρίες διαχείρισης του e-learning για σκοπούς εκμάθησης και εκπαίδευσης. Βασικά, τα συστήματα e-learning πρέπει να περιλαμβάνουν πολλαπλές μορφές και ποικίλες πηγές. Επίσης χρειάζεται να υποστηρίζουν τη συνεργασία ,να προσφέρουν αλληλεπίδραση και να εκτελούν τις βασισμένες στο Web δραστηριότητες σαν μέρος του εκπαιδευτικού σκελετού και να βοηθούν εξίσου μαθητές και δασκάλους. Με αυτά τα χαρακτηριστικά το e-learning είναι ικανό να προσφέρει πολλαπλές on-line και εξ’αποστάσεως ευκαιρίες εκμάθησης στους  χρήστες, που δεν είναι διαθέσιμες στα εγχειρίδια ή στις παραδοσιακές διαλέξεις.
Στις πρώτες εποχές, η μάθηση εξ’αποστάσεως αποτελούνταν από εκπαίδευση δια αλληλογραφίας, τηλεοπτικά μαθήματα, συλλογές από βιντεοκασέτες και εγγραφή κασετών. Οι προβολείς διαφανειών και τα μικροφίλμ επέτρεπαν στους σπουδαστές να επαναφέρουν στη μνήμη τους την ιστορία μέσω αρνητικών από φωτογραφίες. Η καλωδιακή τηλεόραση και η δορυφορική επέτρεψαν στους σπουδαστές να συμμετέχουν στις τάξεις στο δικό τους χρόνο. Το Διαδίκτυο και η δημιουργία τοπικών δικτύων (LAN) και δικτύων ευρείας περιοχής (WAN) έδωσαν στους σπουδαστές την ευκαιρία να δοκιμάσουν τη μάθηση εξ’αποστάσεως πέρα από προ-βιντεοσκοπημένες τάξεις και φιλμ.
Η αποτελεσματικότητα μιας εμπειρίας e-learning ενισχύεται πολύ μέσω του σχεδιασμού που έχει ως επίκεντρο τον σπουδαστή . ¶Παραδείγματος χάριν, οι σπουδαστές θυμούνται περισσότερες πληροφορίες από ένα βιβλίο κειμένων που είναι καλά οργανωμένο, με εκτενή οπτικά μέσα¦¦, σημεία αντανάκλασης / αλληλεπίδρασης, σαφείς τίτλους, κ.λπ. Οι ίδιες έννοιες υπάρχουν για τα on-line μαθήματα, στα οποία οι σπουδαστές μαθαίνουν καλύτερα μέσω της χρήσης των σαφών επικεφαλίδων, της ελαχιστοποίησης της απόσπασης της προσοχής, των οπτικών μέσων¦¦, των φιλικών φόντων στην οθόνη, του κατάλληλου άσπρου διαστήματος, των ασφαλών χρωμάτων Ιστού, κ.λπ. Βασικά, η δυνατότητα χρησιμοποίησης είναι η διαδικασία ελέγχου (μέσω της παρατήρησης) της συμπεριφοράς των σπουδαστών όσο αναφορά ένα μάθημα - τι δουλεύει, τι όχι, τι μπερδεύει.¶
Οι επιχειρήσεις θα γίνουν πιθανόν οι μεγαλύτεροι επενδυτές και πελάτες της εκπαίδευσης εξ’αποστάσεως. Αντιμετωπίζοντας αυξανόμενα επίπεδα διεθνούς ανταγωνισμού, πολλές επιχειρήσεις έχουν σοβαρή και επείγουσα ανάγκη να αναπτύξουν γρήγορες και συνεχείς διαδικασίες μάθησης για τους εργαζομένους τους, τους συνεργάτες και τους προμηθευτές. Η εκπαίδευση εξ’αποστάσεως παρέχει ένα βιώσιμο μέσο για την αναβάθμιση των ικανοτήτων των εργαζομένων, ιδρύοντας καλύτερη επικοινωνία με τους πελάτες, και αναπτύσσοντας προϊόντα και υπηρεσίες γρήγορα.


Η παιδαγωγική που απαιτείται στα επιχειρησιακά προγράμματα της μάθησης εξ’αποστάσεως  είναι διαφορετική από αυτή που απαιτείται για ακαδημαϊκούς σκοπούς. Η παραδοσιακή εκπαίδευση επικεντρώνεται στα άτομα, με δευτερεύουσα αποστολή να επιτύχει παραγωγικά αποτελέσματα. Η επιχείρηση είναι επικεντρωμένη στην παραγωγή, με δευτερεύουσα αποστολή την εκπαίδευση των ατόμων, σαν ένα μέσο τέλους του επιχειρηματικού ωφελιμισμού. Εξ’αιτίας όλων αυτών των περιστάσεων, η παιδαγωγική δεν περιλαμβάνει μόνο την τέχνη της διδασκαλίας, αλλά περιλαμβάνει και ένα μείγμα στρατηγικού σχεδιασμού, διαχείρισης έργου και διαχείρισης αλλαγής.

Η εκπαίδευση εξ’αποστάσεως στο χώρο της εργασίας θεωρείται γενικά λιγότερο αποτελεσματική όταν χρησιμοποιείται ως μοναδική μέθοδος εκπαίδευσης. Ένας επιτυχημένος συνδυασμός προγράμματος σπουδών εμφανίζεται να συμπεριλαμβάνει ένα μείγμα μεθόδων εκπαίδευσης με ένα υψηλό επίπεδο προσαρμοσμένης υποστήριξης. Τα προσαρμοσμένα υλικά μαθημάτων για σπουδαστές και η σχέση μεταξύ συμβούλων δασκάλων και σπουδαστών κάνουν το πρόγραμμα επιτυχημένο.
Αναφέρεται ότι οι πρόοδοι στην τεχνολογία και τα μεταβαλλόμενα περιβάλλοντα αγοράς έχουν ωθήσει τρεις νέες ευκαιρίες εκπαίδευσης εξ’αποστάσεως για τις επιχειρήσεις. Πρώτα, τα πανεπιστήμια, οι τεχνολογικές εταιρείες, και οι εταιρείες ηλεκτρονικής μάθησης είναι στρατηγικά συνδεδεμένα να επεκτείνουν την ικανότητα εκπαίδευσης διεθνώς. Κατά δεύτερον, οι εταιρείες ηλεκτρονικής εκπαίδευσης, πολλές και μικρές σε μέγεθος, προσφέρουν καινοτόμες μορφές ηλεκτρονικής παράδοσης μαθημάτων. Τρίτον, οι μεγάλες εταιρείες έχουν ξεκινήσει να αναπτύσσουν τα δικά τους επιχειρησιακά πανεπιστήμια, με τα δικά τους συστήματα παράδοσης μαθημάτων. Κάθε μια από αυτές τις μορφές παράδοσης και τις επιλογές εκπαίδευσης μπορούν να εισάγουν αλλαγές στην οργανωτική δομή.
Έχουν προσδιοριστεί τρία σημαντικά στοιχεία της παιδαγωγικής στην επιχειρησιακή εκπαίδευση εξ’αποστάσεως : οι συνθήκες, οι αγωγοί και το πλαίσιο. Οι συνθήκες και οι αγωγοί είναι σημαντικά, αλλά το πλαίσιο εμφανίζεται να είναι ο πιο σημαντικός παράγοντας. Το πλαίσιο προσδιορίζεται ως αλλαγή διαχείρισης που οδηγεί τις απαραίτητες περιστάσεις και συνδέσμους στη θεωρία, που προβλέπει τύπους συμπεριφοράς.

Μια επιτυχημένη στρατηγική e-learning απαιτεί πολύ προσεκτικό σχεδιασμό και εκτέλεση. Γενικά, οι συνηθισμένες αρχές της διαχείρισης έργων εφαρμόζονται στο e-learning, αλλά ιδιαίτερη προσοχή πρέπει να δοθεί στις προσδοκίες διαχείρισης, διασφαλίζοντας διοικητική υποχρέωση και ανάμειξη όλων των βασικών συμμετεχόντων.

Οι ισχυρισμοί ότι το e-learning είναι καλύτερο, ταχύτερο, φθηνότερο, προσβάσιμο από οπουδήποτε, οποτεδήποτε και με εξατομικευμένο ρυθμό για τον καθένα, είναι ένα μείγμα αλήθειας και διαφημιστικής εκστρατείας. Για να προκύψει το επιθυμητό αποτέλεσμα, είναι σημαντικό να αναπτυχθεί μία στρατηγική e-learning που ξεχωρίζει την αλήθεια από τα μεγάλα λόγια.
Πολλοί οργανισμοί συνειδητοποίησαν ότι η γνώση είναι η κύρια πηγή, η οποία μπορεί να δώσει διαρκές ανταγωνιστικό πλεονέκτημα, γεγονός που τους οδήγησε στο να προσπαθούν να διαχειριστούν τη γνώση με έναν πιο συστηματικό και  αποτελεσματικό τρόπο. Η διαχείριση της γνώσης χρησιμοποιείται από οργανισμούς για να ενθαρρύνει τη δημιουργία και για να μοιραστεί η γνώση, η οποία υποστηρίζεται ότι έχει αποτελέσματα στην παραγωγικότητα, στις καινοτομίες ,στην ανταγωνιστικότητα και στην καλυτέρευση των σχέσεων μεταξύ του ανθρωπίνου δυναμικού σε αυτούς τους οργανισμούς.

Στον τομέα των επιχειρήσεων πολλοί οργανισμοί εφαρμόζουν τη διαχείριση γνώσης για να βελτιώσουν την ικανότητα και την αποτελεσματικότητα τους και να ενθαρρύνουν τη δημιουργία και το μοίρασμα της γνώσης μεταξύ των εργαζομένων. Το ερώτημα που προκύπτει είναι αν μπορούν να χρησιμοποιηθούν τα εργαλεία, η λογική και οι τεχνικές της διαχείρισης γνώσης για να λυθούν τα προβλήματα της on-line εκπαίδευσης εξ’αποστάσεως.

Ο όρος διαχείριση γνώσης περιλαμβάνει τη διαχείριση διαδικασιών που κυβερνούν τη δημιουργία , τη διάδοση και τη χρήση της γνώσης συνδυάζοντας τεχνολογίες , οργανωτικές δομές και ανθρώπους για τη δημιουργία μεθόδων  αποτελεσματικής μάθησης, λύσης προβλημάτων και αποφάσεων σε έναν οργανισμό.

Για να λυθούν τα προβλήματα στην on-line εκπαίδευση εξ’αποστάσεως, η εφαρμογή σωστής ανάμειξης εργαλείων και τεχνικών της διαχείρισης θεωρείται βασικός παράγοντας επιτυχίας.

Αρκετοί ειδικοί στην αξιολόγηση της κατάρτισης έχουν αναπτύξει μοντέλα ROI, αλλά δύο εξ αυτών υπερτερούν ως πιο πρακτικά στην εφαρμογή και πιο αποτελεσματικά στην παράδοση. Αυτά τα δύο μοντέλα, ένα από τον Kirkpatrick (1994) και μία προσαυξημένη παραλλαγή του από τον συνάδελφό του Philips (1996), δημιουργούν ένα λογικό πλαίσιο για την παρατήρηση του ROI τόσο από τη σκοπιά της ανθρώπινης απόδοσης όσο και από της επιχειρηματικής απόδοσης. Σημαντική και για τα δύο είναι η ιδέα της «αλυσίδας αποτελεσμάτων», η οποία συνδέει τα πλεονεκτήματα των επιπέδων που προέρχονται από την εκπαίδευση. Κάθε επίπεδο μέτρησης είναι αντίκτυπος των προηγούμενων αλλά και των επόμενων επιπέδων. Αν δε λάβουμε υπόψη αυτές τις συνδέσεις, είναι δύσκολο να καταλήξουμε στο συμπέρασμα ότι η κατάρτιση είναι υπεύθυνη για οποιαδήποτε βελτίωση της απόδοσης.

Πολλές εταιρίες αναγνωρίζουν την αξία των προγραμμάτων κατάρτισης των υπαλλήλων τους και θεωρούν αυτές τις προσπάθειες σαν μία επένδυση για το μέλλον της εταιρίας. Όλοι γνωρίζουν ότι ένα καλά εκπαιδευμένο εργατικό δυναμικό είναι πολύ σημαντικό για την επιτυχία μιας επιχείρησης. Αλλά και μία καλά καταρτισμένη βάση πελατών μπορεί να είναι εξίσου σημαντική. Και οι δύο αυτές μεταβλητές μπορούν να προσφέρουν σκληρά και μαλακά οφέλη για μία εταιρία.

Στη σημερινή πτητική οικονομία, οι κατασκευαστές παγκοσμίως είναι υπό συνεχή πίεση να αυξήσουν την παραγωγικότητα, μειώνοντας παράλληλα τα κόστη. Δεν είναι μυστικό ότι οι καλά εκπαιδευμένοι υπάλληλοι, που μπορούν να χειριστούν αποτελεσματικά και σωστά πολύπλοκες αυτοματοποιημένες μηχανές, είναι περισσότερο παραγωγικοί. Επιπλέον, με λιγότερα λάθη και μικρότερους χρόνους διακοπής, οι κατασκευαστές χάνουν λιγότερα χρήματα και εξυπηρετούν τους πελάτες τους καλύτερα.
Το e-learning έχει τα εξής πλεονεκτήματα : 1) χαμηλώνει το κόστος ,2) το περιεχόμενό του είναι περισσότερο έγκαιρο και ελεγχόμενο, 3) είναι μια προσέγγιση εκμάθησης διαθέσιμη ανά πάσα στιγμή στις ανάγκες του χρήστη, 4) δημιουργεί παγκόσμιες κοινότητες και τέλος παρέχει αυξανόμενα αξιόπιστες υπηρεσίες εκμάθησης.
Τα πλεονεκτήματά του σε σύγκριση με την παραδοσιακή αίθουσα διδασκαλίας είναι : 

· Εκμάθηση στον επιθυμητό ρυθμό του μαθητευόμενου.

· Περισσότερη αλληλεπίδραση με τον αρχάριο.
· Κατανόηση που ενισχύεται από τη γραφική απεικόνιση.
· Μεγαλύτερη σχετικότητα.

Αδιαφιλονίκητη είναι η δραματική μείωση κόστους και στις βιομηχανικές και στις κυβερνητικές επιχειρήσεις από την υιοθέτηση του e-learning. ¶
Αν και απαιτείται συνήθως μια υψηλή αρχική επένδυση  για να εφαρμοστεί το e-learning  σε ολόκληρη την επιχείρηση, αυτή η επένδυση αντισταθμίζεται γρήγορα από την τεράστια αποταμίευση που αναπτύσσεται στην παράδοση του υλικού . 

¶Εκτός από την αποδοτικότερη παράδοση, η μείωση του κόστους αποδίδεται κατά ένα μεγάλο μέρος στον κερδισμένο χρόνο των υπαλλήλων. Μια άλλη βασική πηγή αποταμίευσης είναι η μη αναγκαιότητα μετάβασης στο χώρο διδασκαλίας. 

Λόγω των πλεονεκτημάτων του e-learning, όλο και περισσότεροι εκπαιδευτικοί φορείς και επιχειρήσεις υιοθετούν και αυξάνουν την επένδυσή τους σε αυτό. ¶Η αυξανόμενη επένδυση έχει φέρει την ανάγκη να καταδειχθεί η οικονομική αποδοτικότητα των επενδύσεων. ¶
¶Σε μια εποχή αυστηρού ανταγωνισμού και ταραχώδους αλλαγής, η επιβίωση είναι ένα βασικό πρόβλημα που αντιμετωπίζουν οι οργανισμοί. ¶Οι οργανισμοί έχουν προσπαθήσει να βρουν τρόπους βελτίωσης της απόδοσης των υπαλλήλων τους, και η κατάρτιση έχει θεωρηθεί ως μια από τις σημαντικότερες στρατηγικές για να λυθεί το πρόβλημα. ¶
¶Εκτός από την επιταχυνόμενη σημασία της κατάρτισης, η γρήγορη ανάπτυξη των τεχνολογιών και των υπολογιστών έχει αλλάξει τις μεθόδους εκπαίδευσης και κατάρτισης και έχει προκαλέσει την άνθηση των προγραμμάτων e-learning . ¶Η χρήση της βασισμένης στην τεχνολογία κατάρτισης και της ηλεκτρονικής κατάρτισης (e-learning)  είναι μια από σημαντικές τάσεις. ¶
Οι άνθρωποι δεν είναι ποτέ ικανοποιημένοι με την κατάστασή τους, καθώς θέλουν να κάνουν τα πάντα πιο βολικά. Ό,τι καταφέρνουν μπορεί να τους ικανοποιήσει προσωρινά. Οι άνθρωποι νιώθουν ότι είναι πια ώρα για περισσότερους εικονικούς ανθρώπους. Μέσα στους εικονικούς γύρους όλα είναι προδημιουργημένα. Δεν υπάρχει πραγματική διαδραστική επικοινωνία σ’ένα τέτοιο προκατασκευασμένο εικονικό γύρο. Έτσι, για χρόνια οι άνθρωποι έχουν κάνει μεγάλη προσπάθεια να δημιουργήσουν ένα είδωλο στην οθόνη που να προσομοιώνει ένα πραγματικό άτομο. Ένα από τα κύρια επιτεύγματα στην γραφική υπολογιστών ήταν  η δημιουργία ενός εντελώς πειστικού ανθρώπινου όντος στην οθόνη, κάτι που να μοιάζει και να αντιδρά τόσο ζωντανά, που να μην μπορεί να ξεχωριστεί από ένα πραγματικό άτομο.

Από την πλευρά του e-learning, ο εικονικός άνθρωπος μπορεί να αποθηκεύσει και να  αντιπροσωπεύει γνώση. Μπορεί επίσης να αποθηκεύει γνώση στο εικονικό μυαλό του.

Από την άποψη των χρηστών, ο βοηθός Ultra Hal είναι ένας ψηφιακός γραμματέας και σύντροφος. Μπορεί να βοηθήσει τους χρήστες να είναι πιο οργανωμένοι καθώς χρησιμοποιούν υπολογιστές και ακόμα να διασκεδάζει.

Ο Ultra Hal έχει μια πολύ ισχυρή μνήμη – εγκέφαλο και μπορεί να κάνει συζητήσεις με το χρήστη και να βοηθήσει το χρήστη να χρησιμοποιήσει τον υπολογιστή.

Σαν εφαρμογή των εικονικών βοηθών και συγκεκριμένα του Ultra Hal σε συνδυασμό με το e-learning μέσα σε μια επιχείρηση ως μέθοδο εκπαίδευσης των εργαζομένων, εκπαιδεύσαμε τον Hal να διδάσκει ένα κείμενο για μια νέα εφαρμογή που χρησιμοποιεί μία εταιρία, το CRM, και να απαντά σε σχετικές ερωτήσεις.

¶
¶
 ¶ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2  - ΓΕΝΙΚΑ ΓΙΑ ΤΟ E-LEARNING
2.1 Εισαγωγή
Το διαδίκτυο δεν είναι παρά μια παγκόσμια βιβλιοθήκη ,εύκολο στη χρήση, στην αναβάθμιση και με παγκόσμια διαθεσιμότητα και αποτελεί πρωτοπόρο στην εκπαίδευση και σπουδαίο όχημα για μάθηση κυρίως μέσω του e-learning.

 Το e-learning  είναι η εκμάθηση που διευκολύνεται και υποστηρίζεται μέσω της χρήσης πληροφοριών και της τεχνολογίας επικοινωνιών. Η εκμάθηση  γίνεται εξ ολοκλήρου on-line. ¶ Ορίζεται ως η εκπαίδευση που κάνει χρήση ηλεκτρονικών μεθόδων και ψηφιακών εργαλείων, όπως CD-ROMs, τα ¦P.D.A.s¦ και τα κινητά τηλέφωνα, τηλεοπτικές συνδιαλέξεις, websites και ηλεκτρονικό ταχυδρομείο των φόρουμ συζήτησης, και του εμπλεκόμενου λογισμικού και συχνά χρησιμοποιείται σε προγράμματα εκμάθησης εξ αποστάσεως. Έτσι η εκπαίδευση ολοκληρώνεται μέσω του διαδικτύου, ενός δικτύου υπολογιστών,  της τηλεόρασης, ή / και της δορυφορικής ραδιοφωνικής μετάδοσης. Το ¦e-learning¦ περιλαμβάνει τη χρήση ενός υπολογιστή ή μιας ηλεκτρονικής συσκευής για να παρέχει το υλικό κατάρτισης, εκπαίδευσης ή εκμάθησης, και ¶λογισμικό που δημιουργείται για να διδάξει στο χρήστη τις νέες δεξιότητες και παραδίδεται χρησιμοποιώντας την τεχνολογία και τις μεθόδους Ιστού.  ¶Στηρίζεται  στη χρήση των τεχνολογιών δικτύων που δημιουργούν, που ενθαρρύνουν, που παραδίδουν, και που διευκολύνουν την εκμάθηση, οποτεδήποτε και οπουδήποτε και συμβάλλει στην ¶παράδοση του εξατομικευμένου, περιεκτικού και δυναμικού περιεχομένου εκμάθησης σε πραγματικό χρόνο, που βοηθά την ανάπτυξη των πεδίων της γνώσης, που συνδέει τους αρχαρίους και τους επαγγελματίες με τους εμπειρογνώμονες. Είναι επιπλέον ¶ένα φαινόμενο που δίνει τη δυνατότητα πρόσβασης και την ευκαιρία να επιτραπεί στους ανθρώπους και στους οργανισμούς να συμβαδίσουν με τις γρήγορες αλλαγές που χαρακτηρίζουν τον κόσμο του διαδικτύου ¶και ¶τους κάνει ανταγωνιστικούς ώστε να μπορέσουν να βγουν μπροστά από τη γρήγορα μεταβαλλόμενη παγκόσμια οικονομία.  ¶  ¶
Γενικά το e-learning αναφέρεται στη χρήση της τεχνολογίας διαδικτύου για να μεταφέρει μια μεγάλη λίστα μεθόδων για την ενίσχυση της γνώσης. Το e-learning στηρίζεται σε τρία βασικά κριτήρια :1) είναι δικτυακό, γεγονός που του δίνει τη δυνατότητα για αυτόματη αναβάθμιση, αποθήκευση, μετατροπή και για μοίρασμα της πληροφορίας, 2) φτάνει στον τελικό χρήστη μέσω ενός υπολογιστή που χρησιμοποιεί βασικό εξοπλισμό για internet και 3) επικεντρώνει στην όσο το δυνατό ευρύτερη άποψη της μάθησης, η οποία ξεφεύγει από τις παραδοσιακές μεθόδους εκπαίδευσης. Στα συστήματα e-learning,οι δραστηριότητες της μάθησης στηρίζονται στην αυτονομία των διδασκομένων και στην αλληλεπίδραση των εκπαιδευτικών διαδικασιών. Χαρακτηριστικά, περιλαμβάνει κάποια μορφή αλληλεπίδρασης, η οποία μπορεί να περιλάβει on-line σύνδεση μεταξύ του μαθητή και του δασκάλου.

Το διαδίκτυο έχει παίξει σημαντικό ρόλο στην εγκαθίδρυση της εκπαίδευσης e-learning. Επίσης υιοθετήθηκε η συνεργασία μεταξύ διαδικτύου και εκπαίδευσης επιταχύνοντας τη διακίνηση των πληροφοριών και την ανταλλαγή δεδομένων. Το e-learning θα μπορούσε να χρησιμοποιηθεί ως εναλλακτικός τρόπος εκπαίδευσης των εργαζομένων στις επιχειρήσεις, μειώνοντας τα έξοδα και τους χρόνους μετακίνησης. ¶¶¶Οι επιχειρήσεις χρησιμοποιούν on-line εκμάθηση για να παρέχεται οικονομικώς αποδοτική κατάρτιση στους υπαλλήλους, τους συνεργάτες και τους πελάτες τους. Οι επιχειρήσεις μπορούν να εισάγουν μαθήματα και συστήματα e-learning στην εταιρία, τα οποία στη συνέχεια χρησιμοποιούνται από το τμήμα διαχείρισης ανθρωπίνων πόρων ή ανάπτυξης για την επί της εργασίας εκπαίδευση. Σ’αυτές τις περιπτώσεις οι εταιρείες εξοικονομούν χρήματα που προορίζονται για προσκεκλημένους λέκτορες και οι υπάλληλοι μπορούν να μάθουν όταν το επιθυμούν.
 Ένα σύστημα e-learning είναι απαραίτητο εργαλείο για την εκπαίδευση των εργαζομένων και ήδη πολλές εταιρείες έχουν αναπτύξει δικά τους μαθήματα e-learning για την εκπαίδευση των εργαζομένων επί του αντικειμένου της δουλειάς. Το e-learning συνδυάζει τις εκπαιδευτικές διαδικασίες σε ηλεκτρονική μορφή και παρέχει οδηγίες μαθημάτων μέσω της πληροφορικής και του διαδικτύου. 

  Το e-learning είναι ένα σύνολο εφαρμογών και διαδικασιών όπως μάθηση βασισμένη στο διαδίκτυο, στους υπολογιστές, σε εικονικές αίθουσες διδασκαλίας και ψηφιακή συνεργασία.  ¶Η οn line εκμάθηση προέρχεται από τη βασισμένη σε υπολογιστή κατάρτιση, τα διαλογικά πολυμέσα ( που χρονολογούνται από τους δίσκους λέιζερ μέχρι και τα πιο πρόσφατα ¦CDs¦ με on-line εκμάθηση) και τα ενσωματωμένα κέντρα εκμάθησης. Οι μέθοδοι περιλαμβάνουν on-line διαλέξεις , σεμινάρια, συστήματα υποστήριξης απόδοσης, προσομοιώσεις, ενισχύσεις εργασίας, παιχνίδια, και άλλα. ¶Το αποτελεσματικό e-learning  είναι συχνά ένας συνδυασμός των παραπάνω μεθόδων. ¶¶Το e-learning μπορεί επίσης να χρησιμοποιηθεί στην περίπτωση της από απόσταση εκμάθησης μέσω της χρήσης ¦WANs¦ (δίκτυα ευρείας περιοχής) και μπορεί επίσης να θεωρηθεί μια μορφή εύκαμπτης εκμάθησης .¶Τα μαθήματα μπορούν να προσαρμοστούν στις συγκεκριμένες ανάγκες και η ασύγχρονη εκμάθηση είναι δυνατή. ¶Όπου η εκμάθηση εμφανίζεται αποκλειστικά on-line, αυτό καλείται on-line εκπαίδευση. ¶Όταν η εκμάθηση διανέμεται στις κινητές συσκευές όπως τα κινητά τηλέφωνα ή τα ¦PDAs¦, καλείται Μ-learning . 
¶Με το βραχίονα του διαδικτύου από τα μέσα της δεκαετίας του '90, η έννοια  της on-line εκμάθησης έχει διαδοθεί ευρέως. ¶Η on-line  εκμάθηση μπορεί να θεωρηθεί ως υποσύνολο της ευρύτερης κατηγορίας e-learning, επειδή αναφέρεται συγκεκριμένα στο περιεχόμενο που παραδίδεται μέσω του διαδικτύου ή του ενδοδικτύου. ¶Για τα πιο μικρά παιδιά, υπάρχουν ελεύθερες περιοχές εκμάθησης που κυμαίνονται από εκείνες που παρέχουν φύλλα εργασίας ως εκείνες που παρέχουν διαλογικές ασκήσεις. ¶Αλλά αφήνεται στο γονέα να παρέχει τη συνοχή, να καθορίσει την πρόοδο και να εφαρμόσει ένα γενικό πρόγραμμα. ¶¶Υπάρχουν on-line  υπηρεσίες συνδρομής για τα παιδιά, που παρέχουν την αξιολόγηση, την τοποθέτηση, τη συνοχή και τις εκθέσεις. ¶¶ Έρευνες δείχνουν ότι οι μαθητές μπορούν να μαθαίνουν εξίσου αποτελεσματικά ή και καλύτερα μέσω διαδικτύου παρά μέσω του παραδοσιακού τρόπου διδασκαλίας. 

Το e-learning δεν είναι μια καινούργια εκπαιδευτική ιδέα καθώς η εκπαίδευση μέσω υπολογιστή και η εκμάθηση από απόσταση χρησιμοποιούνται ως στοιχεία του e-learning εδώ και μια δεκαετία. Το e-learning είναι ένα ανερχόμενο εκπαιδευτικό εργαλείο λόγω της μείωσης εξόδων, τη δυνατότητα επαναχρησιμοποίησης του και την ευελιξία που προσφέρει στους χρήστες. Πολλές χώρες υποστηρίζουν το e-learning στη δημόσια και κοινωνική εκπαίδευση. Για παράδειγμα η Ευρωπαϊκή Ένωση το 2000 πρότεινε την κοινωνία της πληροφορίας για όλους ,ενώ η Ιαπωνική κυβέρνηση έκανε το e-learning μια από τις επτά κυριότερες εφαρμογές που αναπτύχθηκαν καθώς χρησιμοποιείται στην εκπαίδευση, στα πανεπιστήμια και τις επιχειρήσεις. 

2.2 ¶Συνδυασμένη εκμάθηση 

¶(με επιλογές, εικόνες και μενού πλοήγησης που δίνουν πρόσβαση σε αυτοματοποιημένα εργαλεία και σε σελίδες περιεχομένου.) ¶
¶Δεν είναι κάθε πηγή, χρήση ή παροχή e-learning απαραιτήτως "αποκλειστικά e-learning ". Μερικές φορές μια υβριδική λύση "συνδυασμένης εκμάθησης" είναι διαθέσιμη, είτε συνδυάζοντας την από απόσταση εκμάθηση με την άμεση επαφή με ανθρώπινους εκπαιδευτικούς πόρους, είτε συνδυάζοντας το λογισμικό πόρων με την ανθρώπινη παρέμβαση [είτε με τη μεσολάβηση υπολογιστή (όπως μέσω του ηλεκτρονικού ταχυδρομείου ή της συνομιλίας), είτε χωρίς τη μεσολάβηση υπολογιστή ( όπως πρόσωπο με πρόσωπο ή το τηλέφωνο ), είτε συνδυάζοντας προσανατολισμένους προς  το λογισμικό πόρους με οποιοδήποτε άλλο εκπαιδευτικό πόρο ( TV, ραδιόφωνο, βιβλία, ταινίες, κ.λπ..)] ¶Οι πρόοδοι στην τεχνολογία έχουν επιτρέψει την αύξηση των συνεργάσιμων βασισμένων στο WEB ευκαιριών εκμάθησης. ¶Οι ασύγχρονες δραστηριότητες χρησιμοποιούν  τεχνολογίες όπως τα ¦wikis¦. ¶Οι σύγχρονες δραστηριότητες εμφανίζονται με όλους τους εμπλεκόμενους  να συμμετέχουν αμέσως,  με μια σύνοδο συνομιλίας ή μια εικονική τάξη ή μια συνάντηση. ¶
¶Στην πρακτική πλευρά, κάποια e-learning είναι για την οργάνωση των θεμάτων που διδάσκονται και τη δημιουργία CD-ROM πολυμέσων ή ιστοχώρων. ¶Ένα σημαντικό πλεονέκτημα φαίνεται γενικά στο γεγονός ότι είναι δυνατή η υπερσύνδεση, και υπάρχουν διαλογικά μέρη που επεξηγούν τα δύσκολα πράγματα ή που κάνουν τις ασκήσεις. ¶Στην τριτοβάθμια εκπαίδευση ειδικά, η αυξανόμενη τάση είναι να δημιουργηθεί ένα διοικούμενο μαθησιακό περιβάλλον (¦MLE,¦ που είναι ένα εικονικό μαθησιακό περιβάλλον (¦VLE¦) που συνδυάζεται με ένα διοικούμενο σύστημα πληροφοριών (ΜΙS)) στο οποίο όλες οι πτυχές μιας σειράς μαθημάτων αντιμετωπίζονται μέσω μιας συνεπούς διεπαφής που είναι τυποποιημένη σε όλο το ίδρυμα. ¶
¶Συχνά εφαρμόζεται μια προσέγγιση σχεδίου που περιλαμβάνει τη δημιουργία ή την επαναχρησιμοποίηση των αντικειμένων εκμάθησης. ¶Αυτές είναι αυτόνομες μονάδες που σηματοδοτούνται κατάλληλα με λέξεις κλειδιά, ή άλλα μεταδεδομένα, και αποθηκεύονται συχνά σε ένα αρχείο ¦XML¦. ¶Αυτές τίθενται σε μια βάση δεδομένων και η δημιουργία μιας σειράς μαθημάτων απαιτεί το συνδυασμό μιας ακολουθίας εκμάθησης αντικειμένων. 
2.3 Συστήματα e-learning 

Το διαδίκτυο είναι εξαιρετικά δημοφιλές στους δημόσιους τομείς και παρέχει νέες ευκαιρίες διαχείρισης του e-learning για σκοπούς εκμάθησης και εκπαίδευσης. Βασικά τα συστήματα e-learning πρέπει να περιλαμβάνουν πολλαπλές μορφές και ποικίλες πηγές. Επίσης χρειάζεται να υποστηρίζουν τη συνεργασία ,να προσφέρουν αλληλεπίδραση και να εκτελούν τις βασισμένες στο Web δραστηριότητες σαν μέρος του εκπαιδευτικού σκελετού και να βοηθούν εξίσου μαθητές και δασκάλους. Με αυτά τα χαρακτηριστικά το e-learning είναι ικανό να προσφέρει πολλαπλές on-line και εξ’αποστάσεως ευκαιρίες εκμάθησης στους  χρήστες που δεν είναι διαθέσιμες στα εγχειρίδια ή στις παραδοσιακές διαλέξεις. Το e-learning έχει τα εξής πλεονεκτήματα : 1) χαμηλώνει το κόστος ,2) το περιεχόμενό του είναι περισσότερο έγκαιρο και ελεγχόμενο, 3) είναι μια προσέγγιση εκμάθησης διαθέσιμη ανά πάσα στιγμή στις ανάγκες του χρήστη, 4) δημιουργεί παγκόσμιες κοινότητες και τέλος παρέχει αυξανόμενα αξιόπιστες υπηρεσίες εκμάθησης.

2.4 Εκπαίδευση από απόσταση : Μία επισκόπηση 
Σχεδόν κάθε νέο μέσο έχει ακουμπήσει το εκπαιδευτικό σύστημα με κάποιο τρόπο αλλά η μάθηση εξ’αποστάσεως είναι μια επανακαλυπτόμενη μέθοδος εκπαίδευσης παρά μια καινούργια. Στις πρώτες εποχές, η μάθηση εξ’αποστάσεως αποτελούνταν από εκπαίδευση δια αλληλογραφίας, τηλεοπτικά μαθήματα, συλλογές από βιντεοκασέτες και εγγραφή κασετών. Οι προβολείς διαφανειών και τα μικροφίλμ επέτρεπαν στους σπουδαστές να επαναφέρουν στη μνήμη τους την ιστορία μέσω αρνητικών από φωτογραφίες. Η καλωδιακή τηλεόραση και η δορυφορική επέτρεψαν στους σπουδαστές να συμμετέχουν στις τάξεις στο δικό τους χρόνο. Το Διαδίκτυο και η δημιουργία τοπικών δικτύων (LAN) και δικτύων ευρείας περιοχής (WAN) έδωσαν στους σπουδαστές την ευκαιρία να δοκιμάσουν τη μάθηση εξ’αποστάσεως πέρα από προ-βιντεοσκοπημένες τάξεις και φιλμ.

Επιπλέον, η μάθηση εξ’αποστάσεως πρέπει να έχει μορφή παράδοσης, για την οποία χρησιμοποιείται κάποια μορφή τηλεπικοινωνίας. Αυτό σημαίνει ότι ένα μάθημα μπορεί να μεταδοθεί μέσω τηλεόρασης, βιντεοκασέτας, ταινίας, ραδιοφώνου, δικτύων υπολογιστών ή άλλων συσκευών οι οποίες χρησιμοποιούν μορφή εικόνας και βίντεο. Στις πρώτες εφαρμογές της μάθησης εξ’αποστάσεως, οι κυριότερες μορφές επικοινωνίας μεταξύ σπουδαστών και μιας απομακρυσμένης τοποθεσίας ήταν η τηλεόραση, οι βιντεοκασέτες και οι κασέτες ήχου. Με την  ανάπτυξη του διαδικτύου και των μεγάλων δικτύων, οι σπουδαστές τώρα έχουν την ευκαιρία να χρησιμοποιούν ασύγχρονα και σύγχρονα εργαλεία επικοινωνίας, καθώς και να διαλέγουν τον χρόνο, τον τόπο και το ρυθμό της εκπαίδευσης τους.

¶
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Σχήμα 2.1 : Ιστορική αναδρομή της εκπαίδευσης εξ’ αποστάσεως.

Αν χρησιμοποιηθεί σωστά, η μάθηση εξ’αποστάσεως κρατά μια σπουδαία υπόσχεση για την εκπαίδευση. Ένα συχνά αναφερόμενο πλεονέκτημα είναι η πιθανή μείωση των οικονομικών βαρών για τα κολέγια, τα πανεπιστήμια και άλλους εκπαιδευτικούς οργανισμούς. Η μάθηση εξ’αποστάσεως επιτρέπει στις απομακρυσμένες τάξεις να μειώσουν τον υπερπληθυσμό και να βελτιώσουν τις αναλογίες δασκάλου-μαθητή. Επίσης δίνει στους σπουδαστές την ευκαιρία να αλληλεπιδρούν με μια διαφορετική ομάδα από συνεργάτες σπουδαστές.

Η μάθηση εξ’αποστάσεως δίνει στις επιχειρήσεις την ευκαιρία να διατηρήσουν ένα εργατικό δυναμικό το οποίο είναι ικανό να επιταχύνει. Η εκπαίδευση των εργαζομένων, τα έξοδα για συνδιασκέψεις, τα εκπαιδευτικά σεμινάρια, και τα έξοδα για την πρόσληψη συμβούλων μπορούν να μειωθούν όταν οι εταιρείες χρησιμοποιούν την εκπαίδευση εξ’αποστάσεως και τα εκπαιδευτικά μαθήματα βασισμένα σε υπολογιστές. Κάνουν ικανούς τους οργανισμούς να διασταυρώσουν τα γεωγραφικά σύνορα, να μειώσουν τα έξοδα, και να μοιράσουν τη γνώση. Αλλά είναι ακριβό : εκπαιδευτές πρέπει να πληρωθούν, κεφάλαια πρέπει να τοποθετηθούν για τη δημιουργία, τη διατήρηση, και τη λειτουργία των δικτύων που υποστηρίζουν τις τάξεις της εκπαίδευσης εξ’αποστάσεως. Σε μερικές περιπτώσεις, η μάθηση εξ’αποστάσεως μπορεί να αυξήσει τα έξοδα και για τους σπουδαστές και για τα ιδρύματα.

2.5 Ιστορία και εξέλιξη της εκπαίδευσης εξ’ αποστάσεως 
Η εκπαίδευση εξ’αποστάσεως είναι μια παλιά ιδέα με ένα καινούργιο όνομα. Η ίδρυσή της πάει πίσω στις αρχές του 1700 όταν μέσω αλληλογραφίας μαθητές και εκπαιδευτές αντάλλασσαν πληροφορίες (αναθέσεις, σημειώσεις και τεστ) διαμέσου του ταχυδρομικού συστήματος ή άλλων μέσων μεταφοράς. Τα μαθήματα δι’αλληλογραφίας αναπτύχθηκαν εξαιτίας της ανάγκης να εκπαιδευτούν ορισμένοι άνθρωποι. Αλλά η παράδοση των γραμμάτων στην ώρα τους ήταν ένα πρόβλημα τον πρώτο καιρό. Επειδή η υπηρεσία ταχυδρομείου ήταν αργή, σπουδαστές και δάσκαλοι δεν μπορούσαν να βασιστούν στις τακτικές παραδόσεις. Ιστορικές πηγές δείχνουν ότι καθώς η εκπαίδευση δι’αλληλογραφίας ιδρύθηκε στην Αμερική και στην Μεγάλη Βρετανία, στα 1700, οδήγησε την ίδρυση της ταχυδρομικής υπηρεσίας των Ηνωμένων Πολιτειών για να διασφαλιστεί σταθερά η εκπαίδευση δι’αλληλογραφίας στην Αμερική. 
Καθώς ο πληθυσμός της Αμερικής μεγάλωνε, τα κολέγια και τα πανεπιστήμια επεδίωξαν νέους τρόπους για να μοιράζουν την πληροφορία διαμέσου των γεωγραφικών συνόρων. Σε μια γρήγορα αναπτυσσόμενη οικονομία, η εκπαίδευση ενός μεγάλου τμήματος της κοινωνίας έγινε απαραίτητη. Το 1890, πολλές πολιτείες πέρασαν νόμους που απαιτούσαν από τους νέους ανθρώπους να παρακολουθούν το σχολείο. Σε μια προσπάθεια να αντιμετωπιστεί η χαμηλή παρουσία και τα μεγάλα ποσοστά εγκατάλειψης, τα σχολεία στράφηκαν στην εκπαίδευση δι’αλληλογραφίας για να βοηθήσουν στην ανακούφιση κάποιων από αυτά τα προβλήματα.

Παρόλο που τα μαθήματα δι’αλληλογραφίας ξεκίνησαν από τα ακαδημαϊκά ιδρύματα, γρήγορα έγιναν ένας τρόπος εκπαίδευσης των εργαζομένων. Οι επιχειρήσεις ξεκίνησαν να το χρησιμοποιούν σαν έναν τρόπο για να εκπαιδεύουν και να επανεκπαιδεύουν υπαλλήλους, σαν συμπλήρωμα της τάξης και για να μειώσουν τα έξοδα.

Γύρω στο 1928, τα μαθήματα άρχισαν να γίνονται μέσω του ραδιοφώνου. Η τηλεόραση παρείχε εκπαιδευτές με έναν καινούργιο τρόπο. Αυτός ο συνδυασμός τεχνολογίας και εκπαίδευσης έγινε γνωστός ως εκπαίδευση εξ’αποστάσεως. Η τωρινή διάδοση των υπολογιστών, των δικτύων, και του διαδικτύου, είναι ήδη ένα άλλο μέσο που προσφέρει πολύ περισσότερα από αυτά που τα μαθήματα δι’αλληλογραφίας μπορούσαν να προσφέρουν κατά το παρελθόν.

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3 - ΤΟ Ε-LEARNING ΣΤΗΝ ΕΚΠΑΙΔΕΥΣΗ
"Η αποτελεσματικότητα μιας εμπειρίας e-learning ενισχύεται πολύ μέσω του σχεδιασμού που έχει ως επίκεντρο τον σπουδαστή . ¶Παραδείγματος χάριν, οι σπουδαστές θυμούνται περισσότερες πληροφορίες από ένα βιβλίο κειμένων που είναι καλά οργανωμένο, με εκτενή οπτικά μέσα¦¦, σημεία αντανάκλασης/αλληλεπίδρασης, σαφείς τίτλους, κ.λπ. Οι ίδιες έννοιες υπάρχουν για τα on-line μαθήματα, στα οποία οι σπουδαστές μαθαίνουν καλύτερα μέσω της χρήσης των σαφών επικεφαλίδων, της ελαχιστοποίησης της απόσπασης της προσοχής, των οπτικών μέσων¦¦, των φιλικών φόντων στην οθόνη, του κατάλληλου άσπρου διαστήματος, των ασφαλών χρωμάτων Ιστού, κ.λπ. Βασικά, η δυνατότητα χρησιμοποίησης είναι η διαδικασία ελέγχου (μέσω της παρατήρησης) της συμπεριφοράς των σπουδαστών όσο αναφορά ένα μάθημα - τι δουλεύει, τι όχι, τι μπερδεύει."¶
3.1 Το e-learning στην εκπαίδευση

Τα τεχνολογικά επιτεύγματα προσφέρουν νέα πρότυπα για την πανεπιστημιακή εκπαίδευση. Συγκεκριμένα τα πολυμέσα έχουν ενισχύσει την προσέγγιση της  εξ’ αποστάσεως μάθησης, έτσι ώστε σε πρώτη φάση μια ξεκάθαρη διχοτόμηση έχει ανακύψει ανάμεσα στον παραδοσιακό τρόπο εκπαίδευσης, όπου ο μαθητής είναι παρών σε μια φυσική αίθουσα διδασκαλίας και στην απομακρυσμένη μέθοδο. Με αποτελεσματική παρομοίωση οι όροι “brick university” και “click university” χρησιμοποιούνται για να επισημάνουν αυτό το διαχωρισμό. Αρχικά τα δυο αυτά πρότυπα παρουσιάστηκαν με αντιτιθόμενα χαρακτηριστικά :

· Ενώ η φυσικής παρουσίας μέθοδος χαρακτηρίζεται από την αίθουσα (συνήθως ενεργή σε πλήρη απασχόληση), η απομακρυσμένη μέθοδος εξατομικεύεται για το σπουδαστή.
·  Ενώ το πρώτο επικεντρώνεται στον εκπαιδευτή, ο οποίος διαλέγει το θέμα και τους κανόνες διαχείρισης, το δεύτερο εστιάζει στον σπουδαστή και είναι άμεσα ελεγχόμενο από αυτόν.
· Ενώ το πρώτο έχει προκαθορισμένο πρόγραμμα και χρονική διάρκεια , το δεύτερο λαμβάνει χώρα μόνο όταν απαιτείται και έχει την απαραίτητη διάρκεια.
· Ενώ το πρώτο μπορεί να κάνει χρήση της τεχνολογίας ανάλογα με την κρίση του καθηγητή, το δεύτερο κάνει χρήση των μέσων τεχνολογίας ανάλογα με τις γνώσεις του εκάστοτε σπουδαστή μέσω μιας διαδικασίας ερωταπαντήσεων.
· Συνοψίζοντας, ενώ ο σπουδαστής παίζει έναν παθητικό ρόλο στο πρότυπο της φυσικής παρουσίας, στο απομακρυσμένο πρότυπο αναλαμβάνει έναν ευμετάβλητο και ενεργό ρόλο.

Το παραδοσιακό πανεπιστήμιο, ως ένα ίδρυμα που προσφέρει on-site μαθήματα, πρέπει να αναγνωρίσει τις ευκαιρίες (και τα ρίσκα) που προσφέρονται από καινούργιες τεχνολογίες για να διατηρήσει το κύρος της θέσης του. Η πρόκληση είναι να αναπροσαρμόσει το εκπαιδευτικό περιβάλλον με την επίδραση των νέων τεχνολογιών με σκοπό να συμβαδίσει με τις παγκόσμιες προκλήσεις. Γι’ αυτό το λόγο πολλές χώρες προωθούν τεχνολογικά μέσα ανάπτυξης για την εκπαιδευτική πολιτική είτε από κυβερνητικούς είτε από πανεπιστημιακούς οργανισμούς. Αυτό συνεπάγεται την εγκαθίδρυση μιας στρατηγικής γραμμής για την ανάπτυξη μιας πιο ανοιχτής εκπαίδευσης.
   3.2 Κρίσιμος παράγοντας επιτυχίας  (Critical success factor- CSF) του e-learning στην εκπαίδευση

¶Πρόσφατα, η τεχνολογία πληροφοριών έχει αντιμετωπισθεί ως λύση στα προβλήματα δαπανών και ποιότητας των πανεπιστημίων. ¶Η τεχνολογία πληροφοριών στη διδασκαλία και την εκμάθηση έχει δημιουργήσει μια ανάγκη να μετασχηματιστεί ο τρόπος με τον οποίο οι πανεπιστημιακοί σπουδαστές μαθαίνουν με τη χρησιμοποίηση μιας πιο σύγχρονης, αποδοτικής, και αποτελεσματικής εναλλακτικής λύσης, όπως το e-learning. ¶
¶Η έννοια του e-learning υπάρχει για δεκαετίες και είναι μια από τις σημαντικότερες πρόσφατες εξελίξεις στη βιομηχανία συστημάτων πληροφοριών. ¶Το e-learning μπορεί να θεωρηθεί ως η παράδοση μαθημάτων μέσω ηλεκτρονικών μέσων, όπως Διαδίκτυο, Intranets, Extranets, δορυφορική/¶ραδιοφωνική μετάδοση, ακουστική/τηλεοπτική ταινία, διαλογική TV και CD-ROM. ¶Το e-learning είναι μια από τις νέες τάσεις εκμάθησης που προκαλούν την παραδοσιακή έννοια της εκπαίδευσης, η οποία ¶υποθέτει ότι ο εκπαιδευτικός είναι ο κάτοχος της γνώσης και την καταθέτει στους παθητικούς σπουδαστές που παρευρίσκονται στην αίθουσα. ¶
¶Το e-learning είναι συνώνυμο με τη βασισμένη στο WEB εκμάθηση (web-based learning-WBL),  τη βασισμένη στο διαδίκτυο κατάρτιση ¶(Internet-based training-IBT), τη προηγμένη διανεμημένη εκμάθηση (advanced distributed learning -ADL), τη βασισμένη στο WEB οδηγία (web-based instruction-WBI), την on-line εκμάθηση ¶(online learning-OL) και την ανοικτή/ευέλικτη εκμάθηση (open/flexible learning-OFL). ¶
¶Ο όρος "κρίσιμος παράγοντας επιτυχίας"  (Critical success factor- CSF) πρωτοεμφανίστηκε τη δεκαετία του '80, όταν υπήρξε ενδιαφέρον για το λόγο που μερικοί οργανισμοί φάνηκαν να είναι πιο επιτυχημένοι από άλλους, και  διεξήχθη έρευνα  για να διερευνηθούν τα συστατικά της επιτυχίας. ¶Οι CSFs είναι "εκείνα τα πράγματα που πρέπει να γίνουν εάν μια επιχείρηση επιδιώκει να είναι επιτυχής ".Οι CSFs πρέπει να είναι ολιγάριθμοι, μετρήσιμοι και ελέγξιμοι. ¶Οι CSFs περιλαμβάνουν την πνευματική ιδιοκτησία, την καταλληλότητα, τη δομή, το περιεχόμενο , τη συντήρηση και την αξιολόγηση της επιτυχίας μιας σειράς μαθημάτων e-learning. Η μελέτη καθενός από  αυτούς τους CSFs μεμονωμένα αλλά και σε συνδυασμό καθορίζει ¶ποιοι παράγοντες επηρεάζουν και έχουν αντίκτυπο στην επιτυχία του e-learning. Ένα προτεινόμενο πλαίσιο για την αξιολόγηση των μαθημάτων e-learning εστιάζει σε δύο πτυχές :¶ η πρώτη αξιολογεί την εκμάθηση και η δεύτερη αξιολογεί την απόδοση των σπουδαστών. ¶ Εξετάζονται¶ παράγοντες όπως τα χαρακτηριστικά των σπουδαστών, η αλληλεπίδραση σπουδαστή με σπουδαστή, η αποτελεσματική υποστήριξη, τα υλικά εκμάθησης, το μαθησιακό περιβάλλον και η τεχνολογία πληροφοριών. ¶¶
¶Οι τρεις CSFs στο e-learning είναι : η¶  τεχνολογία (ευκολία πρόσβασης και πλοήγησης, του σχεδίου διεπαφών και του επιπέδου αλληλεπίδρασης), ¶ο εκπαιδευτικός (στάση απέναντι στους σπουδαστές, τεχνικές ικανότητες εκπαιδευτικών και αλληλεπίδραση τάξεων) ¶και η προηγούμενη χρήση της τεχνολογίας από την προοπτική ενός σπουδαστή . ¶ Οι  e-learning CSFs είναι: ¶ανθρώπινοι παράγοντες, τεχνική ¶ικανότητα του εκπαιδευτικού και του σπουδαστή, νοοτροπία e-learning και του εκπαιδευτικού και του σπουδαστή, επίπεδο συνεργασίας και αντιληπτή υποδομή τεχνολογίας πληροφοριών. ¶¶
Τρεις  κύριοι παράγοντες επηρεάζουν την αποτελεσματικότητα του περιβάλλοντος e-learning :  η τεχνολογία, τα χαρακτηριστικά του εκπαιδευτικού και τα χαρακτηριστικά του σπουδαστή.

 Οι τρεις κατευθυντήριες δυνάμεις e-learning είναι η ¶τεχνολογία πληροφοριών, η ζήτηση στην αγορά και οι  μεσίτες της εκπαίδευσης, όπως τα πανεπιστήμια. 

¶Ο σκοπός του  e-learning, όπως και οποιασδήποτε άλλης προσέγγισης εκμάθησης, είναι να επιτευχθούν οι στόχοι μάθησης. ¶Τα μέτρα επίτευξης στόχων μπορούν να είναι περιβαλλοντικά, τεχνολογικά, σχετικά με το σπουδαστή και σχετικά με τον εκπαιδευτικό. ¶Στο e-learning μερικοί από τους κρίσιμους CSFs είναι τεχνολογικοί, όπως το εύρος ζώνης, η ¶αξιοπιστία υλικού και η ασφάλεια και η δυνατότητα πρόσβασης δικτύων. ¶Ένας άλλος CSF e-learning είναι η δέσμευση των σπουδαστών στην εκμάθηση των προτύπων . ¶Τα πρότυπα e-learning είναι σύγχρονα (πραγματικός χρόνος), ¶ασύγχρονα (οποτεδήποτε και οπουδήποτε), ή ένα μίγμα των δύο. ¶Υπάρχουν πολυάριθμα εργαλεία που οι εκπαιδευτικοί μπορούν να χρησιμοποιήσουν για να υιοθετήσουν ένα πρότυπο e-learning: ¶μίνι-διαλέξεις, ηλεκτρονική/συμβατική συζήτηση, ¶ενεργή/συνεταιριστική εκμάθηση και πολλές άλλες. ¶ Ένας τρίτος CSF e-learning είναι σχετικός με το σπουδαστή. ¶¶Οι σπουδαστές πρέπει να παρακινηθούν και να δεσμευθούν. ¶ Στις σειρές μαθημάτων που βασίζονται στο e-learning, οι σπουδαστές παίρνουν την ευθύνη του ρυθμού εκμάθησής τους. ¶
3.3 ¶Κατηγορίες e-learning CSF 

Οι e-learning CSFs μέσα σε ένα πανεπιστημιακό περιβάλλον μπορούν να ομαδοποιηθούν σε τέσσερις κατηγορίες: ¶(1) ¶εκπαιδευτικός, ¶(2) σπουδαστής, ¶(3) τεχνολογία πληροφοριών ¶και (4) πανεπιστημιακή υποστήριξη. ¶Όσον αφορά σε όλη την εκπαιδευτική προσπάθεια, ο εκπαιδευτικός διαδραματίζει έναν κεντρικό ρόλο στην αποτελεσματικότητα και την επιτυχία των βασισμένων σε e-learning σειρών μαθημάτων. ¶  Μερικοί θεωρούν ότι δεν είναι η ¶τεχνολογία πληροφοριών αλλά η εκπαιδευτική εφαρμογή της  τεχνολογίας πληροφοριών που καθορίζει την αποτελεσματικότητα ¶του e-learning . ¶Προτείνονται τρία χαρακτηριστικά εκπαιδευτικών που επηρεάζουν ¶το  e-learning : ¶(1) Ικανότητα της τεχνολογίας πληροφοριών, ¶(2) ύφος διδασκαλίας ¶και (3) τοποθέτηση και νοοτροπία. ¶  Οι εκπαιδευτικοί πρέπει να παρέχουν αρκετές διαθέσιμες ώρες γραφείου και μεθόδους επαφών με τους σπουδαστές. ¶Οι εκπαιδευτικοί πρέπει να υιοθετήσουν το διαλογικό ύφος διδασκαλίας και να ενθαρρύνουν την αλληλεπίδραση μεταξύ των σπουδαστών. ¶Είναι πολύ σημαντικό οι εκπαιδευτικοί να έχουν καλό έλεγχο πάνω στην τεχνολογία πληροφοριών. ¶
¶Οι πανεπιστημιακοί σπουδαστές διαφοροποιούνται όλο και περισσότερο και οι απαιτήσεις για  σειρές μαθημάτων βασισμένες στο  e-learning αυξάνονται. ¶Οι σπουδαστές πρέπει να έχουν την απαραίτητη χρονική διαχείριση, την πειθαρχία, και τις δεξιότητες προκειμένου να είναι επιτυχείς στην εποχή του e-learning. ¶Προγενέστερη εμπειρία τεχνολογίας πληροφοριών των σπουδαστών, ¶όπως η κατοχή ενός υπολογιστή στο σπίτι και της στάσης απέναντι στο e-learning, είναι κρίσιμη για την επιτυχία του e-learning. Οι σειρές μαθημάτων συγκρίνονται ευνοϊκά με την παραδοσιακή εκμάθηση και οι e-learning σπουδαστές λειτουργούν το ίδιο καλά ή και καλύτερα από τους σπουδαστές των παραδοσιακών μεθόδων εκπαίδευσης . ¶Αυτό δείχνει ότι οι σπουδαστές επιθυμούν να χρησιμοποιούν το e-learning εάν αυτό ¶διευκολύνει την εκμάθησή τους και τους επιτρέπει να μάθουν οποτεδήποτε και οπουδήποτε με το δικό τους τρόπο. ¶Η έκρηξη της τεχνολογίας πληροφοριών (Information technology- IT) οδήγησε σε αλλαγές στην εκπαίδευση. ¶Η ένταξη  του e-learning στις πανεπιστημιακές σειρές μαθημάτων είναι ένα συστατικό της ανάπτυξης της IT. ¶Βασικά, η IT είναι ¶η μηχανή που οδηγεί την επανάσταση e-learning. ¶Η αποδοτική και αποτελεσματική χρήση της  IT στην παράδοση μιας σειράς μαθημάτων είναι κρίσιμης σπουδαιότητας στην επιτυχία και την αποδοχή του e-learning από τους σπουδαστές . ¶Έτσι, είναι κρίσιμο για την επιτυχία του e-learning να εξασφαλιστεί ότι η πανεπιστημιακή υποδομή IT είναι πλούσια, αξιόπιστη και ικανή  να παρέχει στις σειρές μαθημάτων τα απαραίτητα εργαλεία για να καταστήσει τη διαδικασία παράδοσης όσο το δυνατόν ομαλότερη . ¶Τα εργαλεία IT περιλαμβάνουν το εύρος ζώνης δικτύων, την ασφάλεια δικτύων, τη δυνατότητα πρόσβασης δικτύων, την ακουστική και τηλεοπτική καλωδίωση, τις εφαρμογές δημιουργίας διδακτικών υλικών, τη διαθεσιμότητα διαδικτύου, τις εκπαιδευτικές υπηρεσίες πολυμέσων, τη συνεδρίαση μέσω video, τα συστήματα διαχείρισης σειράς μαθημάτων και την αλληλεπίδραση με το χρήστη. ¶
¶Τα προγράμματα e-learning που δεν ήταν επιτυχή στην επίτευξη των στόχων τους δεν είχαν πρόσβαση σε τεχνικές συμβουλές και υποστήριξη. ¶
¶Εάν λείπει η τεχνική υποστήριξη , το e-learning δεν θα πετύχει. ¶Η πανεπιστημιακή υποστήριξη διοίκησης στο e-learning είναι ουσιαστική για την επιτυχία της. 
3.4 Η ανάπτυξη του e-learning
 Μετά από μία πρώτη περίοδο κατά την οποία δημιουργήθηκαν πολλά εικονικά πανεπιστήμια, μερικά ιδρύματα με κύρος έχουν ενώσει τις δυνάμεις τους για να δημιουργήσουν μη κερδοσκοπικές συμμαχίες που θα έχουν ως στόχο τη δημιουργία προγραμμάτων εκπαίδευσης από απόσταση. Ένα χαρακτηριστικό παράδειγμα είναι η συμφωνία ανάμεσα στα πανεπιστήμια του Stanford, του Princeton, του Yale και του Oxford, τον Οκτώβριο του 2000. Στη συνέχεια, εμφανίστηκαν on-line εκπαιδευτικές επιχειρήσεις και κερδοσκοπικοί οργανισμοί, με ή χωρίς παραδοσιακούς πανεπιστημιακούς συνέταιρους : σήμερα, υπάρχουν περισσότερα από 700 πανεπιστημιακά ιδρύματα αυτού του είδους , όπως επίσης και περισσότερα από 2000 συνεργαζόμενα πανεπιστήμια.

Επιπροσθέτως, τα τεχνολογικά επιτεύγματα έχουν αυξήσει τις  εκπαιδευτικές απαιτήσεις, οι οποίες διαδίδονται ευρέως όλο και πιο πολύ, οδηγώντας σταδιακά σε μόνιμες συνδέσεις μεταξύ των πανεπιστημίων και των αποφοίτων τους.  Για την ακρίβεια, ο κύκλος ζωής των νέων τεχνολογιών δεν απαιτεί απλά νέα πρότυπα εκμάθησης, αλλά επίσης επαναλαμβανόμενες αναβαθμίσεις των μαθημάτων. Εκτός από τα ιδρύματα που παρέχουν μαθήματα με επικυρωμένο πτυχίο, υπάρχει ένας αυξανόμενος αριθμός πανεπιστημιακών κοινοπραξιών, οργανισμών, εκδοτών και βιομηχανιών που στοχεύουν στην ανάπτυξη και τη διανομή μόνιμων on-line προγραμμάτων.

Αυτό κάνει τα ιδρύματα για την ανάπτυξη της ανοιχτής ανώτατης εκπαίδευσης να έχουν ως κύριο σκοπό την ανάπτυξη των ανθρώπινων πόρων στη νέα τεχνολογική εποχή. Ωστόσο, εκτός από την υιοθέτηση θεσμικών μέτρων για την τεχνολογική ανάπτυξη της εκπαίδευσης, η επέκταση των ανοιχτών πανεπιστημίων (μερικά από τα οποία είναι ήδη ικανά να επισκιάσουν το κλασσικό πανεπιστημιακό μοντέλο) έχει ήδη αρχίσει να μεταμορφώνει το παραδοσιακό πανεπιστήμιο, και παράλληλα να αυξάνει τη διαφοροποίηση και την ανάπτυξη των ανώτερων εκπαιδευτικών μοντέλων, όπως μεταπτυχιακά μαθήματα, επαγγελματική κατάρτιση και ανάπτυξη δεξιοτήτων.   

 Μεγάλες αλλαγές λαμβάνουν χώρα στα κλασσικά ανώτατα εκπαιδευτικά ιδρύματα και πανεπιστήμια, που οφείλονται στον αντίκτυπο των νέων τεχνολογιών και στη συμμετοχή νεοεισερχόμενων. Τα πανεπιστήμια έχουν γίνει πρωτοπόροι στην προσαρμογή σε αυτή τη νέα πραγματικότητα μέσω της εισαγωγής νέων τεχνολογιών ως συμπλήρωμα στα on-site μαθήματα. 

Στην Ευρώπη συγκεκριμένα, η χρήση του e-learning για την ενίσχυση της ποιότητας και τη βελτίωση της προσβασιμότητας στην εκπαίδευση θεωρείται γενικά ως η βάση για το χτίσιμο της κοινωνίας της γνώσης. Σε σύγκριση με την αμερικανική προσέγγιση, η Ευρώπη ακολουθεί διαφορετικά μονοπάτια σε μερικές κατευθύνσεις : μεγαλύτερη κυβερνητική ανάμειξη, περισσότερη έμφαση σε δημιουργικές προσεγγίσεις εκμάθησης, συνδυασμός του e-learning με άλλες μεθόδους, περισσότερη χρησιμοποίηση κοινοτήτων εκμάθησης και μεγάλη έμφαση στην προσομοίωση και στις κινητές επικοινωνίες.

Τα πρότυπα του e-learning αναγνωρίζονται ως χρήσιμα, ακόμη και απαραίτητα, για την ενθάρρυνση της επαναχρησιμοποίησης και της διαλειτουργικότητας των υλικών εκμάθησης. Τα ευρωπαϊκά ιδρύματα θεωρούν ότι τα πρότυπα του e-learning μπορούν να είναι αποτελεσματικά μόνο ως αποτέλεσμα μιας επικερδούς συνεργασίας μεταξύ διαφορετικών οντοτήτων, λειτουργίας σε διαφορετικά πλαίσια, με διαφορετικούς σκοπούς. Μόνο με την ανταλλαγή προβλημάτων, λύσεων και αξιολογήσεων των ποικίλων αποτελεσμάτων μπορεί να αξιολογηθεί η πραγματική ουσία των πλεονεκτημάτων και των μειονεκτημάτων.

3.5 Πλεονεκτήματα και μειονεκτήματα του e-learning σε σύγκριση με την παραδοσιακή εκπαίδευση

Όπως προσδοκάται, το e-learning διαφέρει από τη βασισμένη σε αίθουσα κατάρτιση από πολλές απόψεις. ¶
¶Επομένως, η μετατροπή μιας παραδοσιακής σειράς μαθημάτων σε e-learning μπορεί να αντιπροσωπεύσει μια σύνθετη προσπάθεια, και απαιτείται ακριβής προγραμματισμός, παρακολούθηση και έλεγχος για να καταστεί η μετατροπή αποτελεσματική και οικονομική. ¶Πρώτα από όλα, αν ¶τα πλεονεκτήματα του e-learning  δεν ξεπερνούν αριθμητικώς τα μειονεκτήματα για το εκπαιδευτικό¶ ίδρυμα και για τους εκπαιδευόμενους, η στροφή προς την εκμάθηση e-learning μπορεί να αντιπροσωπεύει μια μη αποδοτική λύση. Μεταξύ των πολλών θετικών στοιχείων του e-learning  , μπορούμε να απαριθμήσουμε τα εξής : 

· ¶είναι συνήθως πιο οικονομικός τρόπος¶ διάδοσης γνώσης, 
· έχει αυτόνομο ρυθμό (συνήθως, τα μαθήματα e-learning  μπορούν να ληφθούν όταν ¶κριθεί απαραίτητο), 

· είναι γρηγορότερο (οι σπουδαστές μπορούν να παραβλέψουν το υλικό που γνωρίζουν ήδη), 

· ¶παρέχει περιεχόμενο με συνοχή (ενώ κατά την παραδοσιακή εκμάθηση, διαφορετικοί δάσκαλοι μπορούν να ¶διδάξουν διαφορετικό υλικό για το ίδιο θέμα), 

· λειτουργεί από οπουδήποτε και οποιαδήποτε χρονική στιγμή ¶ (οι σπουδαστές μπορούν να συμμετέχουν όταν θέλουν),

·  μπορεί να ενημερωθεί και να αναβαθμιστεί εύκολα ¶και γρήγορα (οι on-line συνεδρίες e-learning  είναι ιδιαίτερα εύκολο να διατηρούνται ενήμερες επειδή ¶το ενημερωμένο υλικό φορτώνεται απλά σε έναν κεντρικό υπολογιστή),

·  μπορεί να οδηγήσει σε αυξανόμενη ¶διατήρηση και σε έναν ισχυρότερο έλεγχο στο θέμα (λόγω των πολλών στοιχείων που είναι ¶συνδυασμένα στο e-learning για να ενισχύεται το μήνυμα, όπως το βίντεο, ήχος, διαγωνισμοί γνώσεων,¶ αλληλεπίδραση, κ.λπ.), 

· μπορεί να προσαρμοστεί εύκολα για μεγάλες ομάδες σπουδαστών.

 Το ¶e-learning  μπορεί να βελτιώσει τη διατήρηση με την ποικιλία των τύπων περιεχομένου (εικόνες, ήχοι ¶και κείμενο μαζί), δημιουργώντας την αλληλεπίδραση που δεσμεύει την προσοχή (παιχνίδια, διαγωνισμοί γνώσεων, κ.λπ.),παρέχοντας άμεση ανατροφοδότηση, ενθαρρύνοντας την αλληλεπίδραση μεταξύ εκπαιδευτών και εκπαιδευόμενων ¶(τα chat rooms , τα παράθυρα συζήτησης και το¶ ηλεκτρονικό ταχυδρομείο προσφέρουν  αποτελεσματική αλληλεπίδραση για τους σπουδαστές). ¶
¶Επιπλέον, δεδομένου ότι μπορούν να προσαρμόσουν το υλικό εκμάθησης στις ανάγκες τους, ¶οι σπουδαστές έχουν περισσότερο έλεγχο επί της διαδικασίας μάθησης και έχουν τη δυνατότητα να κατανοήσουν ¶καλύτερα το υλικό, κάτι που οδηγεί σε μια γρηγορότερη πορεία εκμάθησης¶. ¶Η παράδοση του περιεχομένου σε μικρότερες μονάδες μπορεί να συμβάλει ¶περαιτέρω σε μια πιο μόνιμη επίδραση εκμάθησης. ¶Οι σπουδαστές που παρακολουθούν μια on-line σειρά μαθημάτων μπορούν να έχουν την ευκαιρία να εισέλθουν σε ένα χωρίς ρίσκο¶ περιβάλλον προσομοίωσης στο οποίο μπορούν να κάνουν  λάθη χωρίς  να εκθέτουν άμεσα¶ τους εαυτούς τους, και τελικά να λαμβάνουν την ανάδραση των συνεπειών των ενεργειών τους. Αυτό ¶το χαρακτηριστικό είναι ιδιαίτερα πολύτιμο κατά την προσπάθεια εκμάθησης λεπτών δεξιοτήτων, όπως η  ¶ηγεσία και η λήψη αποφάσεων. 

¶Αφ' ετέρου, τα μειονεκτήματα και οι κίνδυνοι του e-learning μπορούν να συμπεριλάβουν τα ακόλουθα  ¶: 

· ¶μπορεί να κοστίσει αρκετά για να αναπτυχθεί,

·  απαιτεί νέες δεξιότητες των παραγωγών ¶και 

· πρέπει ακόμα σαφώς να είναι επικερδές σύμφωνα με το δείκτη ROI.

 ¶Επιπλέον, η σχετική ¶τεχνολογία μπορεί να δημιουργεί αίσθημα φόβου, να είναι συγκεχυμένη ή απλά απογοητευτική, καθώς στερείται μέρος της ¶άτυπης κοινωνικής αλληλεπίδρασης και της διαπροσωπικής επαφής του παραδοσιακού τρόπου εκμάθησης . ¶Η  τεχνολογία μπορεί επίσης να είναι δαπανηρή, ειδικά σε περίπτωση προηγμένου οπτικού περιεχομένου. ¶Επιπλέον, η μέθοδος e-learning απαιτεί περισσότερη υπευθυνότητα και αυτοπειθαρχία ¶για τον σπουδαστή για να καταφέρει να συμβαδίσει με την πιο ελεύθερη και χωρίς περιορισμούς διαδικασία εκμάθησης¶. ¶
¶Προφανώς, τα πλεονεκτήματα και τα μειονεκτήματα που περιγράφονται ανωτέρω δεν είναι απαραιτήτως αναπόφευκτα. ¶Με προσεχτική ανάπτυξη και  καλό σχεδιασμό, τα περισσότερα από τα μειονεκτήματα μπορούν να ¶υπερνικηθούν, ενώ χωρίς ακριβές και ενημερωμένο εκπαιδευτικό σχέδιο κανένα από ¶τα πλεονεκτήματα δε θα μπορέσει να επιτευχθεί. ¶¶
ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4 - ΤΟ Ε-LEARNING ΣΤΙΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΙΣ
Οι επιχειρήσεις θα γίνουν πιθανόν οι μεγαλύτεροι επενδυτές και πελάτες της εκπαίδευσης εξ’αποστάσεως. Αντιμετωπίζοντας αυξανόμενα επίπεδα διεθνούς ανταγωνισμού, πολλές επιχειρήσεις έχουν σοβαρή και επείγουσα ανάγκη να αναπτύξουν γρήγορες και συνεχείς διαδικασίες μάθησης για τους εργαζομένους τους, τους συνεργάτες και τους προμηθευτές. Η εκπαίδευση εξ’αποστάσεως παρέχει ένα βιώσιμο μέσο για την αναβάθμιση των ικανοτήτων των εργαζομένων, ιδρύοντας καλύτερη επικοινωνία με τους πελάτες, και αναπτύσσοντας προϊόντα και υπηρεσίες γρήγορα.


Η παιδαγωγική που απαιτείται στα επιχειρησιακά προγράμματα της μάθησης εξ’αποστάσεως  είναι διαφορετική από αυτή που απαιτείται για ακαδημαϊκούς σκοπούς. Η παραδοσιακή εκπαίδευση επικεντρώνεται στα άτομα, με δευτερεύουσα αποστολή να επιτύχει παραγωγικά αποτελέσματα. Η επιχείρηση είναι επικεντρωμένη στην παραγωγή, με δευτερεύουσα αποστολή την εκπαίδευση των ατόμων, σαν ένα μέσο τέλους του επιχειρηματικού ωφελιμισμού. Εξ’αιτίας όλων αυτών των περιστάσεων, η παιδαγωγική δεν περιλαμβάνει μόνο την τέχνη της διδασκαλίας, αλλά περιλαμβάνει και ένα μείγμα στρατηγικού σχεδιασμού, διαχείρισης έργου και διαχείρισης αλλαγής.

4.1 Αλλαγή του προγράμματος σπουδών 
Οι ιδιοκτήτες και οι διευθυντές των μικρών επιχειρήσεων, οι οποίοι μπορεί να είναι συντετριμμένοι από τα καθημερινά ζητήματα επιβίωσης, είναι πιεσμένοι για χρόνο και ενδιαφέρονται περισσότερο για προγράμματα εκπαίδευσης που είναι άμεσα εφαρμόσιμα και επικεντρώνονται στην λειτουργία και την παραγωγικότητα. Αυτοί οι διευθυντές, εντούτοις, μπορεί να έχουν περιορισμούς στην on-line επικοινωνία και συνεργασία. Κάποιες μελέτες προτείνουν ότι η εκπαίδευση εξ’αποστάσεως έχει τη δυνατότητα να είναι χρήσιμη για τις μικρές επιχειρήσεις. Με τη λιγοστή εμπειρία των ηγετών μικρών επιχειρήσεων σε μεθόδους εκπαίδευσης βασισμένες σε υπολογιστές, το μείγμα του εκπαιδευτικού υλικού ( π.χ. τυπωμένο, CD-ROMs, on-line ) και οι μέθοδοι εκπαίδευσης πρέπει να είναι τα επιθυμητά και χρειάζονται να είναι προσεκτικά σχεδιασμένα για να ισορροπούν με τα επίπεδα ικανοτήτων των εκπαιδευόμενων.

Η εκπαίδευση εξ’αποστάσεως στο χώρο της εργασίας θεωρείται γενικά λιγότερο αποτελεσματική όταν χρησιμοποιείται ως μοναδική μέθοδος εκπαίδευσης. Ένας επιτυχημένος συνδυασμός προγράμματος σπουδών εμφανίζεται να συμπεριλαμβάνει ένα μείγμα μεθόδων εκπαίδευσης με ένα υψηλό επίπεδο προσαρμοσμένης υποστήριξης. Τα προσαρμοσμένα υλικά μαθημάτων για σπουδαστές και η σχέση μεταξύ συμβούλων δασκάλων και σπουδαστών κάνουν το πρόγραμμα επιτυχημένο. Οι σύμβουλοι καθηγητές δουλεύουν απευθείας με τους επόπτες των σπουδαστών  και παρέχουν δομημένη υποστήριξη και συνεργασία με το σύστημα διαχείρισης της εταιρείας. Ο βαθμός είναι μέρος του συμβολαίου εργασίας του σπουδαστή. Σαν αποτέλεσμα, το πρόγραμμα σπουδών δεν αποτελείται πια απλά από μονόδρομες ή διπλής κατεύθυνσης αλληλεπιδράσεις μεταξύ μαθητή και δασκάλου, αλλά δημιουργείται ένα δίκτυο υποστήριξης , και βοηθά τους σπουδαστές να ολοκληρώσουν τα πτυχία τους με επιτυχία.

4.2 Ρόλοι και συμπεριφορές των συμμετεχόντων 
Στις ακαδημαϊκές τοποθετήσεις, η παιδαγωγική επικεντρώνεται στην αντιμετώπιση των εκπαιδευτών έναντι της τεχνολογίας στην εκπαίδευση. Αυτή η συμπεριφορά επηρεάζει πώς οι εκπαιδευτές προσεγγίζουν τα μαθήματα που διδάσκουν. Οι εκπαιδευτές στα επιχειρησιακά μαθήματα ,από την άλλη, είναι παρακινημένοι από την ανάγκη να παράγουν αποτελέσματα, καθώς πολλοί από τους μαθητές τους εκπαιδεύονται με συγκεκριμένο σκοπό στο μυαλό τους. Οι εργαζόμενοι επιλέγουν να συμμετέχουν  στα προγράμματα εκπαίδευσης εξ’αποστάσεως επειδή χρειάζονται να βρουν λύσεις σε προβλήματα στις δουλειές τους, στις καριέρες τους, να κερδίσουν αυξήσεις, ή να εκτελέσουν νέους στόχους.

Η διοίκηση, φυσικά, παίζει σημαντικό ρόλο στην επιτυχημένη εφαρμογή των προγραμμάτων εκπαίδευσης εξ’αποστάσεως. Είναι επιτακτικό οι εργαζόμενοι να καταλαβαίνουν πλήρως και να προχωρούν μαζί με το στρατηγικό σχέδιο της εταιρείας, επειδή αυτά τα σχέδια μπορούν να επηρεάσουν την παιδαγωγική αυτών των προγραμμάτων. Ο διάλογος μεταξύ διευθυντών και εργαζομένων επιτυγχάνει δύο σημαντικούς στόχους : 

1. Να γεννιέται ανατροφοδότηση μεταξύ των εργαζομένων για τις προγραμματισμένες αλλαγές, και

2. να δημιουργείται συναίνεση ανάμεσα στους εργαζομένους και να διασφαλίζεται ότι τα σχέδια εφαρμόζονται, όχι να υπονομεύονται εξ’αιτίας της έλλειψης υποστήριξης ή κατανόησης των εργαζομένων.

4.3 Αλλαγή στη δομή των οργανισμών 
Έχουν μελετηθεί δέκα περιοριστικοί παράγοντες στην εκπαίδευση εξ’αποστάσεως σαν συνάρτηση πέντε σταδίων τεχνολογικής προπαρασκευής στα επιχειρησιακά περιβάλλοντα. Η μελέτη δείχνει ότι η οργανωτική αλλαγή εμφανίζεται να είναι στην κορυφή της ιεραρχίας των περιορισμών στα πέντε στάδια της επιχειρησιακής προπαρασκευής. Αυτά τα πέντε στάδια είναι :

1. Η πιθανότητα η εταιρεία να μην έχει κάνει προσπάθεια να χρησιμοποιήσει εκπαίδευση εξ’αποστάσεως,

2. σποραδικά γεγονότα εκπαίδευσης εξ’αποστάσεως να έχουν συμβεί,

3. η τεχνική ικανότητα του οργανισμού να είναι έτοιμη για εκπαίδευση εξ’αποστάσεως,

4. η πολιτική και ο σχεδιασμός για εκπαίδευση εξ’αποστάσεως να έχουν εγκαθιδρυθεί, και

5. η εκπαίδευση εξ’αποστάσεως να έχει θεσμοθετηθεί.

Αναφέρεται ότι οι πρόοδοι στην τεχνολογία και τα μεταβαλλόμενα περιβάλλοντα αγοράς έχουν ωθήσει τρεις νέες ευκαιρίες εκπαίδευσης εξ’αποστάσεως για τις επιχειρήσεις. Πρώτα, τα πανεπιστήμια, οι τεχνολογικές εταιρείες, και οι εταιρείες ηλεκτρονικής μάθησης είναι στρατηγικά συνδεδεμένα να επεκτείνουν την ικανότητα εκπαίδευσης διεθνώς. Κατά δεύτερον, οι εταιρείες ηλεκτρονικής εκπαίδευσης, πολλές και μικρές σε μέγεθος, προσφέρουν καινοτόμες μορφές ηλεκτρονικής παράδοσης μαθημάτων. Τρίτον, οι μεγάλες εταιρείες έχουν ξεκινήσει να αναπτύσσουν τα δικά τους επιχειρησιακά πανεπιστήμια, με τα δικά τους συστήματα παράδοσης μαθημάτων. Κάθε μια από αυτές τις μορφές παράδοσης και τις επιλογές εκπαίδευσης μπορούν να εισάγουν αλλαγές στην οργανωτική δομή. Για παράδειγμα, στο πριν την εκπαίδευση εξ’αποστάσεως στάδιο ίσως πρέπει να ξεπεράσουν κάποιες βασικές διαδικασίες αναδόμησης και τεχνολογικού χτισίματος για να υιοθετήσουν την επιλογή εκπαίδευσης επιχειρησιακού πανεπιστημίου, εκτιμώντας ότι εταιρείες των οποίων ο σχεδιασμός και η πολιτική έχει εγκαθιδρυθεί μπορεί να έχουν μια πιο προηγμένη τεχνολογική υποδομή.

Έχουν προσδιοριστεί τρία σημαντικά στοιχεία της παιδαγωγικής στην επιχειρησιακή εκπαίδευση εξ’αποστάσεως : οι συνθήκες, οι αγωγοί και το πλαίσιο. Οι συνθήκες και οι αγωγοί είναι σημαντικά, αλλά το πλαίσιο εμφανίζεται να είναι ο πιο σημαντικός παράγοντας. Το πλαίσιο προσδιορίζεται ως αλλαγή διαχείρισης που οδηγεί τις απαραίτητες περιστάσεις και συνδέσμους στη θεωρία, που προβλέπει τύπους συμπεριφοράς. Ενώ η παιδαγωγική στην ανώτερη εκπαίδευση επικεντρώνεται και παρέχει οδηγίες για τη διδασκαλία, η αλλαγή διαχείρισης επικεντρώνει στους ανθρώπινους παράγοντες κατά την εφαρμογή εκπαίδευσης εξ’αποστάσεως στις επιχειρήσεις. Προσδιορίζονται τέσσερις αιτίες που εμποδίζουν την επιχειρησιακή εκπαίδευση εξ’αποστάσεως : (1) έλλειψη άνεσης κατά τη διδασκαλία και τη μάθηση, (2) έλλειψη εμπιστοσύνης μεταξύ διαφορετικών λειτουργιών με διαφορετική πείρα, (3) έλλειψη ικανοτήτων με την τεχνολογία και, (4) έλλειψη πηγών και φτωχός σχεδιασμός.

4.4 Νέα σχέδια αλληλεπιδράσεων 
Κάποιοι οργανισμοί έχουν εισάγει νέα στοιχεία δημιουργώντας κοινότητες εκπαίδευσης εξ’αποστάσεως. Για παράδειγμα μια εταιρεία για να βοηθήσει τους εργαζόμενους να προσαρμοστούν στο να είναι σε τάξη, δημιούργησε ένα περιβάλλον το οποίο κάνει τους συμμετέχοντες να νιώθουν σαν να είναι κυριολεκτικά στην τάξη παρά ότι κάθονται μόνοι τους στο θαλαμίσκο τους με μια οθόνη υπολογιστή.

Η βιομηχανία γενικά υποστηρίζει τα χαρακτηριστικά της συνεργασίας και της αλληλεπίδρασης τα οποία μπορεί να περιλαμβάνουν εικοσιτετράωρη διδασκαλία, συνομιλία με εμπειρογνώμονες, πρόσωπο με πρόσωπο συζητήσεις, σεμινάρια, συζητήσεις, εργασίες, πάνελ συζητήσεων, εργαστήρια, ομάδες μελέτης και on-line συγκεντρώσεις. Πολλές από αυτές τις δραστηριότητες είναι μια προσομοίωση από την τεχνολογία των πρόσωπο με πρόσωπο αλληλεπιδράσεων. Όλα αυτά τα χαρακτηριστικά χρειάζονται προσεκτικό σχεδιασμό. Η χωρίς διακρίσεις χρήση ή απρόσεκτη συσκευασία από πολλαπλούς προμηθευτές τεχνολογίας μπορεί να έχει ως αποτέλεσμα υπερβολικές απαιτήσεις μάθησης διαφορετικών τεχνολογιών, και κάνει την εκπαίδευση εξ’αποστάσεως έναν αποθαρρυντικό στόχο για τους διδασκόμενους.

4.5 Σημερινή ανάπτυξη και προκλήσεις 
Ενώ η εκπαίδευση εξ’αποστάσεως έχει μια σειρά από επιτυχημένες ιστορίες, έχει και τις αποτυχίες της. Πολλές αποτυχίες μπορούν να εναποτεθούν στο γεγονός ότι οι διευθυντές συχνά δεν παίρνουν αρκετό χρόνο για να δημιουργήσουν συστήματα τα οποία να είναι σύμφωνα με τις ανάγκες των χρηστών τους. Υπάρχουν αρκετοί τρόποι με τους οποίους οι επιχειρήσεις ενσωματώνουν την εκπαίδευση εξ’αποστάσεως : ενδοεταιρική συνεργατική μάθηση και έρευνα, απομακρυσμένη πανεπιστημιακή εκπαίδευση, και τηλεπικοινωνιακές εφαρμογές.

Η ενδοεταιρική συνεργατική μάθηση και έρευνα κάνει ικανές τις εταιρείες να συμπεριλάβουν όλα τα τμήματα όταν δημιουργούν νέα προϊόντα. Αυτός ο τρόπος μάθησης εξ’αποστάσεως απαιτεί λογισμικό δικτύων και οπτικές/ηχητικές δυνατότητες. Οι εταιρείες επίσης κάνουν μεγάλες δωρεές στα πανεπιστήμια σαν έναν τρόπο να παρέχουν στους εργαζομένους εναλλακτικούς τρόπους μάθησης που περιλαμβάνουν προγράμματα πτυχίων που προσφέρονται κατά τη διάρκεια των ωρών μετά τη δουλειά, καθώς και συνεχή εκπαίδευση.

Καθώς δεν υπάρχει αμφιβολία ότι η τεχνολογία είναι διαθέσιμη να προσφέρει μαθήματα εξ’αποστάσεως, εφαρμογή, συντήρηση και τρέχων έλεγχο μένει μια πρόκληση να μοιραστεί από τις επιχειρήσεις. Είναι  σημαντικό να είναι γνωστές οι συγκεκριμένες τεχνολογίες που είναι διαθέσιμες στους πελάτες της εκπαίδευσης εξ’αποστάσεως. Άλλες προκλήσεις στο περιβάλλον της επιχείρησης περιλαμβάνουν αντιδράσεις εκπαιδευτικών, αντίσταση από τους εργαζομένους, υψηλά κύρια κόστη, και ανεπαρκή αναθεώρηση και συστήματα λειτουργίας.

4.6 Χτίζοντας μία επιτυχημένη στρατηγική e-learning 
Το e-learning είναι αναμφισβήτητα μια λύση και χρειάζεται εκτεταμένη προσαρμογή για να διασφαλίσει θετικά αποτελέσματα και ισχυρή αποδοχή.

Το e-learning μπορεί να είναι πολύ αποτελεσματικό εργαλείο για οργανισμούς που έχουν ανάγκη να βελτιώσουν την ανάπτυξη του προσωπικού ή να παρέχουν νέα προϊόντα και διαδικασίες. Μπορεί να είναι ακόμα πολύ βοηθητικό στην εκπαίδευση, με τη σιγουριά ότι το προσωπικό έχει τη γνώση και τις ικανότητες που απαιτούνται για να συμβαδίζει με σχετική νομοθεσία και κανονισμούς.

Βέβαια το e-learning μπορεί να είναι και καταστροφικό αν δεν διαχειριστεί σωστά. Αυτός ο τύπος εκπαίδευσης πρέπει να ταιριάζει ακριβώς με τον οργανισμό για να είναι επιτυχημένος. Πρέπει να επιλεχθεί γιατί είναι ο πιο ικανός και αποτελεσματικός τρόπος για να επιτευχθεί η προκαθορισμένη ανάγκη μάθησης.

Καθώς οι περισσότεροι οργανισμοί αλλάζουν εφαρμογές, μια επιτυχημένη στρατηγική e-learning απαιτεί πολύ προσεκτικό σχεδιασμό και εκτέλεση. Γενικά, οι συνηθισμένες αρχές της διαχείρισης έργων εφαρμόζονται στο e-learning, αλλά ιδιαίτερη προσοχή πρέπει να δοθεί στις προσδοκίες διαχείρισης, διασφαλίζοντας διοικητική υποχρέωση και ανάμειξη όλων των βασικών συμμετεχόντων.

Η αξιοπιστία της ομάδας εφαρμογής του e-learning είναι επίσης σημαντική. Η εισαγωγή νέων μεθόδων και τεχνολογιών μπορεί να προκαλέσει δισταγμούς και στους εργαζομένους και σε διοικητικό επίπεδο, αλλά αυτό μπορεί να ξεπεραστεί αν τα άτομα έχουν εμπιστοσύνη στα άτομα που ηγούνται του έργου.

Η διοικητική αλλαγή περιέχει σχεδιασμό για την ίδια την αλλαγή καθώς και προετοιμασία για την εισαγωγή μιας νέας προσεκτικής θεώρησης για ατομικά  και οργανωτικά ζητήματα κατά την έναρξη οποιασδήποτε εφαρμογής e-learning.

Έχουν γίνει κατά καιρούς δραματικοί ισχυρισμοί σχετικά με το πώς το e-learning θα προκαλέσει επανάσταση στην οργανωτική εκμάθηση και κατάρτιση. Πολλοί υποστηρίζουν ότι θα καταστήσει δυνατή τη γρήγορη και αποτελεσματική παράδοση του εκπαιδευτικού περιεχομένου στο ευρύ και γεωγραφικά διασκορπισμένα κοινό. Άλλοι τονίζουν την πιθανή εξοικονόμηση κόστους στη διαχείριση της εκμάθησης, στα ταξίδια και στην επιβίωση.

Διεθνώς, οι οργανισμοί αξιολογούν, εφαρμόζουν ή προσπαθούν να καταλάβουν πώς να χρησιμοποιήσουν το e-learning με τον καλύτερο τρόπο. Οι ισχυρισμοί ότι το e-learning είναι καλύτερο, ταχύτερο, φθηνότερο, προσβάσιμο από οπουδήποτε, οποτεδήποτε και με εξατομικευμένο ρυθμό για τον καθένα, είναι ένα μείγμα αλήθειας και διαφημιστικής εκστρατείας. “Ταχύτερο” δε σημαίνει και καλύτερο. Το “φθηνότερο” μπορεί να είναι αλήθεια, αλλά εξαρτάται από τον αριθμό των συμμετεχόντων και το κόστος ανάπτυξης. Το “οπουδήποτε και οποτεδήποτε” εξαρτάται από τη συνδεσιμότητα, την αξιολόγηση του δικτύου και τις ώρες υποστήριξης.

 Παρόλο που πολλοί οργανισμοί εξερευνούν το e-learning , η on-line εκμάθηση δεν ταιριάζει σε κάθε οργανισμό ή σε κάθε θέμα εκμάθησης. Αν το e-learning είναι κατάλληλο για την επιχείρηση, υπάρχει ένα ευρύ φάσμα εφαρμογών και προσεγγίσεων e-learning από τις οποίες καλείται η επιχείρηση να διαλέξει. Για να προκύψει το επιθυμητό αποτέλεσμα, είναι σημαντικό να αναπτυχθεί μία στρατηγική e-learning που ξεχωρίζει την αλήθεια από τα μεγάλα λόγια.
4.7 Ατομικά ζητήματα 
Στο ατομικό επίπεδο, πρέπει πρώτα να γίνει προσπάθεια να εκτιμηθεί η πιθανή αντίδραση του προσωπικού στο πρόγραμμα e-learning. Αν έχουν εκτεθεί σε κάτι τέτοιο πιο παλιά , αν είναι εκπαιδευμένοι στους υπολογιστές, το πώς αντιδρούν γενικά στις αλλαγές, είναι κάποια από τα ερωτήματα που πρέπει να ληφθούν υπ’όψιν. Αν οι ανάγκες των ατόμων ικανοποιούνται υπάρχει κάποια πιθανότητα ότι οι ανάγκες των οργανισμών θα ικανοποιούνται και εκείνες ταυτόχρονα.

4.8 Ζητήματα των οργανισμών 
 Στο επίπεδο των οργανισμών βασικοί επιχειρησιακοί στόχοι πρέπει να προσδιοριστούν. Για παράδειγμα

· Το επείγον της ανάγκης για e-learning.

· Η γεωγραφική τοποθέτηση των εργαζομένων (καθώς διασκορπίζονται σε αρκετές διαφορετικές τοποθεσίες).

· Παράγοντες κόστους και το πόσο σημαντικοί είναι αυτοί για την επιχείρηση.

· Η σημαντικότητα του δείκτη ROI (επιστροφή της επένδυσης).

4.9 Αναπτύσσοντας μια στρατηγική e-learning
Το e-learning δεν είναι μια «one size» λύση. Κάθε οργανισμός είναι μία μοναδική επιχείρηση και έχει μοναδικούς ανθρώπινους πόρους και τεχνολογικά περιβάλλοντα. Μία στρατηγική e-learning  πρέπει να αξιολογεί την καταλληλότητα της μεθόδου και το πρόγραμμα του οργανισμού. Πρέπει να καθορίζει πώς το e-learning μπορεί να ενισχύσει την επιχείρηση και να ενσωματωθεί στα τεχνολογικά περιβάλλοντα.

Η στρατηγική πρέπει να βοηθά τους εκπαιδευόμενους συμμέτοχους να καταλάβουν τι σημαίνει το e-learning για την επιχείρηση και να επιτύχει συναίνεση για την καλύτερη προσέγγιση πριν από την εφαρμογή. Αυτό είναι σημαντικό γιατί για να εφαρμοστεί το e-learning με επιτυχία απαιτείται η υποστήριξη των συμμετεχόντων σε όλη την επιχείρηση. Η συναίνεση ανάμεσα στους συμμέτοχους αυξάνει επίσης τις πιθανότητες ορθής υιοθέτησης του e-learning. Η στροφή προς το e-learning είναι μία διαδικασία αλλαγής και η υιοθέτηση είναι σημαντική στην αλλαγή.

Αυτοί που έχουν μερίδιο στη διαδικασία είναι οι ανθρώπινοι πόροι, οι συνέταιροι, οι ¶¶εκπαιδευτές, οι ¶εκπαιδευτικοί σχεδιαστές, οι ¶υπαγόμενοι εμπειρογνώμονες, οι ¶διευθυντές γραμμών και οι ¶υπεύθυνοι για την ανάπτυξη Ιστού. Μπορεί επίσης να υπάρχουν συμμέτοχοι έξω από τον οργανισμό, όπως  ¶εκπαιδευτικοί προμηθευτές τρίτων μερών, ¶φορείς παροχής υπηρεσιών εφαρμογής, ¶εξωτερικοί υπαγόμενοι εμπειρογνώμονες, συνεργαζόμενοι οργανισμοί, ¶μητρικές εταιρείες κτλ.

4.10 Σε τι διαφέρει το e-learning? ¶ 

Για να απαντηθεί αυτή η ερώτηση είναι σημαντικό να καταλάβουμε το επίπεδο στο οποίο πάρθηκε η απόφαση για την εφαρμογή του e-learning. Οι συμβατικές αίθουσες διδασκαλίας γενικά, ξεκινούν με μία επιχειρησιακή ανάγκη. Η χρηματοδότηση για την εκπαίδευση προέρχεται από τη μονάδα της επιχείρησης ή από ένα κεντρικό προϋπολογισμό εκπαίδευσης.

Παρόλο που είναι δυνατό να επιτευχθεί μία ξεχωριστή λύση e-learning για κάθε εκπαιδευτική ανάγκη, συμβαίνει πιο συχνά οι οργανισμοί να εφαρμόζουν ένα σύστημα διοίκησης εκμάθησης (learning management system – LMS) για την έναρξη και τη συνέχιση της χρήσης του περιεχομένου e-learning.

Ένα πλεονέκτημα του e-learning είναι ο υψηλός βαθμός απεικόνισης που παρέχεται στην οθόνη. Είναι, για παράδειγμα, δυνατό να ανατρέχει κανείς σε δείγματα ικανοτήτων, σε αποτελέσματα εξετάσεων, στο χρόνο που διατίθεται για μαθήματα κτλ. Αυτές είναι λειτουργίες του LMS  παρά του εκπαιδευτικού περιεχομένου. Το LMS είναι μια πλατφόρμα διαχείρισης στο πίσω μέρος του e-learning.

Προτού ασχοληθούμε με την εκπαιδευτική ανάγκη, μπορεί να ωφελήσει η έρευνα, η αξιολόγηση και η απόκτηση ενός LMS. Το LMS είναι η επιχειρησιακή τεχνολογία. Υπάρχει και είναι προσβάσιμο από όλο τον οργανισμό. Κάθε χρήστης έχει μία ταυτότητα που αναγνωρίζει το LMS. Το LMS πρέπει να επικοινωνεί με άλλες τεχνολογίες της επιχείρησης, όπως μία βάση δεδομένων των υπαλλήλων. Το e-learning είναι κάτι περισσότερο από την απλή τοποθέτηση της εκμάθησης σε on-line μορφή. Πρέπει να περιλαμβάνει πρόσβαση σε σχετικές πληροφορίες. Γι’ αυτό πρέπει να είναι συνδεδεμένο με τη στρατηγική διαχείρισης γνώσης, διαδικασίας και τεχνολογίας.

Ακόμα και αν οι λειτουργίες του LMS  δεν χρειάζονται, το περιεχόμενο του e-learning είναι πιθανό να είναι συνδεδεμένο στο intranet. Έτσι, μία στρατηγική e-learning πρέπει να αναπτύσσεται σε όλα τα επίπεδα της επιχείρησης. Πρέπει να αντανακλά τη στρατηγική  του οργανισμού και να δείχνει πώς το e-learning επικοινωνεί με την υπόλοιπη τεχνολογία της επιχείρησης.

Μία έρευνα που διεξήχθη στην Αγγλία το 2000 έδειξε ότι το 66% από τους οργανισμούς, που έχουν ή αναπτύσσουν μία στρατηγική e-learning, ανέπτυξαν τη στρατηγική τους σε επιχειρησιακό επίπεδο, το 21% την ανέπτυξε σε τμηματικό επίπεδο, ενώ μόνο το 11% την ανέπτυξε ως εκπαιδευτικό σχεδιασμό τμήματος.

Η αγορά της επιχειρησιακής τεχνολογίας περιλαμβάνει κύριες δαπάνες, σε αντίθεση με τις δαπάνες για την εκπαίδευση από έναν προϋπολογισμό – ένα αντικείμενο λειτουργικών δαπανών. Οι περισσότεροι οργανισμοί έχουν ένα προσεχτικά σχεδιασμένο πρόγραμμα κύριων δαπανών. Οι κύριες δαπάνες για την τεχνολογία e-learning πρέπει να έχουν προτεραιότητα σε σχέση με άλλα αντικείμενα στη λίστα.

Επιπρόσθετα στις κύριες δαπάνες και στις τεχνολογικές πτυχές του e-learning, υπάρχουν οργανωτικά, εκπαιδευτικά, νομικά, ηθικά και πολιτιστικά θέματα που σημαίνουν ότι η στρατηγική e-learning πρέπει να αναπτύσσεται σε επιχειρησιακό επίπεδο.  

4.11 Πλαίσιο στρατηγικής 6 βημάτων

Τα ακόλουθα 6 βήματα παρέχουν οδηγίες για την ανάπτυξη και την εφαρμογή  μιας e-learning στρατηγικής. Μπορεί να θεωρηθεί απαραίτητο να αναθεωρηθεί η στρατηγική κατά τη διάρκεια των σταδίων ένα και δύο, αφού συμβάλλουν όλοι οι συμμέτοχοι. Θα υπάρξουν πολλές επαναλήψεις του σχεδίου στρατηγικής. Είναι σημαντικό όλοι οι συμμέτοχοι στην κατάρτιση να αποτελούν μέρος της διαδικασίας διαβουλεύσεων.

Οι περισσότεροι οργανισμοί ξεκινούν την έρευνα για το e-learning στο στάδιο 6, ψάχνοντας για μία on-line εκπαιδευτική λύση.

1. Αξιολόγηση της καταλληλότητας του e-learning για τον οργανισμό.

Για να καθιερωθεί η καταλληλότερη μέθοδος πρέπει να αξιολογηθούν               τα ακόλουθα :                                                           

· Η ύπαρξη εταιρικών ιστοσελίδων intranet/internet/extranet. Οι περισσότερες on-line τεχνολογίες εκπαίδευσης βασίζονται στο web.

· Η τοποθεσία του κοινού-ακροατηρίου. Το e-learning, γενικά, έχει νόημα για οργανισμούς με γεωγραφικά διασκορπισμένο ακροατήριο.

· Μέγεθος του κοινού-ακροατηρίου. Για το αυτό-καθοδηγούμενο e-learning, το υψηλό κόστος ανάπτυξης έχει νόημα όταν το ακροατήριο είναι μεγάλο σε μέγεθος ή έχουν υψηλά ποσοστά κύκλων εργασιών.

· Εκπαιδευτικό περιεχόμενο. Το e-learning τείνει να ταιριάζει στο βασισμένο στη γνώση περιεχόμενο εκμάθησης, παρόλο που μπορεί να ταιριάζει και σε άλλα είδη εκμάθησης. Αν ο οργανισμός παραδίδει κατάρτιση βασισμένη στη γνώση, το e-learning μπορεί να παρέχει πιο αποτελεσματική παράδοση.

· Βασική τεχνολογική εκπαίδευση του προσωπικού. Το προσωπικό που έχει βασική τεχνολογική εκπαίδευση βρίσκει την on-line κατάρτιση ευκολότερη.

2. Έρευνα και καθορισμός της προτιμώμενης προσέγγισης e-learning για τον οργανισμό.

Η καλύτερη συνολική προσέγγιση e-learning για τον οργανισμό πρέπει να καθορίζει τη διοικητική διαδικασία, το εκπαιδευτικό σχέδιο, τα μέσα, το συνδυασμό με την πρόσωπο-με-πρόσωπο εκπαίδευση, τη χρήση on-line συνεργασίας, εξέταση/απεικόνιση απαιτήσεων κτλ.

Αυτή είναι μία από τις πιο σημαντικές πτυχές της στρατηγικής. Είναι ζωτικής σημασίας η επιλογή της τεχνολογίας e-learning να καθορίζεται από τις εκπαιδευτικές ανάγκες του οργανισμού παρά από την τεχνολογία που υπαγορεύει πώς ο οργανισμός θα έπρεπε να παραδίδει το διδακτικό περιεχόμενο. Καθορίζοντας τη συνολική προσέγγιση και την καλύτερη τεχνολογία παράδοσης, είναι πιθανό να επιτευχθεί ο κατάλληλος προϋπολογισμός και η σωστή τεχνολογική λύση.

3. Καθιέρωση συναίνεσης για την καλύτερη προσέγγιση e-learning ανάμεσα στους συμμέτοχους.
Αυτή μπορεί να είναι μία πολύπλοκη διαδικασία. Κατά τη διάρκεια αυτού του σταδίου είναι σημαντικό να αναπτυχθεί ένα έγγραφο σχέδιο της στρατηγικής, πάνω στο οποίο οι μέτοχοι να μπορούν να σχολιάζουν και να συμβάλλουν. Παρακάτω ακολουθούν οδηγίες για θέματα που πρέπει να περιλαμβάνονται σε μία στρατηγική e-learning:

· Περιγραφή της ιδιοκτησίας και της ηγεσίας του e-learning. Κατά την έναρξη είναι σημαντικό να καθιερωθεί η ηγεσία, η εγγυοδοσία, και η διεύθυνση του προγράμματος για το e-learning . Το πρόγραμμα χρειάζεται να διευθύνεται από ανθρώπους που έχουν πλήρη επισκόπηση σχετικών προγραμμάτων και διαδικασιών μέσα στον οργανισμό.
· Επιχειρησιακοί οδηγοί πίσω από το e-learning . Όπως και οτιδήποτε άλλο, για να επιτύχει ,πρέπει να είναι συνδεδεμένο με έναν επιχειρησιακό οδηγό. Οι τρεις πιο σημαντικοί επιχειρησιακοί οδηγοί για την υιοθέτηση του e-learning, σύμφωνα με σχετική έρευνα, είναι : 
i. Μείωση του κόστους.
ii. Παγκοσμιοποίηση του e-learning.
iii. Μείωση του χρόνου μακριά από το χώρο εργασίας. 
Η στρατηγική πρέπει να απεικονίζει πώς το e-learning συμβάλλει στους επιχειρησιακούς οδηγούς. Είναι σημαντικό, ωστόσο, να υπάρχει ισορροπία μεταξύ της μείωσης του κόστους και της αποτελεσματικότητας της εκμάθησης.

· Μέτρα επιτυχίας. Καθιέρωση μέτρων επιτυχίας βασισμένων στους επιχειρησιακούς οδηγούς που μπορούν να χρησιμοποιηθούν για την αξιολόγηση της επιτυχίας του e-learning .

· Ανάλυση του ακροατηρίου. Μία αξιολόγηση της φύσης και της έντασης της εκπαίδευσης καθώς και ο αριθμός των ατόμων του ακροατηρίου είναι ζωτικής σημασίας σε μία στρατηγική e-learning . Ο υπολογισμός του κόστους της εκπαίδευσης ανά κεφαλή βασίζεται στη γνώση του μεγέθους του ακροατηρίου. Η ανάλυση του ακροατηρίου χρειάζεται, επίσης, για να προσδιορίσει «τα 4 C» : Competence – Context – Connectivity – Culture, δηλαδή Ανταγωνισμός (βασική εκπαίδευση / βασική τεχνολογική εκπαίδευση) – Περιεχόμενο (περιβάλλον χώρου εργασίας) – Συνδεσιμότητα (πρόσβαση στο web/intranet) – Πολιτισμός (συμπεριφορές και αξίες σχετικά με την εκπαίδευση).

· Τεχνολογικές επιλογές. Η καθορισμένη συνολική προσέγγιση πρέπει να χρησιμοποιηθεί για να προσδιορίσει ποια τεχνολογία e-learning ταιριάζει στον οργανισμό. Αυτό σημαίνει έρευνα για συστήματα διαχείρισης εκμάθησης, on-line συνεργασία και εφαρμογές ανάπτυξης περιεχομένου.

· Αξιολόγηση αλληλεξαρτήσεων. Θα υπάρξουν πολλά αλληλεξαρτώμενα προγράμματα και διαδικασίες. Κάποια παραδείγματα περιλαμβάνουν intranet, extranet, ιστοσελίδες internet, πρωτοβουλίες διαχείρισης γνώσης, συστήματα πληροφοριών ανθρώπινων πόρων, συστήματα απόδοσης και διαχείρισης, ανάλυση εκπαιδευτικών αναγκών κτλ. Η κατανόηση και ο χειρισμός των αλληλεξαρτήσεων είναι προφανώς σημαντικοί παράγοντες για την επιτυχία του e-learning .

· Συμμόρφωση με τα τεχνολογικά πρότυπα εκμάθησης.  Τα τελευταία χρόνια έχουν γίνει αρκετές προσπάθειες για να έρθουν κοντά τα συστήματα διαχείρισης εκμάθησης και η ανάπτυξη περιεχομένου. Συμμόρφωση με τα τεχνολογικά πρότυπα εκμάθησης σημαίνει ότι όλο το συγκαταβατικό περιεχόμενο εκμάθησης θα δουλεύει σε ένα συγκαταβατικό LMS. Είναι σημαντικό να εξασφαλιστεί ότι το LMS και το εκπαιδευτικό περιεχόμενο συμμορφώνονται με τα διεθνή πρότυπα εκμάθησης. Αυτό είναι ιδιαίτερα σημαντικό εάν χρησιμοποιείται περιεχόμενο εκμάθησης τρίτου τύπου.
· Καθορισμός των τεχνολογικών περιορισμών. Το εύρος ζώνης είναι ιδιαίτερα σημαντικό για οποιοδήποτε περιεχόμενο παραδίδεται μέσω δικτύου. Το περιεχόμενο e-learning  θα χρειαστεί να ανταγωνιστεί με την υπόλοιπη κίνηση στο δίκτυο. Πρέπει να γνωρίζουμε την ικανότητα του δικτύου και ποια δεδομένα έχουν προτεραιότητα στο διαθέσιμο εύρος ζώνης. Εάν έχει σχεδιαστεί πρόσβαση στο διαδίκτυο, πρέπει να ληφθεί υπόψη ο τύπος της σύνδεσης που θα χρησιμοποιούν οι εμπλεκόμενοι. Οι επιτραπέζιοι υπολογιστές μπορούν να περιορίσουν το είδος των μέσων που χρησιμοποιούνται για το εκπαιδευτικό περιεχόμενο.
· Αξιολόγηση της απαραίτητης τεχνολογικής υποστήριξης. Όπως όλες οι τεχνολογίες, έτσι και η τεχνολογία e-learning βασίζεται στην υποστήριξη IT. Είναι σημαντικό να γνωρίζουμε ποιες είναι οι ανάγκες υποστήριξης, τι μπορεί να καλύψει η IT, και ποιος θα πληρώσει για αυτό.
· Καθορισμός της απαραίτητης διοικητικής υποστήριξης. Μαζί με την IT, το e-learning  χρειάζεται ένα συγκεκριμένο επίπεδο διοικητικής υποστήριξης. Αυτό μπορεί να προέρχεται από το υπάρχον προσωπικό ή να σημαίνει στρατολόγηση πρόσθετων ατόμων.
· Επιλογές φιλοξενίας. Η τεχνολογία e-learning  εμφανίζεται με μία ποικιλία επιλογών. Μπορεί να αγοραστεί άδεια και να φιλοξενηθεί εσωτερικά ή να φιλοξενείται από ένα ASP (Application Service Provider). Αυτή η απόφαση κάνει τη διαφορά ανάμεσα στις κύριες και τις λειτουργικές δαπάνες. Η στρατηγική πρέπει να καθορίζει την καλύτερη επιλογή φιλοξενίας για τον οργανισμό.
· Outsourcing. Το περιεχόμενο e-learning μπορεί να αναπτύσσεται στο εσωτερικό του οργανισμού ή να μεταφέρεται από το εξωτερικό από υπεύθυνους για την ανάπτυξη τρίτου τύπου. Ένα σημαντικό μέρος της στρατηγικής αποφασίζει το βαθμό της ανάπτυξης περιεχομένου στο εσωτερικό της επιχείρησης και τον τρόπο συνεργασίας με τους εξωτερικούς συνεργάτες.
· Ρίσκο. Η στρατηγική πρέπει να προσδιορίζει τους κινδύνους. Μερικά τυπικά ρίσκα έχουν να κάνουν με την αντίσταση του χρήστη, το κόστος της διατήρησης της πρόσωπο-με-πρόσωπο εκπαίδευσης μέσα στο e-learning, την κλιμάκωση του κόστους, την υπέρβαση ωραρίου, τις καθυστερήσεις στα αλληλεξαρτώμενα προγράμματα, τα τεχνολογικά προβλήματα και άλλα.
· Marketing/σχέδιο επικοινωνίας. Το e-learning πρέπει να προωθείται. Η μετακίνηση από την καθοδηγούμενη από δάσκαλο εκπαίδευση σε αίθουσα διδασκαλίας στην κατάρτιση εξ’ αποστάσεως είναι μία σημαντική αλλαγή για τους ανθρώπους. Η καλή επικοινωνία και το marketing είναι ζωτικής σημασίας για την αλλαγή στο διοικητικό τμήμα της διαδικασίας.
4. Ανάπτυξη και ολοκλήρωση ενός επιχειρησιακού case. 
 Εφόσον όλοι οι εκπαιδευτικοί συμμέτοχοι έχουν συμφωνήσει για τη στρατηγική, αναπτύσσουν ένα επιχειρησιακό case. Ένα επιχειρησιακό case βασίζεται στην στρατηγική καθιερώνοντας τα κόστη, το χρονικό πλαίσιο, την ανάλυση κόστους και την επιστροφή στην επένδυση (ROI). Ένα επιχειρησιακό case θα βοηθήσει όταν επιδιώκεται έγκριση για επένδυση στην τεχνολογία e-learning.
    5&6.   Ανάπτυξη ενός σχεδίου προγράμματος και εφαρμογή του e-learning
Η ανάπτυξη προγράμματος και η εφαρμογή e-learning δε διαφέρει   από την εφαρμογή οποιασδήποτε άλλης επιχειρησιακής πρωτοβουλίας. Απαιτείται επιδέξια ηγεσία προγράμματος και χρήση μεθοδολογίας διοικητικού προγράμματος.

4.12 H τεχνολογία e-learning 

¶
Οι ξεχωριστές πρόοδοι στη τεχνολογία του e-learning τα τελευταία χρόνια έχουν περιλάβει την εισαγωγή των συστημάτων διαχείρισης εκμάθησης και την ανάπτυξη προτύπων προωθώντας τα "κοινόχρηστα αντικείμενα περιεχομένου εκμάθησης", ή αλλιώς τα "αντικείμενα εκμάθησης". ¶
4.12.1 Συστήματα διαχείρισης εκμάθησης 

¶
Το σύστημα διαχείρισης εκμάθησης (LMS) είναι "το λειτουργικό σύστημα" για το e-learning  στην επιχείρηση. ¶Σε πρώτη φάση, αυτοματοποιεί τη διαχείριση των γεγονότων κατάρτισης: ¶διαχείριση του προγράμματος και των εγγραφών των σειρών μαθημάτων, ¶παράδοση του περιεχομένου εκμάθησης, ¶διευκόλυνση στην επικοινωνία μεταξύ των αρχαρίων καθώς και μεταξύ των αρχαρίων και των εκπαιδευτικών,¶ παρακολούθηση και υποβολή έκθεσης σχετικά με τα αποτελέσματα της προόδου και των εξετάσεων των αρχαρίων. ¶Έχει ως σκοπό να χειριστεί τις σειρές μαθημάτων από τους πολλαπλούς προμηθευτές. Υπάρχουν πολλές επιχειρήσεις που προσφέρουν LMSs βασισμένα σε υπολογιστές, οι οποίες είναι είτε προμηθευτές "καθαρού παιχνιδιού" (επιχειρήσεις που δεν ασχολούνται με την ανάπτυξη του περιεχόμενου), είτε επιχειρήσεις που παρέχουν περιεχόμενο, μαζί με το LMS τους. ¶Εκτός από τη χορήγηση αδειών λογισμικού και κεντρικών υπολογιστών, πολλοί ¶προμηθευτές LMS λειτουργούν επίσης ως φορείς παροχής υπηρεσιών εφαρμογής (ASPs - application service providers). ¶Ενώ το τέλειο LMS είναι υπό εξέλιξη, μερικοί δηλώνουν ότι, προκειμένου να είναι επιτυχές, οι προμηθευτές πρέπει να ικανοποιήσουν τη ζήτηση στην αγορά για τη λειτουργία, την εξελιξιμότητα, τη διαλειτουργικότητα, την προσαρμοστικότητα, ¶και την ευελιξία. 

¶Αναπτύσσονται  συστήματα που διαχειρίζονται το πραγματικό περιεχόμενο που συνδέεται με το  e-learning. ¶Συγκεκριμένα, παραδίδουν και ακολουθούν τα αντικείμενα εκμάθησης που συμπεριλαμβάνουν τις σειρές μαθημάτων ή τις βάσεις δεδομένων του "πάνω στην ώρα" υλικού εκμάθησης. ¶Μερικά LMSs ενισχύονται ¶με τη λειτουργία "συστημάτων διαχείρισης περιεχομένου εκμάθησης" (LCMS-learning content management system). ¶Σε άλλες περιπτώσεις, η λειτουργία προσφέρεται σε έναν κεντρικό υπολογιστή. ¶Όλοι οι προμηθευτές της λειτουργίας LCMS συμμορφώνονται με τα εξελισσόμενα πρότυπα αντικείμενα περιεχομένου. ¶
¶Η επόμενη γενιά LMSs είναι πιθανό να περιέχει μερικά εργαλεία περιεχομένου συνελεύσεων και δημιουργίας. ¶Επίσης, η λειτουργία "προσαρμοστικής εκμάθησης" και "ευφυούς παράδοσης ιδιαίτερων μαθημάτων" ενσωματώνεται βαθμιαία¶. ¶ Η προσαρμοστική εκμάθηση ρυθμίζει δυναμικά το εκπαιδευτικό περιεχόμενο και τις εξετάσεις σύμφωνα με τις ικανότητες του αρχαρίου. ¶Η ακόμα αναδυόμενη, ευφυής τεχνολογία παράδοσης ιδιαίτερων μαθημάτων, χρησιμοποιεί την επιστήμη της ανθρώπινης γνώσης για να αναπτύξει τα σύνθετα πρότυπα και τα βασισμένα σε κανόνες συστήματα που σκοπεύουν να παρέχουν περισσότερη σε βάθος καθοδήγηση στους αρχαρίους, συμπεριλαμβανομένης της απάντησης των ερωτήσεων των μαθητευόμενων. ¶
¶Οι διεπαφές από τα LMSs στα  συστήματα πληροφοριών του ανθρώπινου δυναμικού (HRIS-human resource information systems ) επιτρέπουν πιο εκτενή αξιολόγηση και προγραμματίζουν να εκτιμήσουν την εκμάθηση και την παραγωγικότητα των υπαλλήλων. ¶Οι συνδέσεις στα συστήματα προγραμματισμού των επιχειρηματικών πόρων (ERP-enterprise resource planning), και τα συστήματα διαχείρισης των πόρων πελατών (CRM-customer resource management systems,), αναπτύσσονται επίσης. ¶Επιπλέον, το μέλλον θα αντικρίσει τις νέες διεπαφές με τις ασύρματες και ηλεκτρονικού εμπορίου¶ εφαρμογές. 

4.12.2 Πρότυπα
¶
Διάφορα αναδυόμενα πρότυπα αναμένονται να προωθήσουν εντυπωσιακά τη βιομηχανία του  e-learning. ¶
¶Κεντρικά σε αυτά τα πρότυπα είναι τα προαναφερθέντα αντικείμενα εκμάθησης. ¶Οι μικρότερες μονάδες της εκμάθησης περιεχομένου ακολουθούνται από LMSs ή LCMSs, τα αντικείμενα εκμάθησης κατηγοριοποιούνται με έναν τυποποιημένο τρόπο. ¶
¶Η συνδυασμένη επίδραση των εξελισσόμενων προτύπων  e-learning θα επιτρέψει τα παρακάτω : ¶
• Τα αντικείμενα εκμάθησης να επαναχρησιμοποιούνται εύκολα, και να αντιμετωπιστούν εναλλακτικά με τα ποικίλα LMSs. ¶
• Αναπτύσσεται η δυνατότητα πρόσβασης στα αντικείμενα εκμάθησης από οποιοδήποτε εργαλείο δημιουργίας.¶
• Τα αντικείμενα εκμάθησης αποθηκεύονται και προσεγγίζονται εύκολα μέσα από βάσεις δεδομένων. ¶
• Τη γρήγορη κατασκευή των σειρών μαθημάτων μέσω της εύκολης αλληλουχίας του περιεχομένου .¶
• Νέα πρότυπα αξιολόγησης των αρχαρίων.

4.13 Οι τεχνικές “Six Sigma” βελτιώνουν την ποιότητα του e-learning
Το πρότυπο ωριμότητας ικανότητας CMM (capability maturity model) είναι το πιο αυστηρό πρότυπο ποιότητας παγκοσμίως, ενώ το γόητρο και η αξία του έχουν αρχίσει να αναγνωρίζονται και στον τομέα του e-learning. Ένα συστατικό-κλειδί για συνεπή, υψηλή ποιότητα είναι η εφαρμογή των τεχνικών “six sigma”  στις διαδικασίες ανάπτυξης και παραγωγής. Αυτό ερευνάται παρακάτω, ξεκινώντας με την περιγραφή μιας προσέγγισης από έξω προς τα μέσα,  των ιδεών κλειδιά, των σταδίων του προγράμματος, της αλλαγής της επιχειρησιακής διαδικασίας, ενός κύκλου τριών βημάτων και κριτηρίων ή μυστικών  για την επιτυχία του προγράμματος.

Κάθε εταιρία επικεντρώνεται στην ανάπτυξη προϊόντων υψηλής ποιότητας, χρησιμοποιώντας ώριμα συστήματα και διαδικασίες. Χτίζει εταιρικές λύσεις  e-learning, δημιουργεί πύλες μάθησης, κάνει το διδακτικό υλικό να παραδίδεται πάνω στις πιο πρόσφατες πλατφόρμες παράδοσης και παράγει προϊόντα για εκπαιδευτικούς και εταιρικούς τομείς. Η εταιρία πρέπει να παρέχει εξατομικευμένη εξυπηρέτηση  σε κάθε έναν από τους πελάτες της. Η εμπειρία της παραγωγής προγραμμάτων υψηλής ποιότητας, μαζί με το καθαρό μέγεθος της λειτουργίας της, βοηθάει στη διαβεβαίωση των πελατών ότι η επιχείρηση μπορεί να παρέχει αποτελεσματικά και επαρκώς οτιδήποτε επιθυμούν από υλικά e-learning.

4.13.1 CMM
 Σχεδιασμένη ως μία μέθοδος για την αξιολόγηση της άμυνας του λογισμικού, το CMM εξελίχθηκε σε ένα μοντέλο που μπορεί να χρησιμοποιείται για την αξιολόγηση της βελτίωσης εσωτερικών διαδικασιών. Οι πελάτες εταιριών που αξιολογούνται στο επίπεδο 5 του CMM έχουν αυξημένη εμπιστοσύνη για το αποτέλεσμα του προγράμματος. Οι εταιρίες που αξιολογούνται στο επίπεδο 5 του CMM τείνουν να έχουν υψηλότερη παραγωγικότητα και μικρότερα κόστη, ενώ μπορούν να περνούν αυτά τα οφέλη στον πελάτη. Είναι σημαντικό για κάθε εταιρία να βελτιστοποιεί τις διαδικασίες της και την ποιότητα των προϊόντων της.

4.13.2 Six Sigma 

Το Six Sigma είναι μια φιλοσοφία διαχείρισης και διοίκησης, η οποία θέτει εξαιρετικά σκληρούς στόχους για τη συλλογή πληροφοριών και την ανάλυση των αποτελεσμάτων. Ο σκοπός της είναι η όσο το δυνατόν μεγαλύτερη ελάττωση των ατελειών στα προϊόντα και στις υπηρεσίες. Υπάρχουν 3 στοιχεία-κλειδιά στην επίτευξη της ποιότητας : πελάτες, διαδικασίες και υπάλληλοι. Οι πελάτες καθορίζουν την ποιότητα και προσδοκούν – ανάμεσα σε άλλα – απόδοση, αξιοπιστία, ανταγωνιστικές τιμές, εμπρόθεσμη παράδοση, εξυπηρέτηση, καθαρές και σωστές δοσοληψίες. 

Η προσπάθεια για ποιότητα απαιτεί από τον οργανισμό να κοιτάει από την οπτική γωνία του πελάτη και όχι της επιχείρησης. 

4.13.3 Μία «από έξω προς τα μέσα» προσέγγιση

Καταλαβαίνοντας τον κύκλο ζωής της συναλλαγής από τη μεριά των αναγκών και των διαδικασιών του καταναλωτή, μπορούν οι εταιρίες να ανακαλύψουν τι βλέπουν και τι νιώθουν οι πελάτες τους. Έχοντας αυτή τη γνώση, μπορούν να προσδιορίσουν τομείς όπου μπορούν να βελτιωθούν τα προϊόντα και οι υπηρεσίες τους. Το  Six Sigma είναι μία αυστηρά πειθαρχημένη διαδικασία που βοηθά τους οργανισμούς να εστιάσουν στην ανάπτυξη και παράδοση σχεδόν αψεγάδιαστων προϊόντων και υπηρεσιών. Η λέξη “Sigma”  είναι ένας στατιστικός όρος που μετρά πόσο παρεκκλίνει μία δεδομένη διαδικασία  από την «τελειότητα». Η κεντρική ιδέα είναι ότι αν μπορεί κανείς να μετρήσει πόσες «ατέλειες» υπάρχουν σε μία διαδικασία, τότε μπορεί να επικεντρώσει την προσπάθειά του στον περιορισμό τους και να πλησιάσει όσο το δυνατόν περισσότερο στις «μηδενικές ατέλειες».

4.13.4 Βασικές έννοιες

Στον πυρήνα του, το Six Sigma περιστρέφεται γύρω από βασικές έννοιες που προσδιορίζουν : 

· Τις ιδιότητες των προϊόντων και των υπηρεσιών ενός οργανισμού που είναι οι πιο σημαντικές για τον πελάτη.
· Πού ο οργανισμός αποτυγχάνει να εκπληρώσει τις προσδοκίες του πελάτη.
· Τι μπορεί να παρέχει η διαδικασία παραγωγής του οργανισμού.
· Τι βλέπει και τι αισθάνεται ο καταναλωτής όταν το προϊόν ή η υπηρεσία ολοκληρωθεί αλλά διαφέρει από αυτό που περίμενε.
· Τους τρόπους για να διασφαλιστούν συνεπείς και προβλέψιμες διαδικασίες για να βελτιωθεί αυτό που βλέπει και νιώθει ο πελάτης, και

· Πώς μπορούν να σχεδιαστούν προϊόντα και υπηρεσίες που να μπορούν να  παραχθούν και να εκπληρώσουν τις ανάγκες του πελάτη.

Μία τυπική επιχείρηση υιοθετεί μία «από μέσα προς τα έξω» άποψη της αγοράς, που βασίζεται στη μέση απόδοση από το πρόσφατο παρελθόν. Ωστόσο, οι πελάτες δεν κρίνουν μία επιχείρηση από το μέσο όρο της απόδοσής της. Αντιθέτως, κρίνουν από το προϊόν ή την υπηρεσία που αγοράζουν. Το Six Sigma πρώτα εστιάζει στην ελάττωση της ποικιλομορφίας της διαδικασίας και μετά στρέφεται στη βελτίωση της ικανότητας αυτής της διαδικασίας. 

Μία επιχείρηση που εμπλέκεται με τεχνικές  Six Sigma προσπαθεί να παράγει συνεπείς, προβλεπόμενες επιχειρηματικές διαδικασίες που παραδίδουν επίπεδα παγκόσμιας ποιότητας.

Με άλλα λόγια, όσο λιγότερες ατέλειες υπάρχουν στη δουλειά, τόσο λιγότερη επανάληψη της ίδιας εργασίας γίνεται και τόσο υψηλότερη είναι η παραγωγικότητα. Η δουλειά τελειώνει γρηγορότερα και υπάρχει λιγότερη δυσαρέσκεια για τον πελάτη, ενώ ο πελάτης μπορεί να χρησιμοποιεί το διδακτικό υλικό που παράγει η εταιρία εξ’ ονόματός του πιο σύντομα και με πιο σημαντικό αποτέλεσμα. Αυτό γίνεται ένας ενάρετος κύκλος, τον οποίο οι πελάτες εγκρίνουν απόλυτα. Σαν αντάλλαγμα οι πελάτες το εκτιμούν αυτό, κάτι που σημαίνει ότι επιστρέφουν για να απολαύσουν το υψηλό επίπεδο ποιότητας της επιχείρησης.

Για να επιτευχθεί η ποιότητα Six Sigma, μια διαδικασία δεν πρέπει να παράγει περισσότερες από 3,4 ατέλειες ανά ένα εκατομμύριο ευκαιρίες. Μία «ευκαιρία» ορίζεται ως οποιαδήποτε πιθανότητα «μη προσαρμογής», δηλαδή μη εκπλήρωση των απαιτούμενων προδιαγραφών.

Έστω και μία ατέλεια μπορεί να είναι εξαιρετικά επιζήμια για την επιχείρηση. Αν οι πελάτες αποκτήσουν μία άσχημη εμπειρία με έναν προμηθευτή ενός προϊόντος ή μιας υπηρεσίας, θα τη μεταβιβάσουν σε φίλους και συγγενείς, οι οποίοι με τη σειρά τους θα το πουν σε δικούς τους γνωστούς και πάει λέγοντας. Μία καλή φήμη μπορεί να οδηγήσει σε μία ακόμη πώληση, ενώ μία κακή φημολογία θα κοστίσει στην εταιρία πολλές χαμένες πωλήσεις.  Το Six Sigma προσφέρει ένα συστηματικό τρόπο διαχείρισης μιας επιχείρησης και προσπάθειας να κοστολογηθεί κάθε αποτυχία.
4.13.5 Τα στάδια του προγράμματος

Τα στάδια σε ένα πρόγραμμα Six Sigma είναι :

· Προσδιορισμός του προβλήματος.

· Δημιουργία ομάδας με τα απαραίτητα προσόντα  για να ξεπεραστεί αυτό το πρόβλημα.

· Η φάση «ορισμού» - ορίζονται τα όρια και οι στόχοι του προγράμματος και προσδιορίζονται θέματα που χρειάζονται που πρέπει να διευθετηθούν για να επιτευχθεί υψηλότερο επίπεδο Sigma.

· Η φάση «μέτρησης» - συγκέντρωση πληροφοριών για την παρούσα κατάσταση για να αποκτηθεί η βασική γραμμή δεδομένων στην τρέχουσα διαδικασία απόδοσης και για να προσδιοριστούν οι προβληματικές περιοχές.

· Η φάση «ανάλυσης» - προσδιορισμός των βασικών αίτιων των προβλημάτων ποιότητας, χρησιμοποιώντας κατάλληλα εργαλεία ανάλυσης δεδομένων.

· Η φάση «βελτίωσης» - εφαρμογή λύσεων που χειρίζονται τα προβλήματα που προσδιορίστηκαν κατά τις προηγούμενες φάσεις.

· Η φάση «ελέγχου» - αξιολόγηση και απεικόνιση στην οθόνη των αποτελεσμάτων της προηγούμενης φάσης.

 Βασικά, η διαδικασία του Six Sigma προσδιορίζει μία περιοχή στην οποία υπάρχει κάποιο πρόβλημα, το μετράει, ερευνά γιατί υπάρχει αυτό το πρόβλημα και μετά το διορθώνει.

Αυτό σημαίνει ότι μία εταιρία που είναι αφιερωμένη στο Six Sigma θα πρέπει να γίνει σχεδόν άψογη στην εκτέλεση των βασικών διαδικασιών της. Το Six Sigma είναι ένα όραμα προς το οποίο γίνονται προσπάθειες αλλά και μία φιλοσοφία που είναι μέρος της επιχειρησιακής κουλτούρας.

4.13.6 Αλλαγή επιχειρησιακών διαδικασιών

Η παγκοσμιοποίηση  και η στιγμιαία πρόσβαση στην πληροφορία, τα προϊόντα και οι υπηρεσίες έχουν αλλάξει τον τρόπο με τον οποίο οι πελάτες αντιμετωπίζουν τις επιχειρήσεις. Τα παλιά επιχειρησιακά πρότυπα δεν αποδίδουν πλέον, ενώ το σημερινό ανταγωνιστικό περιβάλλον δεν αφήνει περιθώριο για λάθη. Οι εταιρίες πρέπει να ικανοποιούν τους πελάτες τους και να ψάχνουν ασταμάτητα  για νέους τρόπους υπέρβασης των προσδοκιών και γι’ αυτό το λόγο το Six Sigma γίνεται μέρος της στρατηγικής των επιχειρήσεων.

Η μεθοδολογία Six Sigma έχει αποκτήσει διασημότητα επειδή έχει αποδείξει ότι είναι επιτυχής όχι μόνο στη βελτίωση της ποιότητας, βοηθώντας έτσι στην παραγωγή περισσότερης επιχειρηματικής δράσης για τον οργανισμό που την υιοθετεί, αλλά και στην επίτευξη μεγάλης μείωσης κόστους, ταυτόχρονα με αυτές τις βελτιώσεις.

4.13.7 Κύκλος τριών βημάτων

 Οι υπερασπιστές του Six Sigma δηλώνουν ότι η μεθοδολογία του Six Sigma τροφοδοτεί και τροφοδοτείται  από έναν κύκλο τριών βημάτων :

1) Αλλαγή συμπεριφοράς,

2) Αλλαγή επιχειρησιακής φιλοσοφίας, και

3) Βίωση των αποτελεσμάτων.

Όπως είναι φυσικό, χρειάζεται σκόπιμη και κοινή προσπάθεια για να αποφασισθεί ένας διαφορετικός τρόπος πρακτικής και έτσι μία αλλαγή στη συμπεριφορά. Επιπλέον, είναι αδύνατο να διατηρηθεί μία σκληρή και συνειδητή προσπάθεια για πάντα. Σταδιακά, οι άνθρωποι επιστρέφουν στις παλιές τους συνήθειες, εκτός εάν η καινούρια τους στάση – που παρακινείται από τη μεθοδολογία Six Sigma – παράγει ευεργετικά αποτελέσματα μέσα σε ένα αποδεκτό σύντομο χρονικό πλαίσιο, τόσο για τους ίδιους όσο και για τον οργανισμό. Με άλλα λόγια, αυτά τα αποτελέσματα οδηγούν σε μια αλλαγή της εταιρικής φιλοσοφίας. Αυτή η αλλαγή κουλτούρας κάνει τους ανθρώπους να κάνουν τα πράγματα διαφορετικά σε μόνιμη βάση.

Δεν είναι εύκολο να επέλθει αλλαγή. Ούτε η ενθάρρυνση συνεχών αλλαγών οδηγεί σε συνεχείς βελτιώσεις ποιότητας. Το κλειδί είναι να δημιουργηθεί μία σειρά από επαναλαμβανόμενες, θετικές εμπειρίες που παράγουν την αλλαγή της φιλοσοφίας που οδηγεί τις αλλαγές στη συμπεριφορά των υπαλλήλων και καταλήγει σε συνεχείς βελτιώσεις ποιότητας, συνεχίζοντας τη μείωση των ατελειών.

Μερικοί βλέπουν τον κύκλο των τριών βημάτων σαν έναν τροχό. Ένας τροχός απεικονίζει τις δυνάμεις που επηρεάζουν το εργατικό δυναμικό. Ένας μεγάλος τροχός που βρίσκεται σε ακινησία είναι δύσκολο να τεθεί σε κίνηση. Απαιτείται πολύ ενέργεια για να υπερνικηθεί η αδράνεια και η αντίσταση που κρατούν τον τροχό ακίνητο. Ωστόσο, μόλις ο τροχός αρχίσει να κινείται είναι σχετικά εύκολο να διατηρηθεί αυτή η κίνηση , ασκώντας απλά λίγη ώθηση περιοδικά.

Έτσι, σε πλήρη αντιστοιχία, μπορεί να είναι δύσκολο να ξεκινήσει η εφαρμογή του κύκλου αλλαγής του Six Sigma, αλλά άπαξ και ο τροχός τηα αλλαγής τεθεί σε κίνηση, είναι σχετικά εύκολο να διατηρηθεί. Σίγουρα, το Six Sigma έχει γίνει μία αυτό-εκπληρούμενη προφητεία.

4.13.8 Τα μυστικά της επιτυχίας του προγράμματος Six Sigma
Για να είναι επιτυχές ένα πρόγραμμα Six Sigma, είναι σημαντικά τα εξής  :

· Να διατηρηθεί όσο πιο απλό γίνεται - ειδικά αν πρόκειται για την πρώτη προσπάθεια εφαρμογής ενός τέτοιου προγράμματος.

· Αν πρόκειται να εφαρμοστεί για πρώτη φορά, είναι χρήσιμες οι συμβουλές από κάποιον που έχει ήδη πειραματιστεί με το αντικείμενο.

·  Να επικεντρωθεί το πρόγραμμα σε τομείς όπου υπάρχει δυνατότητα για κέρδη.

· Το πρόγραμμα Six Sigma πρέπει να είναι συγκεκριμένο και εύχρηστο. Δεν πρέπει να προσπαθεί κανείς να λύσει όλα τα προβλήματα ενός οργανισμού με τη μία.

· Να σχεδιαστεί το πρόγραμμα προσεχτικά και να μετράται η πρόοδος πιστά και με ακρίβεια. Δεν πρέπει να χάνεται το ενδιαφέρον και η πίστη σε αυτό και πρέπει να διαβεβαιωθεί ότι υπάρχει επιτήρηση ως το τέλος.

· Να επιλεχθεί ένα πρόγραμμα Six Sigma που περιλαμβάνει ένα προϊόν ή μία υπηρεσία που είναι στην αρχή του φυσικού κύκλου ζωής του. Αυτό  θα διασφαλίσει ότι το πρόγραμμα θα παράγει αξιόλογα κέρδη  για πολλά χρόνια – καθ’ όλη τη διάρκεια του κύκλου ζωής του προϊόντος ή της υπηρεσίας.

· Το πρόγραμμα Six Sigma πρέπει να επικεντρώνεται στα ανθρώπινα όντα που το καθοδηγούν. Η βοήθεια τους είναι απαραίτητη, γι’ αυτό δεν πρέπει να ενοχλούνται,  να μπερδεύονται ή να επιβαρύνονται με ένα κάρο χαρτούρα.

· Συχνά οι υπάλληλοι που βρίσκονται «στην πρώτη γραμμή» είναι καλά ενημερωμένοι για τα προβλήματα. Το Six Sigma μπορεί να παρέχει μία χρήσιμη μέθοδο που να επιτρέπει στις ειδικές, ενημερωμένες ανησυχίες τους να παρουσιάζονται στα ανώτερα στελέχη. Πριν ξεκινήσει το Six Sigma, μπορεί να θεωρηθεί χρήσιμο να συζητηθούν τα πλάνα με τους «υπαλλήλους της πρώτης γραμμής» και να ληφθούν σοβαρά υπόψη αυτά που θα πουν.

· Τα Six Sigma meetings να είναι σύντομα και επικεντρωμένα στην ουσία.

· Δεν θα πρέπει οι υπεύθυνοι να υπερβάλλουν σχετικά με τα οφέλη του Six Sigma. Οι άνθρωποι περιμένουν ότι τα οφέλη το Six Sigma θα παρουσιαστούν  υπό θετικό πρίσμα, αλλά οι υπερβολικά φιλόδοξοι ισχυρισμοί για τα οφέλη ενός προγράμματος θα αναγνωριστούν και τότε όλη η διαδικασία θα γίνει αντι-παραγωγική.

· Στο τέλος του προγράμματος Six Sigma, όλοι όσοι έχουν πάρει μέρος στη διαδικασία πρέπει να εγκωμιαστούν για τη βοήθεια τους και να ενθαρρυνθούν για να συνεχίσουν να προάγουν τις νέες προσεγγίσεις και διαδικασίες που έχει αναπτύξει το πρόγραμμα.

4.14 Πολιτιστικό ταίριασμα και τεχνολογικές απαιτήσεις 
Η αντίσταση στην αλλαγή μπορεί να περιοριστεί αν τα μαθήματα e-learning στοχεύουν στο σωστό επίπεδο και το σωστό πολιτιστικό ταίριασμα έχει αποφασισθεί. Αυτό συνεπάγεται ολική θεώρηση του προφίλ των εργαζομένων, οργανωτική προσέγγιση και υιοθέτηση της τεχνολογίας.

Μερικές εφαρμογές e-learning μπορεί να είναι πολύ βασικές, είτε είναι απλές ή περισσότερο περίπλοκες, και κατά βάθος η σωστή εφαρμογή πρέπει πάντα να χτίζεται σε μια καλά εγκατεστημένη βάση. Αν οι υπάρχουσες μέθοδοι e-learning είναι βασικές, τότε η αρχική εφαρμογή e-learning πρέπει να είναι βασική επίσης. Αν ο οργανισμός έχει μια πιο σοφιστικέ προσέγγιση για την εκπαίδευση, τότε το σύστημα e-learning πρέπει φανερά να την ακολουθεί, στην πραγματικότητα αυτό πιθανότατα είναι το αναμενόμενο. Βέβαια, αυτό δεν σημαίνει ότι θα πρέπει να στοχεύεται μόνο το πολύ βασικό επίπεδο. Το e-learning είναι μια θαυμάσια ευκαιρία να διευρυνθεί ο οργανισμός με την εισαγωγή νέων μεθόδων και προσεγγίσεων εκπαίδευσης που εκμεταλλεύονται πλήρως την τεχνολογία, η οποία εξελίσσεται συνεχώς.

Η ανάπτυξη και η ποικιλία των κινητών συσκευών και των PDAs κάνουν την σε πραγματικό χρόνο μάθηση πια πραγματικότητα. Αυτό είναι που χρειάζονται ακριβώς οι μοντέρνοι οργανισμοί, μια αποτελεσματική στρατηγική μάθησης, όπου και όταν χρειάζεται, σε μια εύκολη στην πρόσβαση μορφή.

Η ανάπτυξη αυτών των νέων τεχνολογιών είναι ένα από τα ζητήματα τα οποία πρέπει να εξεταστούν κατά τη θεώρηση προσδοκιών διαχείρισης: τα άτομα το βρίσκουν αρκετά εύκολο να μιλούν για πιθανότητες, αλλά είναι ένα εντελώς διαφορετικό θέμα  να υπάρχουν αυτές οι νέες τεχνολογίες και να λειτουργούν ακριβώς όπως είναι αναμενόμενο να δουλεύουν.

   4.15 Μείωση εξόδων 
Πολλά προγράμματα e-learning έχουν επιτύχει σημαντικές οικονομίες, από μια μεριά γιατί αυτή η μέθοδος μπορεί να καλύψει ένα μεγάλο αριθμό ατόμων  σε μια μικρή χρονική περίοδο. Οι χρόνοι και τα έξοδα ταξιδιού για τους συμμετέχοντες μπορεί να μειωθούν σημαντικά ( αν δεν αποβληθούν εντελώς ), ιδιαίτερα σε γεωγραφικά διασκορπισμένους οργανισμούς. Εθνικά βασισμένες και ακόμα και ιδρυμένες από το κράτος επιχειρήσεις μπορεί να έχουν μικρό αριθμό προσωπικού διασκορπισμένο σε όλο το εσωτερικό της χώρας. Το e-learning καταργεί πολλές από τις δυσκολίες που σχετίζονται με την εκπαίδευση τέτοιου τύπου προσωπικού. Για παράδειγμα, ανησυχίες για το χρόνο, το κόστος και την παράδοση των μαθημάτων.

4.16 Προσαρμογή του προγράμματος 
Υπάρχουν πολλές μεταβλητές σε ένα πρόγραμμα e-learning και κάθε μια  θα είναι διαφορετική. Για παράδειγμα, μια λύση που έχει δουλέψει σωστά για έναν οργανισμό μπορεί να είναι προβληματική για κάποιον άλλο.

Πρώτον, το θέμα της μάθησης πρέπει να είναι κατάλληλο για να μεταφερθεί δια μέσου ενός προγράμματος e-learning. Παραδοσιακά, αυτό ήταν συχνά τρόπος εκπαίδευσης για πληροφορίες, όπως για παράδειγμα, νέα προϊόντα, πολιτικές και προσεγγίσεις. Η δυνατότητα να περιλαμβάνονται προσομοιώσεις και άλλοι τρόποι για να εξεταστούν ζητήματα δεξιοτήτων έχουν διευρύνει τους τύπους της εκπαίδευσης που μπορούν να καλυφθούν. Κάποια ερωτήματα που αφορούν την καταλληλότητα ενός προγράμματος e-learning είναι τα εξής :

· Αν η θεματική ενότητα είναι κατάλληλη για προσέγγιση μέσω e-learning.

· Αν η εκπαίδευση που απαιτείται είναι κυρίως πληροφορία ή βασίζεται στις ικανότητες.

Όπως αναφέρθηκε παραπάνω η εκπαίδευση είναι μια τυπική εφαρμογή e-learning. Σε πολλές περιπτώσεις, οι υπάλληλοι μπορεί να έχουν ήδη κάποιες γνώσεις και δεξιότητες. Λαμβανομένου αυτού, το e-learning μπορεί να περιλαμβάνει τεστ πριν και μετά το μάθημα. Το τεστ πριν το μάθημα επιτρέπει στους εργαζομένους να ξεκινήσουν από το δικό τους επίπεδο και το τεστ μετά παρέχει συγκεκριμένα στοιχεία για έλεγχο βελτίωσης του εκπαιδευόμενου. Αυτό το χαρακτηριστικό σχεδιασμού κάνει το e-learning πολύ δημοφιλές γι’αυτό το είδος της εκπαίδευσης.

Η δεύτερη ομάδα ερωτημάτων σχετίζεται με την ομάδα-στόχο, δηλαδή, τα άτομα που έχουν ανάγκη να εκπαιδευτούν. Πρέπει να επιδιωχθεί να γίνουν γνωστά :

· Η προηγούμενη επαφή τους με το e-learning.
· Ποια είναι η αντιμετώπιση τους απέναντι στη θεματική ενότητα της εκπαίδευσης.
· Αν η εκπαίδευση που απαιτείται είναι βασισμένη στην πληροφορία ή στις δεξιότητες και ,

· Αν απαιτείται επίσης και αλλαγή στη συμπεριφορά. (Αν απαιτείται αλλαγή συμπεριφοράς, το επίπεδο εκλέπτυνσης του σχεδιασμού μάθησης μπορεί να μεγαλώσει δραματικά και σε κάποιες περιπτώσεις, το e-learning μπορεί να μην είναι κατάλληλο).

Το υπόβαθρο, η τοποθεσία και ο αριθμός των συμμετεχόντων είναι όλα σημαντικά και παίζουν σπουδαίο ρόλο στο αποτέλεσμα αυτού του έργου. Όσο μεγαλύτερο είναι το νούμερο και μεγαλύτερη η γεωγραφική διασπορά, τόσο περισσότερο γίνεται οικονομικά αποτελεσματικό το e-learning. Σε μερικές περιπτώσεις και ιδιαιτέρως όταν ο χρόνος πιέζει, το e-learning μπορεί να είναι η μόνη επιλογή.

Το θέμα και το προφίλ των συμμετεχόντων συμβάλλουν στην αρχική διαμόρφωση του θέματος, αλλά υπάρχουν πολλά περισσότερα στοιχεία που χρειάζονται να προστεθούν.

4.17 Διαχείριση των προσδοκιών 
Η διατήρηση των προσδοκιών στο σωστό επίπεδο σε όλη τη διάρκεια του προγράμματος είναι σημαντική. Όποιες δηλώσεις και ισχυρισμοί γίνονται από την ομάδα εφαρμογής πρέπει να είναι επιτεύξιμες. Στις συζητήσεις, οι παρεξηγήσεις πρέπει να ξεκαθαρίζονται αμέσως. Η επικοινωνία πρέπει να είναι συνεχής και αποτελεσματική και οι μηχανισμοί ανατροφοδότησης πρέπει να είναι σε ισχύ. Βασικά, είναι απαραίτητο να είναι γνωστό πώς το κάθε μήνυμα μεταφράζεται.

Υψηλές προσδοκίες διαχείρισης θα ενισχύσουν τη διοικητική υποχρέωση, καθώς και θα βοηθήσουν στο να κερδηθεί υποστήριξη. Βέβαια, αν οι προσδοκίες είναι πολύ υψηλές ή εξωπραγματικές, θα παρουσιαστούν προβλήματα όταν τα πραγματικά επιτεύγματα γίνουν γνωστά. Η διοικητική υποστήριξη μπορεί γρήγορα να κάνει να υποχωρήσει η ενόχληση από οποιαδήποτε παρεξήγηση μπορεί να είναι σημαντική.

Ομοίως, όλοι οι άλλοι συμμετέχοντες πρέπει να είναι ενήμεροι και οι αναφορές πρέπει να είναι ακριβείς και ενημερωμένες χρονικά, όσο αυτό είναι δυνατόν. Καλή επικοινωνία και τρέχουσα δέσμευση είναι σημαντικά. Έχοντας ένα δάκτυλο στο σφυγμό ενθαρρύνει την τρέχουσα, θετική δέσμευση.
ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5 - E-LEARNING ΚΑΙ KNOWLEDGE MANAGEMENT
Πολλοί οργανισμοί συνειδητοποίησαν ότι η γνώση είναι η κύρια πηγή, η οποία μπορεί να δώσει διαρκές ανταγωνιστικό πλεονέκτημα, γεγονός που τους οδήγησε στο να προσπαθούν να διαχειριστούν τη γνώση με έναν πιο συστηματικό και  αποτελεσματικό τρόπο. Η διαχείριση της γνώσης χρησιμοποιείται από οργανισμούς για να ενθαρρύνει τη δημιουργία και για να μοιραστεί η γνώση, η οποία υποστηρίζεται ότι έχει αποτελέσματα στην παραγωγικότητα, στις καινοτομίες ,στην ανταγωνιστικότητα και στην καλυτέρευση των σχέσεων μεταξύ του ανθρωπίνου δυναμικού σε αυτούς τους οργανισμούς.

Η εκπαίδευση σήμερα υπόκειται στις ίδιες πιέσεις με το χώρο της αγοράς, αφού οι αλλαγές στον ανταγωνισμό έχουν κάνει τα πανεπιστήμια και γενικά τα ανώτερα εκπαιδευτικά ιδρύματα να σκέφτονται όπως οι επιχειρήσεις. Οι εκπαιδευτικές αγορές γίνονται παγκόσμιες καθώς τα πανεπιστήμια προσπαθούν να παγκοσμιοποιήσουν το πρόγραμμα σπουδών τους και να προσφέρουν υψηλής ποιότητας προγράμματα στους φοιτητές, ανεξαρτήτως περιοχής. Τα πανεπιστήμια πρέπει επίσης να προσαρμοστούν και να αναπτύξουν στρατηγικές για να ανταποκριθούν γρήγορα στις τεχνολογικές αλλαγές και στις διαρκώς αυξανόμενες απαιτήσεις των συμμετεχόντων. Πολλοί έχουν στραφεί σε ένα νέο πρότυπο που συνδυάζει τη συμβατική εκπαίδευση εξ’αποστάσεως με τους υπολογιστές και τις τηλεπικοινωνίες, την : “ on-line εκπαίδευση εξ’αποστάσεως”.

Παρόλο που αυτός ο τρόπος εκπαίδευσης συνεχώς αναπτύσσεται, υπάρχουν κάποια προβλήματα. Η γνώση μετατρέπεται από μονοδιάστατη σε πολυδιάστατη και από σιωπηρή μορφή σε ρητή. Μπορεί να αποτελέσει θέμα συζήτησης ότι η μετατροπή της σιωπηρής γνώσης σε ρητά επικοινωνιακά μηνύματα μπορεί να γίνει μόνο δημιουργώντας ευκαιρίες σε ανθρώπους που προτιμούν να μιλάνε και να συζητούν, και να μετατρέπουν τη σιωπηρή τους γνώση σε ρητή.

Η on-line εκπαίδευση εξ’αποστάσεως δημιουργεί λιγότερες κοινωνικές ευκαιρίες στους ανθρώπους να βρεθούν πρόσωπο με πρόσωπο ,ενώ μπορεί να περιέχει κοινωνικές ,πολιτιστικές και γλωσσολογικές διαφορές. Λόγω των περιορισμών χώρου και χρόνου, υπάρχει  έλλειψη φυσικής αλληλεπίδρασης και λεκτικής επικοινωνίας μεταξύ δασκάλων και μαθητών και μαθητών μεταξύ τους. Τέτοια προβλήματα μπορούν να καταλήξουν σε έλλειψη εμπιστοσύνης, κάνοντας τους ανθρώπους αρνητικούς στο να θέλουν να μοιραστούν τη γνώση και να συνεργαστούν με άλλους σε on-line εκπαιδευτικές κοινότητες.

Στον τομέα των επιχειρήσεων πολλοί οργανισμοί εφαρμόζουν τη διαχείριση γνώσης για να βελτιώσουν την ικανότητα και την αποτελεσματικότητα τους και να ενθαρρύνουν τη δημιουργία και το μοίρασμα της γνώσης μεταξύ των εργαζομένων. Το ερώτημα που προκύπτει είναι αν μπορούν να χρησιμοποιηθούν τα εργαλεία, η λογική και οι τεχνικές της διαχείρισης γνώσης για να λυθούν τα προβλήματα της on-line εκπαίδευσης εξ’αποστάσεως.

 5.1 Διαχείριση γνώσης 
Ο όρος διαχείριση γνώσης περιλαμβάνει τη διαχείριση διαδικασιών που κυβερνούν τη δημιουργία , τη διάδοση και τη χρήση της γνώσης συνδυάζοντας τεχνολογίες , οργανωτικές δομές και ανθρώπους για τη δημιουργία μεθόδων  αποτελεσματικής μάθησης, λύσης προβλημάτων και αποφάσεων σε έναν οργανισμό.

5.2 Στρατηγικές διαχείρισης γνώσης 
H διαχείριση γνώσης για να είναι αποτελεσματική αρχικά χρειάζεται ένα συνδυασμό από τρεις στρατηγικές: 

1. Χρήση μαζί σιωπηρής και ρητής γνώσης . 

2. Προαγωγή της γνώσης ,της δημιουργίας και του μοιράσματος σε όλα τα επίπεδα. 

3. Την εφαρμογή του σωστού μίγματος από τα εργαλεία και τις τεχνικές της διαχείρισης γνώσης.

5.3 Οι επιπτώσεις της διαχείρισης γνώσης στην on-line εκπαίδευση εξ’ αποστάσεως 
Σήμερα η εκπαίδευση υπόκειται στις ίδιες πιέσεις  με την αγορά εργασίας και τα εκπαιδευτικά ιδρύματα πρέπει να λειτουργούν όπως κάθε άλλος οργανισμός. Μια ευρεία κλίμακα από επιχειρησιακές τεχνικές ,συμπεριλαμβανομένου της διαχείρισης λειτουργίας , της ασφάλειας ποιότητας και της καθολικής διαχείρισης ποιότητας έχουν  έμμεση ή άμεση επίδραση στην εκπαίδευση ,το ίδιο και η διαχείριση γνώσης. Η διαχείριση γνώσης πρέπει να έχει απήχηση στην εκπαίδευση ,καθώς βασικός σκοπός της εκπαίδευσης  είναι η μετάδοση της γνώσης. Αυτό υπονοεί  ότι όπως οι επιχειρήσεις προσπαθούν να βελτιώσουν την αποτελεσματικότητα και την αποδοτικότητα των διαδικασιών τους μέσω της διαχείρισης γνώσης , έτσι και τα εκπαιδευτικά ιδρύματα μπορούν να χρησιμοποιήσουν τη δυνατότητα της διαχείρισης γνώσης που ενισχύει την εκμάθηση των σπουδαστών. Μπορεί να διαπιστωθεί ότι η διαχείριση γνώσης και η on-line εκπαίδευση εξ’αποστάσεως έχουν κοινά στοιχεία.

5.4 Κοινότητα
Κοινότητα είναι μια ομάδα ανθρώπων που τους ενώνουν κοινές ανησυχίες ,ενδιαφέροντα , δραστηριότητες και ιδρύματα. Σύμφωνα με τις προοπτικές της διαχείρισης γνώσης, το σκεπτικό των κοινοτήτων είναι βασικό γιατί η γνώση σε έναν οργανισμό συχνά χτίζεται και παράγεται από μικρές, ανεπίσημες ,οργανωμένες από τους ίδιους ομάδες επαγγελματιών. Επιπλέον, οι τωρινές πρόοδοι στην πληροφορική και τις τηλεπικοινωνίες δημιουργούν νέους τρόπους με τους οποίους οι άνθρωποι μπορούν να επικοινωνούν και να μοιράζονται τη γνώση τους πέρα από γεωγραφικά και χρονικά σύνορα. Η κοινότητα επίσης αναγνωρίζεται ως το πρότυπο για δυναμική, παραγωγική δημιουργία και μοίρασμα της γνώσης στην εκπαίδευση.
5.5 Συνεργασία
Πολλοί οργανισμοί συνειδητοποίησαν ότι θα βελτιώσουν τη λειτουργία τους αν το προσωπικό τους δουλεύει μαζί , αν και το να χτιστεί συνεργασία δεν είναι και τόσο εύκολος στόχος. Οι επαγγελματίες της διαχείρισης γνώσης εφαρμόζουν πολλές διαφορετικές προσεγγίσεις για να αναπτυχθεί μια κουλτούρα που χτίζει την επιθυμία για συλλογική δουλειά. Τεχνικές, όπως συναντήσεις , φόρουμ και συζητήσεις χρησιμοποιούνται ευρέως για τη δημιουργία γνώσης μέσω των διαδικασιών κοινωνικής αλληλεπίδρασης και συνεργασίας. Εργαλεία, όπως το ηλεκτρονικό ταχυδρομείο  και τα intranets χρησιμοποιούνται επίσης για να ενθαρρυνθεί η ενεργή συνεργασία μεταξύ του ανθρώπινου δυναμικού σε έναν οργανισμό. Η συνεργασία είναι το πιο βασικό ζήτημα στο χώρο της εκπαίδευσης, ειδικά στην on-line εκπαίδευση εξ’αποστάσεως, όπου οι άνθρωποι και η γνώση διανέμονται πέρα από το χώρο και το χρόνο. Η συνεργασία είναι ένας τρόπος να ξεπεραστούν δυο βασικά προβλήματα στη μάθηση εξ’αποστάσεως:

1. Το πρόβλημα της στέγασης των ακαδημαϊκών ομιλιών και 

2. το πρόβλημα του να γίνουν οι διδασκόμενοι μέλη της ακαδημαϊκής κοινότητας από απόσταση.    

5.6 Εμπιστοσύνη και μοίρασμα της γνώσης 

Στην οργάνωση των επιχειρήσεων, η εμπιστοσύνη έχει καθοριστεί ως βασική προϋπόθεση για τους ανθρώπους για να μοιραστούν τη γνώση και να πειραματιστούν. Σύμφωνα με μια πρόσφατη έρευνα η πολυτιμότερη γνώση στους οργανισμούς βρίσκεται στον εγκέφαλο των ανθρώπων, οι οποίοι αρνούνται να τη μοιραστούν από φόβο μήπως χάσουν την επιρροή και τον έλεγχο μέσα στην επιχείρηση. Αν και η κατάσταση φαίνεται ακραία στο χώρο της εκπαίδευσης , τα ζητήματα εμπιστοσύνης παίζουν σημαντικό ρόλο στο μοίρασμα της γνώσης στις κοινότητες μάθησης.

5.7 Κοινή κατανόηση
Για αποτελεσματικό μοίρασμα γνώσης , τα άτομα πρέπει να έχουν ίδιο νόημα στην επικοινωνιακή τους διαδικασία και πρέπει να τη μετατρέψουν σε κοινή κατανόηση. Έρευνες στην περιοχή της διαχείρισης γνώσης δείχνουν ότι η κοινή κατανόηση και το κοινό έδαφος μεταξύ ανθρώπων σε μια κοινότητα είναι βασικά για τη συνεργασία και την παραγωγική μετάδοση γνώσης. Χωρίς αυτό, τα άτομα ούτε θα κατανοούν ούτε θα εμπιστεύονται το ένα το άλλο.

Στην on-line εκπαίδευση εξ’αποστάσεως, η κοινή κατανόηση είναι σημαντική για τις διαδικασίες της μάθησης μεταξύ των σπουδαστών. Η κοινή κατανόηση μπορεί να υποκινήσει την κοινωνική φαντασία των σπουδαστών και να τους ενθαρρύνει να πάνε πίσω στη γνώση κάθε μέρας, επιδιώκοντας μια κοινή οπτική βασισμένη σε σχετική πληροφορία. Μέσω της κοινής κατανόησης, οι σπουδαστές στις on-line κοινότητες μάθησης μπορούν να αναπτύξουν την ικανότητα τους να επικοινωνούν και να συμμετέχουν στη συλλογική εργασία.

5.8 On-line εκπαίδευση εξ’ αποστάσεως
Με την αυξημένη διαθεσιμότητα των τεχνολογιών του διαδικτύου και των τηλεπικοινωνιών, το εύρος και το πεδίο της διδασκαλίας εξ’αποστάσεως και της διαδικασίας μάθησης έχουν αλλάξει δραματικά. Πολλοί όροι που περιγράφουν την βοηθούμενη τεχνολογικά διδασκαλία και μάθηση έχουν προκύψει. Η on-line εκπαίδευση εξ’αποστάσεως ορίζεται ως οι συστηματικά οργανωμένες δραστηριότητες διδασκαλίας και μάθησης στις οποίες ο δάσκαλος και ο διδασκόμενος βρίσκονται απομακρυσμένοι γεωγραφικά και χρησιμοποιούν τεχνολογίες διαδικτύου και τηλεπικοινωνιών για να διευκολύνουν την αλληλεπίδραση και τη συνεργασία τους.

5.9 Κάποια πιθανά προβλήματα
Κανένας δεν φαίνεται να αμφιβάλλει για το ότι η ανάπτυξη και η επέκταση των τεχνολογιών διαδικτύου και τηλεπικοινωνιών έχουν μια προφανή επίδραση στο χώρο της εκπαίδευσης και ότι αυτό προσφέρει έναν αριθμό πλεονεκτημάτων και ευκαιριών και για διδάσκοντες και για διδασκόμενους. Αν και προβλήματα, όπως οι περιορισμοί χώρου και χρόνου, στις on-line κοινότητες έχουν ξεπεραστεί με χρήση πρόσφατων τεχνολογιών, δεν είναι αυτό το θέμα στις περιοχές της διαχείρισης γνώσης. Από τις προοπτικές της διαχείρισης γνώσης η εργασία σε ξεχωριστό περιβάλλον ακόμα φαίνεται προβληματική. Εργαζόμενη σε αυτά τα στενά πλαίσια η ομάδα των διδασκομένων δεν έχει μόνο να αντιμετωπίσει τη γεωγραφική απόσταση αλλά επίσης πολιτιστικές και γλωσσολογικές διαφορές.

5.10 Περιορισμοί χώρου και χρόνου
Παρόλο που οι πρόοδοι στις τεχνολογίες της πληροφορικής και των τηλεπικοινωνιών έχουν ενώσει τους ανθρώπους, ο χώρος είναι ακόμα ένα βασικό πρόβλημα. Τα στοιχεία από τη μελέτη και την προηγούμενη έρευνα έχουν δείξει ότι η γεωγραφία παίζει ρόλο στη νέα οικονομική γνώση. Η εμφάνιση του “ηλεκτρονικού” χώρου δεν σημαίνει ότι η σημασία του “φυσικού” έχει μειωθεί. Παρά τους γρήγορους ρυθμούς της τεχνολογίας και τη δυνατότητα της διακίνησης πληροφοριών, οι άνθρωποι ακόμα θέλουν να έρθουν σε επαφή για διάφορα γεγονότα, χειραψία και ανθρώπινη επαφή.

Το ζήτημα του χρόνου θεωρείται  ακόμα ως ένα βασικό πρόβλημα στην on-line επικοινωνία. Αν και πολλοί ακαδημαϊκοί υποστηρίζουν ότι είμαστε στην μετά-βιομηχανική εποχή, η τυποποίηση του χρόνου από τη βιομηχανική εποχή ακόμα επηρεάζει τη ζωή των ανθρώπων καθώς είναι περιορισμένοι σε τυποποιημένες χρονικές ζώνες. Κανένα μέλος ομάδας σε μια on-line κοινότητα, για παράδειγμα, δε θα θέλει να εργαστεί στις τρεις το πρωί απλώς για να συνεργαστεί με άλλα μέλη από άλλες ηπείρους. Ο χρόνος στις εικονικές και on-line κοινότητες είναι λοιπόν ένα σημαντικό ζήτημα που πρέπει να αναφερθεί.

5.11 Η έλλειψη της πρόσωπο με πρόσωπο αλληλεπίδρασης και κοινωνικά ζητήματα
Στην εποχή μας η πρόσωπο με πρόσωπο αντιμετώπιση είναι το ιδανικό πρότυπο για τη συνάντηση των μυαλών. Η επικοινωνία φαίνεται πιο πλήρης και επιτυχής όταν το άτομο είναι φυσικά παρόν. Αυτή η παρουσία υποτίθεται ότι είναι ο εγγυητής της αυθεντικότητας στην κοινότητα. Οι ερευνητές διαχείρισης γνώσης συνηγορούν ισχυρά στην “διαχωρισμένη συνεργαζόμενη εργασία” ,η οποία είναι πολύ αλληλεπιδραστική και χρειάζεται την ενεργή παρουσία από άλλα μέλη της κοινότητας, καθώς πιστεύουν ότι η συνεργαζόμενη αλληλεπίδραση είναι το κλειδί για αποτελεσματική γνώση, δημιουργία και μοίρασμα της γνώσης.

Παρόλο που στο σημερινό περιβάλλον όπου πολλές δραστηριότητες ,όπως εργασία και μάθηση, έγιναν γεωγραφικά και τεχνολογικά διαχωρισμένες, η φυσική παρουσία ή η συντοπική αλληλεπίδραση ίσως είναι προβληματική. Για να λυθούν τα προβλήματα έχουν χρησιμοποιηθεί τεχνολογίες όπως η τηλεδιάσκεψη για τη δημιουργία “τηλεπαρουσίας” ή “εικονικής παρουσίας”. Εν τούτοις, οι άνθρωποι στις επονομαζόμενες εικονικές ομάδες ακόμα πιστεύουν ότι η συνεργατική εργασία είναι πιο αποτελεσματική όταν λειτουργεί με  πρόσωπο με πρόσωπο συναντήσεις, όπου το θέμα της εμπιστοσύνης και της ασάφειας που κατακλείζουν τον εικονικό κόσμο ξεπερνιούνται ευκολότερα.

5.12 Γλωσσικά και πολιτιστικά σύνορα
Επιπρόσθετα στις φυσικές και στις χρονικές διαφορές, τα μέλη της on-line κοινότητας δοκιμάζουν άλλα όρια στην αποτελεσματική επικοινωνία και μάθηση, όπως οι γλωσσικές και πολιτιστικές διαφορές. Η γλώσσα μπορεί να προκαλέσει πιθανά επικοινωνιακά προβλήματα στις on-line κοινότητες όπου οι άνθρωποι προέρχονται από χώρες που χρησιμοποιούν διαφορετικές γλώσσες. Αν και τα αγγλικά έχουν εγκαθιδρυθεί ως η παγκόσμια επιστημονική και επιχειρησιακή γλώσσα, πολλοί άνθρωποι ακόμα δεν έχουν την ικανότητα να καταλαβαίνουν και να επικοινωνούν με σύνθετες έννοιες στα αγγλικά. Οι γλωσσικοί περιορισμοί μπορούν να κάνουν τα άτομα στις on-line κοινότητες να μην μπορούν να μετατρέψουν τη σιωπηρή τους γνώση σε ρητά επικοινωνιακά μηνύματα έτσι ώστε να μπορούν να τα μοιραστούν με άλλα άτομα.

Πολιτιστικοί παράγοντες μπορούν επίσης να εμποδίσουν τη δημιουργία και το μοίρασμα της γνώσης μεταξύ των ατόμων στην on-line κοινότητα. Σπουδαστές που προέρχονται από διαφορετικά πολιτισμικά υπόβαθρα μπορούν να έχουν επίσης διαφορετικές συμπεριφορές μάθησης, στόχους μάθησης, πλαίσια αναφοράς και κίνητρο που κάνει δύσκολο γι’αυτούς να καταλάβουν τι προσπαθούν άλλα άτομα να τους εξηγήσουν.

5.13 Πρόβλημα εμπιστοσύνης
Η εμπιστοσύνη είναι η καρδιά της συνεργασίας, παρόλο που η επικοινωνία και η κοινωνική αλληλεπίδραση σε μια on-line κοινότητα μπορούν να παρουσιάσουν σοβαρή πρόκληση στην ύπαρξη της αλήθειας. Από τις προοπτικές της διαχείρισης γνώσης, η προσωπική επαφή  και η εμπιστοσύνη είναι στενά συνδεδεμένες. Καλές σχέσεις μεταξύ των ατόμων στις κοινότητες μειώνουν τη δυσπιστία και το φόβο και καταρρίπτουν προσωπικά και οργανωτικά σύνορα. Μέσω των καλά εγκαθιδρυμένων σχέσεων τα άτομα αναπτύσσουν την αίσθηση της εμπιστοσύνης, της ταυτότητας και της δέσμευσης  που τους επιτρέπει να δημιουργήσουν νέα γνώση και να μοιράσουν αυτή τη γνώση σε άλλα άτομα στην κοινότητα.

Στη διαχείριση γνώσης, η εμπιστοσύνη παίζει σημαντικό ρόλο στο μοίρασμα της γνώσης. Έχει έναν πιο σημαντικό ρόλο όταν πρέπει να δημιουργείται σε ένα on-line ή εικονικό πλαίσιο.

5.14 Χαμηλό επίπεδο συνεργασίας
Οι on-line αλληλεπιδράσεις στις εικονικές κοινότητες διαφέρουν από την αλληλεπίδραση όταν τα άτομα βρίσκονται πρόσωπο με πρόσωπο. Όπως είδαμε και παραπάνω, οι περιορισμοί χώρου και χρόνου, και η έλλειψη αλληλεπίδρασης πρόσωπο με πρόσωπο μπορούν να καταλήξουν σε έλλειψη εμπιστοσύνης, ταυτότητας και υποχρέωσης στις on-line κοινότητες. Αυτό μπορεί να κάνει τα άτομα απρόθυμα ή να αρνούνται να μοιραστούν τη γνώση τους με τα άλλα άτομα. Υπάρχουν ισχυρά στοιχεία ότι μια ατμόσφαιρα που ενθαρρύνει την εμπιστοσύνη, το ενδιαφέρον και τις προσωπικές σχέσεις μεταξύ των εργαζομένων είναι από τις πιο βασικές συνθήκες για υψηλό επίπεδο συνεργασίας, δημιουργίας και μοίρασμα γνώσης.

Στην on-line εκπαίδευση από απόσταση, η έλλειψη της πρόσωπο με πρόσωπο αλληλεπίδρασης μπορεί να καταλήξει στον ελάχιστο βαθμό εμπιστοσύνης, ταυτότητας και δέσμευσης μεταξύ των σπουδαστών στις on-line κοινότητες μάθησης. Καθώς κάποιοι ερευνητές αναφέρουν υποθέσεις on-line εκπαίδευσης που επιτυγχάνει υψηλά ποσοστά συμμετοχής διδασκομένων και αλληλεπίδρασης ομάδας, άλλοι ερευνητές έχουν βρει ότι το να επιτευχθεί μια ενεργή ομάδα είναι πρόβλημα στις on-line δραστηριότητες.

5.15 Μπορεί η διαχείριση γνώσης να παρέχει λύσεις ;
Από τις τρεις στρατηγικές διαχείρισης γνώσης που περιγράφηκαν παραπάνω οι πρώτες δύο στοχεύουν στο να παρέχουν την καθοδήγηση στην αποτελεσματική εφαρμογή της διαχείρισης γνώσης στην on-line εκπαίδευση από απόσταση. Η τελευταία στρατηγική χρησιμοποιείται για να προτείνει δυνατά εργαλεία και τεχνικές που μπορούν να εφαρμοστούν σε αυτή τη μορφή εκπαίδευσης.

5.16 Χρήση σιωπηρής και ρητής γνώσης
Ένα κλειδί για την επιτυχή διαχείριση γνώσης στην on-line εκπαίδευση εξ’αποστάσεως είναι η εκμετάλλευση όλων των μορφών γνώσης, σιωπηρής και ρητής. Η σιωπηρή γνώση στην on-line εκπαίδευση εξ’αποστάσεως αναφέρεται σε μια ευρεία γκάμα μέσων όπως αρχεία υπολογιστών, ηλεκτρονική αλληλογραφία, κασέτες βίντεο, CD και εγχειρίδια. Μπορεί να είναι το αποτέλεσμα της εργασίας ιδιωτών ή ομάδων εργασίας αποθηκευμένο σε οποιοδήποτε μέσο έτσι ώστε να μπορεί να είναι προσβάσιμο για χρήση όποτε χρειαστεί. Η ρητή γνώση μπορεί επίσης εύκολα να μοιραστεί μεταξύ όσων συμμετέχουν στην on-line κοινότητα μάθησης. Αυτός ο τύπος γνώσης είναι πολύ κοινός αλλά είναι ακόμα σημαντικός στην on-line διδασκαλία και μάθηση. H σιωπηρή γνώση είναι επίσης πολύτιμη στην on-line εκπαίδευση εξ’αποστάσεως. Η σιωπηρή γνώση είναι προσωπική και βαθιά ριζωμένη στις εμπειρίες του ατόμου, στις αξίες και στην κουλτούρα, γεγονός που κάνει δύσκολη τη διαμόρφωσή της, την κωδικοποίηση, την αποθήκευση και το μοίρασμα με άλλα άτομα. Αν και αυτός ο τύπος γνώσης είναι άυλος, δεν πρέπει να παραβλεφθεί καθώς αναγνωρίζεται ως κύριος για καινοτομία στις κοινότητες μάθησης.

5.17 Προαγωγή της δημιουργίας και του μοιράσματος γνώσης σε όλα τα επίπεδα
Για να χτιστεί μια αποτελεσματική κοινότητα μάθησης, η γνώση πρέπει να δημιουργηθεί και να μοιραστεί από και προς όλα τα μέλη της κοινότητας. Η γνώση δημιουργείται από τα άτομα. Αυτό υπονοεί ότι η κοινότητα δεν δημιουργεί γνώση αλλά μόνο μπορεί να υποστηρίξει τα άτομα ή να παρέχει ένα πλαίσιο υποστήριξης γι’αυτούς για να παράγουν γνώση. Επιπλέον η γνώση είναι άχρηστη εκτός και αν μετατραπεί σε πράξη ή μοιραστεί με άλλα άτομα. Για να προαχθεί η δημιουργία και το μοίρασμα της γνώσης σε όλα τα επίπεδα στην κοινότητα, η διαδικασία μετατροπής της γνώσης και το πνεύμα της γνώσης πρέπει να δημιουργηθούν.

5.18 Εφαρμογή σωστής ανάμειξης εργαλείων και τεχνικών διαχείρισης γνώσης
Για να λυθούν τα προβλήματα στην on-line εκπαίδευση εξ’αποστάσεως, η εφαρμογής σωστής ανάμειξης εργαλείων και τεχνικών της διαχείρισης θεωρείται βασικός παράγοντας επιτυχίας.

5.18.1 Εργαλεία διαχείρισης γνώσης
Όπως ειπώθηκε και παραπάνω, οι τεχνολογίες θεωρούνται αποτελεσματικά εργαλεία διαχείρισης γνώσης στη διαχείριση της ρητής γνώσης στην οn-line κοινότητα μάθησης. Τεχνολογίες όπως Intranets, τηλεσυνδιάσκεψη, και συνεργατική εργασία ομάδων επιτρέπει στα μέλη μιας on-line κοινότητας μάθησης να συλλάβουν και να διαδώσουν τη ρητή γνώση. Τα συστήματα διαχείρισης μαθημάτων μπορούν να χρησιμοποιηθούν για να διανείμουν επιλεγμένα τμήματα μάθησης, να διευκολύνουν την πρόσβαση σε διάφορες πηγές πληροφορίας και δεδομένων, και να ενεργοποιήσουν την αλληλεπίδραση δασκάλου-μαθητή καθώς και μαθητή-δασκάλου.

Η κατάλληλη εφαρμογή των εργαλείων διαχείρισης γνώσης όχι μόνο βοηθάει τα μέλη μιας on-line κοινότητας να διαχειριστούν τη ρητή γνώση αποτελεσματικά, αλλά επίσης μειώνει τους περιορισμούς χρόνου και χώρου. Προηγμένες τεχνολογίες, όπως η τηλεσυνδιάσκεψη και τα δωμάτια συνομιλίας, επιτρέπουν στα άτομα να συζητούν μέσω συγχρόνων, αλληλεπιδρόντων μέσων (π.χ. μοιρασμένα κείμενα και διαγράμματα), αυξάνοντας το επίπεδο της αλληλεπίδρασης στην on-line επικοινωνία. Αυτό μπορεί να αυξήσει της αίσθηση της εμπιστοσύνης, της ταυτότητας και της δέσμευσης, κάνοντας τα μέλη της on-line κοινότητας να νιώθουν πιο βολικά και να θέλουν να συνεργαστούν και να μοιραστούν τη γνώση τους.

5.19 Τεχνικές διαχείρισης γνώσης
Η χρήση εργαλείων διαχείρισης γνώσης για την  επίλυση των προβλημάτων στην on-line εκπαίδευση εξ’αποστάσεως είναι μόνο το ένα μέλος της εξίσωσης. Η τεχνολογία από μόνη της δεν είναι αρκετή για να δημιουργήσει ένα πλαίσιο εμπιστοσύνης απαραίτητο για να επιτευχθεί ένα πραγματικό δίκτυο. Είναι απαραίτητο λοιπόν να εφαρμοστούν κάποιες τεχνικές διαχείρισης γνώσης για να βοηθηθούν τα μέλη σε μια on-line κοινότητα να αντεπεξέλθουν στα προβλήματα πιο αποτελεσματικά. Σημειώνεται ότι οι τεχνικές διαχείρισης γνώσης παρουσιάζουν δυο προσεγγίσεις : τη διαδικασία διαχείρισης και τη διαχείριση χώρου. Η διαδικασία διαχείρισης προτρέπει τη δημιουργία υποστηρικτικών , οργανωτικών δομών και πρακτικών που θα ενθάρρυναν τα άτομα στην on-line κοινότητα μάθησης να παράγουν, να μοιραστούν και να χρησιμοποιήσουν τη γνώση εύκολα. Η διαδικασία διαχείρισης μπορεί να περιλαμβάνει την  εισαγωγή ενός συστήματος επιβράβευσης για τη δημιουργία και το μοίρασμα της γνώσης. Μπορεί να περιλαμβάνει νέα δεδομένα και πρακτικές διασφαλίζοντας ότι το κάθε μέλος σε μια on-line κοινότητα έχει ίση ευκαιρία να κερδίσει πρόσβαση στις πηγές της γνώσης.

Οι τεχνικές διαχείρισης γνώσης χρησιμοποιώντας διαχείριση χώρου δημιουργούν ένα ευνοϊκό περιβάλλον μάθησης, το οποίο βοηθά τα μέλη μιας on-line κοινότητας μάθησης να εξοικειωθούν με τους συναδέλφους τους. Σε αυτό το πλαίσιο, τα μέλη αρχίζουν να αναπτύσσουν κοινή κατανόηση και γλώσσα, το οποίο είναι σημαντικό για την παραγωγική μετάδοση γνώσης. Στη συνέχεια, αναπτύσσουν ταυτότητα, εμπιστοσύνη και δέσμευση, και μοιράζονται τη γνώση τους με άλλους. Τελικά, το κοινό έδαφος, το οποίο τα μέλη της κοινότητας κατέχουν μπορεί να βοηθήσει στη μείωση των γλωσσολογικών και άλλων πολιτιστικών συνόρων καθώς μπορούν εύκολα να καταλάβουν τι θέλουν τα άλλα μέλη και γιατί.

5.20 Συμπεράσματα και μελλοντική εργασία
Παραπάνω παρουσιάστηκε  η προσπάθεια να εφαρμοστεί το σκεπτικό της διαχείρισης γνώσης για την επίλυση πιθανών προβλημάτων στην on-line εκπαίδευση εξ’αποστάσεως που εμποδίζουν τη δημιουργία και το μοίρασμα της γνώσης ανάμεσα στα μέλη μιας on-line κοινότητας μάθησης. Έχει υποστηριχθεί ότι το βασικό πρόβλημα στην οn-line εκπαίδευση εξ’αποστάσεως είναι πιθανώς ακόμα οι περιορισμοί χρόνου και χώρου. Παρόλο που πολλοί ερευνητές στη εκπαίδευση έχουν υποστηρίξει ότι αυτοί οι περιορισμοί έχουν ξεπεραστεί με τη χρήση των τεχνολογιών του διαδικτύου και των τηλεπικοινωνιών, έρευνες στη διαχείριση γνώσης παρέχουν ισχυρά στοιχεία ότι η επικοινωνία και η αλληλεπίδραση σε μια on-line εικονική κοινότητα είναι ακόμα προβληματική. Επιπλέον, τα προβλήματα του χρόνου και του χώρου μπορούν ενδεχομένως να οδηγήσουν στην έλλειψη της πρόσωπο με πρόσωπο επαφής και σε ζητήματα εμπιστοσύνης, τα οποία κάνουν την συνεργασία σε μια on-line κοινότητα λιγότερο αποτελεσματική.

Καθώς η on-line διδασκαλία και μάθηση αναπτύσσεται, η on-line κοινότητα μάθησης αναπόφευκτα μεγαλώνει.

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 6 - ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗ – ΚΟΣΤΟΣ E-LEARNING
6.1 Υπολογίζοντας την πραγματική αξία του e-learning
 Πολλές επιχειρήσεις αντιμετωπίζουν τον προϋπολογισμό κατάρτισης σαν ένα κέντρο δαπανών το οποίο είναι ευαίσθητο σε περικοπές όταν ο οργανισμός χρειάζεται να περιορίσει τα έξοδά του. Παρακάτω, θα ερευνηθούν τα πλεονεκτήματα των επενδύσεων κατάρτισης με ιδιαίτερη εστίαση στη μέτρηση της αξίας της παράδοσης εκπαίδευσης μέσω μιας επιχειρησιακής πρωτοβουλίας e-learning, καθώς επίσης προσφέρονται κάποιες φόρμουλες για τον υπολογισμό του ROI και τη δικαιολόγησή του στα ανώτερα διοικητικά στελέχη.

Το e-learning είναι το μελλοντικό κύμα της εταιρικής κατάρτισης, αλλά για να “φουσκώσει” αυτό το κύμα, πρέπει οι εταιρείες να αποδείξουν ότι αποδίδει μία απτή επιστροφή στην επένδυση. Αν οι πρώτοι υποστηρικτές του e-learning ενσωματώσουν μεθοδολογίες για να παρουσιάσουν το ROI, το κύμα θα σκεπάσει την εταιρική κουλτούρα, αλλάζοντας το τοπίο για πάντα. 

Είναι δύσκολο να οριστεί μία νομισματική αξία για τα πλεονεκτήματα του e-learning. Πολλοί ειδικοί στην αξιολόγηση της κατάρτισης έχουν αναπτύξει μοντέλα για να καταδείξουν την αξία συγκεκριμένων εμπειριών κατάρτισης. Κάθε εταιρία μπορεί να ακολουθήσει αυτούς τους τύπους για τον υπολογισμό του ROI από μία εκπαιδευτική εμπειρία.

6.2 Κατάστρωση επιπέδων με τα αποτελέσματα της κατάρτισης
Αρκετοί ειδικοί στην αξιολόγηση της κατάρτισης έχουν αναπτύξει μοντέλα ROI, αλλά δύο εξ αυτών υπερτερούν ως πιο πρακτικά στην εφαρμογή και πιο αποτελεσματικά στην παράδοση. Αυτά τα δύο μοντέλα, ένα από τον Kirkpatrick (1994) και μία προσαυξημένη παραλλαγή του από τον συνάδελφό του Philips (1996), δημιουργούν ένα λογικό πλαίσιο για την παρατήρηση του ROI τόσο από τη σκοπιά της ανθρώπινης απόδοσης όσο και από της επιχειρησιακής απόδοσης. Σημαντική και για τα δύο είναι η ιδέα της «αλυσίδας αποτελεσμάτων», η οποία συνδέει τα πλεονεκτήματα των επιπέδων που προέρχονται από την εκπαίδευση. Κάθε επίπεδο μέτρησης είναι αντίκτυπος των προηγούμενων αλλά και των επόμενων επιπέδων. Αν δε λάβουμε υπόψη αυτές τις συνδέσεις, είναι δύσκολο να καταλήξουμε στο συμπέρασμα ότι η κατάρτιση είναι υπεύθυνη για οποιαδήποτε βελτίωση της απόδοσης.

Στο πρωτότυπο μοντέλο του, Αξιολόγηση των Προγραμμάτων Κατάρτισης : Τα Τέσσερα Επίπεδα, ο Kirkpatrick κατατάσσει την αξία της κατάρτισης σε 4 επίπεδα : αντίδραση συμμετεχόντων, απαιτούμενες δεξιότητες, εφαρμοσμένες δεξιότητες και αυξημένα οργανωτικά οφέλη. Στο βιβλίο του,  ¶Υπευθυνότητα στη Διαχείριση του Ανθρώπινου Δυναμικού, ο Philips προτείνει την πρόσθεση ενός ακόμα επιπέδου στο μοντέλο του Kirkpatrick, για τον υπολογισμό της επιστροφής στην επένδυση που παράγεται από την κατάρτιση. Κατά συνέπεια, ένας οργανισμός δεν μπορεί τελικά να μετρήσει το ROI μεμονωμένα. Πρέπει να το βασίζει σε μετρήσεις που συλλέγονται στα 4 προηγούμενα επίπεδα.

Η αξιολόγηση βασίζεται στη χρήση μιας μεθοδολογίας ερωτήσεων και απαντήσεων :

· Επίπεδο Ι – “Ποιες είναι οι αντιδράσεις των συμμετεχόντων στην κατάρτιση και τι σκοπεύουν να κάνουν με το υλικό”; Οι εκπαιδευτές παίρνουν την απάντηση σε αυτό το ερώτημα μέσω κατάλληλων φυλλαδίων – έρευνες ή ερωτηματολόγια που μετράνε αν η εκπαίδευση ήταν ουσιαστική ή διασκεδαστική. Αυτές οι έρευνες πρέπει ακόμα να περιλαμβάνουν τμήματα στα οποία να καταδεικνύουν πώς σκοπεύει ο εργαζόμενος να εφαρμόσει τις γνώσεις που απέκτησε από τα μαθήματα.
· Επίπεδο ΙΙ – “Τι δεξιότητες, γνώσεις, ή συμπεριφορές έχουν ανταλλάξει ή έχουν αποκτηθεί και σε τι βαθμό”; Κατάλληλα τεστ μετράνε πόσο καλά έμαθε ο υπάλληλος την πληροφορία ή τη δεξιότητα που παρουσιάστηκε.
· Επίπεδο ΙΙΙ – “Εφάρμοσαν οι συμμετέχοντες αυτά που έμαθαν κατά τη διάρκεια της κατάρτισης στις δουλειές τους”; Οι παρατηρήσεις και οι εκτιμήσεις των παρατηρητών μετρούν το βαθμό στον οποίο ο υπάλληλος εφαρμόζει αυτά που έχει διδαχθεί. Οι παρατηρητές ( συνήθως διευθυντές και επιτηρητές )  πρέπει να είναι λεπτομερώς καταρτισμένοι για το σύστημα αξιολόγησης. Οι διευθυντές πρέπει να καθιερώσουν ένα σύστημα για να ομαλοποιούν τις ασυνέπειες μεταξύ των κρίσεων των παρατηρητών.
· Επίπεδο IV – “ Παρήγαγε αυτή η διαδικασία απτά αποτελέσματα”; Αυτά τα αποτελέσματα μπορεί να περιλαμβάνουν αύξηση της παραγωγικότητας και της αποτελεσματικότητας, μείωση της συστηματικής αποχής από την εργασία και των εργατικών ατυχημάτων, ελάττωση των παραπόνων των πελατών, κτλ. Η απομόνωση των επιδράσεων της κατάρτισης από άλλες μεταβλητές που παράγουν κάποιο αποτέλεσμα σε αυτούς τους τομείς, είτε μέσω στατιστικών είτε με τη χρήση μιας ομάδας ελέγχου, είναι ζωτικής σημασίας για την απόκτηση μιας καθαρής εικόνας του ROI.
· Επίπεδο V – “ Η χρηματική αξία των παραγόμενων αποτελεσμάτων υπερέβη το κόστος της εκπαίδευσης”; Αυτό είναι η μέτρηση του ROI, που μπορεί να υπολογιστεί με αρκετούς τρόπους.
6.3 Διατύπωση της αξίας της κατάρτισης   

Το πέμπτο επίπεδο ασχολείται με την ποσολόγηση της πραγματικής επιστροφής της χρηματικής επένδυσης της εταιρίας στην εκπαίδευση, και απαιτεί έναν μαθηματικό τύπο για να προσδιοριστεί η απάντηση. Οι ειδικοί στην αξιολόγηση έχουν αναπτύξει τρεις συνήθεις τύπους για τη μέτρηση του εκπαιδευτικού ROI , καθένας από τους οποίους αντανακλά μία διαφορετική αντίληψη για το τι μπορεί να είναι η επιστροφή στην επένδυση της εκπαίδευση για την εταιρία :

1) TACTP – TACNP = PNS. Αφαιρώντας το συνολικό διοικητικό κόστος του νέου προγράμματος (TACNP – Total Administrative Costs of the New Program) από αυτό του προηγούμενου προγράμματος κατάρτισης  (TACTP – Total Administrative Costs of the former Training Program), παίρνουμε τα προβλεπόμενα καθαρά κέρδη (PNS – Projected Net Savings) για τη διαχείριση της κατάρτισης. Παρόλο που τα κέρδη είναι ιδιαίτερα σημαντικά, το ROI καλύπτει πολλά περισσότερα από αυτά.

2) TCT / αριθμός σπουδαστών = CPS. Διαιρώντας το συνολικό κόστος της εκπαίδευσης (TCT-Total Cost of Training) με των αριθμό των σπουδαστών, παίρνουμε το κόστος της κατάρτισης ανά μαθητή (CPS-Cost Per Student). Αυτό είναι χρήσιμο, αλλά και πάλι δεν αποτελεί πραγματικό δείκτη του ROI. Και οι δύο παραπάνω τύποι, παρόλο που χρησιμοποιούνται συχνά σαν μέτρα της επιστροφής στην επένδυση, δεν υπολογίζουν τη χρηματική αξία ή το κέρδος που παράγεται από την επένδυση στην εκπαίδευση.

3) TB(σε $)*100/TTC = ROI%. Πολλαπλασιάζοντας τα συνολικά οφέλη (TB-Total Benefits) της κατάρτισης σε δολάρια με το 100 και διαιρώντας το γινόμενο με το συνολικό κόστος του προγράμματος κατάρτισης (TTC-Total Training program Cost), λαμβάνουμε το ποσοστό επί τις εκατό του ROI στο καινούριο πρόγραμμα. Για να υπολογιστεί αυτός ο τύπος και για να ληφθεί το ποσοστό του ROI, πρέπει να καθοριστούν τα απτά οφέλη της κατάρτισης και να οριστεί μία νομισματική αξία των οφελών, όπως : 

· Αύξηση της παραγωγικότητας (παραγόμενες μονάδες, πωληθέντα αντικείμενα, επεξεργασμένες μορφές, ολοκληρωμένοι στόχοι, κτλ).

· Βελτίωση της ποιότητας (λιγότερα απορρίμματα, λιγότερα απόβλητα, λιγότερη επανακατασκευή προϊόντος, λιγότερες ατέλειες, κτλ).

· Μείωση στον κύκλο εργασιών του προσωπικού.

· Μείωση χαμένου χρόνου.

· Μείωση των ασφαλιστικών αξιώσεων αποζημιώσεων των εργατών και

· Αύξηση της ικανοποίησης των πελατών όπως αυτή αντανακλάται στην αύξηση των πωλήσεων.

Αυτά τα οφέλη συχνά αποκαλούνται “σκληρά οφέλη”  επειδή τα αποτελέσματα μπορούν εύκολα να μετατραπούν σε χρηματικές μονάδες. Κάποια άλλα οφέλη κατάρτισης, όπως η βελτιωμένη επικοινωνία, η ¶ενισχυμένη εταιρική εικόνα, η  βελτιωμένη επίλυση ψυχικών συγκρούσεων, η αυξανόμενη ευαισθησία στην ανθρώπινη ποικιλομορφία, το βελτιωμένο ηθικό των υπαλλήλων και η  αυξανόμενη πίστη των υπαλλήλων είναι “μαλακά οφέλη” και πιο δύσκολα να μετατραπούν σε χρηματικές μονάδες.

Με τόσα πολλά σκληρά και μαλακά οφέλη στην κατοχή της, η εκπαιδευτική επένδυση της εταιρίας δε θα πρέπει να περιορίζεται μόνο στην πλευρά των εξόδων του φύλλου ισορροπίας, ώριμο για τον τεμαχισμό του προϋπολογισμού. Μετρώντας τα αποτελέσματα της κατάρτισης προσεχτικά και συνδέοντας τις εκπαιδευτικές με τις στρατηγικές μετρικές που χρησιμοποιούνται για να μετρήσουν  την επιτυχία της επιχείρησης, η επιστροφή στην επένδυση από την εκπαίδευση μπορεί να παρουσιαστεί  στους υπεύθυνους της εταιρίας για τη λήψη αποφάσεων. 

Πολλές εταιρίες αναγνωρίζουν την αξία των προγραμμάτων κατάρτισης των υπαλλήλων τους και θεωρούν αυτές τις προσπάθειες σαν μία επένδυση για το μέλλον της εταιρίας. Όλοι γνωρίζουν ότι ένα καλά εκπαιδευμένο εργατικό δυναμικό είναι πολύ σημαντικό για την επιτυχία μιας επιχείρησης. Αλλά και μία καλά καταρτισμένη βάση πελατών μπορεί να είναι εξίσου σημαντική. Και οι δύο αυτές μεταβλητές μπορούν να προσφέρουν σκληρά και μαλακά οφέλη για μία εταιρία.

Στη σημερινή πτητική οικονομία, οι κατασκευαστές παγκοσμίως είναι υπό συνεχή πίεση να αυξήσουν την παραγωγικότητα, μειώνοντας παράλληλα τα κόστη. Δεν είναι μυστικό ότι οι καλά εκπαιδευμένοι υπάλληλοι, που μπορούν να χειριστούν αποτελεσματικά και σωστά πολύπλοκες αυτοματοποιημένες μηχανές, είναι περισσότερο παραγωγικοί. Επιπλέον, με λιγότερα λάθη και μικρότερους χρόνους διακοπής, οι κατασκευαστές χάνουν λιγότερα χρήματα και εξυπηρετούν τους πελάτες τους καλύτερα.

Μία μονάδα εκπαίδευσης πελατών εκπαιδεύει τους πελάτες και τους διανομείς πάνω στα ¶θεμελιώδη και προηγμένα χαρακτηριστικά γνωρίσματα των προϊόντων αυτοματοποίησης της, για να μπορούν να χρησιμοποιούν αποτελεσματικά τα προϊόντα για τη δημιουργία πιο επαρκών χειρισμών μέσα στην εταιρία. Οι πελάτες μαθαίνουν τεχνικές συντήρησης και ανίχνευσης λαθών. Μαθαίνουν πώς να προγραμματίζουν και να σχεδιάζουν αυτά τα προϊόντα για να δουλεύουν σε κατασκευαστικό επίπεδο και πώς να συνδέουν πολύπλοκα κατασκευαστικά δίκτυα υπολογιστών με το λογισμικό αυτοματοποίησης και τα μηχανήματα. Εφόσον η μονάδα κατάρτισης των πελατών χειρίζεται ένα κερδοσκοπικό κέντρο κατάρτισης, η εταιρία πρέπει να καταγράφει τα επίπεδα διαδρομής και τις πληροφορίες τιμολόγησης για όλους τους πελάτες που εκπαιδεύει.

Πολλές εταιρίες, αντιμέτωπες με ένα απαρχαιωμένο και αποκεντρωμένο σύστημα , αποφασίζουν να στραφούν προς ένα κεντρικό σύστημα διαχείρισης εκμάθησης (LMS).

6.4 Το e-learning είναι χάσιμο χρόνου ;

Πολλοί άνθρωποι υποστηρίζουν ότι  το e-learning είναι απλά χάσιμο χρόνου. ¶Τα υψηλά ποσοστά εγκατάλειψης των μαθημάτων e-learning , τα χαμηλά ποσοστά ικανοποίησης  των μαθητευόμενων,  η διφορούμενη απόδοση, είναι στοιχεία που δείχνουν να δικαιολογούν την άποψή τους. ¶Αλλά η γνώση αναγνωρίζεται ως κρίσιμος πόρος και οι περιορισμοί χρόνου και τόπου καταργούνται μέσω των τεχνολογιών e-learning. ¶Έτσι υπάρχει σίγουρα ανάγκη να προωθηθεί μια κρίσιμη εκτίμηση αυτής της νέας έννοιας. ¶Τα ακαδημαϊκά ιδρύματα στην τριτοβάθμια εκπαίδευση καθώς επίσης και οι εταιρίες αντιμετωπίζουν ένα δίλημμα: ¶να ακολουθήσουν τον παραδοσιακό τρόπο κατάρτισης και εκπαίδευσης ή για καθιερώσουν τις καινοτόμες προσεγγίσεις. ¶Η καινοτομία πολλές φορές υπονοεί  απλές και σαφείς προσεγγίσεις, και όχι σκοτεινές έννοιες και ασαφείς όρους. ¶Το ¶e-learning ¶είναι χάσιμο χρόνου μόνο εάν δεν το πιστεύουμε ως αξία που προσθέτει στοιχεία τα οποία αποτελούν μια ενδιαφέρουσα πρόκληση για τον τρόπο διδασκαλίας. 

¶
6.4.1 Εισαγωγή

¶
Πολλές φορές, αναρωτιόμαστε τι είναι όλη αυτή η καινοτόμος ιδέα του e-learning. ¶Είναι απλά  μία ¶ εφαρμογή της τεχνολογίας πληροφοριών και επικοινωνιών στην εκπαίδευση; Είναι ¶κάτι που λαμβάνεται ως δεδομένο λόγω της τεχνολογικής εξέλιξης; ¶Είναι ο μόνος τρόπος μπροστά στην ψηφιακή οικονομία; ¶Είναι απλά χάσιμο χρόνου όπως πολλοί άνθρωποι ισχυρίζονται; ¶Είναι μια περίπτωση για να επεκταθούν οι δυνατότητες εκμάθησης και τα νέα σύνορα; ¶Έχουμε εξετάσει ποτέ τη διάθεση των εκπαιδευόμενων να χρησιμοποιήσουν το  διαδίκτυο ως μέσο εκμάθησης; ¶Με μια πρώτη ματιά θα μπορούσε κανείς να δηλώσει πως είναι χάσιμο χρόνου. ¶Τα μαθήματα e-learning πολύ συχνά αποτυγχάνουν να προωθήσουν την αξία που δημιουργεί τις διαδικασίες και για τους μαθητές και για τους δασκάλους και η πραγματοποίησή τους απαιτεί τεράστιες προσπάθειες. ¶Η πολυπλοκότητα της εκμάθησης ως γνωστική και προσανατολισμένη προς τη γνώση διαδικασία κάνει δυσκολότερη τ¶ην καθιέρωση αποτελεσματικών διαδικασιών e-learning που χρησιμοποιούν ICT. ¶Επιπλέον πολλοί απογοητεύονται όταν ακούνε ανθρώπους σε διασκέψεις ή σε δημόσιες ομιλίες να λένε ότι η εφαρμογή του e-learning  είναι μία τόσο απλή διαδικασία όπως το να δημοσιεύεις μια παρουσίαση on-line. ¶Και πολλοί άλλοι, χωρίς καμία επιστημονική βάση, παρουσιάζουν τους εαυτούς τους ως ειδικούς σχετικά με το e-learning . ¶Στην πραγματικότητα, το e-learning  προκαλεί τον παραδοσιακό τρόπο εκμάθησης. ¶Τα υψηλότατα ποσοστά εγκατάλειψης των μαθημάτων από απόσταση οφείλονται στις ανεπαρκείς προσπάθειες για την κατανόηση της αξίας του e-learning . ¶
¶Από αυτήν την άποψη μπορούμε να αναγνωρίσουμε ότι το e-learning  βασίζει την απόδοσή του στις ενσωματωμένες προσπάθειες που συνδυάζουν τις διεπιστημονικές συνεισφορές. ¶Η διαθέσιμη τεχνολογία επεκτείνει κατά διαστήματα τις εναλλακτικές λύσεις εφαρμογής αλλά οι ικανότητες πυρήνων κατασκευάζονται γύρω από σαφείς ιδέες και ελλοχεύουσες έννοιες. ¶Παραδείγματος χάριν, έχουμε σκεφτεί ποτέ από τι αποτελείται το προϊόν εκμάθησης του e-learning ; ¶Είναι απλά ένα κομμάτι γνώσης που εάν παραδίδεται μπορεί να επιτευχθεί υψηλή απόδοση; ¶Ή το προϊόν του e-learning  περιβάλλοντος συνδυάζει τη γνώση, το κίνητρο, την εκπλήρωση αναγκών, την επίλυση προβλήματος, τη σύμπραξη ομάδων και άλλα¶; 

¶Η πλειοψηφία των εφαρμογών  e-learning αποτυγχάνει να καθιερώσει μια μοναδική εμπειρία εκμάθησης κατάλληλη για τις προτιμήσεις των χρηστών. ¶Η στατική προσέγγιση στο περιεχόμενο του e-learning περιορίζει την προθυμία πολλών¶ ανθρώπων απέναντι στη χρήση ICT προκειμένου να μάθουν. ¶Ειδικά στα ακαδημαϊκά περιβάλλοντα, η πραγματοποίηση e-learning περιορίζεται συνήθως στην επέκταση μιας καλά γνωστής πλατφόρμας e-learning, και την προσαρμογή  του περιεχομένου της εκμάθησης στο συγκεκριμένο υποστηριγμένο καλούπι. ¶Η χρησιμοποίηση τέτοιων συστημάτων πολλές φορές αποκαλύπτει τις άκαμπτες διοικητικές διαδικασίες γνώσης των¶ ακαδημαϊκών, αφού το e-learning έχει να κάνει με τη διαχείριση γνώσης. ¶Με άλλα λόγια το e-learning απαιτεί πολύ περισσότερη προσπάθεια για την επίτευξη ισοδύναμων ή βελτιωμένων εκβάσεων μάθησης σε σύγκριση με την παραδοσιακή εκμάθηση. ¶Αλλά δυστυχώς η τεχνολογία είναι μόνο οδηγός, όχι καταλύτης. ¶Η αξία του e-learning και συνεπώς η πίστη στο e-learning και ως εκ τούτου η υψηλότερη αποδοχή του e-learning εξαρτάται από τις συνδυασμένες προσπάθειες από δάσκαλους, σπουδαστές, ¶τεχνολογία, διαδικασίες μάθησης, δυναμικό μέλλον και άλλα.

¶Η ανάλυση της αγοράς e-learning στην Ευρώπη καθώς επίσης και στις ΗΠΑ όχι μόνο  είναι δύσκολη αλλά πρέπει να βασιστεί περισσότερο σε ζητήματα σχετικά με την αποτελεσματικότητα και όχι την αύξηση χρηστών. ¶Στις περισσότερες περιπτώσεις εικονικών πανεπιστημίων, τα συστήματα e-learning βασίζουν τη λειτουργία τους σε έναν απλό μηχανισμό πλοήγησης που συνοδεύεται από ένα τμήμα συνδέσεων web και μερικούς on-line διαγωνισμούς γνώσεων. Ποια¶ είναι όμως η αξία ενός τέτοιου συστήματος όταν στις περισσότερες περιπτώσεις η χρήση  των ICT  ¶περιορίζεται στο πλήκτρο εκτύπωσης; ¶Θα μπορούσαμε να δηλώσουμε ότι αυτά τα συστήματα εξασφαλίζουν την αύξηση της αποκαλούμενης αγοράς τηλεμάθησης στην Ευρώπη και τις ΗΠΑ ακόμα κι αν η ικανοποίηση αρχαρίων από ένα τέτοιο σύστημα είναι πολύ περιορισμένη. ¶Μια κρίσιμη ερώτηση είναι εάν μπορούμε να ενισχύσουμε την ικανοποίηση αρχαρίων από το e-learning.¶
¶Η πλειοψηφία των ενσωματωμένων πλατφόρμων e-learning φαίνεται να είναι ανίκανη να υποστηρίξει τους διαφορετικούς βαθμούς παράδοσης της μάθησης. ¶Φαίνονται να βασίζουν τις ικανότητές τους στα κοινά χαρακτηριστικά που γενικά μιμούνται τον παραδοσιακό τρόπο της διδασκαλίας. ¶Έτσι διάφορες κρίσιμες ερωτήσεις προκύπτουν: ¶
¶1.   Πώς το e-learning διαφέρει από την παραδοσιακή μάθηση; ¶
¶2. Μπορούμε να καθορίσουμε συγκεκριμένους τρόπους εμπλουτισμού του περιεχομένου στα εικονικά περιβάλλοντα, τα οποία προσθέτουν αξία στο παραδοσιακό περιεχόμενο μάθησης και υποστηρίζουν δυναμικές τοποθετήσεις μάθησης; ¶
¶3. Μπορούμε να δικαιολογήσουμε τα θεωρητικά θεμέλια που αποδεικνύουν τα διαφορετικά στρώματα αξίας των προσπαθειών εκμάθησης ; ¶
¶4. Μπορούμε να εξετάσουμε τη δυνατότητα των μαθησιακών περιβαλλόντων για να υποστηρίξουμε τους διαφορετικούς εκπαιδευτικούς στόχους μέσω της απασχόλησης διαφορετικών διαδικασιών εκμάθησης; ¶
¶5. Μπορούμε να αναπτύξουμε μαθησιακά περιβάλλοντα ικανά να υποστηρίξουν τη διανοητική κύρια εκμετάλλευση τόσο στο ακαδημαϊκό όσο και στο επιχειρησιακό περιβάλλον; ¶
¶6. Τελευταίο αλλά μη εξαιρετέο, μπορεί να διατυπωθεί ένα πλαίσιο που θα υποστηρίξει την ολοκλήρωση επιχειρησιακής εφαρμογής με έναν τρόπο που θα λάβει υπόψη τις ανάγκες εκμάθησης των επιχειρησιακών μονάδων; ¶Με άλλα λόγια μπορούμε να καθορίσουμε ένα στρώμα εφαρμογής μέσα στα intranets της επιχείρησης που θα καθιερώσει τη διοικητική αρχιτεκτονική γνώσης; ¶Η ίδια ερώτηση ισχύει και για τα ακαδημαϊκά δίκτυα επίσης. ¶
¶Παρακάτω αναλύουμε την πιθανή χρησιμότητα των κοινών πλατφόρμων e-learning , όπως  Blackboard και WebCT, και προτείνεται ένα πλαίσιο αξιολόγησης για την απασχόληση e-learning  που εστιάζει στο απαιτητικό ζήτημα των δυναμικών μαθησιακών περιβαλλόντων. ¶Τα συμπεράσματά σκοπεύουν να αποκαλύψουν τα ελλοχεύοντα ζητήματα στην ανάπτυξη των αποτελεσματικών λύσεων εκμάθησης που απαιτούν σε πολλές περιπτώσεις διεπιστημονική συμβολή ¶πολλαπλών μεθοδολογιών. ¶
6.4.2 Πλεονεκτήματα σε σύγκριση με την παραδοσιακή αίθουσα διδασκαλίας 

¶
Πολλές επιχειρήσεις, καθώς επίσης και πολυάριθμες κυβερνητικές¶ αντιπροσωπείες, αναπτύσσουν τα προγράμματα e-learning. ¶Αυτό δεν σημαίνει ότι αγνοούν την "πρόσωπο με πρόσωπο" εμπειρία εκμάθησης σε ομάδες. ¶Όλο και περισσότερο, εντούτοις, τέτοιες¶ ομαδικές εμπειρίες είναι ανασταλτικές για τους συμμετέχοντες που έχουν αποκτήσει τις βασικές πληροφορίες εκ των προτέρων μέσω του e-learning. ¶Γιατί είναι το e-learning όλο και περισσότερο το μέσο επιλογής για την παράδοση του εκπαιδευτικού υλικού; ¶Τα στοιχεία προτείνουν ότι συμβάλλει στην καλύτερη συγκράτηση της γνώσης ¶και είναι γρηγορότερο, βολικότερο και οικονομικότερο. 

¶
6.4.3 Καλύτερη συγκράτηση

¶
Η συγκράτηση γνώσης που προσφέρει το e-learning  είναι δύο φορές υψηλότερη από αυτή της παραδοσιακής μεθόδου, στο μισό κόστος. Ενώ το μέσο ποσοστό διατήρησης του περιεχομένου για μια παραδοσιακή σειρά μαθημάτων είναι μόνο 58%, ¶η εντατικότερη εμπειρία e-learning  ενισχύει το ποσοστό διατήρησης από 25% σε 60%. Οι συμμετέχοντες μαθαίνουν σχεδόν πέντε φορές περισσότερο υλικό χωρίς αύξηση του απαιτούμενου χρόνου κατάρτισης. ¶
¶Διάφοροι παράγοντες συντελούν σε αυτά τα εκπληκτικά αποτελέσματα: 

• Εκμάθηση στον επιθυμητό ρυθμό του μαθητευόμενου. 

¶Στα περισσότερα μαθησιακά περιβάλλοντα, η ταχύτητα με την οποία τα άτομα μπορούν να προχωρήσουν μέσω οδηγιών ποικίλλει. ¶Δεδομένου ότι οι  e-learners είναι σε θέση να προχωρήσουν μέσω των σειρών μαθημάτων στο ρυθμό που τους αντιπροσωπεύει, τους δίνεται η δυνατότητα να μάθουν το υλικό πιο λεπτομερώς και να μη βαρεθούν. ¶
• Περισσότερη αλληλεπίδραση με τον αρχάριο. 

¶Η χαρακτηριστική αλληλεπίδραση του e-learning τείνει να γοητεύσει το χρήστη. ¶Στο παραδοσιακό περιβάλλον τάξεων, ένας σπουδαστής ρωτά περίπου 1 ερώτηση ανά ώρα. ¶Οι μελέτες δείχνουν ότι οι σπουδαστές στα περιβάλλοντα e-learning μπορούν να αλληλεπιδράσουν με το διδακτικό υλικό μέσω των ερωταποκρίσεων μέχρι και 120 φορές ανά ώρα. ¶
• Κατανόηση που ενισχύεται από τη γραφική απεικόνιση. 

¶Οι πολυάριθμες μελέτες έχουν δείξει ότι οι εργαζόμενοι μαθαίνουν γρηγορότερα με το περιεχόμενο πολυμέσων. ¶Θυμούνται ακριβέστερα τι έμαθαν κατά τη διάρκεια μιας μεγάλης χρονικής περιόδου ¶και είναι πιο ικανοί να μεταφέρουν τι έμαθαν στην πράξη. ¶
• Μεγαλύτερη σχετικότητα. 

¶Η υψηλή συγκράτηση στη μνήμη των μικρών ενοτήτων των πληροφοριών του e-learning  που παρέχονται "just in time" ενισχύοντας την " on-the-job " δραστηριότητα, αποδίδεται στην υψηλότερη σχετικότητα και "την πεπτικότητά της", σε σύγκριση με την πιο χρονοβόρα, παραδοσιακή, "just in case" κατάρτιση. ¶Η διατήρηση της γνώσης από τις διαλέξεις σε πραγματικές αίθουσες διδασκαλίας εξασθενίζει, συγκρατώντας μόνο το  15% αυτής της γνώσης τρεις εβδομάδες μετά από τη λήξη της σειράς μαθημάτων.

6.4.4 ¶Αποδοτικότητα και ευκολία του μαθητευόμενου

 ¶
Το e-learning απορροφάται γενικά σε λιγότερο χρόνο από ότι το ίδιο εκπαιδευτικό υλικό που παραδίδεται στην τάξη. ¶Με τη διευκόλυνση των αρχαρίων για να πλοηγηθούν στο υλικό στο ρυθμό τους, το e-learning ελαχιστοποιεί το χρόνο που οι πεπειραμένοι αρχάριοι πρέπει να ξοδέψουν σε τέτοια δραστηριότητα κατάρτισης. ¶Και, για όλους τους αρχαρίους, η γραφική παρουσίαση του υλικού οδηγεί στη γρηγορότερη κατανόηση. ¶Αυτοί οι δύο παράγοντες βοηθούν να εξηγήσουν τα αποτελέσματα διάφορων μελετών, που παρουσιάζουν σημαντικό κερδισμένο χρόνο ανά σειρά μαθημάτων: ¶
• Μια έρευνα ανέφερε ότι το e-learning απαιτεί χαρακτηριστικά από 40% έως 60% λιγότερο χρόνο από τους υπαλλήλους από ότι όταν το ίδιο υλικό παραδίδεται σε μια παραδοσιακή μορφή τάξεων. ¶
• Μία άλλη έρευνα έδειξε ότι παρατηρήθηκε, κατά μέσον όρο, "μειωμένος χρόνος για την επίτευξη δεδομένων εκπαιδευτικών στόχων (30%) - ή αυξημένη δεξιότητα και γνώση από τους εκπαιδευόμενους (30%) - ανάλογα με το ποιος παράγοντας (το επίτευγμα ή ο χρόνος) κρατήθηκε σταθερός." ¶
¶Στην πράξη, η γρηγορότερη εκμάθηση μεταφράζεται σε τεράστια χρηματικά ποσά που εξοικονομούνται για μια μεγάλη οργάνωση.

Το e-learning είναι πιο βολικό¶. ¶Αντίθετα από την παραδοσιακή κατάρτιση σε αίθουσα, που προγραμματίζεται μερικές φορές για κάποια χρονική στιγμή που δεν εξυπηρετεί τον αρχάριο, σε ένα μέρος που απαιτεί μετακίνηση, το e-learning προσφέρει στον αρχάριο περισσότερη ευελιξία όσον αφορά το χρόνο και τον τόπο. ¶
6.4.5 Γρηγορότερο «ξεδίπλωμα»

Χάρη στην πανταχού παρούσα ύπαρξη του internet και την εξελιξιμότητα των υπολογιστών, το e-learning μπορεί να παραδίδεται αμέσως σε χιλιάδες χρήστες παγκοσμίως. Υπάρχει μία πρόβλεψη ότι η εκπαίδευση που συνήθιζε να διαρκεί 6 με 9 μήνες, θα συμπιεστεί σε μόνο 2 με 3 εβδομάδες, παρέχοντας διαβεβαίωση για γρηγορότερη διάθεση των προϊόντων στην αγορά και για μεγαλύτερη παραγωγικότητα.

Η παραδοσιακή εκπαίδευση σε αίθουσα δεν εγγυάται πάντα ότι παρέχεται η ίδια πληροφορία ή η ίδια ποιότητα οδηγιών σε όλους τους σπουδαστές. Το 50% με 60% βελτίωσε τη συνέπεια του χρησιμοποιώντας κάποια μορφή e-learning. Επιπλέον, η ευκολία αναβάθμισης του διδακτικού υλικού, σε σύγκριση  με το εκπαιδευτικό υλικό τάξεων, πρέπει να ληφθεί υπόψη. Τα νέας γενιάς LMSs προσφέρουν στις επιχειρήσεις την ευκαιρία να διαδοθεί το προϊόν και άλλες πληροφορίες κατάρτισης όχι μόνο στους υπαλλήλους, αλλά και στους πελάτες, τους προμηθευτές, και άλλους επιχειρησιακούς συνεργάτες. ¶ 
6.4.6 ¶Μείωση κόστους στην επιχείρηση

 ¶
Αδιαφιλονίκητη είναι η δραματική μείωση κόστους και στις βιομηχανικές και στις κυβερνητικές επιχειρήσεις από την υιοθέτηση του e-learning. ¶
¶Αν και απαιτείται συνήθως μια υψηλή αρχική επένδυση  για να εφαρμοστεί το e-learning  σε ολόκληρη την επιχείρηση, αυτή η επένδυση αντισταθμίζεται γρήγορα από την τεράστια αποταμίευση που αναπτύσσεται στην παράδοση του υλικού . ¶Ενώ η παραδοσιακή κατάρτιση τάξεων συνδέεται με την αναλογία  20-1 σπουδαστή-δασκάλου, μόνο μια σειρά μαθημάτων e-learning μπορεί να χρησιμοποιηθεί ¶για να εκπαιδεύσει χιλιάδες σπουδαστές. ¶Το μειωμένο κόστος του εύρους ζώνης και των υπολογιστών δικτύων, καθώς επίσης και οι ολοένα αναπτυσσόμενες βιβλιοθήκες υψηλής ποιότητας, επιδρούν θετικά σε αυτήν την αποταμίευση. ¶
¶Εκτός από την αποδοτικότερη παράδοση, η μείωση του κόστους αποδίδεται κατά ένα μεγάλο μέρος στον κερδισμένο χρόνο των υπαλλήλων. Μια άλλη βασική πηγή αποταμίευσης είναι η μη αναγκαιότητα μετάβασης στο χώρο διδασκαλίας. 

6.4.7 ¶Καλύτερη εκμάθηση

¶
Υπάρχουν άφθονα στοιχεία που αποδεικνύουν ότι οι άνθρωποι μαθαίνουν καλύτερα όταν δεσμεύονται από περιεχόμενο που είναι ελκυστικό, εξατομικευμένο (δηλαδή, ρυθμισμένο για τον αρχάριο και που προσφέρει ευκαιρίες για να γίνει η εισαγωγή), και νέο, χιουμοριστικό, ή σχετικό. ¶
Παρακάτω εκθέτονται τα αποτελέσματα των πολλαπλών μελετών που συγκρίνουν το e-learning που εμποτίζεται με ποικίλα ποσά περιεχομένου δέσμευσης με την παραδοσιακή διδασκαλία εντός πραγματικής αίθουσας. ¶Όπως δείχνει η γραφική παράσταση κατωτέρω, 233 συγκρίσεις της βασικής βασισμένης σε υπολογιστή καθοδήγησης (που περιέχει ελάχιστα ή κανένα γραφικό περιεχόμενο) έδειξαν μια μέση βελτίωση πέρα από την κατάρτιση σε αίθουσα διδασκαλίας, 0,39 σταθερών αποκλίσεων. ¶
¶Η προσθήκη των ικανοτήτων πολυμέσων (π.χ., εικόνες, ήχος, και κινούμενη εικόνα) πρόσθεσε αποτελεσματικότητα, αυξάνοντας τη βελτίωση σε 0,50 σταθερές αποκλίσεις. ¶Τα ευφυή συστήματα παράδοσης ιδιαίτερων μαθημάτων που προορίζονται για να μιμηθούν αμεσότερα έναν δάσκαλο που αλληλεπιδρά με έναν σπουδαστή, και που επιτρέπει είτε στο σπουδαστή είτε τον υπολογιστή να υποβάλει ερωτήσεις, αυξάνουν τη βελτίωση σε 0,84 σταθερές αποκλίσεις -  ¶κατά προσέγγιση ισοδύναμο με την κίνηση ενός σπουδαστή από το 50ό εκατοστημόριο (δηλ., στη μέση της "καμπύλης καμπάνας") στο 65ο εκατοστημόριο. ¶Τα πιο προηγμένα ευφυή συστήματα παράδοσης ιδιαίτερων μαθημάτων, που χαρακτηρίζουν την πιο προσαρμοστική εκμάθηση, παρήγαγαν βελτιώσεις που υπολογίζουν κατά μέσο όρο περίπου 1,05 σταθερές αποκλίσεις. ¶Αυτή η βελτίωση επιτρέπει σε έναν σπουδαστή στο 50ό εκατοστημόριο να κινηθεί προς το 75ο εκατοστημόριο ( κάτω από τη σωστή κλίση της καμπύλης καμπάνας). ¶Καμία e-learning ενότητα που μελετάται δεν έχει παράγει ακόμα τη βελτίωση σταθερής απόκλισης 2,0 που έχει επιτευχθεί από μερικά επαγγελματικά εκπαιδευμένα άτομα ,¶αλλά οι τάσεις είναι ελπιδοφόρες. ¶
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Σχήμα 6.1: Σύγκριση 4 διαφορετικών συστημάτων παράδοσης μαθημάτων.
6.4.8 ¶Αισθητήρια απήχηση

¶
Τα συγκεκριμένα παραδείγματα του περιεχομένου που προορίζονται για να γοητεύσουν τις πολλαπλές αισθήσεις είναι: ¶
• Ακουστικές ενότητες ¶
• Γραφικές παραστάσεις  ¶
• Κινούμενες εικόνες¶
• Τηλεοπτικές ενότητες

¶
6.4.9 Εξατομικευμένη εκμάθηση

¶
Η εξατομικευμένη εκμάθηση μπορεί να περιλάβει την εφαρμογή "της υψηλής τεχνολογίας" ή της "υψηλής αφής" (δηλ., πολλές ευκαιρίες για ανθρώπινη αλληλεπίδραση): 

¶
6.4.10 Καθοδηγούμενη εκμάθηση

¶
• Πορεία πλοήγησης μέσω του υλικού καθορισμένη από τον εκπαιδευόμενο. ¶
• Περιεχόμενο προσαρμοσμένο στο εύρος ζώνης του αρχαρίου.¶
• Εκπαιδευτικό υλικό ή εξετάσεις ρυθμισμένα σύμφωνα με την οικειότητα του αρχαρίου με το υλικό.¶
• Άφθονες ερωτήσεις που απευθύνονται στον αρχάριο. ¶
• Ο αρχάριος μπορεί να θέσει ερωτήσεις στο πρόγραμμα, ή στον οριζόμενο ανθρώπινο "εμπειρογνώμονα περιεχομένου" (με τηλέφωνο, ηλεκτρονικό ταχυδρομείο, ή on-line chat), και να λάβει έγκαιρη απάντηση.¶
• Ικανότητα αναζήτησης. ¶
• Ο αρχάριος μπορεί να επικοινωνήσει με άλλους συμμαθητές (με τηλέφωνο, ηλεκτρονικό ταχυδρομείο, ή on-line chat).¶
• Υποστήριξη γραφείων βοήθειας για τεχνικές ερωτήσεις .¶
• Η μυστικότητα, σε περιπτώσεις όπου ο αρχάριος δεν απαιτείται να πάρει ή να περάσει κάποια σειρά μαθημάτων - η ΙΒΜ την καλεί "ασφάλεια" (διαβεβαίωση ότι ο αρχάριος δεν θα αξιολογηθεί ή παρακολουθηθεί) - θα ενθαρρύνει τους υπαλλήλους ή τους συνεργάτες να δοκιμάσουν τις νέες προσφορές εκμάθησης. ¶
• Δεδομένη σημαντική ευκαιρία για τον αρχάριο να αξιολογήσει την ενότητα εκμάθησης.
¶
6.4.11 Ουσιαστική μέτρηση της προόδου των μαθητευόμενων 

¶
• Άφθονες ερωτήσεις που απευθύνονται στον αρχάριο σε όλη τη σειρά μαθημάτων. ¶
• Μέτρηση των "εκβάσεων εκμάθησης", δηλ., μέτρηση της εφαρμογής των αποκτημένων γνώσεων του αρχαρίου - όχι εξετάσεις "παπαγαλίας" του εκπαιδευτικού υλικού που απομνημονεύεται.
¶
6.4.12 Νέο, χιουμοριστικό, ή σχετικό περιεχόμενο 

¶
Τα παραδείγματα περιλαμβάνουν: ¶
• Παιχνίδια.¶
¶• Υποκριτική ρόλων.¶
• Προσομοιώσεις.¶
• Υλικό που παραδίδεται "just in time" για τη χρήση στην εργασία.¶
• Ανταμοιβές για τις σωστές απαντήσεις στις ερωτήσεις.¶
• Σε περιπτώσεις ανακριβών απαντήσεων, παροχή σωστών απαντήσεων, με την κατάλληλη επεξήγηση.¶
• Αναγνώριση για την ολοκλήρωση της σειράς μαθημάτων.¶
¶¶
6.5 ¶Αξιολόγηση του e-learning

Η αξιολόγηση είναι απλά ένα θέμα  του να ρωτάς τις κατάλληλες ερωτήσεις με τους σωστούς τρόπους. ¶
¶Πόσο καλά μπορεί ένα πλαίσιο αξιολόγησης που αναπτύχθηκε  στη δεκαετία του '50 να ισχύσει για το e-learning του 21ου αιώνα και για τις συνδυασμένες, κινητές και  πανταχού παρούσες παραλλαγές e-learning; ¶  Όταν ο Don Kirkpatrick εφεύρισκε έναν τρόπο να αξιολογηθούν οι προσπάθειες εκμάθησης, οι υπολογιστές ζύγιζαν τόνους και ο όρος "δίκτυο" αναφερόταν στους τηλεοπτικούς σταθμούς. ¶  Αλλά το τεσσάρων επιπέδων πλαίσιό του ισχύει ακόμα αρκετά καλά. ¶
Όπως όλα τα αποτελεσματικά πρότυπα εφαρμοσμένης μηχανικής για αξιολόγηση, το μοντέλο του Kirkpatrick ενδιαφερόταν περισσότερο για τα αποτελέσματα παρά για τους μηχανισμούς που χρησιμοποιούνται για να οδηγήσουν σε αυτά τα αποτελέσματα. ¶Αυτό που αξιολογούμε με εκείνα τα επίπεδα δεν είναι τα χειροποίητα αντικείμενα ή η συσκευή αλλά η έκβαση, και η έκβαση της εκμάθησης σχετίζεται με τους αρχαρίους, όχι με στυλό, μολύβια, πίνακες κιμωλίας, υλικό, λογισμικό, ή άλλα σύνεργα της εκμάθησης. ¶
Δεδομένου ότι μετράμε τα αποτελέσματα παρά τους μηχανισμούς, μπορούμε να χρησιμοποιήσουμε αυτό το πλαίσιο για να αξιολογήσουμε το e-learning, ακριβώς όπως κάνουμε για να αξιολογήσουμε άλλες μορφές εκμάθησης. ¶Υπάρχουν, εντούτοις, μερικοί λόγοι για τους οποίους να θελήσουμε να χρησιμοποιήσουμε διαφορετικές τεχνικές για τη διαδικασία αξιολόγησης. ¶Και αυτό θα δούμε παρακάτω.¶
Θα καλυφθούν τα πρώτα ηλεκτρονικά μέσα αξιολόγησης της ηλεκτρονικά παραδοθείσας μάθησης, αλλά λαμβάνεται υπόψη ότι τα συμβατικά μέσα μπορούν να χρησιμοποιηθούν για να αξιολογήσουν το e-learning και τα ηλεκτρονικά μέσα μπορούν να χρησιμοποιηθούν για να αξιολογήσουν τη συμβατική μάθηση. ¶
6.5.1 Επίπεδο αξιολόγησης 1: ¶Αντίδραση

¶
Οι αξιολογήσεις αντίδρασης έχουν αποκτήσει μια κακή φήμη. ¶Στρέφονται σωστά προς την έρευνα που δεν παρουσιάζει κανέναν συσχετισμό μεταξύ του επιπέδου αξιολόγησης 1¶ και της πραγματικής εκμάθησης. ¶Απλά επειδή άρεσε σε κάποιον η εκπαίδευση δε σημαίνει ότι απαραιτήτως έμαθε κάτι. ¶Έτσι γιατί να ασχοληθεί κανείς με την αξιολόγηση του  e-learning στο επίπεδο 1; ¶
¶Σε πολλές περιπτώσεις, το  e-learning είναι μια νέα εμπειρία για τους αρχαρίους. ¶Για να πετύχει, πρέπει να υπερνικήσει το φυσικό σκεπτικισμό και την αδράνεια. ¶Το επίπεδο αξιολόγησης 1  μας βοηθά να ελέγξουμε τη συναισθηματική αποδοχή του  e-learning από τους μαθητευόμενους, και μπορεί να είναι ουσιαστικό στη συλλογή των testimonials και των στατιστικών για να παραχθεί ένα θετικό κλίμα γύρω από το  e-learning.  

Οπότε¶ πώς αξιολογείται το επίπεδο 1 ηλεκτρονικά; ¶Εδώ είναι μερικές προτάσεις.
 ¶
Αφήστε τους αρχαρίους να ψηφίσουν για το σχεδιασμό της σειράς μαθημάτων. ¶  Οι on-line ψηφοφορίες και οι ψήφοι δίνουν στους αρχαρίους την ευκαιρία να σχολιάσουν τις πτυχές του σχεδιασμού και της παράδοσης  e-learning, όπως εάν ένα συγκεκριμένο μάθημα πρέπει να συμπεριληφθεί στις μελλοντικές εκδόσεις της σειράς μαθημάτων. ¶Στις ζωντανές συνεδρίες σε εικονικές τάξεις, μπορείτε να χρησιμοποιήσετε το ενσωματωμένο χαρακτηριστικό γνώρισμα ψηφοφορίας που ρωτά για την άμεση ανατροφοδότηση στην ποιότητα της παρουσίασης και της παράδοσης. ¶Οι on-line δοκιμές και τα εργαλεία ερευνών μπορούν επίσης να χρησιμοποιηθούν για να σταλούν ψήφοι και έπειτα για να καταγραφούν τα αποτελέσματα για μια χρονική περίοδο. ¶
Ιδρύστε ένα θέμα συζήτησης της σειράς μαθημάτων. Αφήστε τους εκπαιδευόμενους να μιλήσουν για την εμπειρία τους με το  e-learning.  Ένας τρόπος να γίνει αυτό είναι να οργανωθεί ένα φόρουμ συζήτησης της σειράς μαθημάτων. Τα φόρουμ συζήτησης είναι ένα κοινό χαρακτηριστικό γνώρισμα των on-line εργαλείων, και είναι επίσης διαθέσιμα ως αυτόνομα on-line εργαλεία συζήτησης. Ένα φόρουμ όπως αυτό μπορεί να χρησιμεύσει ως ένας πίνακας δελτίων όπου οι σχεδιαστές μπορούν να τοποθετήσουν τις ερωτήσεις ή τα ζητήματα στα οποία αποκρίνονται οι μαθητευόμενοι. Σε τέτοιες συζητήσεις, οι χρήστες μπορούν να δουν τα σχόλια άλλων χρηστών και να αποκριθούν σε αυτά, δημιουργώντας έτσι μια τρέχουσα συνομιλία που αποκαλύπτει περισσότερα από ότι μια απλή ψηφοφορία ή μια αριθμητική εκτίμηση. 

Αντί ενός φόρουμ συζήτησης, μπορείτε να προτιμήσετε να χρησιμοποιήσετε ένα blog, ή ένα web log, τα οποία επιδεικνύουν τις καταχωρήσεις ως μία τρέχουσα έκδοση από σχόλια. Οι μαθητευόμενοι μπορούν να γράψουν τις αντιδράσεις τους για το e-learning δεδομένου ότι βλέπουν την ταξινόμηση και διαβάζουν τις αντιδράσεις άλλων. Δοκιμάστε και τα δύο και δείτε σε ποιο συγκαταλέγονται τα είδη σχολίων που χρειάζονται. Αλλά όποια μέθοδο κι αν χρησιμοποιείτε, βεβαιωθείτε ότι ξεκινάτε μία συζήτηση με ερωτήσεις που προκαλούν ουσιαστική  συζήτηση. Αποφύγετε τις ασαφείς ερωτήσεις όπως "εσάς σας άρεσε;" 

Χρησιμοποιείστε chat ή στιγμιαίο μήνυμα για ένα  focus group. ¶  Οι ομάδες εστίασης απαιτούν συνήθως πολύ χρόνο ταξιδιού και οργάνωσης. ¶Με το chat και το στιγμιαίο μήνυμα, το ταξίδι δεν απαιτείται πλέον. ¶Οι συμμετέχοντες απλά λαμβάνουν μέρος σε μια σύνοδο συνομιλίας. ¶Κάθε πρόσωπο στη συνομιλία βλέπει τα σχόλια που δακτυλογραφούνται από άλλα. ¶
¶Ο κατακλυσμός από ιδέες για βελτίωση ταιριάζει ιδιαίτερα στη συνομιλία, επειδή ενθαρρύνει την ελεύθερη ροή πολλών ιδεών χωρίς κριτική. ¶Μπορείτε επίσης να διευθύνετε τις ομάδες εστίασης με τηλεφωνική σύσκεψη, αλλά το chat έχει το πλεονέκτημα να διατηρεί ένα γραπτό αρχείο.

¶Εάν έχετε πρόσβαση σε ένα online εργαλείο, όπως WebEx, τα Centrum, ή LiveMeeting, μπορείτε να διευθύνετε μια συμβατική ομάδα εστίασης με τη φωνή και τις κοινές περιοχές επίδειξης. ¶Εάν χρησιμοποιείτε ένα τέτοιο ¶ εργαλείο, καταγράψτε τη συνεδρία έτσι ώστε να μπορείτε να την αναπαράγετε στη συνέχεια για περαιτέρω ανάλυση και λήψη σημειώσεων. 
¶
Συλλέγετε ανατροφοδότηση συνεχώς.¶ Με το e-learning , μπορείτε να ενσωματώσετε τα γεγονότα αξιολόγησης στις εμπειρίες εκμάθησης. ¶Παραδείγματος χάριν, μπορείτε να ζητήσετε από τους εκπαιδευόμενους να επιλέξουν μεταξύ πιθανών απαντήσεων για ένα μάθημα - εάν είναι ευχαριστημένοι, απογοητευμένοι, έκπληκτοι, εάν βαρέθηκαν ή μπερδεύτηκαν - και να ζητήσετε αιτιολόγηση. ¶Αυτή η προσέγγιση μπορεί να αποκαλύψει απρόβλεπτες αντιδράσεις, όπως ένας χρήστης που αντιπάθησε ένα μάθημα αλλά εξεπλάγη με αυτό που περιείχε. ¶
¶Οι συχνότερες αξιολογήσεις λύνουν επίσης το πρόβλημα των  e-learners που τα παρατάνε πριν φθάνουν στο τέλος της σειράς μαθημάτων και στην αξιολόγηση. ¶Αλλά εάν χρησιμοποιείτε συχνές μίνι-αξιολογήσεις, διατηρήστε τις σύντομες και απλές με μόνο μια ερώτηση ή δύο. ¶Μην υποβάλετε ποτέ τον αρχάριο σε μακροσκελείς ερωτήσεις ως ανταμοιβή για την ολοκλήρωση μιας δύσκολης ενότητας. 
¶
¶Συλλέγετε ανατροφοδότηση συνεχώς. ¶  Είναι σημαντικό να επιτρέπεται ανατροφοδότηση οποιαδήποτε στιγμή σε όλη τη διάρκεια της εκμάθησης. ¶Μπορείτε να περιλάβετε ένα πλήκτρο σε κάθε οθόνη που επιτρέπει στους χρήστες να σχολιάσουν αμέσως το e-learning ή να υποβάλουν μια ερώτηση για αυτό. 

¶Η παροχή της δυνατότητας να στέλνεται ανατροφοδότηση οποιαδήποτε στιγμή, επιτρέπει στους μαθητευόμενους να αναφέρουν τα προβλήματα, κάποια πιθανή σύγχυση, τις ιδέες τους και τους θριάμβους τους αμέσως.¶ ¶Παρέχει επίσης μια έγκαιρη προειδοποίηση έτσι ώστε να διορθώνονται τα προβλήματα γρηγορότερα. ¶Ώσπου να αντιμετωπίζει ο επόμενος χρήστης την προβληματική περιοχή, την έχετε διορθώσει. 
¶
Καταγράψτε ουσιώδεις στατιστικές αυτόματα. ¶Οι κεντρικοί υπολογιστές web, τα συστήματα εικονικών τάξεων, τα συστήματα διαχείρισης εκμάθησης (LMSs), και τα συστήματα διαχείρισης του εκπαιδευτικού υλικού (LCMSs) καταγράφουν ¶αναλυτικές πληροφορίες για τη συμπεριφορά του χρήστη κατά τη διάρκεια παρακολούθησης των e-learning μαθημάτων. ¶Με την εξέταση ημερολογίων και εκθέσεων από τέτοια συστήματα, μπορείτε να συγκεντρώσετε χρήσιμα στοιχεία: ¶ποιος έχει πρόσβαση στο μάθημα και πόσο συχνά, τον αριθμό των προσβάσιμων σελίδων ή εκπαιδευτικών ενοτήτων, και τον αριθμό των εργασιών που υποβλήθηκαν . ¶Μπορείτε να ελέγξετε τη συμμετοχή στις on-line συνομιλίες και τις συζητήσεις, και το βαθμό προόδου¶. ¶
¶Κατά την αναθεώρηση τέτοιων στοιχείων, ψάξτε για τάσεις και ανωμαλίες. ¶Μπορεί να παρατηρήσετε ότι οι χρήστες αναπτύσσουν βαθμιαία ταχύτητα καθώς προχωρούν σε μια σειρά μαθημάτων. ¶Ή να παρατηρήσετε ότι το 50 τοις εκατό των εγκαταλείψεων εμφανίζονται αμέσως μετά από το μάθημα χ, το οποίο σας λέει ότι το μάθημα χ  χρειάζεται βελτίωση - ή ότι τα χ μαθήματα είναι αρκετά για τους περισσότερους εκπαιδευόμενους. ¶
6.5.2 Επίπεδο αξιολόγησης  2: ¶Εκμάθηση

¶
Το e-learning απλοποιεί πολύ τις αξιολογήσεις επίπεδου 2. ¶Στο e-learning, οι εξετάσεις μπορούν να εκτελεστούν, να σημειωθούν, να καταγραφούν, και να αναφερθούν αυτόματα. ¶Η αυτόματη εξέταση μειώνει τη δυσκολία, την προσπάθεια, και τις δαπάνες δημιουργίας και εκτέλεσης δοκιμών, που σημαίνει ότι μπορούν να  χρησιμοποιούνται ευρύτερα. ¶Με τις προεξετάσεις, μπορείτε να καθορίσετε εάν οι μαθητευόμενοι είναι έτοιμοι να αρχίσουν μια σειρά μαθημάτων ή μια ενότητα. ¶Οι διαγνωστικές εξετάσεις θα βοηθήσουν να προσδιοριστούν οι συγκεκριμένες ενότητες ή τα αντικείμενα εκμάθησης που πρέπει να παρακολουθήσουν.¶ Τα post-tests θα επιβεβαιώσουν την εκμάθηση ή θα παραπέμψουν τους εκπαιδευόμενους σε μία διορθωτική εμπειρία εκμάθησης, και κάποιες ενότητες μέσα στα μαθήματα βοηθούν τους χρήστες να ελέγχουν την ολοκλήρωση των στόχων τους. ¶
¶Το e-learning παρέχει στους αρχαρίους  μη δαπανηρά και εύχρηστα εργαλεία δοκιμής για τις εξετάσεις και βασισμένους σε πρότυπα μηχανισμούς αναφοράς  για την καταγραφή και αναφορά των αποτελεσμάτων. ¶Οι προηγμένες εφαρμογές e-learning χρησιμοποιούν ¶τα αποτελέσματα των εξετάσεων για να σχεδιάσουν τα συνηθισμένα προγράμματα εκμάθησης για τους εκπαιδευόμενους. Ας  ¶εξερευνήσουμε αυτές τις διαφορές. 

¶
Εξεταστικά εργαλεία. ¶  Πολλά εργαλεία για την έγκριση του περιεχομένου περιλαμβάνουν συστατικά για να δημιουργήσουν τις ερωτήσεις εξέτασης. ¶Επιπλέον, ξεχωριστά εργαλεία μπορούν να χρησιμοποιηθούν για να δημιουργήσουν και να διαχειριστούν τις on-line εξετάσεις. ¶Πολλά ¶συστήματα διαχείρισης εκμάθησης και συστήματα διαχείρισης περιεχομένου εκμάθησης περιέχουν επίσης εργαλεία για τη δημιουργία και την παράδοση εξετάσεων.
Βασισμένη σε πρότυπα υποβολή έκθεσης αποτελέσματος. ¶  Τα πρότυπα e-learning για τις επικοινωνίες μεταξύ των συστημάτων περιεχομένου εκμάθησης και διαχείρισης υπόσχονται ότι το περιεχόμενο που αναπτύσσεται στα διαφορετικά εργαλεία δημιουργίας μπορεί να παραδώσει εξετάσεις και εκθέσεις αποτελεσμάτων σε οποιαδήποτε σύστημα διαχείρισης, υπό τον όρο ότι όλα τα εργαλεία και το περιεχόμενο ακολουθούν τα ίδια πρότυπα. ¶
¶Το πλεονέκτημα για την αξιολόγηση είναι ότι η κουραστική και ακριβή διαδικασία διανομής, καθοδήγησης, συγκέντρωσης, απόκτησης και καταγραφής εξετάσεων είναι αυτοματοποιημένη από την αρχή ως το τέλος. ¶Η προσπάθεια ¶και οι δαπάνες των δοκιμών μειώνονται, και τα αποτελέσματα των εξετάσεων είναι διαθέσιμα για άμεση ανάλυση. ¶
¶Μερικά χρόνια πριν, η ανάκτηση αποτελεσμάτων από τον υπολογιστή ενός χρήστη σε μία κεντρική βάση δεδομένων απαιτούσε είτε την εκτύπωση αποτελεσμάτων και έπειτα την επανείσοδο τους, είτε να κάνει κάποιο αρκετά περίπλοκο προγραμματισμό. ¶Σήμερα, μπορεί να απαιτήσει τόσο λίγα όπως να κάνει απλά μερικά κλικ στα πλαίσια διαλόγου στο εργαλείο δημιουργίας και το σύστημα διαχείρισης. ¶Η ακριβής διαδικασία ποικίλλει αρκετά ¶από εργαλείο σε εργαλείο, αλλά μόλις οργανωθεί το περιεχόμενο, κάθε φορά ο χρήστης απαντά σε μια ερώτηση εξέτασης και το αποτέλεσμα καταγράφεται στο σύστημα διαχείρισης. 

¶Πολλοί μεγάλοι οργανισμοί  απλά καταγράφουν τα αποτελέσματα της εξέτασης. ¶Η άμεση διαθεσιμότητα των αποτελεσμάτων παρέχει σε αυτούς τους οργανισμούς έναν τρόπο για να καθοδηγούν συνεχώς την εκμάθηση στους οργανισμούς τους και να εξασφαλίζεται η ανάπτυξη των στοχοθετημένων ικανοτήτων. ¶
¶Μερικά εργαλεία LMSs και διαχείρισης γνώσης συνδέουν την εξέταση και το e-learning με ακριβέστερους στόχους ικανοτήτων που απαιτούνται από τους εκπαιδευόμενους. ¶Παραδείγματος χάριν, ένας χρήστης να βρεθεί αντιμέτωπος με ένα ¶μεγάλο, εκτενές μάθημα που θα διαρκέσει πολλές ώρες για να ολοκληρωθεί. ¶Επιθυμώντας μια αποδοτικότερη εμπειρία εκμάθησης που λαμβάνει υπόψη τι ξέρει ήδη, ο αρχάριος κάνει κλικ σε ένα πλήκτρο¶ και δίνει μια εξέταση για να προσδιορίσει τα κενά στη γνώση ή τις δεξιότητές του. ¶Το αποτέλεσμα της εξέτασης είναι μια σειρά μαθημάτων που αποτελείται από ακριβώς εκείνες τις ενότητες που ο αρχάριος πρέπει να παρακολουθήσει για να καλύψει τα κενά του. ¶
6.5.3 ¶Επίπεδο αξιολόγησης 3: ¶Συμπεριφορά

¶
Δεδομένου ότι μια αλλαγή στη συμπεριφορά εμφανίζεται έξω από την εμπειρία e-learning , η αξιολόγησή της είναι λιγότερο συνδεμένη με το e-learning  ή με τις τεχνολογίες που απαιτούνται για αυτό. ¶Αυτό σημαίνει ότι μπορεί να ¶χρησιμοποιούνται οι ίδιοι μηχανισμοί για την αξιολόγηση της εφαρμογής και για την τάξη και για το e-learning . ¶Αλλά αξίζει τον κόπο να εξεταστούν ηλεκτρονικά μέσα αξιολόγησης που στηρίζονται στις ίδιες τεχνολογίες με  το e-learning, επειδή είναι πιθανό να είναι οικονομικά στην εφαρμογή. ¶
¶Τα πρώτα δύο παραδείγματα στηρίζονται στην ανατροφοδότηση από "εκείνους που πρέπει να ξέρουν," όπως οι επόπτες, οι συνάδελφοι, οι υφιστάμενοι, οι πελάτες, και ο μαθητευόμενος. 
¶
Μέτρηση της απόδοσης στην εργασία. ¶  Μπορούμε να χρησιμοποιήσουμε τα ηλεκτρονικά ερωτηματολόγια για να συγκρίνουμε τα εκπαιδευμένα και ανεκπαίδευτα άτομα πριν και μετά από την κατάρτιση ώστε να τεκμηριωθούν οι βελτιώσεις λόγω της εκμάθησης. ¶Αυτό θα μπορούσε να είναι μια απλή αίτηση που συμπληρώνει ένας επόπτης για να μετρήσει την απόδοση ενός αντιπροσώπου πωλήσεων. ¶Τέτοιες αξιολογήσεις της απόδοσης εργασίας μπορούν να συλλεχθούν από τα συστήματα πληροφοριών ανθρώπινων¶ πόρων (HRIS-human ¶resources information systems) ή από μερικά συστήματα διαχείρισης προηγμένης εκμάθησης. ¶Τα δεδομένα χρησιμεύουν στην αξιολόγηση όχι μόνο της απόδοσης εργασίας του μεμονωμένου υπαλλήλου, αλλά και της απόδοσης της κατάρτισης με σκοπό να παράγει βελτίωση σε εκείνη την απόδοση εργασίας. 
¶
Αξιολογήστε τα μεμονωμένα στοιχεία δράσης. ¶Το ηλεκτρονικό ταχυδρομείο, οι on-line αιτήσεις, και τα φόρουμ συζήτησης μπορούν επίσης να χρησιμοποιηθούν για να ζητηθεί από τους επόπτες να αξιολογήσουν την πρόοδο των υπαλλήλων στους συγκεκριμένους στόχους απόδοσης, και με αυτόν τον τρόπο να ¶δουν εάν οι απομακρυσμένοι χρήστες έχουν επιτύχει εκείνους τους στόχους. ¶Μπορείτε ακόμη και να περιλάβετε την επιλογή ενός παράγοντα ή ενός ποσοστού που δείχνει πόσο βέβαιος είναι ο εκτιμητής  κατά την άποψη του. 
¶
Χρησιμοποιείστε στοιχεία που καταγράφονται από άλλα εταιρικά συστήματα. ¶  Πολλά εταιρικά συστήματα πληροφοριών καταγράφουν στοιχεία  που μετρούν άμεσα την ανθρώπινη απόδοση ή από τα οποία η ανθρώπινη απόδοση μπορεί να προκύψει. ¶Παραδείγματος χάριν, τα συστήματα πληροφοριών του ανθρώπινου δυναμικού (HRIS) μπορούν να αποκαλύψουν σχέδια μίσθωσης, αξιολογήσεις απόδοσης, σχέδια προώθησης, κύκλου εργασιών και πειθαρχίας. ¶Τα στοιχεία σε μια εφαρμογή προγραμματισμού των επιχειρηματικών πόρων (ERP-enterprise resource planning) μπορούν να αποκαλύψουν σχέδια αποδοτικότητας και αποτελεσματικότητας. ¶Τα διοικητικά (CRM-Customer relationship management ) εργαλεία σχέσης πελατών και τα συστήματα διαχείρισης επαφών μπορούν να αποκαλύψουν την απόκτηση νέων πελατών. ¶Τα συστήματα ηλεκτρονικού εμπορίου μπορούν να αποκαλύψουν αλλαγές στα επίπεδα πωλήσεων και το κόστος των πωλήσεων για τις διάφορες γραμμές προϊόντων. ¶Τα εργαλεία διαχείρισης του προγράμματος μπορούν να αποκαλύψουν την έγκαιρη ολοκλήρωση των στόχων προγράμματος. ¶
¶Δύο προειδοποιήσεις επισημαίνονται εδώ. ¶Κατ' αρχάς, όλα αυτά τα στοιχεία μπορούν να είναι μια πληγή. ¶Η εξαγωγή των σημαντικών τάσεων και των γενικεύσεων απαιτεί περίπλοκη ανάλυση. ¶Ο όρος για τέτοιες προσπάθειες είναι ανάσυρση δεδομένων. Μία¶ δεύτερη ανησυχία είναι αυτή της μυστικότητας εκείνων των οποίων τα στοιχεία εξάγετε για να ελέγξετε την απόδοσή τους. ¶Μερικές χώρες και άλλες αρμόδιες αρχές έχουν κανονισμούς που περιορίζουν ποια στοιχεία μπορούν να συλλεχθούν  και ποια στοιχεία μπορούν να αποκαλυφθούν, γι' αυτό να είστε προσεχτικοί . 

¶
6.5.4 Επίπεδο αξιολόγησης 4: ¶Αποτελέσματα

¶
Η αξιολόγηση των αποτελεσμάτων για το e-learning είναι αρκετά δυσκολότερη από ότι είναι για την κατάρτιση σε πραγματική αίθουσα. ¶Τα είδη των επιχειρηματικών και θεσμικών αλλαγών που θέλετε να μετρήσετε για το επίπεδο 4, σπάνια έχουν μόνο μια αιτία, και μπορεί να περάσουν χρόνια μέχρι να γίνουν εμφανή. ¶Κατά την αξιολόγηση στο επίπεδο 4,  μπορεί να πρέπει να θυσιάσουμε την ακρίβεια για χάρη της αξιοπιστίας. ¶Αν και μπορεί να μην είστε σε θέση να εκφράσετε την αποτελεσματικότητα με τρία δεκαδικά ψηφία, μπορείτε να κάνετε τις δηλώσεις που οι ανώτεροι υπάλληλοι και οι διευθυντές θα πιστέψουν και θα εμπιστευθούν. ¶
¶Κατ' αρχάς, αποφασίστε τι έχει σημασία. ¶Η αξιολόγηση των αποτελεσμάτων, και η επικοινωνία αυτής της αξιολόγησης, λειτουργεί καλύτερα εάν οι άνθρωποι στους οποίους παρουσιάζετε την αξιολόγησή σας συμφωνούν στο τι σημαίνει επιτυχία. ¶Έτσι, πριν ¶σχεδιάσετε το πρόγραμμα αξιολόγησής σας ή συλλέξετε οποιαδήποτε στοιχεία, απαντήστε σε αυτήν την ερώτηση: ¶Για την κορυφαία διαχείριση της επιχείρησης, του πανεπιστημίου, της κυβέρνησης, ή του ιδρύματός μου, ποιο είναι το σημαντικότερο μέτρο της επιτυχίας; ¶Δεν βγαίνει τίποτα με την αναλυτική αναφορά του ROI στους ανώτερους υπαλλήλους που θεωρούν την κοινωνική ευθύνη ή την ακαδημαϊκή ηγεσία το μέτρο της επιτυχίας. ¶
¶Δεύτερον, βρείτε τους τρόπους  υπολογισμού της αξίας του e-learning. ¶Μια από τις απλούστερες μεθόδους για να αξιολογηθούν τα αποτελέσματα είναι να ρωτηθούν εκείνοι που μπορούν εύλογα να δώσουν μια ακριβή εικόνα της αξίας του ¶τι έχει διδαχθεί. ¶Οι καλοί υποψήφιοι περιλαμβάνουν τους μαθητευόμενους, μαζί με τους επόπτες, τους προϊστάμενους, τους υφισταμένους και τους πελάτες τους. ¶Αν και οι μεμονωμένες εκτιμήσεις μπορεί να μην είναι ακριβείς¶, ο μέσος όρος πολλών τέτοιων μετρήσεων μπορεί να έχει αξιοπιστία με τους ανώτερους υπαλλήλους να εμπιστεύονται τις απόψεις των ομάδων που ερευνήσατε.

¶Τέλος, εκτιμήστε πόσο βέβαιοι είστε σε επίπεδο συμβολής. Αναφέρθηκε προηγουμένως ότι¶ η αξιοπιστία μπορεί να είναι σημαντικότερη (και επιτεύξιμη) από την ακρίβεια στο επίπεδο αξιολόγησης 4 του e-learning. ¶Παραδείγματος χάριν, ένα καλό αίτημα για μια εκτίμηση των αποτελεσμάτων ρωτά τον εκτιμητή για μια εκτίμηση της χρηματικής αξίας μιας αλλαγής που οφείλεται κατά ένα μέρος στο e-learning. ¶Αλλά ζητά επίσης από τον εκτιμητή να προσδιορίσει  το ποσό της αλλαγής που οφείλεται στο e-learning, και πόσο βέβαιος είναι ο εκτιμητής για αυτήν την εκτίμησή του. ¶¶Με αυτό το στοιχείο, μπορείτε να παράγετε μια βέβαιη αλλά συντηρητική εκτίμηση της συμβολής του e-learning. ¶
¶Πολλαπλασιάζετε απλά την αξία της αλλαγής με το μέρος που αποδίδεται στο e-learning και έπειτα μειώνετε περαιτέρω αυτό το ποσό από το επίπεδο εμπιστοσύνης στους αριθμούς. 
¶
¶Συνολική αξία της αλλαγής ($15.000 το μήνα)  

¶Χ μέρος λόγω της κατάρτισης (55 τοις εκατό)

¶= Κατ' εκτίμηση αξία της κατάρτισης ($8.250 το μήνα) 

¶Χ Εμπιστοσύνη στην εκτίμηση (75 τοις εκατό) 

¶= Βέβαιη εκτίμηση ($6.187 το μήνα)
¶Είναι η ιστορική αρχή παρουσίασης της εργασίας σας: ¶Με την επίδειξη του πώς φθάσατε σε αυτόν τον αριθμό, κερδίζετε την εμπιστοσύνη των ανώτερων υπαλλήλων που μπορεί να δουν ότι είστε προσεκτικοί και συντηρητικοί αντί της διατύπωσης βαρύβγουπων δηλώσεων για τα εκατομμύρια αποταμίευσης. ¶Ειδικά εάν οι ανώτεροι υπάλληλοι που λαμβάνουν αυτήν την εκτίμηση εμπιστεύονται τους εκτιμητές, το αποτέλεσμα είναι ένας αριθμός που μπορείτε με βεβαιότητα να αποδώσετε στο e-learning. ¶
¶
6.6 Κόστος
Λόγω των πλεονεκτημάτων του e-learning, όλο και περισσότεροι εκπαιδευτικοί φορείς και επιχειρήσεις υιοθετούν και αυξάνουν την επένδυσή τους σε αυτό. ¶Η αυξανόμενη επένδυση έχει φέρει την ανάγκη να καταδειχθεί η οικονομική αποδοτικότητα των επενδύσεων. ¶
¶Σε μια εποχή αυστηρού ανταγωνισμού και ταραχώδους αλλαγής, η επιβίωση είναι ένα βασικό πρόβλημα που αντιμετωπίζουν οι οργανισμοί. ¶Οι οργανισμοί έχουν προσπαθήσει να βρουν τρόπους βελτίωσης της απόδοσης των υπαλλήλων τους, και η κατάρτιση έχει θεωρηθεί ως μια από τις σημαντικότερες στρατηγικές για να λυθεί το πρόβλημα. ¶
¶Εκτός από την επιταχυνόμενη σημασία της κατάρτισης, η γρήγορη ανάπτυξη των τεχνολογιών και των υπολογιστών έχει αλλάξει τις μεθόδους εκπαίδευσης και κατάρτισης και έχει προκαλέσει την άνθηση των προγραμμάτων e-learning . ¶Η χρήση της βασισμένης στην τεχνολογία κατάρτισης και της ηλεκτρονικής κατάρτισης (e-learning)  είναι μια από σημαντικές τάσεις. ¶
¶Διάφοροι όροι χρησιμοποιούνται για να ονομάσουν αυτές τις αναδυόμενες μεθόδους κατάρτισης, όπως ασύγχρονη εκμάθηση, διανεμημένη εκμάθηση, on-line εκμάθηση, βασισμένη στο WEB εκμάθηση, βασισμένη σε υπολογιστή κατάρτιση, e-learning και από απόσταση εκμάθηση. ¶Η ασύγχρονη εκμάθηση επικεντρώνεται στ¶η διαφορά χρόνου όταν λαμβάνει χώρα η εκμάθηση. Η on-line εκμάθηση, η βασισμένη στο WEB εκμάθηση, το e-learning και η βασισμένη σε υπολογιστή εκμάθηση υπογραμμίζουν την τεχνολογία εκμάθησης και τα εργαλεία που χρησιμοποιούνται. Η από απόσταση εκμάθηση εστιάζει στη διαφορά των τοποθεσιών όπου βρίσκονται ο αρχάριος και ο δάσκαλος. ¶Όσον αφορά την συσχέτιση μεταξύ αυτών των όρων,  το e-learning προσδιορίζεται ως ένα υποσύνολο της από απόσταση εκμάθησης, η on-line εκμάθηση ως ένα υποσύνολο του e-learning, και η βασισμένη σε υπολογιστή εκμάθηση ως υποσύνολο της on-line εκμάθησης. ¶Μεταξύ αυτών των όρων, το e-learning είναι η  πιο χρησιμοποιούμενη έννοια ειδικά στην εταιρική ρύθμιση. ¶Το e-learning ορίζεται ως η απόκτηση και η χρήση της γνώσης που ¶διανέμεται και διευκολύνεται πρώτιστα με ηλεκτρονικά μέσα. ¶Με βάση αυτόν τον ορισμό, το e-learning θα εξελισσόταν σε συστήματα που αποτελούνται από πολλά κανάλια και τεχνολογίες και μπορεί να λάβει τη μορφή σειρών μαθημάτων καθώς επίσης και ενοτήτων και μικρότερων αντικειμένων εκμάθησης ενώ παράλληλα να ενσωματώσει τη σύγχρονη ή ασύγχρονη πρόσβαση και να διανεμηθεί χωρίς γεωγραφικά όρια. ¶
¶Το e-learning χρησιμοποιώντας τις τεχνολογίες και τους υπολογιστές για να βελτιώσει την ικανότητα και τη γνώση του αρχαρίου ¶έχει τα ακόλουθα πλεονεκτήματα :¶ δεν απαιτείται συγκεκριμένος χώρος,  ¶οι αρχάριοι δεν πρέπει να είναι αναγκασμένοι να περιμένουν έως ότου να είναι διαθέσιμο κάποιο μάθημα,¶ μπορούν να ολοκληρώσουν την κατάρτιση όταν κρίνουν ότι δεν τους αποδιοργανώνει ¶το πρόγραμμά τους, ενώ ¶ενώ οι μέθοδοι μπορούν να αυξήσουν να ενδιαφέρουν του αρχαρίου, να παραδώσουν το ¶περιεχόμενο σαφώς, και να ανατροφοδοτούν τους σπουδαστές εύκολα. 

¶Λόγω αυτών των πλεονεκτημάτων του  e-learning, η δημοτικότητα του  e-learning έχει αυξηθεί εντυπωσιακά¶ τα τελευταία χρόνια. ¶Η αυξανόμενη επένδυση στο  e-learning έχει κάνει τις επιχειρήσεις να ενδιαφερθούν για την ¶απόδοση και αποδοτικότητα της μεθόδου. ¶Δηλαδή, οι οργανισμοί είναι πρόθυμοι να ξέρουν πώς είναι ¶το αποτελεσματικό  e-learning. ¶Συνεπώς, οι οργανισμοί έχουν αυξήσει τις προσπάθειες να αποδείξουν εάν ¶η επέμβαση στην κατάρτιση ήταν επιτυχής ή όχι. ¶
¶Με βάση τη λογοτεχνία που αφορά στην αξιολόγηση των  e-learning προγραμμάτων, τρεις σημαντικοί παράγοντες ¶προσδιορίστηκαν ως το επίκεντρο της αξιολόγησης του προγράμματος  e-learning : η ¶αποδοτικότητα δαπανών, ¶η ικανοποίηση του μαθητευόμενου και οι πόροι εκμάθησης. ¶Μεταξύ αυτών των ζητημάτων, η οικονομική αποδοτικότητα των προγραμμάτων  e-learning ¶είναι όλο και περισσότερο σημαντική επειδή μερικά ιδρύματα έχουν αποτύχει λόγω της έλλειψης καλού σχεδιασμού των ¶οικονομικών σχεδίων. ¶Περαιτέρω, οι ανώτεροι υπάλληλοι ανησυχούν όλο και περισσότερο ¶για τον αντίκτυπο της κατάρτισης "στην κατώτατη γραμμή" . ¶Επιπλέον, ¶αποκαλύφθηκε ότι οι εκπαιδευτές αντιλήφθηκαν ότι το κόστος είναι ένα βασικό εμπόδιο για την επιτυχή εφαρμογή.¶ 

¶
6.7  Οικονομική αποδοτικότητα των προγραμμάτων  ¶e-learning 

Η οικονομική αποδοτικότητα και η οικονομική αποτελεσματικότητα είναι δύο παρόμοιοι όροι σχετικοί με τη χρηματοοικονομική απόδοση. ¶Παρόλο που έχουν ελαφρώς διαφορετικές έννοιες, συχνά χρησιμοποιούνται χωρίς διευκρίνιση. ¶Η αποδοτικότητα σημαίνει η αναλογία του αποτελέσματος με την εισαγωγή ενώ η αποτελεσματικότητα ενδιαφέρεται για μόνο το αποτέλεσμα. ¶Για να το πούμε διαφορετικά, η αποδοτικότητα εστιάζει στο "πόσο αποτέλεσμα λήφθηκε από την εισαγωγή," δηλαδή στην ποσότητα, ενώ η αποτελεσματικότητα επικεντρώνεται στο "πόσο σχετικό είναι το αποτέλεσμα," δηλαδή στην ποιότητα. ¶Μια μέθοδος εκμάθησης είναι σχετικά οικονομικά αποτελεσματική στην περίπτωση που τα αποτελέσματά της κοστίζουν λιγότερο ανά μονάδα εισαγωγής και είναι οικονομικώς αποδοτική εάν τα αποτελέσματά της όχι μόνο απαιτούν λιγότερο κόστος από άλλα αλλά και είναι ¶σχετικά με τις ανάγκες των αρχαρίων . ¶Ως εκ τούτου, μια μέθοδος εκμάθησης μπορεί να είναι αποτελεσματική αλλά όχι απαραιτήτως αποδοτική και αντίστροφα. ¶Συνεπώς, οι δύο όροι πρέπει να χρησιμοποιούνται προσεκτικά και να είναι καθορισμένοι με σαφήνεια. 

Από την προοπτική της εκπαίδευσης, κατά συσχετισμό της χρηματοοικονομικής απόδοσης της εκπαίδευσης και της κατάρτισης, δεν σημαίνει ακριβώς τις δαπάνες προγράμματος αλλά τις δαπάνες που αφορούν την εκπαιδευτική αξία και τις ανάγκες  του αρχαρίου. ¶Επομένως, η οικονομική αποτελεσματικότητα σε αντίθεση με την οικονομική αποδοτικότητα είναι ικανότερη να αναφέρει τη χρηματοοικονομική απόδοση της εκπαίδευσης και της κατάρτισης. ¶Εντούτοις, πολλοί εκπαιδευτικοί και ιθύνοντες θεωρούν ότι το γεγονός ότι το e-learning μπορεί να μειώσει τις δαπάνες είναι το σημαντικότερο πλεονέκτημα ενός προγράμματος e-learning, επειδή υποτίθεται ότι η αυξανόμενη εγγραφή σπουδαστών θα οδηγούσε σε αυξανόμενα εισόδημα και χαμηλότερο κόστος. ¶Οι περισσότερες αποφάσεις σχετικές με την κατάρτιση, ειδικά στις ιδιωτικές οργανώσεις, είναι βασισμένες στην οικονομική αποδοτικότητα. ¶Παρόλο που αυτό το γεγονός δεν σημαίνει ότι το κόστος πρέπει να είναι η κρισιμότερη πληροφορία για τις εκπαιδευτικές αποφάσεις, είναι σίγουρο ότι η αποδοτικότητα δαπανών είναι ένας από τους κρίσιμους τύπους πληροφοριών. 

¶ Η ανάλυση της οικονομικής αποδοτικότητας των προγραμμάτων e-learning έχει τρία οφέλη. ¶Καταρχήν, η ανάλυση μπορεί να βοηθήσει τους εκπαιδευτές να εξετάσουν το πρόγραμμα μέσω της προοπτικής του πελάτη. ¶Αφετέρου, παρέχει έναν οδηγό για να συζητήσει το πρόγραμμα με σημαντικούς συμμέτοχους τους. ¶Τελικά, είναι χρήσιμο να παρθεί μια απόφαση σχετική με το πρόγραμμα. ¶
¶Υπάρχουν διάφορες μέθοδοι για να μετρήσουν και να αναλύσουν την οικονομική αποδοτικότητα. ¶Οι συνήθως χρησιμοποιούμενες μέθοδοι για να αναλύσουν την οικονομική αποδοτικότητα είναι η  αναλογία κόστους-οφελών (CBR-cost-to-benefit ratio), η επιστροφή στην επένδυση (ROI- return-on-investment) και η ανάλυση του σημείου ισορροπίας.
¶Η αναλογία κόστους-οφελών είναι απλά τα οφέλη του προγράμματος διαιρούμενα με τις δαπάνες του προγράμματος. ¶Ο τύπος είναι ο ακόλουθος: ¶
¶CBR = οφέλη προγράμματος / δαπάνες  προγράμματος 

¶Η επιστροφή στην επένδυση χρησιμοποιεί το ποσοστό των καθαρών οφελών του προγράμματος σε σχέση με τις δαπάνες του προγράμματος. ¶Τα καθαρά οφέλη είναι τα οφέλη προγράμματος μείον τις δαπάνες. ¶Ο τύπος είναι ο ακόλουθος: ¶
¶ROI (%) = καθαρά οφέλη προγράμματος / δαπάνες προγράμματος Χ 100 

¶Κατά τον υπολογισμό των οφελών προγράμματος, είναι κρίσιμο να μετατρέπονται τα διάφορα στοιχεία στη νομισματική αξία προκειμένου να αποκτηθεί ένα ακριβές και αξιόπιστο αποτέλεσμα.¶
¶Η ανάλυση ισοσκέλισης σημαίνει τον αριθμό σπουδαστών που αντισταθμίζουν το σταθερό κόστος του e-learning προγράμματος. ¶Τα προγράμματα e-learning χρειάζονται τεράστια επένδυση στο στάδιο ξεκινήματος της ανάπτυξης και της παράδοσης ενός προγράμματος. ¶Λόγω του υψηλού κόστους ξεκινήματος και των σταθερών δαπανών , τα προγράμματα e-learning είναι ακριβότερα από την παραδοσιακή τάξη διδασκαλίας στην περίπτωση μικρής προσέλευσης μαθητευόμενων. ¶ 

¶Δεν υπάρχει κανένας σταθερός τύπος για τον καθορισμό του βέλτιστου αριθμού σπουδαστών για τα προγράμματα e-learning . ¶Ο κατάλληλος αριθμός ¶σπουδαστών πρέπει να καθορίζεται από την εκπαιδευτική φιλοσοφία, το σχεδιασμό της σειράς μαθημάτων, και τον αριθμό των σπουδαστών που μπορούν να εξυπηρετηθούν από την τεχνολογία. ¶ 

¶Παρόλο που το σημείο ισορροπίας κάθε προγράμματος είναι εντελώς διαφορετικό, το γεγονός ότι ένα πρόγραμμα e-learning είναι ακριβότερο από ότι η παραδοσιακή μέθοδος κατάρτισης, το καθιστά σημαντικό να υπολογιστεί. ¶Επομένως, η απόφαση για το  πόσοι σπουδαστές θα συμμετάσχουν σε μια ομάδα είναι σημαντική και από εκπαιδευτική σκοπιά καθώς επίσης και από οικονομική. ¶
¶Όπως αναφέρθηκε προηγουμένως, η ανάλυση σημείου ισορροπίας παρέχει κρίσιμες πληροφορίες για την απόφαση του μεγέθους της τάξης . ¶Η απόφαση του μεγέθους μίας on-line αίθουσας ισορροπεί μεταξύ της ποιότητας και του προϋπολογισμού. 
6.8 Συζήτηση 

¶
Στην περίπτωση των e-learning προγραμμάτων που παρέχονται από ένα πανεπιστήμιο, η ανάλυση κόστους δεν απαιτεί πάντα να συμπεριληφθούν οι μισθοί της σχολής. ¶Αυτό ισχύει ιδιαίτερα όταν χρησιμοποιείται η υπάρχουσα δυναμικότητα της σχολής για να καλύψει τις δαπάνες του προγράμματος. ¶Εάν αυτή η ανάλυση αποκλείει το κόστος της σχολής, το on-line πρόγραμμα είναι σίγουρα οικονομικώς αποδοτικό. ¶
¶Κατά την εξέταση της χρηματοοικονομικής απόδοσης της εκπαίδευσης και της κατάρτισης, πρέπει να ληφθούν υπόψη όχι μόνο οι δαπάνες αλλά και οι μη δαπάνες που σχετίζονται με την εκπαιδευτική αξία και τις ανάγκες του μαθητευόμενου. ¶Η βασική ερώτηση που καθορίζει τη χρηματοοικονομική απόδοση δεν είναι "Η εξ αποστάσεως εκπαίδευση κοστίζει περισσότερο ή λιγότερο από την πατροπαράδοτη μέθοδο ;" ¶αλλά μάλλον "Τα αποτελέσματα που επιτυγχάνονται αξίζουν τέτοιο κόστος; ". ¶Ως εκ τούτου, και άλλοι παράγοντες είναι κρίσιμοι για την επιτυχία του προγράμματος - εκμάθηση σπουδαστών, ικανοποίηση σπουδαστών, διατήρηση, και ικανοποίηση σχολής. ¶Ειδικά η διατήρηση σπουδαστών είναι κρίσιμος παράγοντας για να καθοριστεί η επιτυχία του e-learning προγράμματος. ¶Επομένως, ειδική προσοχή πρέπει να δοθεί στα ζητήματα σε σχέση με τη διατήρηση, π.χ., πώς το πρόγραμμα συγκρατεί τους σπουδαστές και γιατί οι σπουδαστές αφήνουν το πρόγραμμα, παράλληλα με την ανάλυση κόστους. ¶Επίσης, είναι σημαντικό να υπολογιστεί η τριβή κατά τη ρύθμιση ενός στόχου εγγραφής για ένα πρόγραμμα έτσι ώστε να εξασφαλιστεί αποδοτικότητα δαπανών της τελευταίας σειράς μαθημάτων καθώς επίσης και της πρώτης. ¶Τα ιστορικά στοιχεία διατήρησης μπορούν να παρέχουν τις πληροφορίες για τον προγραμματισμό. 

Επιπλέον, μια φιλοσοφία του τμήματος που προσφέρει αυτό το πρόγραμμα   e-learning δεν πρέπει να αντιμετωπίζει τις πληροφορίες δαπανών του προγράμματος ανεξάρτητα από άλλα στοιχεία. ¶Ένα σημαντικό όφελος του  e-learning προγράμματος στο τμήμα είναι η καθιέρωση μιας σύνδεσης για το διδακτορικό πρόγραμμά του. ¶Αναμένεται ότι μερικοί από τους καλύτερους e-learning σπουδαστές θα στρατολογηθούν σε προγράμματα των πανεπιστημιουπόλεων. ¶Επιπλέον, οι προσπάθειες e-learning του τμήματος παρέχουν πολλά χρήματα στη διαβαθμισμένη υποστήριξη σπουδαστών για την τεχνική βοήθεια και τη βοήθεια διδασκαλίας. ¶Η συνέπεια είναι η δυνατότητα του τμήματος να στρατολογήσει και να υποστηρίξει αρκετούς βοηθούς κάθε έτος. ¶
¶Η εξέταση της οικονομικής αποτελεσματικότητας των e-learning προγραμμάτων είναι περίπλοκη, επειδή η συνεχώς αναδυόμενη φύση της τεχνολογίας καθιστά σύνθετη την αξιολόγηση των ακριβών δαπανών. ¶Επίσης, είναι δύσκολο να αναλυθεί η οικονομική αποτελεσματικότητα στα ιδρύματα επειδή διαφορετικά ιδρύματα έχουν μοναδικό υπόβαθρο ανάπτυξης προγράμματος και το αναλύουν βασισμένα στους διαφορετικούς ορισμούς της οικονομικής αποτελεσματικότητας. 
¶
ΚΕΦΑΛΑΙΟ 7 - ΜΕΛΕΤΗ ΕΙΚΟΝΙΚΩΝ ΒΟΗΘΩΝ

7.1 Εισαγωγή
Καθώς η γνώση αυξάνεται στις μέρες μας, οι άνθρωποι συνεχίζουν να δοκιμάζουν νέες μεθόδους για να τη διαχειριστούν πιο αποτελεσματικά. Ένας από τους πιο σημαντικούς παράγοντες για την επιτυχία του ανθρώπινου είδους είναι η ικανότητα να δημιουργεί εργαλεία για να κάνει τη ζωή του ευκολότερη και πιο απολαυστική. Εξ’αιτίας αυτών των αιτίων, μηχανές ανακαλύφθηκαν, και πρόσφατα υπολογιστές εισήχθησαν για να κάνουν τη ζωή των ανθρώπων ευκολότερη. Στο πεδίο της γνώσης, αντί για τη χρήση κειμένου, τεχνικές απεικόνισης εφαρμόζονται για να παρουσιάσουν τη γνώση με ένα συνδυασμό γραφικών, ήχων, εικόνων, ταινιών και βίντεο. Οι άνθρωποι εξερευνούν τέτοια γνώση μέσα από ένα εικονικό περιβάλλον χρησιμοποιώντας ενισχύσεις πλοήγησης όπως χάρτες. Με τη βοήθεια της εικονικής πραγματικότητας, οι άνθρωποι ξεκίνησαν να οργανώνουν τη γνώση αποτελεσματικά. Επιπλέον, η εξελισσόμενη ανάπτυξη προηγμένων υπολογιστών και τεχνολογιών πληροφορικής παρέχει μία ποικιλία εργαλείων και τεχνολογιών για να γίνει η μετάδοση και η διαχείριση της γνώσης. Η εικονική πραγματικότητα με διαγράμματα, φωτογραφίες, εικόνες και τρισδιάστατα μοντέλα μπορεί να παρουσιάσει δεδομένα, πληροφορία και γνώση. Αυτό το σκεπτικό θα βοηθήσει τα άτομα να έχουν πρόσβαση στη γνώση πιο γρήγορα. Εξ’ αιτίας αυτών των λόγων, εισήχθη ο εικονικός γύρος. Ο εικονικός γύρος μπορεί να αντιπροσωπεύει κάθε δισδιάστατη ή τρισδιάστατη γνώση διαμέσου της χρήσης μια διεπαφής.

7.2 Σύνοψη εικονικού γύρου 

Με διαφορετικού είδους τεχνικές, η γνώση μπορεί να αντιπροσωπευθεί διαμέσου μιας πλατφόρμας. Ο εικονικός γύρος πρέπει να είναι καλός για τη διαχείριση της γνώσης. Ο εικονικός γύρος μπορεί να αντιπροσωπεύσει τον πραγματικό κόσμο με έναν απεικονιστικό τρόπο, ο οποίος περιλαμβάνει κομμάτια του πραγματικού κόσμου όπως τοπία, κτίρια, γραφεία, εργοστάσια κ.ά. Ένα καλό στοιχείο του εικονικού γύρου είναι ότι μπορεί να διατηρήσει την παρουσίαση της γνώσης σε ένα τακτοποιημένο και απλό επίπεδο, το οποίο βοηθά τα άτομα να χρησιμοποιήσουν τη γνώση. 
Πολλοί οργανισμοί θα ήθελαν να εφαρμόσουν το e-learning για να βελτιώσουν την απόδοσή τους. Σαν τεχνική e-learning, ο εικονικός γύρος έχει εξής  το ανίκητο πλεονέκτημα : με ένα απεικονισμένο χαρακτηριστικό βοηθά τα άτομα να καταλάβουν και να μάθουν με έναν πιο εύκολο τρόπο.

Πολλοί από τους εικονικούς γύρους έχουν ενσωματωμένους ήχους, φωτογραφίες και κινούμενα σχέδια. Τα άτομα που πειραματίζονται με τους εικονικούς γύρους χρησιμοποιούν τα μάτια και τα αυτιά τους, πράγμα που τους δίνει μια πραγματική αίσθηση του κόσμου.

Όπως αναφέρθηκε και προηγουμένως, ο εικονικός γύρος είναι στατικός. Δεν μπορεί να υπάρξει καθόλου διαδραστικότητα μέσα στον εικονικό γύρο. Δεν έχει σημασία πόσες φορές κάποιος πειραματίζεται στον εικονικό γύρο, οι φωτογραφίες , τα τοπία και τα βίντεο είναι όλα τα ίδια. Οι εικόνες και οι ήχοι είναι προκαθορισμένοι. Αυτή η κατάσταση είναι παρόμοια με κάποιες τηλεφωνικές περιπτώσεις. Όταν κάποιος τηλεφωνεί σε κάποιον, ειδικά όταν δεν τον γνωρίζει, είναι πραγματική ενόχληση να μιλά με μια συσκευή παρά με ένα πραγματικό άτομο.

  Γι’αυτού του είδους τους λόγους, ένας εικονικός βοηθός είναι πολύ πειστικός. Οποτεδήποτε οι χρήστες έχουν πρόβλημα, είναι πρόθυμος να τους βοηθήσει, ποτέ δεν κουράζεται, ποτέ δεν εξαφανίζεται. Είναι έξυπνος και ισχυρός. Η συνομιλία μεταξύ Hal ( ο υπολογιστής ) και του Dave  στην ταινία Οδύσσεια του Διαστήματος είναι ακόμα πολύ ελκυστική σε άτομα όλων των ηλικιών.

 Παρακάτω παρουσιάζονται τωρινοί εικονικοί βοηθοί. Πολλοί από αυτούς μπορούν να απαντήσουν ορισμένα θέματα τα οποία είναι ήδη εγκατεστημένα στη μνήμη τους, η οποία επίσης καλείται μυαλό. Κάποιοι από αυτούς είναι τόσο έξυπνοι που μπορούν να έχουν μια διαδραστική συνομιλία με ανθρώπους.
7.3  Το ξεκίνημα των εικονικών βοηθών

Οι άνθρωποι δεν είναι ποτέ ικανοποιημένοι με την κατάστασή τους, καθώς θέλουν να κάνουν τα πάντα πιο βολικά. Ό,τι καταφέρνουν μπορεί να τους ικανοποιήσει προσωρινά. Οι άνθρωποι νιώθουν ότι είναι πια ώρα για περισσότερους εικονικούς ανθρώπους. Μέσα στους εικονικούς γύρους όλα είναι προδημιουργημένα. Δεν υπάρχει πραγματική διαδραστική επικοινωνία σ’ένα τέτοιο προκατασκευασμένο εικονικό γύρο. Έτσι, για χρόνια οι άνθρωποι έχουν κάνει μεγάλη προσπάθεια να δημιουργήσουν ένα είδωλο στην οθόνη που να προσομοιώνει ένα πραγματικό άτομο. Ένα από τα κύρια επιτεύγματα στην γραφική υπολογιστών ήταν  η δημιουργία ενός εντελώς πειστικού ανθρώπινου όντος στην οθόνη, κάτι που να μοιάζει και να αντιδρά τόσο ζωντανά που να μην μπορεί να ξεχωριστεί από ένα πραγματικό άτομο.

Από την πλευρά του e-learning, ο εικονικός άνθρωπος μπορεί να αποθηκεύσει και να  αντιπροσωπεύει γνώση. Μπορεί επίσης να αποθηκεύει γνώση στο εικονικό μυαλό του. Η Cara, το on-line είδωλο εξυπηρέτησης πελατών αναπτυγμένο από τη Lexicle, είναι σχεδιασμένο να τοποθετεί τους πελάτες άνετα, επιδεικνύοντας ένα πιο λεπτό ανθρώπινο γνώρισμα – τη γλώσσα του σώματος. Τα είδωλα αυτά κουνούν τα χέρια τους, χειρονομούν, κουνούν τα χείλη τους, και τα άτομα τείνουν να κουνήσουν τα χέρια τους και τα κεφάλια τους σε λέξεις που προσπαθούν να δώσουν έμφαση μες την πρόταση ή σε λέξεις που είναι σημαντικές μες την πρόταση. Όπως είπε και ο δημιουργός της Cara «αν μπορούν να δημιουργηθούν είδωλα που συμπεριφέρονται πειστικά όπως οι άνθρωποι, που μοιάζουν με ανθρώπους και αισιόδοξα εκτελούν λειτουργίες καλύτερα από τους ανθρώπους, δεν υπάρχει λόγος γιατί οι άνθρωποι να μην αποδεκτούν τα είδωλα».

Ο εικονικός άνθρωπος μπορεί να είναι ένα περιβάλλον έρευνας που ενσωματώνει δεδομένα, πληροφορία και γνώση. Θα εξυπηρετεί σαν μια πλατφόρμα για χρήστες από κάθε τμήμα για να ερευνήσουν γνώση μέσα στο ανθρώπινο μυαλό. Ο εικονικός άνθρωπος είναι μια πλατφόρμα μελέτης. Οι αλληλεπιδράσεις μεταξύ πραγματικών ανθρώπων και ειδώλων θα μπορούσαν να γίνουν κομμάτι του μοντέλου εφόσον ο διάλογος θα μπορούσε να είναι ένας τρόπος αναφοράς δεδομένων. Τα είδωλα μπορούν να λειτουργήσουν σαν εικονικοί βοηθοί για να βοηθήσουν τους ανθρώπους να χρησιμοποιήσουν τη γνώση στο πεδίο του e-learning. Παρακάτω παρουσιάζονται κάποιοι υπάρχοντες εικονικοί άνθρωποι και εκτιμάται η αποτελεσματικότητα τους.

7.4 Microsoft Agent (MS Agent)
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Σχήμα 7.1: Βοηθοί του Οffice
Ο Clippit, ένας από τους βοηθούς του Microsoft Office, είναι ο πιο διάσημος  Microsoft Agent σε όλους. Όλοι τον γνωρίζουν αν έχουν χρησιμοποιήσει μια φορά το Microsoft Office. Ο βοηθός του office είναι ένας χαρακτήρας που εμφανίζεται αυτόματα όταν ξεκινά ένα προϊόν του Microsoft Office όπως το Word, το Excel, το PowerPoint ή το Access.

Μπορεί να βοηθήσει με την εργασία, να δώσει συμβουλές  για το πως να χρησιμοποιηθεί καλύτερα η εφαρμογή και να δώσει μηνύματα. Χρησιμοποιώντας το βοηθό, αντί να περιπλανιόνται σε μια λίστα με βοηθητικά θέματα, οι χρήστες μπορούν να πληκτρολογήσουν την ερώτηση τους στα Αγγλικά και μετά πατώντας το πλήκτρο της αναζήτησης να βρουν την απάντηση, η οποία αντιπροσωπεύει διάφορα βήματα διαχείρισης γνώσης , αποθήκευσης γνώσης και μοιράσματος γνώσης.
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Σχήμα 7.2 : Ο Clippit εμφανίζεται για να προσφέρει βοήθεια.

Μερικές φορές ο βοηθός είναι ενοχλητικός απλά επειδή οι χρήστες είναι τόσο εξοικειωμένοι με όλη τη διαδικασία και τους είναι σχεδόν άχρηστος. Ο Microsoft Agent  αντιπροσωπεύει μια νέα γενιά του αυθεντικού Office Assistant. Αντί να ζει μέσα σ’ένα μικρό τετράγωνο που περιβάλλεται από πλαίσιο, επιδεικνύεται μόνο ο χαρακτήρας. Όπως ο Office Assistant, οι Agents είναι κινούμενοι χαρακτήρες ικανοί να εκφράσουν συναισθήματα όπως βαρεμάρα, σύγχυση, χαρά και λύπη.

Γενικά οι περισσότεροι MS Agents έχουν τη δική τους εικόνα και ειδικές κινήσεις οι οποίες παρέχουν στους χρήστες ευκολότερο και πιο φυσικό τρόπο για να μάθουν να χρησιμοποιούν έναν υπολογιστή. Σύμφωνα με τη  Microsoft και  με τον Microsoft Agent, ένα σύνολο από υπηρεσίες λογισμικού, οι υπεύθυνοι για την ανάπτυξη μπορούν εύκολα να ενισχύσουν τον ενδιάμεσο με το χρήστη της εφαρμογής και ιστοσελίδες με διαδραστικές προσωπικότητες στη μορφή κινούμενων χαρακτήρων. Αυτοί οι χαρακτήρες μπορούν να κινηθούν ελεύθερα μέσα στον υπολογιστή, να επιδεικνύουν, να μιλάνε μεγαλόφωνα (και επιδεικνύοντας κείμενο στην οθόνη), και ακόμα να ακούν ειπωμένα σχόλια. Όταν χρησιμοποιείται αποτελεσματικά με μια διαλεκτική ενδιάμεση προσέγγιση, ο Microsoft Agent μπορεί να είναι μια ισχυρή επέκταση και ενίσχυση των υπαρχόντων διαδραστικών μορφών των Windows. Η διαλεκτική ενδιάμεση προσέγγιση είναι διευκολυμμένη από της υπηρεσίες του Microsoft Agent δεν αντικαθιστά το συμβατικό ενδιάμεσο περιβάλλον με το χρήστη. Αντίθετα, η αλληλεπίδραση χαρακτήρων μπορεί εύκολα να συνδυαστεί με τα στοιχεία του συμβατικού περιβάλλοντος όπως παράθυρα, μενού, και χειριστήρια για να επεκτείνουν και να ενισχύσουν το Interface της εφαρμογής.

Στις κύριες υπηρεσίες του, ο MS Agent περιλαμβάνει υποστήριξη για τέτοιες γλώσσες όπως αγγλικά, αραβικά, γαλλικά, γερμανικά, εβραϊκά, ιταλικά, κινέζικα, κορεάτικα, κά.

Οι ακόλουθοι είναι τρεις διάσημοι Microsoft Agents, Genie, Merlin and Peedy.
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Σχήμα 7.3: Τρεις διάσημοι Microsoft Agents, Genie, Merlin and Peedy.
7.5 AI Agent
Ένας πράκτορας λογισμικού είναι ένα πρόγραμμα που εκτελεί εργασίες για τους χρήστες του. Οι AI Agents είναι κινούμενοι χαρακτήρες που είναι έτοιμοι να μάθουν και να ζήσουν στην επιφάνεια εργασίας του υπολογιστή. Ο AI Agent είναι μια εφαρμογή που επιτρέπει να χτιστεί μια ευκολόχρηστη βάση γνώσης ( brains ). Αυτές οι βάσεις δεδομένων παρουσιάζονται σε μια ποικιλία νέων και μοναδικών τρόπων.

Ο AI Agent είναι ένα πρόγραμμα που έχει κάποιους χαρακτήρες του MS Agent. Ευτυχώς αλληλεπιδρά με το χρήστη, κάνοντας τη ζωή του ευκολότερη και πιο οργανωμένη, αποθηκεύοντας πληροφορίες με εντολή του. Το AI στο AI Agent υπονοεί Τεχνητή Νοημοσύνη (Artificial Intelligence), η οποία χρησιμοποιείται στη μέθοδο μηχανής αναζήτησης σύμφωνα με τον προμηθευτή. Ο AI Agent παρέχει έναν αριθμό από διασκεδαστικούς στη χρήση κινούμενους πράκτορες. Αυτοί περιλαμβάνουν την πρώτη κυρία των  AI, την όμορφη Azra.
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Σχήμα 7.4 : Η πρώτη κυρία των  AI, η Azra.
Αν ο χρήστης  κάνει δεξί κλικ στην Azra υπάρχουν κάποιες λειτουργίες διαθέσιμες. Οι χρήστες μπορούν να κάνουν ερωτήσεις για να βρουν την απάντηση. Βέβαια η προϋπόθεση είναι ότι η Azra ξέρει ήδη την απάντηση. 

Μία από τις υπηρεσίες που ο AI Agent παρέχει είναι το «μυαλό» με τις απαντήσεις. Στη βάση δεδομένων, οι χρήστες μπορούν να δημιουργήσουν οποιαδήποτε είσοδο απλά ρωτώντας την Azra μια ερώτηση για την οποία δεν ξέρει ήδη την απάντηση και στη συνέχεια διδάσκοντας την απάντηση.

Για παράδειγμα, ο χρήστης έθεσε την ερώτηση "Doug Parson Email Address" και τώρα αν ο χρήστης ρωτήσει μια ερώτηση χρησιμοποιώντας οποιαδήποτε από αυτές τις λέξεις, θα πάρει σαν απάντηση την διεύθυνση email που έδωσε σαν είσοδο.
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Σχήμα 7.5: Brain Editor.
Οι χρήστες μπορούν επίσης να χρησιμοποιήσουν περισσότερα από ένα brain και να μοιραστούν brain  διαμέσου email με άλλους. Ο AI Agent έχει έναν συντάκτη εγκεφάλου ( brain editor ) όπου οι χρήστες μπορούν να βάλουν τις πληροφορίες σε έναν επεξεργαστή κειμένου και στη συνέχεια να τις εισάγουν στον εγκέφαλο.

Αυτοί οι πράκτορες είναι ικανοί να μάθουν, να ψάξουν και να ανακτήσουν γνώση, να έχουν πρόσβαση σε online πηγές, να διαβάσουν κείμενα και να αναπαράγουν τον εαυτό τους όπως τους καθοδηγεί ο χρήστης. Η εφαρμογή επιτρέπει στους χρήστες να δημιουργήσουν τόσους πράκτορες όσους θέλουν. Κάθε ένας από αυτούς θα έχει τα δικά του χαρακτηριστικά και τη δική του βάση δεδομένων με μια έξυπνη μέθοδο μηχανής αναζήτησης με ερωτήσεις που χρησιμοποιεί Τεχνητή Νοημοσύνη.

7.6 Εικονικός βοηθός Ultra Hal
Στην ενότητα αυτή θα παρουσιαστεί ένας βοηθός, ο Ultra Hal στον οποίο θα στηριχθεί και η δοκιμή. Μπορεί να απαντήσει σε ερωτήσεις, να κρατήσει ραντεβού, αριθμούς τηλεφώνου, και μπορεί ακόμα να συζητήσει και με τους χρήστες.

Από την άποψη των χρηστών, ο βοηθός Ultra Hal είναι ένας ψηφιακός γραμματέας και σύντροφος. Μπορεί να βοηθήσει τους χρήστες να είναι πιο οργανωμένοι καθώς χρησιμοποιούν υπολογιστές και ακόμα να διασκεδάζει, όπως αναφέρθηκε.
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Σχήμα 7.6 : Παράθυρο διαλόγου Ultra Hal.
7.6.1 Ο Ultra Hal μπορεί να κάνει συζητήσεις με το χρήστη

Είτε γράφοντας, είτε μιλώντας, οι χρήστες μπορούν να πάρουν μια έξυπνη απάντηση καθώς συζητούν με τον Ultra Hal. Μπορεί να συζητήσει για ο,τιδήποτε οι χρήστες επιθυμούν. Ο Ultra Hal Assistant έχει μια τεράστια βάση δεδομένων για συζήτηση έτσι ώστε ο Hal δεν μπορεί να γίνει ποτέ βαρετός, και επίσης ο Hal έχει την ικανότητα να μαθαίνει από κάθε πρόταση που λένε οι χρήστες. Μετά από λίγη ώρα συνομιλίας, ο Hal θα ανέπτυσσε μια παρόμοια προσωπικότητα με αυτή των χρηστών.

Η παρακάτω είναι μια μικρή συνομιλία μεταξύ του Hal και του χρήστη

Chat User: Hello Hal 

       Hal: Good afternoon, User. Is it time for afternoon coffee?      

 Chat User: I drink coffee in the morning  

        Hal: In the morning, I am not worth a darn until my first cup of coffee.   

 Chat User: Same here   

        Hal: Really; should I know more about this?
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Σχήμα 7.7 : Παράδειγμα συνομιλίας Hal με χρήστη.
7.6.2 Ο Ultra Hal μπορεί να βοηθήσει το χρήστη να χρησιμοποιήσει τον υπολογιστή.

Ο Hal μπορεί να τρέξει προγράμματα και να προσφέρει βοήθεια με αυτά. Ο Hal αυτόματα βρίσκει όλα τα προγράμματα των Windows στο μενού της έναρξης. Ο χρήστης μπορεί να τον αφήσει να τρέξει οποιοδήποτε πρόγραμμα που έχει και εκείνος θα το τρέξει, πράγμα που είναι πολύ ευκολότερο από το να ψάχνει ο χρήστης όλους τους φακέλους στο μενού της έναρξης να βρει το πρόγραμμα από μόνος του. Παρακάτω παρουσιάζεται ένα παράδειγμα όπου ο Hal τρέχει το σημειωματάριο. Ο χρήστης απλά πληκτρολογεί “open notepad”  και ο Hal αντιδρά άμεσα, ανοίγοντας το ανάλογο παράθυρο.
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Σχήμα 7.8 : Ο Ultra Hal βοηθάει το χρήστη να χρησιμοποιήσει τον υπολογιστή.
7.6.3 Ο Ultra Hal έχει μια πολύ ισχυρή μνήμη – εγκέφαλο

 Ο Hal μπορεί να κάνει περισσότερα από το να κουβεντιάζει απλά. Μπορεί να είναι ένας βοηθός, και να θυμάται τα πάντα που του έχουν ποτέ ειπωθεί. Ο χρήστης μπορεί να χρησιμοποιήσει τη μνήμη του Hal για να απομνημονεύσει τηλεφωνικούς αριθμούς, ηλεκτρονικές διευθύνσεις, διευθύνσεις, ραντεβού, γενέθλια ή οτιδήποτε άλλο. Ο Hal μπορεί  ακόμα να καλέσει αυτόματα τηλεφωνικούς αριθμούς εφόσον το υλικό είναι διαθέσιμο. Ο Hal μπορεί να ξεκινήσει ηλεκτρονική αλληλογραφία και να θυμίζει σημαντικά ραντεβού. Παρακάτω παρατίθεται ένα παράδειγμα όπου ο Hal εκτελεί όλες αυτές τις λειτουργίες.

User: I have a doctor's appointment tomorrow at noon.  

Hal: You have a doctor's appointment on June 14, 2003 at 12:00 pm. I will remind you when this time is near.      

User: Our anniversary is on October 14.   

Hal: Your anniversary is on October 14, 2003. I will remind you when this time is near. I will repeat this event annually.       

User: Bob's birthday is on 9-21-03.   

Hal: Bob's birthday is on September 21, 2003. I will remind you when this time is near. I will repeat this event annually.       
 User: I have a date with my girl friend on Friday at 7:00.   

 Hal: You have a date with your girl friend on June 16, 2003 at 7:00 pm. I will remind you when this time is near.       

User: Rob's phone number is 833-1019.  

Hal: I wrote this person's phone number is my phone book.     

   User: John's phone number is 833-3642.   

Hal: I wrote this person's phone number in my phone book.       

User: What is Rob's phone number? 

Hal: Rob's phone number is 8331019.       

User: Call Rob.  

   Hal: I am now contacting Rob at office at 8331019. The phone is ringing. Please pick up your phone to talk to Rob.  

    7.7 Συμπεράσματα
Οι εικονικοί βοηθοί μπορούν να διευκολύνουν τις λειτουργίες της πλατφόρμας στην οποία είναι ενσωματωμένοι καθώς και να έχουν και τις δικές τους λειτουργίες. Όλοι οι βοηθοί που παρουσιάστηκαν σε αυτό το κεφάλαιο δεν έχουν υψηλές απαιτήσεις. Βέβαια ο καλύτερος μεταξύ τους είναι ο Ultra Hal από κάθε άποψη. 

7.8 Εφαρμογή εικονικού βοηθού – Ultra Hal 6
Σαν εφαρμογή των εικονικών βοηθών και συγκεκριμένα του Ultra Hal σε συνδυασμό με το e-learning μέσα σε μια επιχείρηση ως μέθοδο εκπαίδευσης των εργαζομένων, εκπαιδεύσαμε τον Hal να διδάσκει ένα κείμενο για μια νέα εφαρμογή που χρησιμοποιεί μία εταιρία, το CRM, και να απαντά σε σχετικές ερωτήσεις. Παρακάτω παρουσιάζεται το κείμενο στο οποίο εκπαιδεύτηκε ο Hal και επεξήγεται η εφαρμογή CRM.

7.9 CRM
Τo CRM περιλαμβάνει τις μεθοδολογίες, την τεχνολογία και τις δυνατότητες που βοηθούν μια επιχείρηση να διαχειριστεί τις σχέσεις με τους πελάτες της. Ο γενικός σκοπός του CRM είναι να κάνει τους οργανισμούς ικανούς να διαχειριστούν καλύτερα τους πελάτες τους διαμέσου της εισαγωγής αξιόπιστων συστημάτων και διαδικασιών.

7.9.1 Εφαρμογή του CRM
Το CRM είναι μια εταιρική στρατηγική η οποία επικεντρώνεται στη δημιουργία και τη διατήρηση σχέσεων διαρκείας με τους πελάτες της. Βέβαια υπάρχουν αρκετά εμπορικά πακέτα λογισμικού CRM στην αγορά που υποστηρίζουν τη στρατηγική CRM. Δεν είναι μια τεχνολογία από μόνο του, αλλά μάλλον μια ολική αλλαγή στη φιλοσοφία ενός οργανισμού που δίνει σημασία στον πελάτη.

Μια επιτυχημένη στρατηγική CRM δεν μπορεί να εφαρμοστεί με απλή εγκατάσταση και ενσωμάτωση ενός πακέτου λογισμικού και δεν πρόκειται να συμβεί μέσα σε μια νύχτα. Αλλαγές πρέπει να εμφανιστούν σε όλα τα επίπεδα όπως στις πολιτικές διαδικασίες, στο μέτωπο της εξυπηρέτησης πελατών, στην εκπαίδευση των εργαζομένων, στο μάρκετινγκ και στη διαχείριση συστημάτων και πληροφοριών. Όλες οι πτυχές της επιχείρησης πρέπει να αναδιαμορφωθούν για να προσαρμοστούν στις ανάγκες του πελάτη.

Για να είναι αποτελεσματική, η διαδικασία του CRM πρέπει να είναι ενσωματωμένη από άκρη σε άκρη με το μάρκετινγκ, τις πωλήσεις, και την εξυπηρέτηση πελατών. Ένα καλό πρόγραμμα CRM περιλαμβάνει: 

· Προσδιορισμό του πελάτη. 

· Παράγοντες επιτυχίας. 

· Δημιουργία πολιτισμού βασισμένου στον πελάτη. 

· Υιοθέτηση μέτρου βασισμένου στον πελάτη. 

· Δημιουργία μιας από άκρο σε άκρο διαδικασία για την εξυπηρέτηση των πελατών. 

·  Ερωτήσεις που πρέπει να γίνονται στον πελάτη για να λυθεί το πρόβλημα του. 

· Τι να λέγεται σε έναν πελάτη με παράπονα για μια αγορά. 

· Τοποθέτηση με σειρά όλων των πτυχών των πωλήσεων στους πελάτες  και των προσδοκιών. 
· Την υποστήριξη των πελατών.

Όταν ιδρύεται ένα τμήμα CRM για μια εταιρία ίσως θα πρέπει πρώτα να προσδιορίσει τις πτυχές του προφίλ που νιώθει ότι είναι σχετικές στην επιχείρηση, όπως η πληροφορία που απαιτείται για την εξυπηρέτηση πελατών, η παρελθοντική οικονομική ιστορία των πελατών, τα αποτελέσματα του τμήματος CRM και ποια πληροφορία δεν είναι χρήσιμη. Το να είναι ικανό να αποβάλει ανεπιθύμητη πληροφορία μπορεί να είναι μια σημαντική πτυχή για την εφαρμογή συστημάτων CRM.

Όταν σχεδιάζεται μια δομή CRM, μια εταιρία ίσως θέλει να κρατά πιο εκτενείς πληροφορίες για τους βασικούς πελάτες και να κρατά λιγότερο αναλυτικές λεπτομέρειες για τους λιγότερο τακτικούς πελάτες.

7.9.2 Αρχιτεκτονική του CRM
Τα τρία στάδια εφαρμογής της αρχιτεκτονικής του CRM είναι: 
· Λειτουργικό – αυτοματοποίηση στις βασικές επιχειρησιακές διαδικασίες ( μάρκετινγκ, πωλήσεις, εξυπηρέτηση ).
· Αναλυτικό – υποστήριξη ανάλυσης της συμπεριφοράς των πελατών, όμοια τεχνολογία μέσων επιχειρησιακής νοημοσύνης. 
· Συνεργάσιμο – διασφαλίζει την επαφή με πελάτες ( τηλέφωνο, ηλεκτρονική αλληλογραφία, φαξ, διαδίκτυο, μηνύματα κινητών τηλεφώνων, ταχυδρομείο, προσωπική ).

7.9.3 Λειτουργικό CRM
Το λειτουργικό CRM σημαίνει την υποστήριξη των διαδικασιών των επιχειρήσεων, οι οποίες περιλαμβάνουν την επαφή του πελάτη ( πωλήσεις, μάρκετινγκ και εξυπηρέτηση ). Οι στόχοι που προκύπτουν από αυτές τις διαδικασίες προωθούνται στους εργαζομένους που είναι υπεύθυνοι για αυτές, και παρέχεται η πληροφορία που είναι απαραίτητη για την πραγματοποίηση των στόχων και των διεπαφών για εφαρμογές, ενώ καταγράφονται οι δραστηριότητες με τους πελάτες για περαιτέρω αναφορά.

Το λειτουργικό CRM παρέχει τα ακόλουθα οφέλη:

·  Παραδίδει το εξατομικευμένο και αποδοτικό μάρκετινγκ, τις πωλήσεις, και την υπηρεσία μέσω της πολυδιαυλικής συνεργασίας. 

·  Επιτρέπει μια σφαιρική άποψη του πελάτη ενώ αλληλεπιδρά μαζί του.

· Οι άνθρωποι των πωλήσεων και οι μηχανικοί υπηρεσίας μπορούν να έχουν πρόσβαση στην πλήρη ιστορία όλης της αλληλεπίδρασης πελατών με την επιχείρησή, ανεξάρτητα από το σημείο επαφής.

Σύμφωνα με την ομάδα Gartner, το λειτουργικό μέρος CRM περιλαμβάνει χαρακτηριστικά τρεις γενικούς τομείς της επιχείρησης: 

7.9.4 Αυτοματοποίηση δύναμης πωλήσεων (SFA)

 Το  SFA αυτοματοποιεί μερικές από τις κρίσιμες πωλήσεις της επιχείρησης και τις διοικητικές λειτουργίες δύναμης πωλήσεων, έρχεται σε επαφή με τη διαχείριση, αναφέρει τη διαχείριση, την πρόβλεψη, τη διοίκηση πωλήσεων, παρακολουθεί τις προτιμήσεις των πελατών, τις συνήθειες, και τη διαχείριση απόδοσης. Τα εργαλεία SFA σχεδιάζονται για να βελτιώσουν τις πωλήσεις. Οι βασικές απαιτήσεις υποδομής SFA είναι ο κινητός συγχρονισμός και η ενσωματωμένη διαμόρφωση προϊόντων. 

7.9.5 Εξυπηρέτηση πελατών και υποστήριξη (CSS) 

Το CSS αυτοματοποιεί μερικά αιτήματα υπηρεσιών, καταγγελίες, επιστροφές προϊόντων, και  αιτήματα πληροφοριών. Το παραδοσιακό εσωτερικό γραφείο βοήθειας και η παραδοσιακή εισερχόμενη κλήση-κεντρική υποστήριξη για τις έρευνες πελατών εξελίσσονται τώρα στο «κέντρο αλληλεπίδρασης πελατών» (CIC), χρησιμοποιώντας τα πολλαπλά κανάλια (Ιστός, τηλέφωνο / fax, πρόσωπο με πρόσωπο, περίπτερο, κ.λπ.). Οι βασικές απαιτήσεις υποδομής CSS περιλαμβάνουν την ολοκλήρωση τηλεφωνίας υπολογιστών (CTI) που παρέχει την ικανότητα επεξεργασίας μεγάλης ποσότητας και την αξιοπιστία.

7.9.6 Αυτοματοποίηση επιχειρηματικού μάρκετινγκ (EMA)

Το  EMA παρέχει τις πληροφορίες για το επιχειρησιακό περιβάλλον, συμπεριλαμβανομένων των ανταγωνιστών, των τάσεων βιομηχανίας, και των macroenviromental μεταβλητών. Η πρόθεση EMA στις εφαρμογές πρόκειται να βελτιώσει την αποδοτικότητα της εκστρατείας μάρκετινγκ. Οι λειτουργίες περιλαμβάνουν τη δημογραφική ανάλυση, μεταβλητή κατάτμηση, και το προβλεπτικό μοντέλο εμφανίζεται στην αναλυτική (επιχειρησιακή νοημοσύνη) πλευρά. 

Το ενσωματωμένο λογισμικό CRM είναι συχνά επίσης γνωστό ως «μπροστινές λύσεις γραφείων». Αυτό είναι επειδή ασχολούνται άμεσα με τον πελάτη.

Πολλοί καλούν το λογισμικό κεντρικής χρήσης CRM για να αποθηκεύσουν τις λεπτομέρειες του όλου πελάτη τους. Όταν ένας πελάτης καλεί, το σύστημα μπορεί να χρησιμοποιηθεί για να ανακτήσει και να αποθηκεύσει τις πληροφορίες σχετικές με τον πελάτη. Με το να εξυπηρετήσει τον πελάτη γρήγορα και αποτελεσματικά, και με το να κρατήσει όλες τις πληροφορίες για έναν πελάτη σε μια θέση, μια επιχείρηση στοχεύει στο να κάνει οικονομίες και να ενθαρρύνει επίσης τους νέους πελάτες.

 Οι λύσεις CRM μπορούν επίσης να χρησιμοποιηθούν για να επιτρέψουν στους πελάτες για να εκτελέσουν την υπηρεσία τους μέσω ποικίλων καναλιών επικοινωνίας. Παραδείγματος χάριν, ο πελάτης μπορεί να είναι σε θέση να ελέγξει τον τραπεζικό λογαριασμό μέσω του τηλεφώνου WAP χωρίς πάντα να πρέπει να μιλήσει σε ένα πρόσωπο, κερδίζοντας χρήματα για την επιχείρηση, και χρόνο.

7.9.7 Αναλυτικό CRM 

Στο αναλυτικό CRM, τα στοιχεία που συγκεντρώνονται μέσα στο λειτουργικό CRM ή/και σε άλλες πηγές, αναλύονται στους πελάτες του τμήματος για να προσδιορίσουν τη δυνατότητα να ενισχυθεί η σχέση πελατών. Η ανάλυση πελατών μπορεί χαρακτηριστικά να οδηγήσει στις στοχοθετημένες εκστρατείες στο μερίδιο αύξησης του πορτοφολιού του πελάτη. Τα παραδείγματα των εκστρατειών που απευθύνονται προς τους πελάτες είναι: 

• Απόκτηση.
• Διατήρηση: Διατηρώντας τους πελάτες που φεύγουν λόγω της ωριμότητας ή της τριβής.

 • Πληροφορίες: Παροχή των έγκαιρων και κανονικών πληροφοριών στους πελάτες. 

• Τροποποίηση: Αλλαγή των λεπτομερειών της φύσης συναλλαγών της σχέσης των πελατών.

 Η ανάλυση καλύπτει χαρακτηριστικά αλλά δεν περιορίζεται σε: 

• Υποστήριξη απόφασης: Ταμπλό, υποβολή έκθεσης, μετρικές, απόδοση κ.λπ. 

• Προβλεπτικό μοντέλο των ιδιοτήτων πελατών.

• Στρατηγική και έρευνα.

Η ανάλυση των στοιχείων πελατών μπορεί να αφορά μια ή περισσότερες από τις ακόλουθες αναλύσεις: 

• Διαχείριση και ανάλυση εκστρατείας.

• Βελτιστοποίηση καναλιών επαφών.

• Βελτιστοποίηση επαφών.

• Απόκτηση / επανενεργοποίηση / διατήρηση πελατών. 

• Κατάτμηση πελατών.

• Μέτρηση / αύξηση ικανοποίησης πελατών.

 • Βελτιστοποίηση κάλυψης πωλήσεων. 

• Ανίχνευση και ανάλυση απάτης. 

• Οικονομικές προβλέψεις.

• Βελτιστοποίηση τιμολόγησης.

 • Ανάπτυξη προϊόντων. 

• Αξιολόγηση προγράμματος. 

• Αξιολόγηση του κινδύνου και διαχείριση. 

Η συλλογή και η ανάλυση δεδομένων αντιμετωπίζονται ως συνέχιση και επαναληπτική διαδικασία. Ιδανικά, οι επιχειρησιακές αποφάσεις καθορίζονται με την πάροδο του χρόνου και ανατροφοδοτούνται από την προηγούμενη ανάλυση και τις αποφάσεις. Επομένως, τα περισσότερα επιτυχή αναλυτικά προγράμματα CRM εκμεταλλεύονται μια αποθήκη εμπορευμάτων - στοιχείων για να παρέχουν τα κατάλληλα στοιχεία. Η επιχειρησιακή νοημοσύνη είναι μια σχετική πειθαρχία που προσφέρει λίγο περισσότερη λειτουργία ως χωριστά προγράμματα εφαρμογών.

7.9.8 Συνεργάσιμο CRM  

Το συνεργάσιμο CRM διευκολύνει τις αλληλεπιδράσεις με τους πελάτες μέσω όλων των καναλιών (προσωπικών, επιστολή, fax, τηλέφωνο, Ιστός, ηλεκτρονικό ταχυδρομείο) και υποστηρίζει το συντονισμό των ομάδων και των καναλιών υπαλλήλων. Είναι μια λύση που φέρνει τους ανθρώπους, τις διαδικασίες και τα στοιχεία μαζί έτσι ώστε οι επιχειρήσεις να μπορούν καλύτερα να εξυπηρετήσουν και να διατηρήσουν τους πελάτες τους. Το συνεργάσιμο CRM παρέχει τα ακόλουθα οφέλη: 

• Επιτρέπει τις αποδοτικές παραγωγικές αλληλεπιδράσεις πελατών σε όλα τα κανάλια επικοινωνιών. 

• Επιτρέπει τη συνεργασία διαδικτύου για να μειωθούν οι δαπάνες εξυπηρετήσεων πελατών.

 • Ενσωματώνει τα κέντρα κλήσης επιτρέποντας την πολυδιαυλική προσωπική αλληλεπίδραση πελατών.

 • Ενσωματώνει την άποψη του πελάτη ενώ δημιουργεί αλληλεπίδραση στο επίπεδο συναλλαγής.

7.9.9 Σκοποί της διαχείρισης σχέσης πελατών 

Το CRM, υπό την ευρύτερη έννοιά του, συμπεριλαμβάνει όλες τις αλληλεπιδράσεις της επιχείρησης με τους πελάτες. Έτσι χωρίς να περιορίζεται, βελτιώνει την εξυπηρέτηση πελατών. Ένα καλό πρόγραμμα CRM θα επιτρέψει σε μια επιχείρηση να αποκτήσει τους πελάτες, να συντηρήσει τον πελάτη, να αυξήσει την αξία του πελάτη στην επιχείρηση, να διατηρήσει τους καλούς πελάτες, και να καθορίσει ποιοι πελάτες μπορούν να διατηρηθούν ή να τους δοθεί μία υπηρεσία υψηλότερου επιπέδου. Ένα καλό πρόγραμμα CRM μπορεί να βελτιώσει την εξυπηρέτηση πελατών με τη διευκόλυνση της επικοινωνίας με διάφορους τρόπους: 

• Παρέχετε τις πληροφορίες προϊόντων, τις πληροφορίες χρήσης προϊόντων, και την τεχνική βοήθεια στους ιστοχώρους που είναι προσιτοί 24 ώρες την ημέρα, 7 ημέρες την εβδομάδα. 

• Προσδιορίστε πώς κάθε μεμονωμένος πελάτης καθορίζει την ποιότητα, και σχεδιάστε έπειτα μια στρατηγική υπηρεσιών για κάθε πελάτη βασισμένη σε αυτές τις μεμονωμένες απαιτήσεις και προσδοκίες. 

• Παρέχετε έναν μηχανισμό για να ακολουθήσετε όλα τα σημεία της επαφής μεταξύ ενός πελάτη και της επιχείρησης, και το κάνετε με έναν ενσωματωμένο τρόπο έτσι ώστε όλες οι πηγές και οι τύποι επαφών να συμπεριλαμβάνονται, και όλοι οι χρήστες του συστήματος να βλέπουνε την ίδια άποψη του πελάτη (μειώνει τη σύγχυση). 

• Βοήθεια για να προσδιορίσει τα πιθανά προβλήματα γρήγορα, προτού να εμφανιστούν.

• Παρέχετε έναν φιλικό προς το χρήστη μηχανισμό για τις καταγγελίες πελατών (οι καταγγελίες που δεν καταχωρούνται στην επιχείρηση δεν μπορούν να επιλυθούν, και είναι μια σημαντική πηγή δυσαρέσκειας πελατών). 

• Παρέχετε έναν γρήγορο μηχανισμό για τα προβλήματα και τις καταγγελίες (οι καταγγελίες που επιλύονται γρήγορα μπορούν να αυξήσουν την ικανοποίηση πελατών). 

• Παρέχετε έναν γρήγορο μηχανισμό για τις ανεπάρκειες υπηρεσιών (διορθώστε το πρόβλημα προτού να δοκιμάσουν άλλοι πελάτες την ίδια δυσαρέσκεια). 

• Χρησιμοποιήστε τα cookies Διαδικτύου στα ενδιαφέροντα πελατών διαδρομής και προσωποποιήστε τις προσφορές προϊόντων αναλόγως. 

• Χρησιμοποιήστε το Διαδίκτυο για να συμμετέχετε στη συνεργάσιμη προσαρμογή ή τη σε πραγματικό χρόνο προσαρμογή. 

• Παρέχετε έναν γρήγορο μηχανισμό για τη συντήρηση, την επισκευή, και την τρέχουσα υποστήριξη (βελτιώστε την αποδοτικότητα και την αποτελεσματικότητα).

 • Το CRM μπορεί να ενσωματωθεί σε άλλα λειτουργικά συστήματα και με αυτόν τον τρόπο να παρέχει τις πληροφορίες λογιστικής και παραγωγής στους πελάτες, όταν τις θέλουν.
7.9.10 Βελτίωση των σχέσεων πελατών 

Τα προγράμματα CRM είναι σε θέση επίσης να βελτιώσουν τις σχέσεις πελατών. Οι υπερασπιστές λένε ότι αυτό είναι έτσι επειδή: 

• Η τεχνολογία CRM μπορεί να ακολουθήσει τα ενδιαφέροντα πελατών, τις ανάγκες, και τις συνήθειες αγοράς καθώς προχωρούν μέσω των κύκλων ζωής τους, και προσαρμόζουν την προσπάθεια μάρκετινγκ αναλόγως. Οι πελάτες αυτών των τρόπων παίρνουν ακριβώς τι θέλουν καθώς αλλάζουν. 

• Η τεχνολογία μπορεί να ακολουθήσει τη χρήση προϊόντων πελατών καθώς το προϊόν προχωρεί μέσω του κύκλου ζωής του, και προσαρμόζει τη στρατηγική υπηρεσιών αναλόγως. Οι πελάτες αυτών των τρόπων παίρνουν ό,τι χρειάζονται ως ηλικίες προϊόντων. 

• Στις βιομηχανικές αγορές, η τεχνολογία μπορεί να είναι χρησιμοποιημένο μικροϋπολογιστής-τμήμα η αγοράζοντας συντεταγμένη κέντρων και βοήθειας τα συγκρουόμενα και μεταβαλλόμενα κριτήρια αγορών των μελών της. 

• Όταν οποιεσδήποτε από τις τεχνολογικά καθοδηγούμενες βελτιώσεις στην εξυπηρέτηση πελατών  συμβάλλουν στη μακροπρόθεσμη ικανοποίηση πελατών, μπορούν να εξασφαλίσουν επανάληψη αγορών, να βελτιώσουν τις σχέσεις πελατών, την αύξηση της πίστης των πελατών, τη μείωση του κύκλου εργασιών πελατών, τη μείωση των δαπανών μάρκετινγκ (που συνδέονται με την απόκτηση πελατών και τον πελάτη «που εκπαιδεύουν»), την αύξηση του εισοδήματος πωλήσεων, και με αυτόν τον τρόπο την αύξηση των περιθωρίων κέρδους. 

• Η επαναλαμβανόμενη αγορά, εντούτοις, προέρχεται από την ικανοποίηση πελατών - που προέρχεται με τη σειρά της από μια βαθύτερη κατανόηση του κάθε πελάτη, των μεμονωμένων επιχειρησιακών προκλήσεών τους και της πρότασης των λύσεων για εκείνες τις προκλήσεις.

• Το λογισμικό CRM επιτρέπει στους να επιτευχθούν πωλήσεις με μια προσέγγιση στην πώληση και μπορεί να αυτοματοποιήσει μερικά στοιχεία σύμφωνα με τις εκάστοτε προδιαγραφές του εκάστοτε χρήστη επικοινωνιών μάρκετινγκ. Εντούτοις, όλα αυτά τα στοιχεία διευκολύνονται από ή για τους ανθρώπους για να επιτύχουν – το CRM είναι επομένως μια επιχειρησιακή τοποθέτηση όπως και μια λύση λογισμικού.

7.9.11 Τεχνική λειτουργία 

Μια λύση CRM χαρακτηρίζεται από την ακόλουθη λειτουργία: 

• Εξελιξιμότητα - η δυνατότητα που χρησιμοποιείται σε μεγάλη κλίμακα και επεκτείνεται σε οποιαδήποτε κλίμακα είναι απαραίτητο. 

• Πολλαπλά κανάλια επικοινωνίας - η δυνατότητα διασύνδεσης των χρήστες μέσω πολλών διαφορετικών συσκευών (τηλέφωνο, WAP, Διαδίκτυο, κ.λπ.).

• Ροή της δουλειάς - η δυνατότητα να προκληθεί μια διαδικασία στο σύστημα, π.χ. απάντηση ηλεκτρονικού ταχυδρομείου, κ.λπ. 

• Ανάθεση - η δυνατότητα να οριστούν τα αιτήματα (αιτήματα υπηρεσιών, ευκαιρίες πωλήσεων) σε ένα πρόσωπο ή σε μια ομάδα.

 • Βάση δεδομένων - η συγκεντρωμένη αποθήκευση (σε μια αποθήκη εμπορευμάτων στοιχείων) όλων των πληροφοριών σχετικών με την αλληλεπίδραση πελατών. 

• Εκτιμήσεις ιδιωτικότητας πελατών, π.χ. κρυπτογράφηση στοιχείων και καταστροφή των αρχείων για να εξασφαλίσει ότι δεν κλέβονται ή δεν χρησιμοποιούνται λανθασμένα.

7.9.12 Μυστικότητα και ηθικές ανησυχίες 

Τα προγράμματα CRM δεν θεωρούνται εντούτοις θεωρημένος παγκοσμίως καλά - υπάρχει κάποια αίσθηση αυτό εισβάλλει στην ιδιωτικότητα των πελατών και επιτρέπει καταναγκαστικές τεχνικές πωλήσεων λόγω των πληροφοριών που έχουν τώρα οι επιχειρήσεις για τους πελάτες – με χρήση της τεχνολογίας πειθούς. Εντούτοις, το CRM δεν υπονοεί απαραιτήτως απόκτηση νέων στοιχείων, αλλά μπορεί να χρησιμοποιηθεί μόνο για να συμβάλλει στην «καλύτερη χρήση» των στοιχείων που η εταιρία έχει ήδη. Αλλά στις περισσότερες περιπτώσεις χρησιμοποιείται για να συλλέξει νέα στοιχεία. Μερικοί υποστηρίζουν ότι η πιο βασική ανησυχία μυστικότητας είναι η ίδια η συγκεντρωμένη βάση δεδομένων.
7.9.13 CRM στην επιχείρηση

 Η χρήση των χώρων διαδικτύου και συγκεκριμένα του ηλεκτρονικού ταχυδρομείου, συχνά ως λιγότερο ακριβή μέθοδος επικοινωνίας σε σύγκριση με παραδοσιακές μεθόδους όπως τα τηλεφωνήματα. Αυτοί οι τύποι υπηρεσιών τεχνολογιών μπορούν να είναι πολύ χρήσιμοι, αλλά είναι απολύτως άχρηστο σε μια επιχείρηση που δεν μπορεί να φθάσει στους πελάτες της. Μερικές σημαντικές επιχειρήσεις θεωρούν ότι η πλειοψηφία των πελατών τους εμπιστεύεται άλλους τρόπους επικοινωνίας, όπως το τηλέφωνο, περισσότερο απ' ό, τι εμπιστεύονται το ηλεκτρονικό ταχυδρομείο. Οι πελάτες, εντούτοις, δεν είναι συνήθως αυτοί που κατηγορούν αφού συχνά ο τρόπος της σύνδεσης με τους καταναλωτές σε ένα προσωπικό επίπεδο είναι που τους δίνει την αίσθηση ότι λατρεύονται ως πελάτες. Εξαρτάται από την επιχείρηση να εστιάσει στην επίτευξη και την ανάπτυξη μιας καλής σχέσης με κάθε πελάτη. Είναι δυνατό με το λογισμικό CRM να διευθυνθεί μια ολόκληρη επιχείρηση. Το σύστημα CRM επιτρέπει σε μια επιχείρηση να διατηρήσει όλα τα αρχεία πελατών σε μια συγκεντρωμένη θέση που είναι προσιτή σε ολόκληρο τον οργανισμό μέσω της διοίκησης κωδικού πρόσβασης. Τα συστήματα γραφείων οργανώνονται για να συλλέξουν τα στοιχεία από τους πελάτες για την επεξεργασία και την αποθήκευση των στοιχείων.     
¶
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