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Abstract: 

Value Co-Creation as a competitive strategy is done through continuous interaction and 
experiences Co-Creation with customer.  The concept of collaborative creation of value in virtual 

learning environments is one of the issues that are less addressed. Ability to attract and manage 

students' participation in the virtual learning environment is essential. In this research, with the 

aim of changing the traditional student-teacher model in which professors provide learning 

resources, to a flexible educational structure and active learning environment for students' 

participation in educational processes, a framework is provided. This framework is based on the 

exploitation of high levels of learning in order to create collaborative value. In order to design the 

framework, the subject literature was first studied in four general categories of Value Co-Creation, 

collaboration, innovation, and the standards and architecture of e-learning systems. First, the 

factors affecting the Value Co-Creation and its key components were identified and classified as 

requirements, then the services required in the virtual learning environments were identified. 

Finally, the framework provided in the three main sections of education requirements, educational 

services and social networks was developed. Education requirements refers to the organizational 

and individual needs and capabilities to create a collaborative learning environment and is 

classified into 5 separate sections with the titles of basic needs, structural needs, individual 

competencies, human resources and motivations. In designing educational services, OKI 

architecture and three layers of infrastructure, public services and educational services of this 

architecture were used. The influence of social media was also considered. 

Keywords: Value Co-Creation, collaboration, virtual learning environment, participatory learning 

framework. 
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های  ارایه چارچوب آموزشی منعطف و مشارکتی، بمنظور خلق مشترک ارزش در محیط
 یادگیری مجازی

 
 

 2، محبوبه حیدری 1مینا رنجبرفرد
 الزهرا )س( دانشگاه مدیریت، گروه استادیار1

 دانشجوی کارشناسی ارشد مدیریت فناوری اطلاعات دانشگاه الزهرا )س(2
 
 

شود. مفهوم خلق  خلق مشترک ارزش به عنوان یک استراتژی رقابتی، از طریق تعامل مستمر و خلق مشترک تجارب با مشتری انجام می -چکیده
های یادگیری مجازی از مسائلی است که کمتر به آن پرداخته شده است. قابلیت جذب و مدیریت مشارکت دانشججویان    یطمشارکتی ارزش در مح

استاد کجه در آن اسجاتید منجابی  یجادگیری را      -در محیط یادگیری مجازی ضروری است. در این پژوهش، با هدف تغییر دادن مدل سنتی دانشجو
بل انعطاف آموزشی و محیط یادگیری فعال برای مشارکت دانشجویان در فرایندهای آموزشجی، چجارچوبی ارایجه    کنند، به یک ساختار قا تعیین می

برداری از سطوح بالای یادگیری بمنظور خلق ارزش مشارکتی طراحجی شجده اسجت. بجه منظجور طراحجی        شده است. این چارچوب بر مبنای بهره
مججازی    های آموزش ها و معماری سیستم ی خلق مشترک ارزش، همکاری، نوآوری و استانداردچارچوب، ابتدا ادبیات موضوع را در چهار دسته کل

ها دسته بندی گردید،  مورد مطالعه قرار گرفت. ابتدا، عوامل موثر بر خلق مشترک ارزش و اجزای کلیدی آن شناسایی شد و تحت عنوان نیازمندی
هجای   ی نیازمنجدی  بخش عمجده  3است شناسایی شد. در نهایت چارچوب ارایه شده در آموزش مجازی مورد نیاز  های سپس خدماتی که در محیط

های سازمانی و فردی برای ایجاد بستر  ها و قابلیت های آموزش، به نیازمندی های اجتماعی تدوین شد. نیازمندی آموزش، خدمات آموزشی و شبکه
های فردی، منابی انسانی و  های ساختاری، شایستگی ای ، نیازمندی های پایه ازمندیبخش مجزا و با عناوین نی 5یادگیری مشارکتی اشاره دارد و در 

و خجدمات آموزشجی ایجن     و سه لایه زیرساخت، خدمات عمجومی   OKIها دسته بندی شده است. در طراحی خدمات آموزشی، از معماری  انگیزه
 های اجتماعی مورد ملاحظه قرار گرفت.  معماری استفاده شد. همچنین نفوذ رسانه

 
 محیط یادگیری مجازی، چارچوب آموزشی مشارکتی. خلق مشترک ارزش، همکاری،  -واژه کلید
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 مقدمه-1

ها را حس کرده و بمنظور ایجاد مزیت رقاابتی، ساری ا باه تغییار ترتیحاات       ها باید آن حال تغییر است. سازماننیازهای مشتریان به طور مداوم در 
(.  در ساالاای اییار، اساترات ی    2010هوکاماا و دیگاران،    ;2014ها را ایجاد کنند )شارما و دیگران،  مشتری پاسخ بدهند و ارزش مورد انتظار آن

(. مشاتری باه ی ان کنناده ف اال      2015مشتری به، تولید ارزش با مشتری تغییر پیدا کرده است )سورلا و دیگران، ها از تولید ارزش برای  سازمان
 (.2014باشد )شارما و دیگران،  ها می ارزش از طرین تجارب یود تبدیل شده و یواهان ت امل م ناداری با سازمان

دی در حال تحول قرار دارند، لذا به منظور رقابتی شدن باید نیازهای مشاتریان  های آموزشی نیز در یک محیط اقتصا های یدماتی و سازمان شرکت
 (.2010را درک و  فرایندهای ی ن ارزش را شناسایی کنند )هوکاما و دیگران، 

و رضایت بخش تلاش گان یدمات آموزش عالی، باید برای توس ه و پیشنااد یدمات با کیفیت بالاتر و تجارب یلاقانه  با تشدید رقابت، ارایه دهنده
های گذشته تمرکز بر مدیریت تجارب و افزایش مشارکت دانشجو و ی ن مشترک ارزش در آماوزش   (. در طول دهه2014نمایند )سورلا و دیگران، 

 (.2011عالی افزایش یافته است )باودن و دیگران، 
براین برای ی ان ارزش و  ناوآوری در یادمات آموزشای، بایاد باه       هریک از دانشجویان یک دیدگاه منحصر بفرد و در آموزش و یادگیری دارند، بنا

(. همچنین ت امل، گفتگو و همکاری برای یادگیری مولد ضاروری  2010های یود در طی فرایند آموزش، دعوت شوند )ویل و دیگران،  اشتراک ایده
 (، که باید بستر آن برای دانشجویان فراهم شود.  2010و دیگران،  1است )سای

هاا   کند. برای کارکنان و اساتید، مشارکت با دانشجو باه تغییار تفکار آن    ت، دانشجویان را برای درگیری عمین بمنظور یادگیری، توانمند میمشارک
 های آموزش کمک میکند. درباره یادگیری و روش

تواما  مشاتری، آن زیازی نیسات کاه       با مصرف کننده، ت امل و درگیاری باا   2همانطور که شارما و همکاران بیان کردند، ماارت یاص مشارکت
شود )شاارما و   ها انجام نمی ها و انجمن اندازی گروه کنند، و این کار با پرسیدن زند سوال، پر کردن نظر سنجی و راه ها تصور می بسیاری از سازمان

 (. 2014 دیگران،
انشجو و استاد لازم است، پردایته شده است. ارایه یک محیط هایی که برای ایجاد یک محیط همکارانه برای مشارکت د در این پ وهش به نیازمندی

بارداری از ساطوب باالای یاادگیری بمنظاور ی ان ارزش از        یادگیری ف ال برای مشارکت دادن دانشجویان در فرایندهای آموزشی باه هماراه بااره   
پردازد. در این پ وهش بر مفاوم ی ن حقین به آن میباشد که این تهای تحقیقی حوزه ی ن مشترک ارزش با دانشجو در فرآیند آموزش می ضرورت

 ای شده است. های یادگیری مجازی تاکید وی ه  مشترک ارزش در محیط
کنناد، باه یاک ساایتار قابال       استاد که در آن اساتید مناب   یادگیری را ت یین می -زارزوب این پ وهش با هدف تغییر دادن مدل سنتی دانشجو

همکارانه که در آن دانشجویان مسئولیت بیشتری در یادگیری یودشان دارند ارایه شده است. این زاارزوب باه ایجااد بساتری     ان طاف آموزشی و 
 کند. برای ی ن مشترک ارزش هم از دیدگاه دانشجو و هم سازمان آموزش دهنده کمک می

o :سوال اص ی پ وهش 

های یادگیری مجازی و همکارانه، بمنظور ی ن مشاترک ارزش    طها و نیازمندی هایی در طراحی زارزوب آموزشی محی زه قاب یت .1

 باید در نظر گرفته شود؟
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o :سوالات فرعی 
های یادگیری مجازی ماورد    هایی برای دانشجویان، کارکنان و سایر ذی نف ان بمنظور ی ن مشترک ارزش در محیط زه شایستگی .1

 نیاز است؟ 

 محیط یادگیری مجازی مورد نیاز است؟ زه قاب یت های سازمانی برای ی ن مشترک ارزش در .2

 گان، مربیان و سایر ذی نف ان موثر است؟  زه فاکتورهای انگیزشی بر مشارکت بین دانشجویان و یادگیرنده .3

 زه مناب ی برای ایجاد همکاری در محیط یادگیری مجازی باید وتود داشته باشد؟ .4

 گان بمنظور ی ن ارزش مورد نیاز است؟ ن و سایر یادگیرندهای برای ارایه یادگیری عمین دانشجویا زه یدمات همکارانه .5

 هایی برای ارایه یدمات آموزشی و یادگیری مورد نیاز است؟ زه زیرسایت .6

 مبانی نظری-2
 شده است.ارایه یادگیری مجازی  های مفاهیم ی ن مشترک ارزش و مشارکت در محیطدر این بخش، 

 خلق مشترک ارزش-2-1
بر تغییر اساسی در روش توس ه محصول تدید )یدمات( تاکید دارد و شامل ف الیت مشاترک باین مشاتریان و     ارزش اساسا مفاوم ی ن مشترک

 (2014)ای ن و همکاران، کسب و کار است.
به عنوان تاثیر گذار ترین انتشار در ی ن مشترک است، که توته تااانی محققاان را در کساب و کاار باه       3 (2000پاراهالد و راماساومی )  پ وهش

ی ن مشترک نه تناا یک مفاوم، ب که یک پارادایم تدیاد اسات کاه تغییار قابال       ،کرده است کهادعا  (2014راماساومی ) یودش ت ب کرد. اییرا
 (2014)ای ن و همکاران، ن و تام ه را پیشنااد می دهد.توتای در زگونگی درنظرگرفتن نواوری در سازما

 .اشاره شده استبه  1شماره در تدول  ها آنت اریف مت ددی از ی ن مشترک ارزش ارایه شده است که به مامترین 
 تعاریف خلق مشترک ارزش -1جدول شماره 

(به نقجل  2014ایلن و همکاران )
 (2013و کوتز ) اینداز 
 

ها در گفتگویی  عنوان فرایند مشارکتی که افراد و یا سازمانی ن مشترک ارزش به 
برابر با یکدیگر محصول تدید، یدمات یا فرایند با ارزشی را توس ه یاا تولیاد مای    

 کنند.
ی ن مشترک ارزش به عنوان فرایند مشارکتی برای ی ن مشترک کالا، یادمات و   (2011 انیو مول  رومر

ان یلاق و باتجربه، و استفاده از سارمایه هاای   تجارب در همکاری نزدیک با مشتری
در ازای تولید، توس ه، طراحی یدمت و یاا پاردازش    ها آنفکری و دادن پاداش به 

 . است همکارانه
 (2013ساریجاروی و همکاران )

 
ی ن مشترک ارزش بر ت امل فردی، اتتمااعی و ساازمانی کاه باه عناوان گفتگاو       

 -ارزش ءحقیقاات مفاااوم موتااود از سااه تاازشااود، تاکیااد دارد. در  توصاایف ماای
 و باید به این سه پرسش پاسخ داد. است. تشکیل شده ی ن و تولید -همکاری

                                                      

 

 

 

 

 

 

 

 

 
3 Prahalad and Ramaswamy (2000) 
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 به طور مشخص زه نوع ارزشی و برای زه کسانی است؟ "ارزش "
 بطور مشخص زه بازیگرانی را شامل میشود؟ "همکارانه"
 هایی انجام میشود؟ بطور مشخص از طرین زه مکانیسم "نی "

، ، علایان دریافات ترتیحاات   ری را  بارای ، بیان تجارب شخصی مشتی ن مشترک  (2013هی و یان )
دهد، ی ن مشترک یک استرات ی کسب و کار  پیشنااد می نیازهای وی ه های یود

 ه ای برای نواوری های امروزه است.و مدل پذیرفته شد
 

ص. (2014) و اوزجان یراماسوام
14 

فارم  از طریان پ ت  و تکامل مشترک ارزش، با ذی نف ان ی ن مشترک ارزش، ایجاد
 مجازی است. مشارکتی

 ی ن مشترک ارزش دو تزء دارد: (2007وارگو و لاش)
و زمانی که مناب  را فرایند مصرف  طی توسط کاربران در ،4ی ن مشترک ارزش (1

-valueاساتفاده )  -در  -از اینرو ارزش . مورد استفاده قرار می دهد، ایجاد میشود

in-use.نامیده میشود ) 
با مشارکت مشتریان یا هر کدام از ذی نف اان   تواندمیارزش،  5تولید همکارانه  (2

باه   ، طراحای همکاراناه یاا   های مشاترک نوآوری از طریندر سراسر شبکه ارزش و 
 ایجاد شود. اشتراک گذاری تولید یا کالاهای مربوطه

مشترک بر تغییر اساسی در روش توس ه محصول تدید تاکیاد دارد و  مفاوم ی ن  (2014ایلن و همکاران )
 شامل ف الیت مشترک بین مشتریان و کسب و کار است.

ی ن مشترک ارزش، برنامه پایداری است که تفسیرهای مخت اف و ان طااف پاذیر،     (2016)6اسکاندیلیس و کوهن 
 ترویج همکاری و ی ن مشترک بین رقبا را اتازه می دهد. 

NPDی ن مشترک ارزش، ف الیت توس ه همکارانه محصول تدید ) (2001)7هرن و رندفلایشاو 
( اسات، کاه   8

کنندگان به صورت ف ال مشارکت کارده و عناصار مخت اف محصاول      در ان مصرف
 کند. تدید را انتخاب می

 
  است. تزء ی ن مشترک ارزش بیان شدهاهمیت است و به عنوان مامترین  در تمامی ت اریف ی ن مشترک ارزش، نقش مشتری بسیار پر

(. فرض اساسی منطن یادمت محاور ایان    2010هستند )هوکاما و دیگران،  10، مشتریان، تولید کننده همکارانه ارزش9براساس منطن یدمت محور
( value-in-useاساتفاده )  -در  -است که ارزش توسط مشتری و زمانی که مناب  را مورد استفاده قرار مای دهاد، ایجااد میشاود از اینارو ارزش      

 نامیده میشود.

                                                      

 

 

 

 

 

 

 

 

 
4
Value  Co creation 

5 Co production 
6 Christina Scandelius, Geraldine Cohen (2016) 
7 O’Hern, M. S., & Rindfleisch, A. (2001) 
8 new product development 
9  Service-Dominant (S-D) Logic 
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تواناد باه عناوان نقشاه راه،      منطن یدمت محور به عنوان یک تفکر برای درک واحد از اهداف ی ن مشترک ارزش، یک ابزار سودمند اسات و مای   
در ی ن مشترک ارزش با شرکت،  رسمیافزایش مشتریان ف ال، قدرتمند و با روابط غیر  (.2014دستیابی به اهداف استفاده شود )سورلا و دیگران، 

 یک مزیت مام است. 
مشتری تغییر پیادا کارده اسات     12به شخصی سازی تجارب 11مفاوم ارزش و فرایند ی ن ارزش به سرعت از یک دیدگاه محصول و یدمت محوری

شود. در زیار   و یدمت محوری ایجاد نمی های سنتی محصول ارزش با یک تغییر تزیی در دیدگاهدیدگاه ی ن مشترک  .(2004 دیگران، و پاراهالد)
 ها در این دو دیدگاه اشاره شده است. به بریی تفاوت

 
 ((2004 دیگران، و پاراهالد)مااترت به ی ن مشترک تجارب ) های سنتی و ی ن مشترک تجارب . تفاوت در دیدگاه1تدول 

 دیدگاه ی ن مشترک تجارب دیدگاه تبادلات سنتی 
ی ن مشترک ارزش از طریان ی ان    ارزش اقتصادیکسب  هدف از ت امل

 مشترک تجارب
یکبار در انتاای زنجیاره ارزش باین    مکان ت امل

 مشتری و شرکت
 مکرر، هرتا و هر زمان در سیستم

ای از ت ااااااااملات و  مجموعاااااااه مبتنی بر تراکنش شرکت  -ارتباط مشتری
هااای متمرکااز  باار ی اان   تااراکنش

 مشترک تجارب
انتخاااب در محاادوده محصااولات و   مشتریدیدگاه انتخاب 

 ها  ها و کارکرد یدمات متنوع، وی گی
ی اان مشااترک تجااارب مبتناای باار  

ها،  های مت دد، گزینه ت امل در کانال
هاای   ها. اعمال نفوذ دیادگاه  تراکنش

 یود در یدمات و محصولات
یک، توساط شارکت    -غیرف ال، یک الگوی ت امل بین شرکت و مشتری

 .شود ایجاد می
ها یا  ف ال، توسط سایر شرکتت امل 

یاک یاا   -، یاک  شاده  مشتری ایجاد
 .است زند به زند

کیفیاااات فرایناااادهای دای اااای و  تمرکز کیفیت
 محصولات و یدمات

مشااتری و  -کیفیاات ت اماال شاارکت
 ی ن مشترک تجارب
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 13مشارکت-2-2
های بازر  مانناد مقاررات زدایای، تااانی       ناپیوستگی کسب و کارهای ت ریف شده است.  و نقش  دنیای کسب و کار در حال تغییر از شکل رسمی 

کنند دیگر واضح نباشد. از  ها در مواتاه با کسب و کارها بازی می هایی که شرکت  شدن، همگرایی فناوری و تکامل سری  اینترنت، موتب شده نقش
شاارما و   ;2000 ال تجارب یاود هساتند )پاراهالاد و دیگاران،     مشتریان منب  شایستگی و ی ن کننده فهای بارز بازار تدید این است که  وی گی

( و 2014ند )شاارما و دیگاران،   ها به سمت مشارکت دادن مشتریان برای افزایش موفقیت در نوآوری یدمات رفته ا ( از اینرو شرکت2014دیگران، 
 ها واگذار شده است. های تدیدی به آن نقش

باا یادمات    رابطاه حضور شنایتی، فیزیکی و احساسی مشتری در  ی ازحوکت مشتری را به عنوان سط( مشار2006پیترسون و همکاران در سال )
شادت مشاارکت فاردی و اتصاال باا      "(، مشارکت مشتری را به عنوان forthcoming, p. 4اند. در مقابل ویوک و همکاران ) سازمان ت ریف کرده
 (.2013)برودی و همکاران، د نمی دان "سازمان های اغاز شده توسط سایر مشتریان یا پیشناادات و ف الیت

های روانی و شنایتی دانسته است. مدل باودن مشاارکت را باه    ، مشارکت مشتری را به عنوان فرایند فیزیکی متشکل از تنبه2009باودن در سال 
در مسایر رسایدن باه وفااداری ت ااد،       .ده استت ریف کر رسد عنوان یک فرایند تکراری که با رضایت کاربر شروع و در وفاداری مشتری به اوج می

 .(2013و همکاران،  ی)برود گیرد  اعتماد، درگیری و لذت مشتری شکل می
است. آموزش، از طرین کشف دانش و ت امل در طول  14رویکرد مشارکتی برای یادگیری و ی ن مشترک ارزش، مبتنی بر مدل یادگیری سازنده گرا

 شود.  م، طرب  یا محصول انجام میفرایند ی ن مشترک ارزش یک مفاو
کنناد. ی ان مشاترک     گان درک مای  گان مفاهیم را از طرین درک و تفسیر اطلاعات از مناب  گوناگون و از طرین ت امل با سایر یادگیرنده یادگیرنده

کند )سای  و دیگران،  ها را قدرتمند می گان است که آن ارزش یک رویکرد سودمند همکارانه، بمنظور بدست اوردن دانش و ت امل با دیگر یادگیرنده
2010.) 

اسات. ایاده    های اموزشی امریکا ارائاه شاده   از تکنولوژیست  15های مطال ه است که توسط کارس ی و اشنایدرمن نظریه مشارکت یکی از انواع تئوری
هاای یاادگیری شارکت     د به طور م ناداری در ف الیتآموزان از طرین ت امل با سایرین و انجام وظایف ارزشمن اص ی این تئوری این است که، دانش

تواند ت امل درست را زمانی  تواند بدون فناوری انجام شود ولی اشنایدرمن و کارس ی بر این باورند که، فناوری می کنند. در اصل این همکاری می می
 (.2008 ، تامزو  نیاوبرابه نقل از  2013)برودی و همکاران، های ت امل مشکل است، تسایل کند که بقیه روش
هاا صارف کارده اسات. بناابراین تئاوری        های مدرن به عنوان بخشی از زندگی تبدیل شده است و دانشجویان زمان زیادی را در شبکه توس ه شبکه
شاود مگار اینکاه     تواند در کلاساای دانشگاه به طور موثر استفاده شود. این فرض وتود دارد کاه، اثربخشای دانشاجویان ایجااد نمای      مشارکت می

های مطال ه وابسته به ت امل بین دانشجویان با سایرین و انجام کارهاای ارزشامند در    دانشجویان یودشان را در مطال ه درگیر کنند. توس ه ف الیت
ایان تئاوری:   موزش غیر سنتی اسات. ساه اصال    آ های های همکاری در محیط زمان یادگیری است. اساس ایده تئوری مشارکت، برپایی موفن گروه

                                                      

 

 

 

 

 

 

 

 

 
13 partnership 

 های زمینه در یادگیری گنجاندن مانند اصولی به توته بر طراحی، برای مشخص مراح ی رعایت بر تأکید تای به گرا سازنده طراحی دیدگاه در 14

 دانش، سایتنِ فرآیند ی ی تجربه ارائه یادگیری، فرآیند در نظر داشتن و تم ّک تشوین اتتماعی، تجارب در یادگیری گنجاندن و واق ی، مربوط

 می تأکید ارائه های روش انواع از استفاده به تشوین و مخت ف، های از دیدگاه تقدیر و تجربه ی ارائه دانش، سایتنِ فرآیند از یودآگاهی به تشوین

 (1999 فردانش،( شود
15 Karsley and Shneiderm 
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است. اصول مربوطه بر تماس و اعتماد با یکدیگر تاکید می کنند. همکاری به م نای برقراری ارتبااط باا ساایرین،     16کردن و بخشیدن ی نارتباط، 
هماان زماان    های یلاقانه نیاز به مناب  انسانی زیاد و تقویات مطال اه در   کمک در حل مسایل و انجام وظایف لازم است. ف ال کردن بریی ف الیت

  .(2010)هانگ،  تواند نقطه ض ف سایرین را تبران کند و سایتار دانش را بابود دهد ، دانش، طرز تفکر دانشجویان میIQدارد. تنوع و تفاوت در 

 روش شناسی پژوهش-3

مجازی مورد مطال ه  های آموزش مها و م ماری سیست استاندارد ،ادبیات موضوع در زاار دسته ک ی ی ن مشترک ارزش، همکاری، نوآوری ،ابتدادر 
و های یادگیری مجازی، مرور مطال ات موتود در مقالات م تبر در محیط و مشارکت های ی ن مشترک ارزشبه منظور شناسایی حوزه .قرار گرفت
موثر بر ی ن مشترک ارزش و  عوامل. ابتدا، مدنظر قرار گرفتهای استاندارد در حوزه آموزش الکترونیک  دهنده مدل و زارزوب های ارایهوب سایت

آموزش  های یدماتی که در محیطبه شناسایی دسته بندی گردید، سپس در پنج بخش، ها  ک یدی آن شناسایی شد و تحت عنوان نیازمندیاتزای 
  .مورد ملاحظه قرار گرفت کت،به عنوان ابزاری برای تقویت یادگیری و مشار های اتتماعی همچنین نفوذ رسانه .شد پردایتهمجازی مورد نیاز است 

 پیشینه پژوهش-4

، همکااری و  مشاارکت  ی ن مشترک ارزش،ه ات مربوط بدسته اول مطال  .شده استانجام  مطال ه در دو دسته بخشبخشی از مرور ادبیات در این 
ی ان مشاترک ارزش در   مشاارکت و   مرباوط باه مطال اات    ،دساته دوم  و (های یاادگیری مجاازی  بدون توته به محیط) در حوزه یدمات نواوری
 .است اشاره شده 4-2و  4-1های  . مرور مطال ات انجام شده در بخشاست های یادگیری مجازی محیط

 و مشارکت خلق مشترک ارزش -4-1
مشاترک در  ند. این پ وهش به بررسی فاکتورهای موفقیت برای ی ان  اهیک مدل از زریه ی ن مشترک را ارایه داد 2014ای ن و همکاران در سال

متخصص، محقان و دسات انادرکار در حاوزه مشااوره و تحقیان ناواوری، باا اساتفاده از مصااحبه نیماه             14تیم های نواور پردایته است. مدل با 
های زریه ی ان مشاترک باه عناوان      ها و مکانیزم سایتاریافته و پرسشنامه ایجاد و اعتبار سنجی شده است. این پ وهش متمرکز بر اهمیت حوزه

 های بازیگران در عمل نواوری است. و ف الیت نقش
حاوزه از زریاه    4شود. یافته ها اهمیت دوازده مکاانیزم در   در مدل زریه ی ن مشترک حوزه های مت دد و فاکتورهای ی ن مشترک تشریح می

ایجاد محایط نواوراناه، حاوزه ارتباطاات باا      های استقلال، تسایلات و پشتیبانی برای  است. حوزه سایتار با مکانیسم برای ابداع متناسب تایید شده
ی، حوزه کنش و ف الیت و قاب یت نواور موضوع تخصص مشترک، اهداف های یوب، حوزه تخصص با مکانیسم تو و تیمی روب های اعتماد، مکانیسم

 (2014)ای ن و همکاران، های بررسی شده در این پ وهش هستند. تسارت در انجام ف الیت از بخش ارتباط، همکاری، های با مکانیسم
 

های سازمانی که مشارکت مشتری را  ، تئوری قاب یت پویا را از طرین لنز ی ن مشترک برای شناسایی قاب یت2014مطال ه شارما و همکاران در سال 
ها مناب  یاود   زگونه سازمان کند که های پویا تشریح می های یدمات درمانی پشتیبانی میکند، اعمال کرده است. تئوری قاب یت در نواوری سرویس

های پویا من کس کننده قاب یت سازمان  د. قاب یتنرا با توته به محیط بازار و برای بدست اوردن عم کرد باتر سازمانی و موفقیت، تایه و توس ه ده
 برای توس ه یدمات و یا محصولات نواورانه برای پاسخ به شرایط متغیر بازار است.
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هاای ساازمانی در    دساته از قاب یات   4رمان انجام شده که با استفاده از مصاحبه همگرا از مدیران ارشد و اترایی باداشت و دمطال ه کیفی  ایندر  
 قالب ف ال سازی مشتری، ف ال سازی سازمانی، قاب یت ت امل، زابکی یادگیری مشخص شد.

 
اناد کاه،    ها در بازارهای تدید م رفی کارده اناد و بیاان کارده     در سازمانمشتریان را به عنوان منب  شایستگی  2000پراهالاد و راماسامی در سال 

درک و دریافات کنناد. مشاارکت مشاتری در      د زاار واق یت حاداق ی و اساسای را  های مشتری، مدیران بای بمنظور باره برداری موثر از شایستگی
هاای حاداق ی بارای     تجارب شخصی با مشتریان به عنوان واق یت گفتگوهای صریح و مداوم، بسیج توام  مشتریان، مدیریت تنوع مشتریان و ی ن

 برداری از شایستگی مشتریان در ی ن مشترک ارزش بیان شده است. باره
 

اناد. در ایان    ، رفتارهای ی ن مشترک ارزش مشتری را در دو حوزه رفتارهاای مشاارکتی و رفتارشااروندی توسا ه داده    2013یی و گانگ در سال 
های فاوق ال ااده ای را   ارکتی که برای موفقیت در ی ن مشترک ارزش ضروری است و رفتار شاروندی که داوط بانه بوده و ارزشپ وهش، رفتار مش

گاذاری   مورد بررسی قرارگرفته است. عناصر رفتار مشارکتی شامل تستجو و باه اشاتراک   )که البته ضروری نیست( برای شرکت به ارمغان می اورد
 های رفتار شاروندی شامل بازیورد، حمایت، کمک و تحمل پذیری را بیان شده است. و و ت املات فردی و تنبهار پاسخگاطلاعات، رفت

 
هاا در   های ی ن مشترک و توانمند کردن شرکت ی مشتریان برای مشارکت در ف الیت، اهمیت درک عوامل انگیزش2014رابرت و همکاران در سال 

های نواوری در ی ن مشترک را بیان کرده است. هر زند انگیزه ها در انواع ف الیتاای ی ن مشاترک باا هام    مدیریت استرات یکی ارتباطات و فرایند
ایتلاف دارند اما مجموعه رایج انگیزه ها وتود دارد که صرف نظر از شک اای ی ن مشترک، زیربنای مشارکت است. یافته های حاصال از پا وهش   

هاا یاا اهاداف فاردی( بارای همکااری        های اقتصادی )فرصت کت در ف الیتاای نواوری در توام ، انگیزهدرسه بخش انگیزه نوع دوستانه برای مشار
 (.2014بندی شده است )رابرت و هیوز،  های شخصی در نواوری های مستقل از شرکت دسته مستقیم با شرکت و در ایر انگیزه

  های یادگیری مجازی خلق مشترک ارزش در محیطو مشارکت -4-2
گان یدمات آموزش عالی، باید برای توس ه و پیشنااد یدمات با کیفیت بالاتر و تجارب یلاقانه و رضایت بخش تلاش  رقابت، ارایه دهندهبا تشدید 

های گذشته تمرکز بر مدیریت تجارب و افزایش مشارکت دانشجو و ی ن مشترک ارزش در آماوزش  (. در طول دهه2014نمایند )سورلا و دیگران، 
 (.2011یافته است )باودن و دیگران،  عالی افزایش

هریک از دانشجویان یک دیدگاه منحصر بفرد و در آموزش و یادگیری دارند، بنابراین بارای ی ان ارزش و ناوآوری در یادمات آموزشای، بایاد باه        
اری برای یادگیری مولد ضاروری  (. همچنین ت امل، گفتگو و همک2010های یود در طی فرایند آموزش، دعوت شوند )ویل و دیگران،  اشتراک ایده
های یادگیری مشارکتی است که بستر ت امل و گفتگوی ف ال را با ساایر دانشاجویان و اسااتید فاراهم      این محیط .(2010و دیگران،  17است )سای

 کند. می
ند اهش بپردازند. همچنین پیشنااد دادم تقدند که دانشگاهیان و دانشجویان باید بیشتر به طراحی مجدد فرایندهای تولید دان (2009) وین و نیری

 که مشارکت دانشجویان و ی ن مشترک دانش از طرین یادگیری مبتنی بر تحقین بدست می اید و دانشجو را نه تناا در فرایندهای یادگیری ب کاه 
 (.2014و همکاران،  سورلا)  ی ی ن دانش است باید مشارکت داددر فرایندهای تحقین که راه اص
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هاا و تفکار متفااوت     زش مجازی باا افاراد دارای شایساتگی   انجمن امو با رویکرد کارافرینی با ایده شرکت در مسابقه به ایجاد یک 18شرمت لوبودا و
هاا و   بین دانشاجویان رشاته   "یلاقیت و نواوری در تئوری و عمل"اند. یک مثال از اموزش الکترونیک در این تام ه انلاین، دوره پیشرفته  پردایته
شجویان ف ال های عم ی در فرایندهای یلاقانه، نواورانه و کارافرینی بود. از مطال ه دان های مخت ف بود. هدف این درس ارایه دانش و توانایی دانشکده

 ، درته بالایی از رضایت و انگیزه، مشارکت، ارتباطات و تمایل به یادگیری و اشتراک تجارب مشاهده شده است.در فرایند ی ن مشترک
 

هاای متفااوت توساط     های مخت اف و فرهناگ   های دانشجویان با انگیزه های تیم افزایی شایستگی به بررسی هم 2009کاترنیاک و همکاران در سال 
در حوزه اموزش الکترونیک و انجمن اموزش مجاازی، شاامل مراحال حضاور اتتمااعی و       این پ وهشفرایند تولید ایده و ی ن مشترک پردایتند. 

هاای   ها و فرایند است. در این محیط پروفایل انجام شده یادگیری الکترونیک توسط تدبیر دانشجوی الکترونیک  ی ن مشترک در محیط همکاری در
در را ها  رقابت ایدهشوند. نتایج حاصل از این پ وهش، نقش  می های واق ی دانشجویان با تجارب متفاوت و انواع رفتارها مدیریت  یادگیری توسط تیم

تایید کرده است. همچنین در این پ وهش بیان شده است که، تفکر ان کاسی و منتقداناه، مارتبط باودن باا حاوزه علاقاه، ت امال،        یند یلاقیت، فرا
 )از پیاماای سایر دانشجویان و مربی(، فاکتورهایی هستند که برمیزان یادگیری موضوعات درسی انلایان  پشتیبانی توسط مربی، درک و تفسیریوب

انگیزشای  ست. تمایل به تجربه موفن/ رضایت بخش و تمایل به احساس درگیاری در زیزهاای تدیاد و ارزش مشاترک دوتاا فااکتور ماام        موثر ا
 (.2009)کاترنیاک و همکاران،  مشارکت در یادگیری هستند

 
دانشجو و در دو گاروه  198ی، در میان های ت ام ی را در ی ن مشترک ارزش در اموزش عال های کلاس ( نقش فناوری2011دکتر تانا لی و دیگران)

باین اساتفاده از فنااوری هاای ت اام ی       یارتباط مثبت است. های ت ام ی تکنولوژیکی، بررسی کرده های ت ام ی سنتی و دیگری در کلاس در کلاس
عم کردی(، رضایت و وفاداری را شخصی با تجارب و ارزیابی یدمات توسط دانشجو یافت نشد. همچنین فناوری، درک دانشجو از ارزش )اتتماعی و 

در محیطاای اموزشی سنتی نشان داده که، ت املات اتتماعی افازایش یافتاه وارزش اتتمااعی بشادت،      ایش نمی دهد، همچنین نتیجه بررسیافز
  (. 2011جو از وفاداری را ت یین می کند )باودن، درک دانش

 
پروژه طراحی و تکمیل یلاقانه ای که مرتبط باا  سه ب دی در حوزه اموزش و پرورش،  مجازیهای دنیای  یکی از موفقترین و مفیدترین پیاده سازی

 ,Nebraska-Lincolnاز دانشاگاه هاای    MBAدانشاجوی   400، با مشاارکت بایش از    Second Lifeپذیرش و مدیریت پ تفرم نرم افزاری 

Iowa State University, and Wright State University  و شرکتIBM ،   از طرین همکاری و ی ن مشترک ایجاد شده اسات. در ایان
 پ وهش، بر ی ن مشترک و همکارانه ف الیتاای یادگیری در دنیای مجازی برای رسیدن به اهداف اموزشی تمرکز کرده اند. 

ا، ترکیب شده است. آماوزش از  در این بررسی ی ن مشترک و همکارانه با تجسم در دنیای مجازی برای مشارکت دانشجویان و افزایش یادگیری انا
طرین کشف دانش و ت امل در طول فرایند همکاری و ی ن مشترک یک مفاوم، طرب، یا محصول انجام می شود. ماهیت ت ام ی محیط و همکااری  

ن از طراحای و ت امال    با دیگر شرکا در ف الیتاای طراحی و یادگیری بر مشارکت دانشجو در ف الیتاای طراحی و یادگیری تاثیر داشته و لذت بارد 
 . (2010)سای و همکاران،  دردنیای مجازی  از نتایج استفاده از این پ تفرم نرم افزاری بوده است

 
و ارایت  دتدما ن شیتاه بت  شت یر        جویان. درک تجربت  داش ت  مفهوم کیفیت تدریس بررسی شده استت  2014و همکاران در سال  سورلادر تحقیق 

چارچوب داش جو محور دارد. درک ادراکا  م تری و فرایندهای ارهیابی ددما  برای تضتمی  وفتاداری و ظفتش م تتری یتروری استت. ریتایت        

                                                      

 

 

 

 

 

 

 

 

 
18 Mariya Sheremet and Viktoriya Loboda 
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 ظتس  طلبتین  جتاه  شترور ن  و آمتوه   مویتو،ن  تمایت  بت    داش جویان اه اموه  با توج  ب  م خصا  هر فرد متفاو  است و عواملی ماشند س ن
های دلق م ترک را برای بدست  تاثیر دارشد. ظداق  چیزی ک  اظساس می شود ای  است ک  داش جویان فعالیت غیره بلوغ و مسئولیت و شاسخگویین

ستتفاده اه  دهند. در ای  شژوهش بر یکپارچگی منابع تاکید شده و بیان شده کت ن داش تجویان و استتادان هتردو بتا ا      اوردن ددما  داش گاه اشجام می
 یکپارچ  ساهی منابعن شقش اساسی را در دلق م ترک اره  ایفا می کنند. 

 
هتای طراظتی دتدمت در دتدما  اموهشتی       ( متمرکز بر دلق اره  همکاراش  در منطق ددمت محور و چارچوب2015و همکاران ) هاوکاما شژوهش

بهداشتی در فنلاشد(ن اشجتام  هی یادگیری و شبی  ساهی برای مراقبتهای )یک محیط مجا ENVIدر مرکز مجاهی  بهداشت و درمان است. ای  مطالع 
ک  درک فرایندهای دلق اره  مرتبط با ددما  اموهشتی شتبک  شتده را  افتزایش متی دهتدن       هایی  های شژوهشن ویژگی بر اساس داده شده است.
بی  شرکای طراظی ددمتن یک شبک  دادلی قتوی و اعتمتاد   ب  اشتراک گ اشت  شدهن تعیی  شده است. شفافیت  تخصص و اعتماد شبک ن شفافیت

ستاهی   های شتبی   های ب  اشتراک گ اشت  شده اشگیزه دلق م ترک اره  را افزایش می دهد. تکنیک بی  شرکا یک همکاری غنی ایجاد و تخصص
 کاهش هزین  و دطا را در شی داشت.  در اموه  بهداشت و درمانن بهبود در مراقبتن ایمنی بیمارن یادگیری و عملکرد بالاترن کاراین

 
، کاربرد مفاوم ی ن مشترک ارزش را در اموزش با تاکید بر آموزش عالی، تایی کاه دانشاجویان داناش بیشاتری     2015و همکاران در سال  سورلا

وزشی و اهداف ان دارند و کمتر تحت تاثیر تر بوده و گرایش بیشتری برای ت امل بمنظور نیازهای ام دارند، بالغترند و برای فرایند یادگیری با وتدان
اند. در این تحقین با بررسی ادبیات مربوط به ی ن مشترک ارزش و یادگیری، به اهمیت و ضارورت   را بررسی کرده ،عوامل اتتماعی و روانی هستند

اسات. مشاارکت دانشاجو در طای تماام      استفاده از متدهای ی ن مشترک ارزش در عم کردهای مدیریتی و عم یاتی موسسات اموزشی تاکید شده 
ت و توس ه فرایندهای اموزش، از تم ه طراحی برنامه درسی، استفاده از ابزارهای نرم افزاری اتتماعی بمنظور توانمند کردن اتصالاا، ارتباط، مشارک

رندان دوره و دریافت مدرک( توصایه شاده   توام  یادگیری، تغییر در روش تدریس و یادگیری، اطمینان از ایجاد دانش در دانشجویان )نه صرفا گذ
 05است. 
های ساایتاریافته و سیساتماتیک اموزشای در     ( که پیشرفت قابل توتای در بابود روشOER(، زارزوب مناب  اموزشی ازاد )2013) یانا پانکاج

فنی، مدیریتی، ع می، مالی و ایلاقی تشاکیل  ب د اموزشی،  6موسسات اموزش از راه دور هند داشته، را پیشنااد داده است. زارزوب پیشناادی از 
، سرویس پشتیبان مادیریت، توسا ه و نگااداری محتاوای بااز،      ITسرویساای زیر سایت  ;ها و سرویساای پشتیبانی شده است. این اب اد با حوزه

امل یک وب پورتال که بشکل یک ساری از  تدریس انلاین، و ارزیابی یادگیرنده)دانشجو( در ارتباط است، و یک پایگاه اطلاعات و دانش ش  -اموزش
دهد، ب که موتب افزایش کیفیت اموزش از طرین توسا ه   مخازن دانش است، پیشنااد شده است. این سیستم نه تناا اموزش از راه دور را  اریه می

هاای شابکه مای شاود و موتاب      و سیساتم   ITکیفیت محتوای الکترونیک، کیفیت فرایندهای اموزشی، توس ه محتوای برنامه/ درس، زیرسایت 
 افزایش دسترسی پذیری به روش سایتاریافته و سازمان یافته میشود. 

 
کردند، انجاام   دانشجو که از سیستم اموزش الکترونیک  استفاده می 720عضو هیات ع می و  110، یک بررسی از 2013السبوی و دیگران در سال 

سایتار م تبر و قابل اعتماد برای ارزیابی موفقیات سیساتم اماوزش الکترونیاک اسات. توتاه        یک ITاند که، یدمات زیرسایت  داده و تایید کرده
است. عالاوه بار ایان نقاش      به عنوان اساس موفقیت سیستم های اموزش الکترونیک، دلیل تمرکز این مطال ه بوده ITکافی به یدمات زیرسایت  نا

رونیک از طرین تاثیر قابل توتای که بر درک سودمندی، رضایت، ارزش ساازمانی  در موفقیت سیستماای اموزش الکت ITحیاتی یدمات زیرسایت
 . (2013)السبوی و همکاران،  و مشتری داشته است، ثابت شد

 های یادگیری مجازیبمنظور خلق مشترک ارزش در محیط پژوهش چارچوب پیشنهادی-5
در نتیجه  ها شده است. تبدیل شده و یواهان ت امل م نادارتری با سازمان های اییر، مشتری به عنوان یک ی ن کننده ف ال از تجارب یود در سال

 (.2014های لازم برای مدیریت موثر مشارکت مشتریان هستند )شارما و دیگران،  ها درک کرده اند که فاقد قاب یت ها، سازمان این تغییر نقش
هاای   (. درنتیجه، سازمان و افراد باید قاب یات 2014ان دارند )شارما و دیگران، های تذب، ت امل و مدیریت مشارکت مشتری ها نیاز به قاب یت سازمان

 مورد نیاز را برای تسایل ت املات، افزایش نقش ف ال مشتری، ی ن مشترک ارزش و نوآوری، درک و ایجاد کنند. 
هاای    های آموزشی ارایه شده و تحقیقات موتود توتاه شاایانی باه ی ان مشاترک ارزش در محایط       ا مطال ه ادبیات، مشاهده شد که در زارزوبب

یادگیری نشده است. بریی از تحقیقات به ی ن مشترک ارزش بدون ارایه زارزوب مختص آموزش و بریی دیگر به ارایه زارزوب آموزشی بادون  
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ر کردن این یلا تحقیقااتی شاده اسات، باه هماین منظاور       پ وهش س ی بر پ است، در این پردایتهتوته به بحث همکاری و ی ن مشترک ارزش 
به طور یلاصه بیان شده و در  3 تدول شمارهدر  ارزش کمشارکت در محیط یادگیری مجازی بمنظور ی ن مشتر های و نیازمندی  قاب یت، ها حوزه

های اتتماعی به عنوان ابزاری برای تقویت آموزش،  مجازی، رسانه های آموزش سپس به تشریح یدمات مورد نیاز محیط شوند. تشریح میادامه نیز 
 یواهد شد.  یادگیری و اهداف ی ن مشترک ارزش اشاره

 های مشارکت در خلق مشترک ارزش ها و نیازمندی حوزه -3جدول شماره 

 منابی نیازمندی های حوزه حوزه
 های اتتماعی انگیزه  های مشارکت انگیزه

 های شخصی انگیزه 
 های اقتصادی انگیزه 
 تو یوب 

کاترنیااک و دیگاران،    ()2014)رابرت و دیگاران،   
( )هوکاماااا و 2012کااوری  و دیگااران،   ) )2009

)ای ان و   (2014شارما و دیگران، ) (2010دیگران، 
 (2014دیگران، 

 مناب  مالی  مورد نیازمنابی 

  زمان 

  مناب  انسانی 

 رهبران ماهر 

 مناب  یادگیری 

) پاراهالد و دیگران، ، (2009)کاترنیاک و دیگران،  
)کاااوری و ، (2014)شاااارما و دیگاااران،  ،)2000

 (2012و دیگران،  )زو، (2012دیگران، 
 

هجججای  شایسجججتگی
 فردی

 های یلاقیت ماارت 
 رفتارهای مشارکتی 

o گذاری اطلاعات اشتراک 

o رفتار پاسخگو 

o اطلاعات تستجوی 

o شخصی  ت املات 
 های ف ال گفتگو توانایی مشارکت در 

 

)زو  و دیگاااران، ، (2009)کاترنیااااک و دیگاااران، 
)پاراهالاااد و ، (1999 ,) انیاااو و بیااانکس(، 2012

 (2008)پین و دیگران، ، (2004دیگران، 
 

هجججای نیازمنجججدی
 ساختاری

 تنوع مشارکت کنندگان/ استقلال 

  ان طاف پذیری 

 های روشن ها و سیاست توس ه نقش 

  و یکپارزگی همکارانه مناب   زند سطحیمشارکت 

 حاکمیت 

کاترنیااک و دیگاران،   )، (2012)کوری  و دیگران، 
)پاراهالااد و ، (2014)شااارما و دیگااران،  ، (2009

 ،(2014)ای ن و دیگران، ، (2000دیگران، 
 (2008)زانگ و دیگران، ، (2012)زو  و دیگران، 

)سورلا و دیگاران،  ، (2006)ب ومکویست و دیگران، 
2014) 

هجججای  قابلیجججت
 سازمانی

 اهداف و زشم انداز مشترک 

  زابکی یادگیری 

 ارتباطات و روابط غیررسمی 

  ف ال سازی دانشجویان 

o شناسایی 

o   بسیج 

o پاسخگویی به دانشجویان 

 مشترک تجارب شخصی با دانشجویان  ی ن 

)کااوری  و دیگااران،  ، (2014)ای اان و دیگااران،  
دیگران، )شارما و ، (2008)پین و دیگران، ، (2012
)تنتایاال و ، (2000)پاراهالااد و دیگااران، ، (2014

 (2014)سورلا و دیگران، ، (2007دیگران، 
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 انگیزه-5-1
هاا در  مادیریت اساترات یکی     های ی ن مشترک ارزش، در توانمند کردن ساازمان  اهمیت درک عوامل انگیزشی مشتریان برای مشارکت در ف الیت

 (.2014برت و دیگران، های نوآوری است )را ارتباطات و فرایند
هاا دارد )شاارما و    سازمان در ابتدا نیاز به شناسایی و ایجاد انگیزه در افراد مناسب )دارای ماارت و مناب (، قبل از مشارکت دادن اناا در سطح گروه

ها وتود دارد که صرف نظار   رایج انگیزههای ی ن مشترک ارزش با هم ایتلاف دارند اما مجموعه  ها در انواع ف الیت (. هر زند انگیزه2014دیگران، 
های مخت فی  (. در انواع تلاش های ی ن مشترک ارزش، انگیزه2014های ی ن مشترک ارزش، زیربنای مشارکت هستند )رابرت و دیگران،  از شکل

 ی شده است. های فردی، اتتماعی و اقتصادی دسته بند ها، در سه دسته، انگیزه کند، در این پ وهش انگیزه نقش بازی می

 انگیزه های فردی-5-1-1
 گیرد و با توته به تنوع مشتریان، طیف متنوعی را در بریواهد داشت. های فردی بسته به احساس نیازمندی فردی شکل می انگیزه

ماام   هاای شخصای از عوامال    علاین شخصی، اشتیاق به محصول باتر، تجربه سرگرم کننده، علاقه به موضوع )یدمات و محصول(، توس ه مااارت 
همچناین، اعتمااد   ( 2012کوری  و دیگاران،   ;2009کاترنیاک و دیگران،  ;2014های مشارکتی است )رابرت و دیگران،  انگیزشی فردی در ف الیت

کاوری  و   ; 2010)هوکاماا و دیگاران،    دهاد،  هایی است که درک فرایندهای ی ن ارزش مرتبط با یدمات آموزشی، را افازایش مای   یکی از  وی گی
(  از اینرو به عنوان عامل انگیزشی در نظر گرفته شده است. از انجا که تصمیم به داشتن اعتماد یا نداشاتن آن یاک تصامیم فاردی     2012ان، دیگر

 است در دسته عوامل انگیزشی فردی قرار گرفته است.

 انگیزه های اجتماعی-5-1-2

سطح تام ه، ماهیت نوع دوستی دارد و توسط تبادلات اتتمااعی شاکل   های نوآوری در  ف کنندگان برای مشارکت در ف الیتانگیزه اتتماعی مصر
های اتتماعی، ایجاد روابط دوستی، لاذت از حضاور در تواما      گیرد. کمک به دیگران، افزایش رابطه گرفته و از داشتن نیاز ذاتی به رابطه نشات می

 (.2014)رابرت و دیگران،  گیرد عوامل انگیزشی اتتماعی قرار می هایی از این قبیل در دسته آموزشی، توس ه دوستی و احساس ت  ن و انگیزه

 انگیزه های اقتصادی-5-1-3
گیرد. زیر بنای این انگیزه بیشتر اقتصادی است و منظاور انگیازه    انگیزه اقتصادی توسط فرصت های ب ند مدت و اهداف اقتصادی شخصی شکل می

هاا و   ها، مااارت  گذاری بر توس ه محصول تدید و بالا بردن اگاهی از ایده صربفرد تاثیرهای منح مالی نیست ب که انگیزه های مبتنی بر هدف، فرصت
 (.  2014دانش سایر مشتریان بر اساس اهداف شخصی ت ریف شده برای فرد است )رابرت و دیگران، 

 

 منابی -5-2

مالی کافی، کارکنان، دانشجویان، زمان، رهبران ماهر و مناب  مورد نیاز برای توس ه همه تانبه یک محیط کارامد بمنظور حمایت از همکاری، مناب  
 مناب  یادگیری هستند.

 منابی مالی و  زمان-5-2-1
مکااری و  زمان کافی برای دستیابی به اهداف، پرورش و ایجاد فرهنگ همکاری، مناب  مالی مورد نیاز برای انجام اهداف، از مناب  مورد نیاز بارای ه 

. مدیران باید، زمان و مناب  مالی کافی برای ایجاد فضای کاری مبتنای بار یلاقیات،    (2012ی پی کیو سی، )ای ن ارزش در محیط همکارانه است 
 (.2012ها، صرف کند )کوری  و دیگران،  های نوآور و ایجاد روابط مثبت بین آن تیم
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 دانشجویان، کارکنان و سایر ذی نفعان-5-2-2
شاارما و دیگاران،    ;2000پاراهالد و دیگران،  ;2009هستند )کاترنیاک و دیگران، نوآوری و ی ن مشترک یدمت  شتریان منب  اص ی شایستگی،م

( زرا که دارای دانش و ماارت بوده و مایل به یادگیری، آزمایش و ت امل با سازمان برای اهداف ی ان مشاترک ارزش، هساتند )پاراهالاد و     2014
 (.2000دیگران، 

هاای فرهنگای و    وت از دیگری اسات، تفااوت در زمیناه   ی آموزشی هستند(، ی ن کننده ارزشی متفاهر دانشجو )و کارکنانی که درگیر در فرایندها
 شود. ها منجر به ی ن ارزش و پیشناادات متفاوتی از دیگر دانشجویان می های منحصر بفرد دانشجویان، انتظارات و ترتیحات آن ماارت و تخصص

 رهبران ماهر-5-2-3
نقطه با کارکنان و اساتید، در حال ت امل هستند و نوآوری و ی ن مشترک ارزش در هار ساطحی از ساازمان    با توته به اینکه، مشتریان در زندین 

(. بنابراین کارکنان بایاد در  2014توان دیدگاه مرکزیت رهبری را داشت )شارما و دیگران،  تواند ایجاد شود، بنابراین در ی ن مشترک ارزش نمی می
 .ی و رهبری در حوزه تخصصی یود را داشته باشندتمام سطوب تنبه مسئولیت، پاسخگوی

برای موفقیت و پایداری سازمان، بازیگران تمام سطوب باید نقش یود را به طورکامل بازی کنند. رهباری شاامل پاذیرش و تحریاک فرایناد ی ان       
ا تضادهای سازنده است )کوری  و دیگران، مشترک ارزش و انگیزش اعضای تیم برای ایجاد اعتماد، یک فضای یادگیری لذت بخش و امن و کانالی ب

2012 .) 
نمند در اغوش گرفتن تغییرات و در عین حال پایداری، یک زالش بزر  برای مدیران است. پایداری در اقتصاد تدید، نیازمند یک رهبر با فکری توا

یامدها و پیکر بندی مجدد مناب  و سری تر از رقباا، یاک   های ض یف، تفسیر پ و در عین حال مدیر اترایی دانا و زرنگ است. توانایی تقویت سیگنال
شاود   ها توسط اعضای تیم در قالب رهباری مشاترک انجاام مای     (. در یک تیم یوب این ف الیت2000منب  رقابتی یواهد بود )پاراهالد و دیگران، 

  اد دارند.ها برای مشارکت ت کردن آن (. رهبران به تشوین مشتری و تواتمند2012)کوری  و دیگران، 

  یادگیری منابی-5-2-4
تواند انجام شود. اطلاعاات باه دو    مشتریان به دنبال اطلاعات برای براورده کردن نیازهای شنایتی یود هستند و بدون آن ی ن مشترک ارزش نمی

یط ی ان مشاترک ارزش   دلیل برای مشتریان مام است. اول: اطلاعات عدم قط یت را کاهش و در نتیجه مشتریان را قادر باه درک و کنتارل محا   
شاوند )زو  و دیگاران،    سازد، دوم: مشتریان را قادر به انجام نقش اص ی یود در ی ن ارزش کرده و با فرایند ی ن مشاترک ارزش یکپارزاه مای    می

2012.) 
شود  زهای مشتری ارایه میشود که یدمات با کیفیت و مطابن با نیا همچنین از طرین اشتراک اطلاعات مشتری با کارکنان، این اطمینان حاصل می

 (. 2000)پاراهالد و دیگران، 
 ای در یادگیری و ی ن مشترک ارزش، بریوردار است.  بنابراین دسترسی به مناب  اطلاعاتی، دانشی و تجارب دیگران از اهمیت وی ه

 شایستگی های فردی-5-3
ها تاب ی از دانش و ماارت، تمایل باه   ها هستند و این شایستگی شرکتمشتریان منب  تدید رقابت و تولید ایده و اص ی ترین منب  شایستگی برای 

هاا، مبتنای بار     ( درک شایستگی2009کاترنیاک و دیگران،  ;2000های ف ال است. )پاراهالد و دیگران،  یادگیری، تجربه و توانایی شرکت در گفتگو
هایی کاه مشاتریان بارای     ( اما در اینجا به بررسی مامترین شایستگی2000طیف وسی  و متنوع مشتریان، بسیار دشوار است. )پاراهالد و دیگران، 

 شده است. های ی همکاری نیاز دارند، پردایته  مشارکت در محیط

 مهارت های خلاقیت  -5-3-1
تخصاص و   هاای تفکاریلاق،   (. ماارت2009است )کاترنیاک و دیگران،  در ی ن مشترک ارزش یلاقیت و تولید ایده به عنوان منب ی برای نوآوری

اتزای سازنده یلاقیت پیشنااد شده است. در این پ وهش یلاقیت به عنوان یک وی گی ذاتی در نظار گرفتاه نشاده اسات، ب کاه       انگیزه به عنوان
ش . علاوه بر ماارت یلاقیت افراد، تو سازمان هم بایاد قاب یات پاذیر   درنظر گرفته شده استنتیجه مشارکت و دانش گروهی را به عنوان یلاقیت 

(. همچنین محیط ارتباطی باز بین 2012یلاقیت را داشته باشد و مدیران زمان و پول کافی را برای ایجاد این فضا مصرف کنند )کوری  و دیگران، 
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د یلاق، های یود را دارند، راه بسیار کارامدی برای توس ه وی گی های افرا کنند و قصد توس ه ایده افراد که برای رسیدن به هدف مشترک تلاش می
 (.2009مبتکر و کارافرین است )کاترنیاک و دیگران، 

 رفتارهای مشارکتی-5-3-2
مشارکتی مشتری است، که برای موفقیت ی ن مشترک  های رفتار شخصی از  اطلاعات، ت املات گذاری اطلاعات، رفتار پاسخگو، تستجوی به اشتراک

 .ارزش ضروری است

 به اشتراک گذاری اطلاعات-5-3-2-1
شود  شود که یدمات با کیفیت و مطابن با نیازهای مشتری ارایه می گذاری اطلاعات مشتری با کارکنان، این اطمینان حاصل می از طرین به اشتراک

یابد.  اگر مشتریان موفن به ارایه اطلاعات نشوند، کیفیت ی ن مشترک ارزش کاهش می. (1999 , 19به نقل از  انیو و بینکس 2012) زو  و دیگران، 
 (.2012ات ک ید ی ن مشترک ارزش است )زو  و دیگران، اشتراک اطلاع

 رفتار پاسخگو-5-3-2-2
 ,دهناد ) انیاو و بیانکس    های یود را به عنوان بخشی از کارکناان تشاخیص مای    دهد که مشتریان وظایف و مسئولیت رفتار پاسخگو، زمانی رخ می

هاا و پاذیرش راهنماایی هاای کارکناان دارناد. بادون         و سیاستبرای موفقیت ی ن مشترک ارزش، مشتریان نیاز به ت اون، رعایت قوانین  (.1999
 (.2012شود )زو  و دیگران،  در یدمات حاصل می پاسخگویی مشتری، ارزش کمی

 جستجوی اطلاعات-5-3-2-3
و  مشتریان بدنبال تستجوی اطلاعات، برای براورده کردن نیازهای شنایتی یود در باره یدمات و همچنین فامیدن زگونگی انجام دادن وظاایف 

 انتظارات به عنوان ی ن کننده ارزش هستند. 
 تستجوی اطلاعات به دو دلیل برای مشتریان مام است. اول: اطلاعات عدم قط یت را کاهش و در نتیجه مشتریان را قادر به درک و کنترل محیط

شاوند )زو    رایند ی ن مشترک ارزش یکپارزه میسازد. دوم: مشتریان را قادر به انجام نقش اص ی در ی ن ارزش کرده و با ف ی ن مشترک ارزش می
 (.2012و دیگران، 

 تعاملات شخصی-5-3-2-4
هاای ت ااملات    ت املات شخصی، اشاره به ارتباطات بین فردی بین مشتریان و کارکنان داردکه برای موفقیت ی ن مشترک ارزش نیاز اسات. تنباه  

ط اتتماعی لذت بخش، مثبت و متجانس )هم س یقه( انجام شود، به احتمال اتتماعی حسن نیت، دوستی و احترام است. اگر این ت املات، در محی
 (.2012کنند )زو  و دیگران،  زیاد، مشتریان در ی ن مشترک ارزش مشارکت می
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 های چند سطحی همکاریو  توانایی مشارکت در گفتگوهای فعال -5-3-3
(. در 2000کناد )پاراهالاد و دیگاران،     نش، درک و باور استفاده مای گفتگو، فرایندی سایتار یافته است که از صحبت کردن برای پیشبرد عمین دا

های تدید و یا حل مشکل وتود دارد. در این پ وهش گفتگوهای ساده و بی هدف ماد نظار نیسات. در ایان پا وهش،       گفتگو تمایل به توس ه ایده
در بین دو طرف مشتری و شرکت دارد. برای یک گفتگاوی ف اال    های عمین و توانایی و تمایل به انجام کارها اشاره به ت املات، مشارکت 20گفتگو 

 (.2004باید موضوع مورد علاقه دو طرف بوده و قوانین واضحی برای مشارکت ت رف شده باشد )پاراهالد و دیگران، 
ازش انچاه از مشاتریان یااد    هاای پارد   ها به سمت درک هدف، م نا و کیفیت گفتگو از دیدگاه مشتری رفته اند، و در حال پیدا کردن روش شرکت 

 (.2012ها را نگاداری کنند )کوری  و دیگران،  ها را به سمت علاین مشتریان برده و این گفتگو توانند گفتگو میگیرند، هستند. بنابراین می
 (.2008و دیگران،  21فرایند های یادگیری ضروری است )پینهمکاری در های ف ال و مستمر برای پشتیبانی از تجارب مشتری و  گفتگو

ها در ی ن دانش و نوآوری، همکاری است. قاب یت همکاری، یاک قاب یات از باازیگران بارای ساایت و مادیریت رواباط         توضیح بسیاری از موفقیت
ترل، توانایی ایجاد های همکاری شامل پردازش اطلاعات، ارتباطات، انتقال دانش و کن ای مبتنی بر اعتماد متقابل، ارتباط و ت اد است. قاب یت شبکه

 (.2006اعتماد و ماارت مذاکره است )ب ومکویست و دیگران، 
همکاری زند سطحی مستمر با ذی نف ان، متخصصان یارتی، کاربران و همکاران حیاتی ترین مکانیسم موفقیت ی ن مشترک ارزش پایدار اسات  

 و بین سازمانی است. بین فردی، تیمی(. منظور از همکاری زندسطحی، همکاری در سطح 2012)کوری  و دیگران، 

 نیازمندی های ساختاری-5-4
های حاکمیتی سنتی  ای از سیستم برداری از شایستگی مشتریان در یک محیط اقتصادی تدید، نیازمند بازنگری عمده سازی سازمان برای باره آماده

 (.2012سایتار شروع مسیر نوآوری است )کوری  و دیگران،  . برای بسیاری از کارشناسان(2012)ای پی کیو سی، و سایتار سازمانی شرکت است 

 استقلال/ تنوع-5-4-1
و  هاای باین فاردی، تیمای      (. تفااوت 2012های نوآوری است )کوری  و دیگران،   تنوع مشتریان از نیروهای محرک ی ن مشترک ارزش و مکانیسم

به تا این افراد با هم در تماس و ت امل قرار گیرند،  شود میموتب یک تیم، در قالب گرد هم آوردن افراد مست د سازد.  نوآوری را می سازمانی قاب یت
تما  شادن    باه عباارت دیگار    شاود را کشاف کنناد.    های تانده و بکر می هایشان بپردازند، و نقاط تلاقی را که موتب ی ن ایده  بده بستان ایده

های مخت ف بپردازند و به ایان   ها و فرهنگ تن ارتباطات و نقاط اتصال میان رشتهکه به یاف دهد میبه افراد این امکان را  مشتریان متنوع در کنارهم
(. در ی ن نوآوری، بیش از اینکه افراد بسیار متخصص باید وتود داشته باشند، تنوع 2009)کاترنیاک و دیگران،  ترتیب موتب انفجار نوآوری گردد

ترکیب متنوع و حضور نسل تاوان بارای ناوآوری بسایار ضاروری اسات )کاوری  و        (. 2009های مناسب، مام است )کاترنیاک و دیگران،  تخصص
 (.2012دیگران، 

ارتباطاات  انجام کارها با استقلال و بدون کنترل س س ه مراتب سازمانی بسیار مام است، زرا که، افراد برای نوآوری و یلاقیت نیاز به ازادی عمل،  
ای که اهمیت دارد این است که، استقلال تیم با استقلال فردی نبایاد    ه مراتب سازمانی دارند. نکتههای یارج از س س و غیر رسمی( و ت امل )رسمی

 (.2012در تضاد باشد و باید ت ادلی بین این دو برقرار کرد )کوری  و دیگران، 

                                                      

 

 

 

 

 

 

 

 

 
20 dialog 
21 F. Payne  



  
 

 

 

16 

   

 انعطاف پذیری سازمانی-5-4-2
گذارند و مایل به یادگیری از دانش ساایر مشاتریان بارای     شتراک میهای تدید، م مولا دانش را تولید و در سراسر سازمان و همکاران به ا سازمان

نوآوری در یدمات به منظور مواتاه با نیازهای تدید هستند. این مام نیازمند پذیرش مستمر و ان طااف پاذیری فراینادها بارای پاساخگویی باه       
برای تولید و اشتراک دانش در سازمان و در میان شرکا توانمند نیازهای در حال تغییر مصرف کنندگان است. ان طاف پذیری، سازمان های تدید را 

(. مشارکت در گفتگو با مشتریان متناوع و در حاال   2014کند )شارما و دیگران،  ها را قادر به توس ه فرایندها و کسب دانش تدید می کند، و آن می
(. همچناین،  2000دهاد )پاراهالاد و دیگاران،     هاای باالاتر  قارار مای     ههای مت دد ارتباطی نیز، ان طاف پذیری سازمانی را در درتا  تحول در کانال

 (.2000کنند )پاراهالد و دیگران،  های تدید، مناب  و زیرسایت های یود را مجددا پیکربندی می ها و فرصت ها برای مواتاه با زالش سازمان
پاذیری ساایتار در ماورد     های ارتباطی مت دد و ان طااف  فرایندها، کانالپذیری در پذیری سازمانی در این پ وهش، در قالب ان طاف بنابراین، ان طاف

 ها در نظر گرفته شده است.  پیکربندی مجدد مناب  و زیرسایت

 ها و سیاست های واضح توسعه نقش-5-4-3
برای موفقیت ی ن مشترک ارزش بین مشتریان و   (.2012)ای پی کیو سی، های روشن از عوامل موثر در ایجاد محیط همکاری است  توس ه نقش

های یود را به طاور کامال ایفاا کنناد )زو  و دیگاران،       ها دارند و تمام بازیگران باید نقش کارکنان، مشتریان نیاز به ت اون، رعایت قوانین و سیاست
 اضح ت ریف شده باشند. های سازمان به طور و (  بنابراین باید انتظارات و سیاست2012کوری  و دیگران،  ;2012

 حاکمیت-5-4-4
(. حاکمیات،  2000هاای حااکمیتی در ساازمان اسات )پاراهالاد و دیگاران،        های مشتریان نیاز باه باازبینی سیساتم    برداری از شایستگی برای باره

باه یاک حاوزه اسات.      های درست بارای پاساخگویی   های پایدار، فرایندها و تصمیم گیری های ترکیبی از توس ه و مدیریت منسجم سیاست ف الیت
ای و امنیت اطلاعات بارای پیااده ساازی موفان      های ارتباطی و رابطه سایتارهای تصمیم گیری سازمانی، فرایندهای عم یاتی و پشتیبان، مکانیسم

 آموزش الکترونیک نیاز است. 
قانونی و ایلاقی، قاوانین و مقاررات حااکم بار      های سطح بالا برای مدیریت سازمان در محدوده حاکمیت آموزش الکترونیک، باید متمرکز بر تلاش

 (.2008آموزش الکترونیک، مشارکت، رهبری و تاکید برتنبه یادگیری در سازمان باشد)زانگ و دیگران، 

 ای  های پایه نیاز مندی-5-5
یادگیری، یکپارزگی همکاراناه   باشند. زشم انداز مشترک، زابکی ای، اساس همکاری هستند و برای ایجاد آن بسیار ضروری می های پایه نیازمندی

 ای شناسایی شده است. های پایه مناب ، ت امل و ارتباط، ف ال سازی مشتری و ی ن مشترک تجارب شخصی با مشتریان از نیازمندی

 چشم انداز و اهداف مشترک-5-5-1
زش، بسیارمام است )کوری  و دیگاران،  کارشناسان توافن کرده اند که اهداف مشترک و قابل دستیابی و زشم انداز مشترک برای ی ن مشترک ار

 ها مورد بازبینی قرار گیرد. . توافن بر هدف مشترک یک فرایند مستمر است و باید در طی همکاری(2012ای پی کیو سی،  ;2012
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 چابکی یادگیری-5-5-2
ب مشتری و ی ان مشاترک ارزش در   گیرند، فرصت بیشتری برای بابود طراحی تجار های تدیدی که از مشتریان و درباره مشتریان یاد می سازمان

 (.2008گیرد. یادگیری سازمانی و مشتری از اتزای ک یدی ی ن مشترک ارزش هستند )پین و دیگران،  ها قرار می دسترس آن
و  22یصزابکی یادگیری سازمان، از قاب یت سازمانی است که بازتاب کننده توانایی سازمان برای استفاده از داناش )و تصارف آن(، از طریان تشاخ    

 (.2014مامتر از آن، پیکر بندی مناب  برای پاسخگویی به اطلاعات بدست امده از مشتریان است )شارما و دیگران، 
  23به عبارت دیگر، توانایی و تمایل به یادگیری از تجارب دانشجویان و کارکنان و سپس اعمال آن تجارب در شرایط تدید است.

مفاوم یادگیری از تجارب دانشجو و کارکنان و سپس پاسخگویی سری  به نیازمندی های شناسایی شاده از  در این پ وهش، زابکی یادگیری بر دو 
 طرین پیکر بندی مناب ، تاکید دارد. 

 یکپارچگی همکارانه منابی-5-5-3
   به نقل از ون وکتور،  2014شارما و دیگران،  ها، دانش و وابستگی بین بازیگران در اقتصاد افزایش یافته است ) ر سطح تاانی، تخصص، ماارتد

باه   2014تواند در نوآوری، بیشتر باشد )شارما و دیگاران،   دهد، که نتیجه آن می های همکاری را افزایش می این وابستگی همچنین فرصت2012).
های عم کاردی، مشاتریان و ساایر     افراد( برای تیم سازی همکارانه مناب  )ماارت، تخصص و دانش (.  بنابراین یکپارزه2007نقل از لاش و دیگران، 

کناد   پاذیر مای   نف ان برای ی ن مشترک ارزش و نوآوری در یدمات نیاز است. این یکپارزه سازی دسترسی به مناب  فراتار از مرزهاا را امکاان    ذی
 (.2014سورلا و دیگران،  ;2014شارما و دیگران،  ;2000)پاراهالد و دیگران، 

 24 تعامل و ارتباط-5-5-4
ت املات شخصی، به ارتباطات بین فردی بین مشتریان و کارکنان اشاره داردکه برای موفقیت ی ن مشاترک ارزش نیااز اسات )کاوری  و دیگاران،      

 (. ت املات شخصی بر دو نوع است.2012
 ای منجار باه باباود تجاارب      رابطاه بابود ت امال   ای ، قاب یت سازمانی بابود ارتباطات اتتماعی و عاطفی با مشتریان است. ت امل رابطه

 شود و  این بابود موتب تشوین مشتریان به همکاری در نوآوری یدمات یواهد شد. مشتریان فراتر از نتایج مورد انتظار می
      ت امل ایلاقی ، قاب یت سازمانی برای انجام عدالت درمورد مشتریان است. و از نظر مشتری برای همکاری بسایار ضاروری و ماام اسات

 (.2014شارما و دیگران، )
دهناد. ایان    های همکاری با یکدیگر ت امل داشته و بر موضوعات باز بحث کرده و تمام اطلاعات ماورد نیااز را باه یکادیگر انتقاال مای       اعضای گروه

هاای   ضاا، عالاوه برکاناال   شاود. اع  افتد و موتب انفجار در ناوآوری مای   اتفاق می و غیر رسمی های همکاری به صورت رسمی ارتباطات در میان گروه
کنناد.   هاای مشاترک ایجااد مای     های منسجم برای کار بر روی پاروژه  را بمنظور ایجاد گروه ارتباطی، ارتباطات شخصی، اگاهانه و غیررسمی  رسمی

 (2012ای پی کیو سی و  ;2000)پاراهالد و دیگران، 
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 فعال سازی مشتری-5-5-5
 ان، شناسایی مشتریان، زابکی مشتری )پاسخگویی( است.سازی مشتری یود شامل سه ف الیت بسیج مشتری ف ال

 بسیج مشتریان-5-5-5-1
و به م نای تشوین مشتری برای استفاده از مناب  و ماارت های یود است. بنابراین برای رسیدن باه   تریان بیش از ت امل با مشتری استبسیج مش

باید قاب یت تذب، انگیزش، و مدیریت مشاتریان بارای اساتفاده از     این نوع از مشارکت مشتریان در نوآوری یدمات و ی ن مشترک ارزش، سازمان
 (.2014ها را داشته باشد )شارما و دیگران،  مناب  اطلاعاتی، دانشی و ماارتی آن

ران و تذب اناا اشاره دارد، که انگیزش یکی از وظایف عنوان شاده بارای رهبا    ، دعوتدرواق  بسیج مشتریان به تجمی  مشتریان از طرین انگیزش
 است، که قبلا بیان شد.

 شناسایی مشتریان-5-5-5-2
هاا   همه مشتریان نه تمایل، نه ماارت و نه مناب  )اطلاعات، دانش و تخصص( لازم را برای مشاارکت دارناد. بناابراین، ضاروری اسات کاه ساازمان       

 (2000پاراهالد و دیگران،  ;2014دیگران، هایی برای شناسایی مشتریان با انگیزه که پروفایل مناسبی دارند، ایجاد کنند. )شارما و  قاب یت

 چابکی مشتری -5-5-5-3
ها و پیکربندی مجدد مناب  سازمانی بارای باباود    زابکی مشتری، قاب یت پویای مربوط به فرایندهای مدیریتی است، که تشخیص و تصاحب فرصت

های مشاتری محاور    و پاسخگویی سری  به فرصت اندازه و حدی که یک شرکت قادر به تشخیص"شود. قاب یت زابکی مشتری  عم کرد را باعث می
های سازمانی برای شناسایی نیازهای نافته و براورده نشده مشاتری   شود. همچنین، زابکی مشتری باید بازتاب قاب یت گفته می "برای نوآوری است

 باشد و پاسخ باینه به نیاز را پیدا کند.
ساازی مشاتری بارای ی ان مشاترک       است که سازمان را برای ف ال 25سخگویی سری دو تنبه ک یدی شنایته شده زابکی مشتری تشخیص و پا 

کند. سازمان باید قاب یت درک نیازهای ضمنی و اشکار در حال تغییر مشتریان را داشته و اقدامات لازم را برای پاسخ  نوآوری در یدمات، توانمند می
 (.2014)شارما و دیگران،  با سرعت، ساولت و زابک انجام دهد

 خلق مشترک تجارب شخصی با مشتریان-5-5-6
شاود. تجاارب    گیرد، که موتب نوعی واکانش مای   ای از ت املات بین مشتری و شرکت یا بخشی از شرکت سرزشمه می تجربه مشتری از مجموعه

حمایت، وفااداری  شخصی، محصول ت امل بین سازمان و مشتری در طول مدت رابطه است. این تجارب شامل تاذبه های مشتریان، اگاهی، کشف، 
به برند، یرید و استفاده از محصول و یدمات است. این تجربه به شدت شخصی بوده و با درگیری در ساطوب مخت اف عااطفی، عقلایای، روحای و      

 شود.   فیزیکی ایجاد می

                                                      

 

 

 

 

 

 

 

 

 
25  sensing and responding 



  
 

 

 

19 

   

های ذهنی اگاهانه است، که منجر های شنایتی وحوزه عاطفی و احساسی است. حوزه شنایتی مرتبط با فرایند های مشتری، حوزه دو حوزه از تجربه
شود. حوزه عاطفی و احساسی، تجربه عاطفی برای ایجاد ارتباط احساسی با شرکت که باا   به تغییر و تجدید نظر در باره محصول یا فرضیات فرد می

 شود.  ات می(. تجربه رفتاری، باعث واکنش یرید و استفاده از یدم2007عنوان برند شنایته شده است )تنتایل و دیگران، 
برای ارایه تجاارب  .  اندازی یک گفتگو،  نیاز به ی ن مشترک تجارب شخصی با مشتریان هم دارد های مشتریان علاوه بر راه برداری از شایستگی باره

راهالاد و  ها باید فرصت آن را ایجاد کنند، سپس در مورد سطح مشارکت مشتریان برای تجربه با شارکت، تصامیم گیاری کناد )پا     شخصی، شرکت
 (.2000دیگران، 

 (.2008تجارب شنایتی، احساسی و رفتاری به هم وابسته بوده و به عنوان بخشی تدایی ناپذیر از نقش ی ن ارزش هستند )پین و دیگران، 

 خدمات آموزشی-5-6
دو  در پا وهش حاضار   موتود دریدمات زارزوب  است. یدمات آموزشیبه آن توته شده است،اب ادی که در ارائه زارزوب این پ وهش از دیگر 

 دسته یدمات عمومی و آموزشی ارایه شده است.
از مواردی است که باا توتاه باه ماهیات مجاازی باودن محایط         ان طاف پذیری زارزوب پیشنااد شده در برابر تغییرات تکنولوژیکیعلاوه بر این، 

ایان تغییارات   های آموزشی شده که برای پاساخگویی ساری  باه     و برنامهتغییر در فرایندها موتب تغییر در یدمات وی ه ای دارد.  اهمیتآموزشی 
OKIاستانداردهایی است که قاب یت توس ه یدمات را تسری  ببخشد. برای این منظور از م ماری نیازمند وتود م ماری 

26
که موسسه تکنولاوژی   

  باره گرفته شده است.ها ارایه داده اند،  یگر از دانشگاهر همکاری نزدیک با دانشگاه استنفورد، میشیگان، دارتموث و زندی دد ماسازوست
های کااربری   ارایه شده است. این م ماری دو لایه یدمات که توسط رابطو یدمات آموزشی  سه لایه زیرسایت، یدمات عمومی، با  OKIم ماری 

APIsبرنامه نویسی مستقل)
باه ترتیاب، لایاه هاای      OKI ماری مبتنای بار لایاه    شوند، و یک لایه زیرسایت ت ریف شده است. در م ( اترا می27

دهد، لایه یدمات عمومی، یدماتی از قبیل دسترسی به پایگاه های  زیرسایت، مناب  ناایی از قبیل سیستم های فایل یا پایگاه های داده را ارایه می
یرند، لایه یدمات آموزشی که ماژول های مخصوص آموزشی گ دهد که توسط زندین برنامه کاربردی آموزشی مورد استفاده قرار می داده را ارایه می

 از قیبل ارزیابی و مدیریت دروس هستند. 
یدمات آموزشی باید، سطوب بالای یادگیری که منجر به ی ن ارزش شده را ایجاد و همچنین موتب تسایل همکاری در ساطح مخت اف ساازمان    

 شود. 

 شبکه های اجتماعی -5-7

موتب تسایل اتصال و ارتباط، مشاارکت،   غیرهو  Facebook, youtube ,Linkedin, Twitterاتتماعی از قبیل  استفاده موثر از رسانه های 
 ;2015شاود )ساورلا و دیگاران،     های یادگیری، بابود عم کرد تحصی ی در آموزش عاالی و تارویج یلاقیات دانشاجویان مای      ت امل، توس ه انجمن

 (.2015و دیگران،  الرحمی

                                                      

 

 

 

 

 

 

 

 

 
26 Open Knowledge Initiative یک زارزوب م ماری بمنظور توس ه و ارایه برنامه های کاربردی آموزشی است. این م ماری با دو لایه یدمات که :

ه تزییات م ماری شوند و یک لایه زیرسایت، ت ریف شده است. برای مشاهد ( اترا میAPIتوسط رابط های کاربری برنامه نویسی مستقل)
 مرات ه شود.  http://web.mit.edu/oki/learn/papers.htmlبه

27  : application programming interfaceها یا داده های سایر  ای از تواب  و رویه هایی که در یک برنامه کاربردی ایجاد شده تا به وی گی مجموعه
 .رسی دهدبرنامه های کاربردی، سیستم عامل یا یدمات اتازه دست
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ها در بین افراد  های اتتماعی که از پرنفوذترین ابزار رک ارزش و مشارکت دانشجویان را علاوه بر محیط یادگیری مجازی با رسانهتوان ی ن مشت می
تواند باه درک محتاوا و    های اتتماعی در میان توام  مجازی دانشجویان می تشوین و به اشتراک گذاری اطلاعات در ابزار رسانهاست، ترکیب کرد. 

به  2015الرحمی و دیگران، )دهد  ه تجارب از طرین افراد مخت ف منجر شود که در ناایت یادگیری دانشجو را از طرین ت امل افزایش میایجاد شبک
 .(2010 نقل از فرای و دیگران، 

تشوین و به اشتراک گذاری اطلاعات در ابزار رسانه های اتتماعی در میان توام  مجازی دانشجویان، مای تواناد باه درک محتاوا و ایجااد شابکه       
باه نقال   2015الرحمای و همکااران،   )تجارب از طرین مناب  مخت ف منجر شود که درناایت یادگیری دانشجو را از طرین ت امل افزایش مای دهاد   

 .(2010همکاران،  ازفرای و 

سط دانشجویان کارشناسی ارشد دانشگاه ، به بررسی عوامل موثر بر پذیرش شبکه های اتتماعی تو2015و همکاران در سال  سید زکریا تقوی ن اد
اند. این بررسی شامل عوامل یارتی، درک ساولت استفاده، درک سودمندی و نگرش دانشجویان نسبت به شبکه های اتتماعی  اهواز پردایته آزاد

TAMدو عامل اص ی و سایتاری مدل  و قصد استفاده از شبکه های اتتماعی بوده است.
درک ساودمندی بمنظاور    ، درک سااولت اساتفاده و  28

شاود.   یبابود عم کرد و یادگیری دانشجویان، در واق  بر نگرش استفاده از شبکه اتتماعی تاثیر داشته و منجر به استفاده از شبکه های اتتماعی م
در پاذیرش شابکه هاای    های اتتماعی باالاترین تااثیر را    شبکهدر ناایت متغیرهای یارتی، قصد استفاده، درک سودمندی و ساولت استفاده از 

 .(2016)اسکاندلیس و کوهن، اتتماعی دارد 
این، استفاده از شبکه های اتتماعی در آموزش عالی و اشتراک محتوا، موتب انتقال درک کافی شده و یادگیری دانشجو را تضمین میکند. علاوه بر 

شود. در انتخااب   ها می ود عم کرد تحصی ی دانشجو و رضایت آننتایج بررسی بریی پ وهشگران نشان داده که، پذیرش شبکه اتتماعی، موتب باب
و فی م و رسانه اتتماعی مورد استفاده باید همواره دلیل استفاده را در نظر داشت، به عنوان مثال، برای اشتراک محتواهای دیجیتالی از قبیل عکس 

 (.2015و دیگران،  برای بحث و گفتگو )الرحمیهایی  گیرد یا بمنظور ایجاد انجمن ها مورد استفاده قرار می داکیومنت
تواند تبادل اطلاعات، ت امل، فرصت بحث و یادگیری همکارانه را تسایل دهد و رضایت بیشاتری   های اتتماعی می به طور یلاصه استفاده از شبکه

 شجو شود. برای دانشجو و محقن به ارمغان آورد و در ناایت منجر به بابود یادگیری و عم کرد آموزشی دان

 های پژوهشیافته-6
های دانشجویان، آزادی در انتخااب موضاوع، تصامیم گیاری در اماور مرباوط باه         دادن فرصت حضور به دانشجویان در دروس، ارزش دادن به ایده

های یادگیری ف اال    یطیادگیری، ارایه فرصت اشتراک ایده، کار گروهی، فراهم کردن امکان ت امل و همکاری با سایر دانشجویان از وی گی های مح
بنابراین بارای افازایش موفقیات در ناوآوری یادمات بایاد، دانشاجویان را در فراینادهای آماوزش و یاادگیری در            (.2015است )سورلا و دیگران، 

ت کاه  های یادگیری مجازی، مشارکت داد. ماارت یاص مشارکت با مصرف کننده ، ت امل و درگیری باا تواما  مشاتری، آن زیازی نیسا       محیط
شود )شاارما و   ها انجام نمی ها و انجمن اندازی گروه کنند، و این کار با پرسیدن زند سوال، پر کردن نظر سنجی و راه ها تصور می بسیاری از سازمان

 شود. ای هوی های همکاری بمنظوری ن مشترک ارزش توته  (. بنابراین در این پ وهش، زارزوبی ارایه شده است تا به نیازمندی2014دیگران، 
هاای مجاازی و الکترونیاک انجاام      هاای آماوزش   مطال ه ادبیات در زاار دسته ک ی ی ن مشترک ارزش، همکاری، نوآوری و استانداردها و م ماری

های  هها دسته بندی شدند، مقال گرفت. در ابتدای کار عوامل موثر و اتزای ک یدی ی ن مشترک ارزش و همکاری شناسایی شد و با عنوان نیازمندی
اشاد.  در حوزه آموزش الکترونیک و یدمات بوده تا تناسب بیشتری با محیط یادگیری مجازی داشاته ب  از مقالات م تبر مورد استفاده در این بخش

                                                      

 

 

 

 

 

 

 

 

 
28 Davis Technology Acceptance Model 

https://www.facebook.com/public/%D8%B3%DB%8C%D8%AF-%D8%B2%DA%A9%D8%B1%DB%8C%D8%A7-%D8%AA%D9%82%D9%88%DB%8C-%D9%86%DA%98%D8%A7%D8%AF
https://www.facebook.com/public/%D8%B3%DB%8C%D8%AF-%D8%B2%DA%A9%D8%B1%DB%8C%D8%A7-%D8%AA%D9%82%D9%88%DB%8C-%D9%86%DA%98%D8%A7%D8%AF
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و های اتتماعی در ناوآوری یادمات    به نقش رسانه آیرپردایته شد و در مجازی محیط آموزش  ب د از آن به شناسایی یدمات مورد نیاز در حوزه
 یادگیری اشاره شد.

های اتتماعی تشکیل شاده اسات. زیربناای ایان      ، یدمات آموزش و شبکهموزشیآی  ها زارزوب ارایه شده در این پ وهش از سه بخش نیازمندی
ی هاا   های آموزشی است که به عنوان ضروری ترین تزء، برای ایجاد بستر همکااری بمنظاور ی ان مشاترک ارزش در محایط      زارزوب، نیازمندی

هاای   هاای ساایتاری، شایساتگی    ای، نیازمنادی  های پایه تری است که عبارتند از : نیازمندی های تزئی یادگیری، شنایته شده است و شامل بخش
و یادمات    از سه لایاه زیرساایت، یادمات عماومی     OKIها. بخش دوم زارزوب، یدمات آموزش است که مشابه م ماری  فردی ، مناب  و انگیزه

 ل شده است. در بخش سوم شبکه های اتتماعی قرار گرفته که اهمیت و ضرورت توته به آن اشاره شده است.آموزشی تشکی
 امده است. 1زارزوب پیشناادی در شکل شماره 

 
 

 

 نتیجه گیری-7
رساد عوامال مت اددی در     شود و بنظر مای  همانطور که بیان شد، ماارت یاص مشارکت، ت امل و درگیری با توام  دانشجو، به سادگی ایجاد نمی

های فردی، از ضروریات ایجااد   ها و انگیزه کند. درنظر گرفتن مناب ، سایتارمن طف و قاب یت های سازمانی، شایستگی ایجاد همکاری نقش بازی می
 همکاری است. 

یادگیری، آموزش و انتقال دانش در سراسر مرزهای سازمان یک ماارت ضروری است و این مام نیازمند تغییار در ساازمان اسات. تواناایی تقویات      
است. نه  ی تغییر در سازمان ها قاب ه با زالشسیگنالاای ض یف، تفسیر پیامدها، پیکربندی مجدد مناب  و سری تر از رقبا یک منب  مزیت و راهکار م

 (.2000،  راماسوامی و تناا اترای سری  ب که فکر سری تر و دقیقتر هم مام است )پاراهالاد
گنجاد( را  اید و در این پ وهش نمای های سازمانی در بحث همکاری، )که به سادگی هم بدست نمی ای قوی از ارزش ، توس ه مجموعه علاوه بر این  

 باید مورد توته قرار داد.
 

  

 نیازمندی های آموزشی بمنظور همکاری

انگیزه های شخصی 

اتتماعی 

اقتصادی 

تو یوب 

مناب  مالی 

 زمان 

 مناب  انسانی 

رهبران ماهر 

مناب  یادگیری 

 

 ماارت های
 یلاقیت

 رفتارهای
 مشارکتی

 توانایی مشارکت
در گفتگو های 

 ف ال

 

 تنوع مشارکت
 کنندگان/ استقلال

 پذیری ان طاف
 سایتار

ها و توس ه نقش
 سیاست های روشن

 زند سطحیمشارکت 
و یکپارزگی همکارانه 

 مناب  

 حاکمیت 

اهداف و زشم انداز مشترک 

 زابکی یادگیری 

ارتباطات و روابط غیررسمی 

 ف ال سازی دانشجویان
)شناسایی، بسیج و 

 پاسخگویی به دانشجویان(

 ی ن مشترک تجارب
 شخصی با دانشجویان 

 

 اینیازمندی های پایه

 
 نیازمندی های ساختاری

 
 شایستگی های فردی

 

 منابی

 

 ایمحرک های انگیزه

 

 
شبکه های اجتماعی

 

Facebook 

 
youtube 

 

Linkedin 

 

Twitter 

 

And etc 

 

 خدمات آموزش

 خدمات آموزشی

 خدمات عمومی

 ITزیرساخت 

اعتبار مدیریت محتوا و  مدیریت دروس
سنجی

کویز و ارزیابی 
دانشجو

منابی اطلاعاتی و کتابخانه های  مدیریت کلاس 
دیجیتال

طراحی برنامه های 
یادگیری منعطف

 ورود و خروج

 مدیریت منابی انسانی

 امنیت مدیریت داده  ITمدیریت 

سیستم مدیریت پایگاه 
 داده

 مدیریت قوانین

های مدیریت برنامه 
کاربردی

ICT 

 یمجاز یریادگی یطاایمح در ارزش مشترک ی ن بمنظور ، همکارانه و من طف یآموزش زارزوب- 1 شکل شماره
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