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INTRODUCTION

Contexte d’étude

Partie d’'un travail de thése en cours sur le sujet de
I’évaluation de la qualité percue en e-learning

Bouleversement des conceptions traditionnelles
d’apprentissage apporté par le e-learning et problémes de
qualité au centre des débats dans I'enseignement

Objectif
Identifier les aspects importants de I'évaluation de la qualité
par I'apprenant nécessaires a I'amélioration de I'offre e-

learning
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CADRAGE THEORIQUE

E-learning
Caractéristigues:

Usage des technologies de I'information et de la
communication

Forte implication de I'apprenant

Croisement de domaine (Informatique, pédagogie,
organisation, services...)

Domaine d’application large (Entreprise,
Université, ...)
Différences avec le systeme d’apprentissage
traditionnel:
Organisation du temps
Organisation du parcours pédagogique ~
Organisation du contenu _‘. \=
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CADRAGE THEORIQUE

Outils de marketing classique:
Qualité percue et satisfaction

Distinction entre qualité percue et qualité objective

Définition de la qualité percue (Rust et Oliver, 1994 )

Définition des attentes Evrard (1993)




CADRAGE THEORIQUE

Outils de marketing avec une
dimension relationnelle:

Comportement de participation (Kellogg et al.1997).
Echange d’informations
Comportement des différents acteurs

Interaction personnelle

TERRAIN ET METHODOLOGIE DE
RECHERCHE

Formations e-learning étudiées

Deux plates formes de formation de l'université
Nancy2

Etudiants en DUAP Management, Licence et Master
Sciences de gestion a distance

Entretiens semi-directifs

Entretiens semi-directifs auprés des apprenants
Guide d’entretiens thématique
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ANALYSES DESCRIPTIVES

Les attentes des apprenants:

standard de comparaison dans I'évaluation de
la qualité par I'apprenant

Suivi
Support de transmission
Cours

Résultats de la formation: obtention du dipléme
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ANALYSES DESCRIPTIVES

Trois criteres d’évaluation
Pédagogie
Humain et relationnel
Professionnel
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RESULTATS

Place des relations entre intervenants
dans la construction de la qualité

Relations entre tuteurs ou enseignants et apprenants
Relations entre apprenants
Relation entre apprenants et administrateur

Importance des moyens de communication
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RESULTATS

I
Consequences des relations entre

intervenants

Construction de la confiance Gurviez (1998) :
Crédibilité
Intégrité
Bienveillance

Augmentation de I'engagement Gundlack, Achrol et
Mentzer (1995) :

Attitude d’attachement, d’identification et d’adhésion a
la relation et a un ensemble de valeurs qui la fonde

Actes qui témoignent de I'intérét porté a la relation par

les intervenants
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PROPOSITIONS

Importance de la création des
contacts fréquents

Formule mixte de formation

Outil informatique et technologique au service des
échanges

Enrichissement des échanges par des interventions
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CONCLUSION

Principales conclusions:

Nécessité de prendre en compte les attentes des
apprenants

Nécessité d’'une approche relationnelle dans
I’évaluation de la qualité en e-learning

Nécessité d’'une évaluation continue
Difficultés

Voies de recherche future
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