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基于结构方程模型视角的慕课学习支持服务满意度
问题探讨

张小丽

（厦门华天涉外职业技术学院，福建 厦门 361000）

摘要：远程在线教育是近年来比较流行的一种学习教育模式，

主要包括课程资源和支持服务这两种。学习支持服务是这类学习

软件基础，可以保证远程教育的教育质量。慕课是一种新型的在

线教育学习服务软件，主要包括导学、学习方式和设施、管理服

务等几个方面。现阶段也有部分文章是对于慕课学习成果的调查

研究，但基于学习者的角度对于慕课支持服务满意度的研究还相

对较少。本文通过构建基于结构方程的慕课学习支持服务满意度

模型进行分析，研究该模型的各种因子对于慕课学习效果的相关

程度，以及其他外界条件对于学习效果的影响，然后根据研究结

果提出一些能够提升慕课学习支持服务满意度和学习效果的做法，

来建立更加科学的考核评价体系。
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慕课学习网是远程教育的一种。远程教育是指线上教育学院

为学生提供通信教学平台，师生或者是学生之间对于信息、资源

的交流，主要是由人员和设施组成。学习支持服务是指以学生为

中心的教育模式，是体现远程教育质量的标准之一。现阶段对于

远程教育的质量评价体系还较为缺乏，因此，研究如何评价远程

教育教学质量就是一个重要的问题。

由于网络在线教育时间和空间的限制，教育教学质量主要与

学生的参与度相关，而学习支持服务是表现参与度一种形式，所

以通过研究慕课的学习支持服务满意度就可以大致了解到慕课这

种远程线上教育模式的教育质量。目前慕课学习支持服务有很多

种形式，但很多课程主要重视内容，忽略了学习支持服务，而知

识就应该是在相互交流中得到学习和提升。学习支持满意度是一

种抽象的概念，所以必须通过一种定性定量的方式，才能展开研究。

所以要展开本课题，就必须分析现阶段慕课学习支持服务满意度

的情况，构建相关模型，选用合适的结构方程加以分析得出结论，

然后提出建设性意见，弥补相关方面的不足之处。

一、慕课学习支持服务满意度的现状

学习支持服务主要分为信息服务、资源服务、人员服务、协

助组织、实践性教学和咨询评价这几种。具体的服务内容包括了

课程介绍、学习指导、常见问题、线上讨论等，主要是通过视频

学习和教师线上指导的方式来进行。同时，慕课也为学习者和教

师创建了类似于论坛意向的，方便师生之间的交流互助。

现阶段在远程线上教育软件中，慕课的发展已经算是相关行

业内比较优势的，但通过一些收集到的数据评价来看，学习者对

慕课学习的支持服务满意度相对较低。但不同的学习内容和学习

方式以及学习设施都会影响学习支持满意度和学习效果。比如学

习的内容分为很多种专业，大致分为理科、工科和文科，根据系

统评价发现，不同专业的学习者对于慕课的满意度指标是不同的，

明显理工科要好于文科。评价也是慕课管理的一部分，但慕课的

教学实践环节比较薄弱所以评价的内容质量也不太高。

二、构建学习支持满意度结构方程模型

因为学习支持满意度是一种抽象的概念，所以在分析问题时

要通过构建模型来量化数据进行具体分析。首先要对慕课的学习

支持服务构建一个框架：学习效果主要通过导学、学习方式、学

习设施、管理服务和促学这几种因子来实现。并且还要在此基础

上提出假设，以上因子共同决定了学习效果，并与学习效果成正

相关。这是因为，第一，导学可以帮助学生顺利进入学习状态，

提升学习积极性；第二，学习设施主要是平台界面设计，越简洁

精美越可以为学习者带来良好的学习情绪和体验感；第三，学习

者数量较多，好的学习方式为学习者提供好的交流机会，达到事

半功倍的效果；第四，好的管理服务可以及时提醒学习者按学习

计划参加学习和考核，对学习者的顺利学习很重要；第五，好的

促学方式可以调动学生的学习积极性，保证学习质量，帮助学习

者发现问题。此外学习效果还受到性别、年龄、年级的影响。

在做出假设之后，可以通过问卷调查的方式选取合适的样本，

获得分析数据。问卷可以用李克特五级量表，采用赋分的方式对

于每个量级进行赋值。设置 20 个左右的变量。通过网络发放和现

场发放的形式选取适当的对象，至少获取 200 份样本。测试者填

写完毕后及时收回问卷并将数据进行统计。

在数据收集统计完毕后，对数据进行分析，然后构建相关模型。

本次研究主要是构建一个二级因子模型，一级因子是学习支持服

务满意度，二级因子是之前分析得出的五种相关因素，分别是导学、

学习设施、学习方式、管理方式和促学。通过试卷回收到的数据

结果，找出学习支持服务的标准化因子，然后将五种因素的标准

化因子大小进行排列。如果数据均大于 0.7，则说明数据模型构建

成功。

之后根据构建好的模型对学习支持服务和学习效果关系进行

分析。若 p<0.05，则是正相关关系。标准化回归系数的大小表示

了各项因子对于学习效果影响的程度。然后利用调节效应对系数
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值存在差异性的数据进行检验，得到客观变量对学习效果的影响

关系。比如男生在上网和使用计算机方面比较有优势，所以相关

的学习支持服务满意度对男性学习者的影响更大。

最后根据模型解释的数据得出，支持服务对于慕课的学习效

果有很大影响，所以慕课平台要加强学习支持服务，从而提升平

台学习者的学习效果。

三、提升慕课学习支持服务满意度的做法

根据以上分析，针对调查分析中遇到的问题，结合现有管理

方法和经验，可以提出以下几种建议来提高慕课学习平台的学习

支持服务满意度。

（一）完善慕课课程评价体系

除了平时作业和期末考试以外，还应该将论坛的发帖数据作

为考核内容。未来的慕课网考核设计应该加入论坛发帖元素，从

而进一步起到促学的作用。论坛的发帖情况要考虑到教学内容，

因为平常的测验主要是通过选择题的形式，大部分是通过机器自

动阅卷，指导教师很难掌握具体的学员动态。

在实际的慕课考核评价体系的构建中，教师应该重视其深入

的建设，进而使得评价体系真正发挥起作用，达到促学目标。首先，

教师要针对慕课课程的特征进行合适的考核模式，从考核形式和

考核内容两个角度展开探索，以促进慕课考核的整体成效提高。

其次，教师要保障考核指标的全面性，使考核评价体系达到一定

深度。针对于当前慕课期末考核题型单一化的问题，应该重视多

元化题型的设计，加强对学生学习效果、学习过程、学习态度等

多方面的考核，提升考核的全面性，转变以往选择题为主的考核

形式。其三，教师应该进一步拓展现场考试形式，在经由学校认

可的教学站点进行现场考试，避免线上考核时学生可能存在的作

弊行为。同时，教师要重视课程作业、日常测验以及期末考试各

个环节的设计，督促学生主动学习。当前，部分慕课课程会将学

生在论坛中评论内容被点赞的次数纳入加分标准中，这种形式对

于学生参与交流具有很重要的激励意义，值得推广完善。此外，

教师要将大数据的优势发挥出来，借助新兴技术对学生的慕课学

习效果展开科学评价。基于大数据之下的课程评价会更加具备客

观性进而科学性，能够为学生未来学习的迭代完善提供有效的参

考，有利于提升慕课课程教学成效。

（二）提升管理水平

由于学员的自制力有限，远程网络授课太过依赖于学员自身

的自制力，所以对于平台管理水平就有着很高的要求。除了基本

的管理制度以外，还要将课程推荐、信息提醒等内容加入进去，

建立积极引导型的学习机制。

首先，应该定时予以学生学习提醒，避免学生错过学习。可

以以弹窗形式、邮件形式或是通过社交软件、新媒体平台等多种

方式进行开课提醒，提醒应该具有超前性和及时性，一般在开课

前一天以及开课前半个小时进行提醒。其次，应该健全学分转换

机制，目前我国的慕课学习存在辍学率高这一问题，针对这一点，

就需要加快认证制度构建，推进学分转换，保证学生可以顺利毕业。

此外，还需要重视咨询服务的质量提升，为学生提供全方位的咨

询服务，涵盖课程注册、课程资源、课程学习和考核等多个方面，

并进一步丰富服务方式，开放电子邮件、电话、新媒体社交平台

等多个渠道。

（三）增强导学服务、考虑学员差异

除了课程本身的学习顺序以外，导师对学员的指导也是十分

重要的，它既可以解决学员学习中遇到的问题，还可以对学员的

学习方法进行改进和指导。此外，性别、年龄等客观因素也是会

影响学习效果的因素。所以教师在指导学员过程中还要考虑到学

员自身条件。

首先，应该积极探索答疑活动形式，在论坛交流的基础上，

进一步构建 QQ 群、微信群等，不断拓展虚拟社区渠道，促进学

生和师生之间的交流。其次，针对于当前慕课教学异步交互的交

互形式，可以适当增加视频、语音以及面对面的答疑形式，促进

交互形式的实时化，这可以及时帮助学生解决问题，进而实现学

习效果的最大化。同时，应该加强教师的交互参与度，鼓励教师

积极参与到学生之间的讨论中去，通过交互实时掌握学生的学习

效果，并及时为学生提供相关指导。此外，教师要重视对学生学

习方法方面的指导，引导学生积极展开团队学习，在团队的交流

中开拓思维，提升学习效率，并在相互的鼓励中实现持续学习。

慕课这种远程教育模式的学习效果，除了学习者自身的因素

之外，还与平台设计模式有很重要关系。学习支持服务满意度既

可以考察到学员本身的学习态度，同时也体现了平台的教学质量，

所以加强对于这方面的研究，找到提升做法，对于提高远程教学

平台教学质量有很大的意义。

参考文献：

[1] 方旭，崔向平，杨改学 . 慕课学习支持服务满意度研究——

基于结构方程模型的视角 [J]. 开放教育研究，2016，22（5）：76-

85.

[2] 郭丽君，曹艳 . 大学生慕课学习满意度的影响机制研究 [J].

高等教育研究，2018，39（12）：69-75.

[3] 谢梅，荆聪 . 系统链服务平台：基于质量评价体系的慕课

优化路径研究 [J]. 电子科技大学学报（社会科学版），2021，23（1）：

96-103.

[4] 林子荣，宋俭 . 慕课背景下高校思政课教学改革满意度及

影响因素研究——基于武汉大学 1249 份调查问卷的实证分析 [J].

思想政治课研究，2020（2）：112-120.


