
38
فصلنامه مطالعات ملی ڪتابدا ری و سازماندهی اطلاعات | شماره 91 

ڪلیدواژه ها 

شبکه عصبی مصنوعی، EFQM، آنالیز حساسیت، مرکز اسناد و کتابخانه ملی ایران

ارزیابی كیفیت خدمات  سازمان اسناد وكتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران و

 سنجش رضایتمندی استفاده كنندگان با استفاده از شبكه عصبی
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چڪیده

هدف: کیفیت خدمات ارائه شده در سازمان اسناد و کتابخانه ملی 
ایران براساس مدل تعالی بنیاد اروپایی مدیریت كیفیت ارزیابی شده 
و سپس با استفاده از شبکه عصبی مصنوعی، رضایتمندی کاربران از 

خدمات پیش بینی شده است.
روش/ رویکرد پژوهش: روش پژوهش از نوع كاربردی می باشد كه 
به روش پیمایشی و با رویكرد كمّی با توزیع پرسشنامه بین نمونه ای 
از افراد جامعه است كه با استفاده از شبكه عصبی مصنوعی كیفیت 
خدمات ارائه شده توسط كتابخانه ملی را مورد ارزیابی قرار می دهد 
و با انجام آنالیز حساسیت مؤثرترین و كم اثرترین مؤلفه ها تعیین 

می شود.
یافته ها: با انجام آنالیز حساسیت در شبکه مؤثرترین مؤلفه محصولات 
و خدمات با میانگین مجذور خطای 0/0613 و زیرمؤلفه روزآمدی 
اطلاعات با میانگین مجذور خطای 0/1225 و کم اثرترین مؤلفه 
وفاداری با میانگین مجذور خطای 0/0089 و زیرمؤلفه تمایل به معرفی 

کتابخانه به سایرین با میانگین مجذور خطای 0/0132 تعیین شد.
نتیجه گیری: از نظر کاربـران کتابخانه، مؤلفه محصـولات و خدمات 
مهم ترین مؤلفه، و وفاداری کم اثرترین مؤلفه است. برای کاربران 

روزآمدی اطلاعات در اولویت قرار دارد.
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مقدمه
امروزه باتوجـه به گوناگوني و تنـوع سازمـان ها در زمينه هاي مختلف فرهنگـي، اجتماعي 
و علمي، این سازمان ها همچون بنگاه هاي اقتصادي براي بقا و جلب مخاطبان خود مستلزم 
رقابت با رقباي قدرتمند دیگر هستند. از این رو، برنامه ریزي صحيح مبتني بر یافته هاي 
پژوهشي مي تواند به بهره وري و کيفيت محصولات و خدمات آنها کمك درخوري کند 

)اسفندیاري مقدم، 1388(.
بی گمان کتابخانه ملي به عنوان منبع اصلي اطلاعات هر کشور ایفاي نقش مي کند. باتوجه 
به کمبود بودجه و پيش بيني ناپذیري نيـازها، تلاش کتابخانه ملي یافتن سنجه اي براي ارزیابي 
خدمات و در نتيجه آن، سنجش هرچه بهتر ميزان رضایتمندی استفاده کنندگان است. از سوي 
دیگر باتوجه به حجم روزافزون توليدات علمي و پژوهشي مرتبط با نيازهاي اطلاعاتي 
استفاده کنندگان از کتابخانه ملي، این کتابخانه در اندیشه همگامي با شرایط متغير کنوني منبعث 
از فناوري اطلاعات و ارتباطات بوده و از سوي دیگر، کيفيت خدمات موجود،  شناسایي نقاط 

قـوت و ضعف مجموعه و درحقيقت، ارائه خدمات بهينه را مدّ نظر قرار می دهد.
مطمئناً هر کتابخانه در بخش مدیریت کيفيت، آرشيو، خدمات کامپيوتري و یا هر 
قسمت دیگر در ارتباط با ارائه خدمات اطلاع رساني یا مشاوره اي، مي تواند از اصول مدیریت 
کيفيت بهره گيرد )مشهدي تفرشي، 1386(. مدل تعالي بنياد اروپایي مدیریت کيفيت 3، ابزاري 
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براي خودارزیابي به منظور تعيين موفقيت سازمان ها در مسير تعالي، کمك به درك فاصله بين 
اهداف و واقعيت ها و ترغيب سازمان ها به یافتن راه حل هایی براي بهبود خدمات است. این 
مدل مبنایي براي ایجاد زبان و تفكر مشترك در تمامي ابعاد سازمان و در همه حوزه هاي 
عملكردي است )مشهدي تفرشي، 1386(. در این پژوهش منظور از کيفيت و اساساً کيفيت 
کتابخانه، ميزان موفقيت کتابخانه مورد بررسی در تحقيق و سنجش ميزان رضایتمندی 
کاربرانشان، با استفاده از مدل تعالی سازمانی  EFQM تعریف می شود. از این رو کتابخانه ملي 
از این جهت که در توسعه کار و همچنين بهبود عملكرد استفاده کنندگان خود بسيار تأثيرگذار 
است، باید براساس ابزارهاي سنجش جامع تر برونداد خدمات فعلي خود را ارزیابي کند. 
تاکنون روش های آماری مختلفی برای سنجش کيفيت استفاده شده است و با نرم افزارهایی 
نظير اس پی اس اس4 محاسبـه می شود که به کرّات در کتابخـانه ها مورد استفاده بوده، ولی 

روش های نوینی نظير شبكه عصبی وجود دارد که نتایج حاصل از آن متفاوت است.
شبكه عصبی مصنوعی5 یك سامانه پردازشی داده هاست که از مغز انسان ایده گرفته و 
پردازش داده ها را به عهده پردازنده های کوچك و بسيار زیادی سپرده که به صورت شبكه ای 
به هم پيوسته و موازی با یكدیگر رفتار می کنند تا یك مسئله را حل کنند. در این شبكه ها 
به کمك دانش برنامه نویسی، ساختار داده ای طراحی می شود که می تواند همانند نرون مغز 
عمل کند؛ به این ساختارِ داده، گره گفته می شود. سپس با ایجاد شبكه ای بين این گره ها و 
اعمال یك الگوریتم آموزشی به آن، شبكه را آموزش می دهند. در شبكه عصبي، آموزش به 
این معني است که با وارد کردن مثال هایي از ورودي و خروجي، شبكه الگو و رابطه بين 
مؤلفه هاي ورودي و خروجي را تعيين و تشخيص دهد. پس از آموزش، به اعتبارسنجي 
پرداخته مي شود. گاهي مواقع اگر آموزش شبكه از حدي فراتر رود، شبكه به جاي یادگيري 
به حفظ روابط مي پردازد. براي جلوگيري از این اتفاق اعتبارسنجي صورت مي گيرد. پس 
از انجام مراحل قبل، با استفاده از دسته اي از داده ها که توسط خود شبكه کنار گذاشته شده 
بود، به آزمایش شبكه پرداخته مي شود. در مرحله آزمایش به شبكه اجازه داده می شود تا 
خروجي را به دست آورده، با آنچه که نظر استفاده کننده بوده است مقایسه کرده و روند حاکم 
بر الگوی مورد نظر را پيش بينی کند. شبكه های عصبی مصنوعی با توانایی قابل توجه خود 
در استنتاج نتایج از داده های پيچيده، می توانند در استخراج الگوها و شناسایی گرایش های 
مختلفی که برای انسان و کامپيوتر شناسایی آنها بسيار دشوار است استفاده شوند )دیموث و 

بيل6 ، 1998(.
ارزیابی رضایت کاربـران هر کتابخـانه کاری مشكل و زمان بر است و بدون سنجـش 
رضایتمندی کاربران نمی توان در جهت بهبود هر چه بهتر خدمات ارائه شده به کاربران گام 
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Quality Management )EFQM(
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5. Artificial neural network )ANN(

6. Demuth & Beale
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برداشت و ميزان رضایت از عملكرد سازمان را بالا برد. لذا کتابخانه ها باید در جست وجوی 
راهكاری نوین و سریع برای سنجش رضایتمندی کاربران خود باشند.

 باتوجه به آنچه بيان شد، پژوهش حاضر خدمات کتابخانه ملي را مورد بررسی 
قرارداده و ميزان رضایتمندی کاربران این کتابخانه را با استفاده از شبكه عصبی مصنوعی 
پيش بينی می کند که درواقع می توان گفت مسئله اصلی در پژوهش حاضر است. بدین ترتيب 
شاخص های مدل تعالی مورد استفاده در این پژوهش که توسط جامعه پژوهش پاسخ داده 
شده است، به عنوان ورودی عمل کرده و سيستم به پردازش داده پرداخته و پس از تعریف 
داده ها، گره ها را مشخص می کند. به بيان بهتر با استفاده از شبكه عصبی الگویی طراحی 
می شود که می توان در هر زمان بدون نياز به توزیع مجدد پرسشنامه درسطح گسترده، به 
سنجش رضایتمندی استفاده کنندگان پرداخته و یا با تغيير کيفيت مؤلفه های تأثير گذار، ميزان 

رضایتمندی را پيش بينی کرد.
اگرچه در زمينه کار با EFQM پژوهش های زیادی صورت گرفته، ولی در رابطه با شبكه 

عصبی مصنوعی در علوم کتابداری تاکنون پژوهش چندانی انجام نشده است. 
در زبر به برخی از پژوهش های انجام شده در زمينه EFQM و شبكه عصبی اشاره می شود: 

اسماعيل پور )1386( در پژوهش خود سازماندهي و مدیریت منابع اینترنتي را به عنوان 
یكي از دغدغه هاي دانشمندان علوم رایانه و اطلاع رساني ذکر کرده است. امروزه همين 
متخصصان به این نتيجه رسيده اند که علم کتابداري در زمينه رویارویي با وضعيت آشفته 
اطلاعات مي تواند نقش برجسته اي ایفا کند. ازآنجاکه رده بندي، فعاليتي وقت گير و پرهزینه 
بوده و رده بندي منابع اینترنتي براي فهرستنویسان دشوار است، تحقيقات زیادي براي انجام 
رده بندي به صورت خودکار انجام شده است. وی بيان می کند که کاربرد شبكه هاي عصبي 
مصنوعي باتوجه به ضعف روش هاي آماري و زبان شناسي رایانه اي در عملي کردن فعاليت 

رده بندي خودکار روبه افزایش است.
محب حوری )1388( در پژوهشی به این نتيجه رسيد که سازمان اسناد و کتابخانه ملی 
ایران با کسب امتياز 643/87 در مقایسه با امتياز کل 1000، در سطح برگزیدگان اوليه و بزرگان 
جایزه مقدماتی قرار داشته و ميان امتيازهای کسب شده از معيارها و گروه های جامعه تفاوت 

معناداری وجود دارد.
ميرفخرالدیني، طاهري دمنه و منصوري )1389( در پژوهش خود با استفاده از ابزار لایب 
کوال7 ، ادراکات و انتظارات دانشجویان دانشگاه یزد از کيفيت خدمات ارائه شده در کتابخانه 
مرکزي دانشگاه یزد را سنجيدند و نتایج حاصل توسط شبكه عصبي تجزیه و تحليل شده است. 
LibQUAL .7نتایج این پژوهش نشان مي دهد که مدل شكاف ) تفاوت ادراك ها و انتظارها( نسبت به مدل 

ارزیابی كیفیت خدمات  سازمان
 اسناد و كتابخانه ملی ...
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ادراك ها یا مدل عملكرد، توانایي بيشتري در سنجش کيفيت خدمات دارد. این موضوع تأکيدکننده 
نقش مثبت انتظارها در سنجش کيفيت خدمات کتابخانه هاي دانشگاهي است. همچنين استفاده 
از مجموعه اطلاعات مربوط به ادراك ها و انتظارها به عنوان ورودي به شبكه عصبي، نتيجه بهتري 
نسبت به دو مدل قبل به دست مي دهد که نشان دهنده وجود مدل هاي بهتر براي سنجش کيفيت 

خدمات، درصورت استفاده از رویكردي جدید مانند شبكه عصبي است.
اسفندیاری مقدم و دیگران )1390( پژوهشـی انجام داده اند که یافته های این پژوهش 
نشان داد اداره کل آرشيوها و کتابخانه های سازمان صدا و سيما با امتياز 295/83، پایين ترین 
سطح تعالی را کسب کرده و در ميان هيچ یك از سطوح تقدیرنامه برای تعالی قرار ندارد. 
یافته ها حاکی از این بود که معيار نتایج جامعه )56/7 درصد( دارای بالاترین امتياز و معيار 
نتایج کاربران )6/26 درصد( دارای کمترین امتياز است. همچنين باتوجه به نتایج ارائه شده، 
بين امتياز های کسب شده از هر یك از معيارها با معيارهای دیگر در زمينه نتایج کاربران، 
معيار نتایج منابع انسانی و معيار نتایج جامعه، تفاوت معناداری وجود داشته و در معيارهای 
خط مشی و استراتژی، شراکت ها و منابع، فرآیندها و نتایج اساسی )کليدی( عملكرد، تفاوت 

معناداری مشاهده نشده  است.
بوربلی8 )2011( پژوهشـی با عنوان »فاکتورهای تأثيرگـذار خودارزیابی در تغييـرات 
محيطی کتابخانه ها« انجام داده است. هدف از این تحقيق توصيف دو خودارزیابی متوالی بر 
پایه EFQM، که در کتابخانه دبریسن9 در کشور لهستان در سال های 2007 و 2008 اجرا شده 
است، می باشد. در اولين ارزیابی، کتابخانه در چندین ساختمان با شرایط کاری نامرغوب در 
حال فعاليت بود. در خودارزیابی دوم کتابخانه به ساختمان مدرن و جدید با شرایط کاری 
ایده آل نقل مكان کرده بود. تمرکز این آزمون بر این مسئله است که تغييرات محيطی مثبت تا 
چه ميزان بر رضایتمندی کارمندان و استفاده کنندگان مؤثر بوده است. نویسنده با این تصور 
پيش می رود که با ایجاد تغييرات محيطی مدرن، به صورت طبيعی ارزیابی دوم نتایج مثبت تری 
را به دنبال خواهد داشت. مقایسه دو تحقيق نتایج غيرقابل پيش بينی به همراه داشت؛ کارمندان 
توانمندسازها را در سال 2007 نسبت به سال 2008 در رتبه بالاتری ارزیابی کردند. هدف این 
پژوهش تحقيقی شد در رابطه با این مسئله غامض که ثابت کننده تغييرات بنيادین مدیریتی 

مهم تری بود.
ساعدی )1385( تحقيقی انجام داد که در این تحقيق یك شبكه عصبی با 5 ورودی و 1 
خروجی طراحی شده است. این شبكه توسط مجموعه ای از 131 جفت ورودی- خروجی 
)نمونه( مورد آموزش و ارزیابی قرار گرفته تا کارآیی آن مشخص شود. در انتها نيز تحقيقات 
آماری بر روی داده ها انجام شده است تا بتوان این دو روش را با یكدیگر مقایسه کرد. 

8. Borbely

9.  Debrecen
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براساس این مطالعه استفاده از روش شبكه عصبی درصورت اعمال شرایط لازم می تواند 
تخمين هایی با دقت و سرعت بيشتری نسبت به تحقيقات آماری )SPSS( ارائه دهد.

پژوهش هایی که تاکنون در رابطه با شبكه عصبی انجام شده است، غالباً در رشته های 
مهندسی بوده و به ندرت در رابطه با رشته هایی با ماهيت علوم انسانی و تربيتی مانند کتابداری 
و اطلاع رسانی مورد بررسی قرار گرفته است. از این رو پژوهش حاضر در صدد ارزیابی 
کيفيت خدمات سازمان اسناد و کتابخانه ملی ایران براساس مدل تعالي بنياد اروپایي مدیریت 
کيفيت و سنجش ميزان رضایتمندی کاربران با استفاده از شبكه عصبی مصنوعی است. به 
عبارت دیگر پژوهش حاضر امكان استفاده از شبكه عصبی در حوزه کتابداری و اطلاع رسانی 

را مورد بررسی قرارمی دهد.

اهداف پژوهش
می توان هدف اصلی پژوهش حاضر را ارزیابی کيفيت خدمات با استفاده از مدل تعالي بنياد 
اروپایي مدیریت کيفيت سازمان اسناد و کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران و سنجش ميزان 

رضایتمندی کاربران با استفاده از شبكه عصبی مصنوعی بيان کرد.
باتوجه به هدف فوق سؤالاتی مطرح شده است که در بخش یافته ها مطرح و به آنها 

پاسخ داده خواهد شد.
بين مؤثرترین و کم اثرترین مؤلفه  های رضایتمندی ابراز شده توسط جامعه پژوهش و 

پيش بينی شبكه عصبی مصنوعی در این مورد، رابطه وجود دارد.

روش پژوهش
پژوهش حاضر با استفاده از روش پيمایشی در ميان اعضای کتابخانه ملی  که عضویت خود 
را تمدید کرده اند انجام شده  است. تعداد این افراد حدوداً 19000 نفر است. اعضای با مدرك 
کارشناسی و یا افتخاری از جامعه کل پژوهش حذف شدند،  لذا جامعه پژوهش به 8607 
نفر تقليل یافت. برای نمونه گيری از روش طبقه ای تصادفی10 استفاده شده است.  با استفاده از 
فرمول کوکران تعداد نمونه پژوهش 368 نفر محاسبه شد؛ بنابراین با محاسبه درصد نمونه از 
کل،  از هر طبقه حدود 4/27 درصد انتخاب شد که از ميان آنها 38 درصد کارشناسی ارشد، 

43 درصد دکتری حرفه ای و 19 در صد دارای مدرك دکتری تخصصی هستند.

                               فرمول کوکران   
10. Random stratified sampling

ارزیابی كیفیت خدمات  سازمان
 اسناد و كتابخانه ملی ...
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در پژوهش حاضر از پرسشنامه ای که توسط پژوهشگر طراحی و اعتباریابی شده استفاده 
گردید. پرسشنامه مذکور دارای 26 سؤال است که 25 سؤال آن براساس شاخص های مدل 
تعالی   EFQM و 1 سؤال براي سنجش کلی رضایتمندی توسط شبكه عصبی مصنوعی طراحی 
شده است. این پرسشنامه دارای 4 بخش اصلی دسترسی به اطلاعات، محصولات و خدمات، 
پشتيبانی و وفاداری می باشد. بدین ترتيب که پس از مطالعه شاخص های سنجش رضایتمندی 
مراجعه کنندگان از کيفيت خدمات، پرسشنامه ای شامل 4 گویه طراحی و براي سنجش روایی 
محتوایی برای 12 نفر از متخصصان این حوزه ارسال شد. براي بررسی روایی سازه11 پرسشنامه، 
از روش تحليل عاملی اکتشافی12 از طریق تحليل مؤلفه های اصلی13 توأم با چرخش متعامد از 
نوع واریماکس14 استفاده و حداقل بار عاملی15 مورد قبول، 0/4 درنظرگرفته شد. نتایج تحليل 
عاملی بيانگر وجود 4 عامل اصلی در پرسشننامه بود. براي بررسی سازگاری درونی پرسشنامه16  
از روش محاسبه آلفای کرونباخ17  استفاده شد که آلفای محاسبه شده با ضریب خطای 5 درصد 

بيانگر پایایی بالای پرسشنامه بود.

روش های تجزیه و تحلیل داده ها در شبکه عصبی
در این پژوهش با استفاده از مؤلفه های مدل EFQM، داده های موردنظر جمع آوری و به عنوان 
داده های ورودی به شبكه عصبی مصنوعی داده شده اند. شبكه با تجزیه و تحليل داده های 
ورودی و یك داده خروجی که به شبكه داده ایم، به پيش ینی ميزان رضایتمندی استفاده کنندگان 

از کتابخانه ملی می پردازد.

معیارهای  ارزیابی کارآیی شبکه عصبی
برای بررسی کارآیی شبكه هایی با معماری های متفاوت و مقایسه آنها با هم و همچنين 
قضاوت در انتخاب بهترین شبكه و انتخاب آن، نياز به معيارهایی است که براساس آنها بتوان 

کارآیی شبكه را مورد بررسی قرار داد. به این منظور می توان معيارهای زیر را نام برد: 
یكی از این شاخص ها ضریب همبستگی)R( است. این شاخص نشان دهنده درجه ارتباط 

بين دو متغير می باشد. ضریب همبستگی بين دو متغيرX و  Yبه صورت زیر تعریف می شود:

 
                                

ضریت همبستگی ميان 1+ و 1- در نوسان است و هر چه به 1 نزدیك تر با شد نشان دهنده 
قوی بودن همبستگی و هر چه به سمت صفر ميل کند نشان دهنده ضعيف بودن همبستگی ميان 

دو متغير است.

11. Construct validity

12. Exploratory factor analysis

13. Principal component analysis

14. Varimax rotation

15. Factor loading

16. Internal consistency 

17. Cronbach’s Alpha

فهیمه باب الحوائجی
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از دیگر پارامترهایی که به عنوان معياری در عملكرد یك شبكه طراحی شده مورد توجه 
است ميانگين مجذور خطا18 می باشد، این شاخص نيز نشان دهنده متوسط مقدار خطای بين 
نتایج به دست آمده از آناليزها و خروجی مدل هاست که تمرکز بيشتری بر روی خطاهای 

بزرگ دارد.
باتوجه به این معيارها می توان کارآیی شبكه را در ساختارهای مختلف بررسی و بهترین 

ساختار را برای عملكرد بهينه شبكه انتخاب کرد.

روش طراحی شبكه عصبی
پس از جمع آوري پرسشنامه ها، شبكه عصبی مصنوعی طراحی می شود. طراحی شبكه با 
استفاده از کدنویسی در نرم افزار MATLAB 7.0  انجام می شود. برای طراحی شبكه مراحل 

زیر باید طی شود: 
•  مشخص کردن توپولوژی شبکه: در این مرحله تعداد لایه ها و گره های شبكه، نوع 

شبكه و توابع تحریك مشخص می شود.
•  آموزش شبکه: منظور از آموزش شبكه اصلاح مقادیر وزن های شبكه برای نمونه های 
متعدد است که اطلاعات ورودی را به شبكه داده و به عنوان داده  آموزشـی روی آن فرآیند 
یادگيری و اصلاح وزن ها صورت می گيرد. به طورکلی دو نوع آموزش در شبكه ممكن است: 

آموزش بيش از حد و آموزش کم. 
• اعتبارسنجی: اگر آموزش شبكه از حدي فراتر رود، شبكه به جاي یادگيري، به حفظ 

کردن روابط مي پردازد که براي جلوگيري از این روند، شبكه به اعتبارسنجي مي پردازد.
• آزمایش شبکه: بعد از آنكه مرحله آموزش تكميل شد، شبكه برای مجموعه ای از 
اطلاعات معلوم، امتحان و نقایص آن رفع می شود. از این پس شبكه آماده استفاده است )فاطمی 

عقدا، ساریخانی و تشنه لب، 1382(.

پیاده سازی شبکه عصبی
در طراحی یك شبكه بهتر است که ساختار در ساده ترین حالت ممكن قرار داشته باشد. در 
این شبكه ها به کمك دانش برنامه نویسی به آموزش، اعتبارسنجی و آزمایش شبكه پرداخته 
می شود تا خروجي را به دست آورد و با آنچه که نظر استفاده کننده بوده است مقایسه کند و 

روند حاکم بر الگوی موردنظر پيش بينی شود.
باتوجه به اینكه پرسشنامه درقالب 26 سؤال طراحی شده بود، روند طراحی شبكه با 
)MSE )Mean Squared Error .2518 نرون ورودی، به این صورت بود که سؤال آخر به عنوان نرون خروجی و 25 سؤال دیگر 

ارزیابی كیفیت خدمات  سازمان
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به عنوان نرون های ورودی شبكه تعيين شدند. اما در حالی که شبكه با 4 نرون ورودی طراحی و 
ميانگين گویه های موجود در آن عامل محاسبه شده و عدد به دست آمده به آن مؤلفه اصلی نسبت 
داده شد که به عنوان ورودی به شبكه اعمال گردید. برای مشخص کردن بهينه ترین ساختاری که 
تحت آن شبكه طراحی شده بهترین عملكرد را داشته باشد، بایستی تعداد نرون های لایه مخفی 
را تعيين کرد. برای این امر در ابتدا همبستگی بين داده ها مورد بررسی قرار می گيرد. بدین منظور 
با چند نرون لایه مخفی شبكه طراحی شده و همبستگی بين داده های آموزش، ارزیابی و آزمایش 
مورد بررسی قرار می گيرد. چنانچه همبستگی بين داده ها بالا بود،  در آن محدوده بهينه ترین تعداد 
نرون های لایه مخفی را با توجه به معيارهای ارزیابی کارآیی شبكه )ضریب همبستگی و ميانگين 
مجذور خطا( معين می کنيم. همان طور که ذکر شد در این پژوهش 2 شبكه عصبی مصنوعی 

طراحی شد که در یكی 4 و در دیگری 25 نرون لایه ورودی اختصاص داده شد.

یافته های پژوهش
سؤال اول پژوهش: کیفیت خدمات کتابخانه ملی از نظر دسترسی به اطلاعات، محصولات و پشتیبانی 

از خدمات از دیدگاه استفاده كنندگان با استفاده از شبکه عصبی چگونه است؟

در پاسخ به این سؤال،  نرون های ورودی شبكه عصبی مورد استفاده قرار گرفته است، شبكه 
با 4 نرون ورودی طراحی شد که این 4 نرون ورودی درحقيقت 4 مؤلفه اصلی پژوهش 
حاضر هستند که عبارتند از: دسترسی به اطلاعات، محصولات و خدمات، پشتيبانی، و 
وفاداری و خروجی نرون رضایتمندی است )که با استفاده از آناليز حساسيت انتخاب پيشران، 

تأثير هر کدام از 3 مؤلفه بر رضایتمندی )خروجی( تعيين شد. )جدول 1(

از بين این سه مؤلفه که در این سؤال مطرح شده اند، باتوجه به جدول 1، از نظر استفاده کنندگان 
مهم ترین و اولين مؤلفه مؤثر در رضایتمندی از خدمات کتابخانه مربوط به مؤلفه محصولات و 

خدمات، با کسب نمره 0613/ 0بوده است.

سؤال دوم پژوهش: میزان وفاداری استفاده کنندگان به کتابخانه ملی با استفاده از شبکه عصبی 

چگونه است؟

میانگین مجذور خطامؤلفه اصلی

0/0613)محصولات  و خدمات(

0/0455)محصولات  و خدمات، دسترسی  به  اطلاعات(

0/0285)محصولات  و خدمات، دسترسی  به  اطلاعات، پشتیبانی(

 نتایج آنالیز حساسیت 
شبکه با 4 نرون ورودی

جدول 1

فهیمه باب الحوائجی
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مؤلفه وفاداري یكي دیگر از چهار مؤلفه اصلي EFQM است که زیرمؤلفه های آن عبارت است 
از: تمایل به استفاده مجدد و تمایل به معرفی کتابخانه به دیگران. این مؤلفه در آناليز حساسيت 
به عنوان آخرین مؤلفه مؤثر در رضایتمندی از کتابخانه تعيين شد که در جدول 2 ترتيب این 

مؤلفه ها مشخص شده است.

همان طور که در جدول 2 مشاهده می شود ميزان وفاداری با ميانگين مجذور خطای 0/0089، 
بيش از سایر مؤلفه ها نظير محصولات و خدمات، دسترسی به اطلاعات و پشتيبانی است.

سؤال سوم پژوهش: مؤثرترین و کم اثرترین مؤلفه ها در رضایتمندی استفاده کنندگان با استفاده از 

شبکه عصبی کدامند؟

برای پاسخ به سؤال سوم زیرمؤلفه های مؤلفه هاي اصلی )4 مؤلفه( با 25 نرون ورودی مطابق 
با زیر مؤلفه های مطرح در EFQM طراحی شد. با استفاده از آناليز حساسيت انتخاب پيشران، 
تأثير هر کدام از مؤلفه ها در رضایتمندی )خروجی شبكه عصبي( تعيين شد که در جدول 3 

قابل مشاهده است.

میانگین مجذور خطامؤلفه اصلی

0/0613)محصولات  و خدمات(

0/0455)محصولات  و خدمات، دسترسی  به  اطلاعات(

0/0285)محصولات  و خدمات، دسترسی  به اطلاعات، پشتیبانی(

0/0089)محصولات  و خدمات، دسترسی  به  اطلاعات، پشتیبانی، وفاداری(

 نتایج آنالیز حساسیت
 شبکه با 4 نرون ورودی

جدول 2

نتایج آنالیز حساسیت
 شبکه با 25 نرون ورودی

جدول 3

میانگین مجذور خطازیر مؤلفه  ها

0/1225روزآمدی اطلاعات

0/0419ارزش اطلاعات

0/0345امکان دسترسی به اطلاعات 

0/0314کیفیت اطلاعات 

0/0311انعطاف  پذیری کتابخانه در پاسخ به نیاز اطلاعاتی

0/0255خدمات و ب  سایت

0/0241خدمات شبکه اینترنت

0/0232سرعت تحویل مدرک

0/0231پاسخ  گویی به نیاز اطلاعاتی

ارزیابی كیفیت خدمات  سازمان
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0/0227اطلاعات بازیابی شده برطرف کننده نیاز اطلاعاتی

0/0221سرعت پاسخ گویی کتابداران

0/0211نمایه  نامه  ها  و چکیده  نامه  ها

0/0196مشاوره و راهنمایی اعضای کتابخانه

0/0187رسیدگی کتابخانه به شکایات مراجعه  کنندگان

0/0184استفاده مجدد از کتابخانه

0/0181خدمات پشتیبانی کتابخانه

0/0173ارتباط موضوع با منابع اطلاعاتی موجود در کتابخانه

0/0164رفتار کتابداران در برخورد با مراجعه  کننده

0/0158سرعت و دقت شبکه اینترنت

0/0152آموزش تخصصی به مراجعه  کنندگان توسط کتابداران

0/0145قابل اطمینان بودن اطلاعات ارائه شده

0/0141مستندات و بروشورهایی برای راهنمایی مراجعه  کننده

0/0138عکس  العمل کتابخانه در مقابل تغییرات در زمینه علمی

0/0135وب  سایت کتابخانه

0/0132تمایل به معرفی کتابخانه به سایرین

میانگین مجذور خطازیر مؤلفه  ها

ادامه جدول 3

نتایج آنالیز حساسیت
 شبکه با 25 نرون ورودی

مطالعه جدول 3 نشان می دهد که روزآمدی اطلاعات، مؤثرترین زیرمؤلفه و تمایل به 
معرفی کتابخانه به سایرین، کم تأثيرترین زیرمؤلفه در رضایتمندی کاربران کتابخانه ملی است.

 باتوجه به نتایج به دست آمده از آناليز حساسيت شبكه های با 4 و 25 نرون ورودی، 
می توان مشاهده کرد که دو شبكه، توافق رضایت بخشی را در آناليز حساسيت نشان می دهند. 
این بدان معناست که در شبكه ای با 4 نرون ورودی، »محصولات و خدمات« تأثير گذارترین 
مؤلفه شناخته شده که در شبكه ای با 25 نرون ورودی هم زیرمؤلفه های مربوط به محصولات 
و خدمات، به طور عمده در نيمه بالایی جدول قرار دارند، و »تمایل به معرفی کتابخانه به 
سایرین« به عنوان کم اثرترین زیرمؤلفه در رضایتمندی شناخته شده است. این زیرمؤلفه)تمایل 
به معرفي کتابخانه به سایرین( یكی از زیرمؤلفه های وفاداری است که این مؤلفه اصلی 

به عنوان کم تأثيرترین مؤلفه در شبكه با 4 نرون ورودی تعيين شد.
فرضیه پژوهش: ميان مؤثرترین و کم اثرترین مؤلفه های رضایتمندی ابراز شده توسط 

جامعه پژوهش و پيش بينی شبكه عصبی مصنوعی، رابطه وجود دارد. 
شكـل هاي مربوط به آزمایش شبكه در هر دو شبكـه در حقيقت تأیيـدي است بر توانـایي 
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پيش بيني صحيح رضایتمندي توسط شبكه. نمودار 1 مربوط به آزمایش شبكه عصبي مي باشد 
که نشان دهنده رضایتمندي پيش بيني شده استفاده کنندگان در شبكه عصبي با 4 نرون ورودي 

است.

در نمودار 1 خط نقطه چين که به عنوان قطر مربع است، حالت ایده آل رضایتمندي 
استفاده کنندگان، و خط سياه  نشان دهنده حالت واقعي رضایتمندي استفاده کنندگان از کتابخانه 

ملي است.

ضریب همبستگي در مرحله آزمایش در شبكه با 4 نرون ورودي 0/9102 و در شبكه 
با 25 نرون ورودي معادل 0/9006 محاسبه شده است که نشان از وجود رابطه معني دار ميان 
نظر استفاده کنندگان و پيش بينی شبكه عصبی است. در این پژوهش براي تشخيص مؤثرترین 

داده آزمایش مربوط به رضایتمندی 
پیش بینی شده توسط

 شبكه عصبی با 4 نرون ورودی

نمودار 1

داده آزمایش مربوط به رضایتمندی 
پیش بینی شده توسط  شبكه عصبی 

با 25 نرون ورودی

نمودار 2
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و کم اثرترین مؤلفه و زیرمؤلفه از آناليز حساسيت استفاده شده و با استفاده از ميانگين مجذور 
خطا، ميزان اهميت آنها مشخص شده است. همانطور که قبلًا بيان شد در شبكه با 4 نرون 
ورودي مؤثرترین مؤلفه »محصولات و خدمات« و کم اثرترین مؤلفه »وفاداري«؛ و در شبكه 
با 25 نرون ورودي مؤثرترین زیرمؤلفه »روزآمدي اطلاعات« و کم اثرترین زیرمؤلفه »تمایل به 

استفاده مجدد از کتابخانه« معرفي شد.

نتیجه گیری
پژوهش حاضر به ارزیابی کيفيت خدمات و سنجش ميزان رضایتمندی کاربران با استفاده از 
شبكه عصبی پرداخته است. در همين راستا ميرفخرالدیني، طاهري دمنه و منصوري )1389( 
نيز از شبكه عصبی برای تجزیه و تحليل داده ها استفاده کرده اند، ولی ابزار مورد استفاده 
آنها لایب کوال بوده است. مشابه با پژوهش حاضر، محب حوری )1388(، اسفندیاری مقدم 
 EFQM و دیگران )1390(، تراکولو19 و دیگران )2005( و بوربلی )2011( نيز براساس
به ترتيب، به ارزیابی عملكرد سازمان اسناد و کتابخانه ملی، اداره کل آرشيوها و کتابخانه های 
سازمان صدا و سيمای جمهوری اسلامی ایران، کتابخانه تخصصی مؤسسه ملی سرکان در 
شمال شرق ایتاليا و کتابخانه دبریسن در کشور لهستان پرداخته اند، ولی برای تجزیه و تحليل 
داده ها از روش های آماری استفاده کرده اند. همچنين در پژوهش بوربلی )2011( برخلاف 
پژوهش حاضر که کيفيت خدمات موردنظر بوده است، ميزان تأثير تغييرات محيطی مثبت بر 

رضایتمندی کارمندان و استفاده کنندگان را مورد پژوهش قرار داده است.
از نظر استفاده کنندگان مهم ترین و اولين مؤلفه مؤثر در رضایتمندی از خدمات کتابخانه، 
مربوط به مؤلفه محصولات و خدمات با کسب نمره 0/0613، دومين مؤلفه مؤثر در رضایتمندی 
استفاده کنندگان، دسترسی به اطلاعات با کسب نمره 0/0455 و سومين مؤلفه، پشتيبانی با 
کسب نمره 0/0285 است. نتایج پژوهش حاضر در راستای نتایج پژوهش صيادي ترانلو و 
همكاران )1389( در مورد ابعاد کيفيت خدمات کتابخانه های دانشگاه یزد است، با این تفاوت 
که در پژوهش مذکور از رویكرد فازی استفاده شده است و آنها دسترسی به اطلاعات را 
به عنوان مهم ترین بعُد در زمينه ارتقاي کيفيت خدمات کتابخانه ها معرفی کرده اند. همچنين 
ميرفخرالدیني و همكاران )1389( نتيجه گرفته اند که استفاده از مجموعه اطلاعات مربوط به 

ادراك ها و انتظارها به عنوان ورودي به شبكه عصبي، نتيجه بهتري داشته است.
 بنابراین شاید بتوان گفت که کاربران کتابخانه ملی به محصولات و خدمات بيش از 
دسترسی به اطلاعات نيازمندند، زیرا دسترسی به اطلاعات را می توانند از طرق دیگر نظير 
دسترسی به اینترنت پرسرعت و یا دسترسی از طریق دانشگاه های محل تحصيل یا محل کار  19. Traccolo
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خود تامين کنند. از سوی دیگر ميرفخرالدیني و همكاران )1389( با استفاده از شبكه عصبي 
مصنوعی نشان دادند که مدل شكاف ) تفاوت ادراك ها و انتظارها( نسبت به مدل ادراك ها یا 
مدل عملكرد، توانایي بيشتري در سنجش کيفيت خدمات دارد. این موضوع تأکيدکننده نقش 
مثبت انتظارها در سنجش کيفيت خدمات کتابخانه هاي دانشگاهي است. همچنين استفاده 
از مجموعه اطلاعات مربوط به ادراك ها و انتظارها به عنوان ورودي به شبكه عصبي، نتيجه 
بهتري نسبت به دو مدل قبل به دست مي دهد که نشان دهنده وجود مدل هاي بهتر براي 

سنجش کيفيت خدمات درصورت استفاده از رویكردي جدید مانند شبكه عصبي است.
سایر نتایج پژوهش نشان می دهد که روزآمدی اطلاعات با کسب ميانگين مجذور 
خطاي 0/1225 مؤثرترین زیرمؤلفه بوده  است و این در حالی است که اختلاف زیادی با 
مؤلفه مؤثر بعدی )ارزش اطلاعات با ميانگين مجذور 0/0419( دارد. بدین ترتيب بيشترین 
انگيزه استفاده کنندگان از کتابخانه ملی استفاده از منابع روزآمد است و می توان متصور شد که 
این کاربران، خدمات اطلاع رسانی را کمتر مورد استفاده قرار داده و یا کمتر در رضایتمندی 
خود دخيل می دانند. باتوجه به اینكه براساس آزمون فرضيه با استفاده از شبكه عصبی، 
ميان مؤثرترین )محصولات وخدمات( و کم اثرترین مؤلفه های رضایتمندی )پشتيبانی( ابراز 
شده توسط جامعه پژوهش و پيش بينی شبكه عصبی مصنوعی، رابطه وجود دارد. بنابراین 
شبكه عصبی به راحتی می تواند این مؤلفه ها را پيش بينی کند، درحالی که روش های معمول 
کيفيت سنجی فقط می توانند شكاف را از نظر کمّی اندازه گيری کنند. از شبكه عصبی می توان 
پيش بينی را نيز متصور شد. این یافته با پژوهش ساعدی )1385( همخوانی دارد که نتيجه 
گرفته استفاده از روش شبكه عصبی درصورت اعِمال شرایط لازم می تواند تخمين هایی با 

دقت و سرعت بيشتری نسبت به تحقيقات آماری ارائه دهد.
همانطور که ذکر شد در حالت 4 ورودی، عامل »محصولات و خدمات« و در حالت 
25 ورودی عامل »روزآمدی اطلاعات« )که در پرسشنامه از زیرمؤلفه های محصولات و 
خدمات است( به عنوان مؤثرترین پارامترها انتخاب شدند و نشان دهنده این است که کتابداران 
کتابخانه ملی باید برای بالا بردن رضایتمندی کاربران بر روی »محصولات و خدمات« و 
به طور خاص بر روی »روزآمدی اطلاعات« تمرکز بيشتری داشته باشند. این نكته با این 
هدف اصلیِ کتابخانه که همانا ارائه خدمات به کاربران مي باشد، سازگاری کامل داشته و 
نشان دهنده کارکرد مؤثر شبكه عصبی مصنوعی در تشخيص روند موجود ميان مؤلفه ها و 

زیرمؤلفه هاست.
کتابداران کتابخانه  مي توانند با ایجاد تغييرات در داده هاي شبكه عصبي در زمينه کيفيت 
خدماتي که ارائه مي دهند، ميزان تغييري که در رضایتمندي کاربران ایجاد می شود را سنجيده 
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و به این ترتيب در بهبود کار کتابخانه و افزایش رضایتمندي کاربران گام برداشته و به هدف 
والاي خود که همانا ارائه خدمات به بهترین نحو ممكن و جلب رضایت استفاده کنندگان 

است نزدیك شوند.
باتوجه به اینكه روزآمدي اطلاعات مؤثرترین زیرمؤلفه در رضایتمندي استفاده کنندگان 
از کتابخانه شناخته شد، کتابخانه مي تواند تمرکز خود را در تهيه و در دسترس قرار دادن 
اطلاعاتِ به روز قرار دهد. به بيان بهتر، کتابخانه باید کيفيت محصولات و خدمات خود را 
بالا برده و تا آنجا که ممكن است به حالت ایده آلِ استفاده کننده نزدیك کند. از سوی دیگر 
کتابخانه باید به تقویت زیرمؤلفه هایي که در رتبه بندي امتياز کمتري کسب کرده اند بپردازد تا 

به این ترتيب بتواند خدماتي در سطح عالي ارائه کند.
پژوهش حاضـر با هدف ارزیـابی کيفيت خدمـات سازمـان اسناد و کتابخانه ملی ایران 
براساس مدل تعالي بنياد اروپایي مدیریت کيفيت و سنجش رضایتمندی کاربران با استفاده از 
شبكه عصبی مصنوعی انجام شد. در مطالعات آتی می توان با ایجاد تغيير در کيفيت خدمات 
ارائه شده مؤثر در رضایتمندی )که در این پژوهش با آناليز حساسيت رتبه بندی شده اند( و 
با وارد کردن عددهای جدید در شبكه، ميزان تغيير در رضایتمندی کاربران را مورد سنجش 
قرار داد. پيشنهاد می شود مطالعات مشابهی را در مورد کتابخانه های عمومی، تخصصی و 

دانشگاهی نيز انجام دهند.
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