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ارزیابی كیفیت خدمات  سازمان اسناد وكتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران و

 سنجش رضایتمندی استفاده‌كنندگان 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 پیش‌بینی شده است.
روش/ رویکرد پژوهش: روش پژوهش از نوع كاربردی می‌باشد كه 
به روش پیمایشی و با رویكرد كمّی با توزیع پرسشنامه بین نمونه‌ای 
از افراد جامعه است كه با استفاده از شبكه عصبی مصنوعی كیفیت 
خدمات ارائه شده توسط كتابخانه ملی را مورد ارزیابی قرار می‌دهد 
و با انجام آنالیز حساسیت مؤثرترین و كم‌اثرترین مؤلفه‌ها تعیین 

می‌شود.
یافته‌ها: 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 کم‌اثرترین مؤلفه 
وفاداری با میانگین مجذور خطای 0/0089 و زیرمؤلفه تمایل به معرفی 

کتابخانه به سایرین با میانگین مجذور خطای 0/0132 تعیین شد.
نتیجه‌گیری: از نظر کاربـران کتابخانه، مؤلفه محصـولات و خدمات 
مهم‌ترین مؤلفه، و وفاداری کم‌اثرترین مؤلفه است. برای کاربران 

روزآمدی اطلاعات در اولویت قرار دارد.



39
فصلنامه مطالعات ملی ڪتابداری و سازماندهی اطلاعات | شماره 91  

  

مقدمه
امروزه باتوجـه به گوناگوني و تنـوع سازمـان‌ها در زمينه‌هاي مختلف فرهنگـي، اجتماعي 
و علمي، این سازمان‌ها همچون بنگاه‌هاي اقتصادي براي بقا و جلب مخاطبان خود مستلزم 
رقابت با رقباي قدرتمند دیگر هستند. از اين رو، برنامه‌ريزي صحيح مبتني بر يافته‌هاي 
پژوهشي مي‌تواند به بهره‌وري و كيفيت محصولات و خدمات آنها كمك درخوري کند 

)اسفندياري مقدم، 1388(.
بی‌گمان كتابخانه ملي به‌عنوان منبع اصلي اطلاعات هر كشور ايفاي نقش ميك‌ند. باتوجه 
به كمبود بودجه و پيش‌بيني ناپذيري نيـازها، تلاش كتابخانه ملي يافتن سنجه‌اي براي ارزيابي 
خدمات و در نتيجه آن، سنجش هرچه بهتر ميزان رضایتمندی استفادهك‌نندگان است. از سوي 
ديگر باتوجه به حجم روزافزون توليدات علمي و پژوهشي مرتبط با نيازهاي اطلاعاتي 
استفادهك‌نندگان از كتابخانه ملي، اين كتابخانه در انديشه همگامي با شرايط متغیر كنوني منبعث 
از فناوري اطلاعات و ارتباطات بوده و از سوي ديگر، كيفيت خدمات موجود، ‌شناسايي نقاط 

قـوت و ضعف مجموعه و درحقيقت، ارائه خدمات بهينه را مدّ نظر قرار می‌دهد.
مطمئناً هر كتابخانه در بخش مديريت كيفيت، آرشيو، خدمات كامپيوتري و يا هر 
قسمت ديگر در ارتباط با ارائه خدمات اطلاع‌رساني یا مشاوره‌اي، مي‌تواند از اصول مديريت 
كيفيت بهره گيرد )مشهدي‌تفرشي، 1386(. مدل تعالي بنياد اروپايي مديريت كيفيت‌3، ابزاري 
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براي خودارزيابي به‌منظور تعيين موفقيت سازمان‌ها در مسير تعالي، كمك به درك فاصله بين 
اهداف و واقعيت‌ها و ترغيب سازمان‌ها به يافتن راه‌حل‌هایی براي بهبود خدمات است. اين 
مدل مبنايي براي ايجاد زبان و تفكر مشترك در تمامي ابعاد سازمان و در همه حوزه‌هاي 
عملكردي است )مشهدي‌تفرشي، 1386(. در این پژوهش منظور از کیفیت و اساساً کیفیت 
کتابخانه، میزان موفقیت کتابخانه مورد بررسی در تحقیق و سنجش میزان رضایتمندی 
کاربرانشان، با استفاده از مدل تعالی سازمانی  EFQM تعریف می‌شود. از اين رو كتابخانه ملي 
از اين جهت كه در توسعه كار و همچنين بهبود عملكرد استفادهك‌نندگان خود بسيار تأثيرگذار 
است، بايد براساس ابزارهاي سنجش جامع‌تر برونداد خدمات فعلي خود را ارزيابي كند. 
تاکنون روش‌های آماری مختلفی برای سنجش کیفیت استفاده شده است و با نرم‌افزارهایی 
نظیر اس‌پی‌اس‌اس4 محاسبـه می‌شود که به کرّات در کتابخـانه‌ها مورد استفاده بوده، ولی 

روش‌های نوینی نظیر شبکه عصبی وجود دارد که نتایج حاصل از آن متفاوت است.
شبکه عصبی مصنوعی5 یک سامانه پردازشی داده‌هاست که از مغز انسان ایده گرفته و 
پردازش داده‌ها را به‌عهده پردازنده‌های کوچک و بسیار زیادی سپرده که به‌صورت شبکه‌ای 
به‌هم پیوسته و موازی با یکدیگر رفتار می‌کنند تا یک مسئله را حل كنند. در این شبکه‌ها 
به کمک دانش برنامه‌نویسی، ساختار داده‌ای طراحی می‌شود که می‌تواند همانند نرون مغز 
عمل کند؛ به این ساختارِ داده، گره گفته می‌شود. سپس با ایجاد شبکه‌ای بین این گره‌ها و 
اعمال یک الگوریتم آموزشی به آن، شبکه را آموزش می‌دهند. در شبكه عصبي، آموزش به 
اين معني است كه با وارد كردن مثال‌هايي از ورودي و خروجي، شبكه الگو و رابطه بين 
مؤلفه‌هاي ورودي و خروجي را تعيين و تشخيص دهد. پس از آموزش، به اعتبارسنجي 
پرداخته مي‌شود. گاهي مواقع اگر آموزش شبكه از حدي فراتر رود، شبكه به‌جاي يادگيري 
به حفظ روابط مي‌پردازد. براي جلوگيري از اين اتفاق اعتبارسنجي صورت مي‌گيرد. پس 
از انجام مراحل قبل، با استفاده از دسته‌اي از داده‌ها كه توسط خود شبكه كنار گذاشته شده 
بود، به آزمايش شبكه پرداخته مي‌شود. در مرحله آزمايش به شبكه اجازه داده می‌شود تا 
خروجي را به‌دست آورده، با آنچه كه نظر استفادهك‌ننده بوده است مقايسه كرده و روند حاکم 
بر الگوی مورد نظر را پیش‌بینی کند. شبکه‌های عصبی مصنوعی با توانایی قابل توجه خود 
در استنتاج نتایج از داده‌های پیچیده، می‌توانند در استخراج الگوها و شناسایی گرایش‌های 
مختلفی که برای انسان و کامپیوتر شناسایی آنها بسیار دشوار است استفاده شوند )دیموث و 

بیل‌6، 1998(.
ارزیابی رضایت کاربـران هر کتابخـانه کاری مشکل و زمان‌بر است و بدون سنجـش 
رضایتمندی کاربران نمی‌توان در جهت بهبود هر چه بهتر خدمات ارائه شده به کاربران گام 
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برداشت و میزان رضایت از عملکرد سازمان را بالا برد. لذا کتابخانه‌ها باید در جست‌وجوی 
راهکاری نوین و سریع برای سنجش رضایتمندی کاربران خود باشند.

 باتوجه به آنچه بیان شد، پژوهش حاضر خدمات کتابخانه ملي را مورد بررسی 
قرارداده و میزان رضایتمندی کاربران این کتابخانه را با استفاده از شبکه عصبی مصنوعی 
پیش‌بینی می‌کند که درواقع می‌توان گفت مسئله اصلی در پژوهش حاضر است. بدین ترتیب 
شاخص‌های مدل تعالی مورد استفاده در این پژوهش که توسط جامعه پژوهش پاسخ داده 
شده است، به‌عنوان ورودی عمل کرده و سیستم به پردازش داده پرداخته و پس از تعریف 
داده‌ها، گره‌ها را مشخص میك‌ند. به بیان بهتر با استفاده از شبکه عصبی الگویی طراحی 
می‌شود که می‌توان در هر زمان بدون نیاز به توزیع مجدد پرسشنامه درسطح گسترده، به 
سنجش رضایتمندی استفاده‌کنندگان پرداخته و یا با تغییر کیفیت مؤلفه‌های تأثیر‌گذار، میزان 

رضایتمندی را پیش‌بینی کرد.
اگرچه در زمینه کار با EFQM پژوهش‌های زیادی صورت گرفته، ولی در رابطه با شبکه 

عصبی مصنوعی در علوم کتابداری تاکنون پژوهش چندانی انجام نشده است. 
در زبر به برخی از پژوهش‌های انجام شده در زمینه EFQM و شبکه عصبی اشاره می‌شود: 

اسماعیل‌پور )1386( در پژوهش خود سازماندهي و مديريت منابع اينترنتي را به‌عنوان 
يكي از دغدغه‌هاي دانشمندان علوم رايانه و اطلاع‌رساني ذکر كرده است. امروزه همين 
متخصصان به اين نتيجه رسيده‌اند كه علم كتابداري در زمينه رويارويي با وضعيت آشفته 
اطلاعات مي‌تواند نقش برجسته‌اي ايفا كند. ازآنجاكه رده‌بندي، فعاليتي وقت‌گير و پرهزينه 
بوده و رده‌بندي منابع اينترنتي براي فهرستنويسان دشوار است، تحقيقات زيادي براي انجام 
رده‌بندي به‌صورت خودكار انجام شده است. وی بیان میك‌ند که كاربرد شبكه‌هاي عصبي 
مصنوعي باتوجه به ضعف روش‌هاي آماري و زبان‌شناسي رايانه‌اي در عملي كردن فعاليت 

رده‌بندي خودكار روبه افزايش است.
محب‌حوری )1388( در پژوهشی به اين نتيجه رسيد که سازمان اسناد و کتابخانه ملی 
ایران با کسب امتیاز 643/87 در مقایسه با امتیاز کل 1000، در سطح برگزیدگان اولیه و بزرگان 
جایزه مقدماتی قرار داشته و میان امتیازهای کسب شده از معیارها و گروه‌های جامعه تفاوت 

معناداری وجود دارد.
میرفخرالديني، طاهري‌دمنه و منصوري )1389( در پژوهش خود با استفاده از ابزار لايب 
كوال‌7، ادراكات و انتظارات دانشجويان دانشگاه يزد از كيفيت خدمات ارائه شده در كتابخانه 
مركزي دانشگاه يزد را سنجيدند و نتايج حاصل توسط شبكه عصبي تجزيه و تحليل شده است. 
LibQUAL .7نتايج اين پژوهش نشان مي‌دهد كه مدل شكاف ) تفاوت ادراك‌ها و انتظارها( نسبت به مدل 

ارزیابی كیفیت خدمات  سازمان
 اسناد و كتابخانه ملی ...
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ادراك‌ها يا مدل عملكرد، توانايي بيشتري در سنجش كيفيت خدمات دارد. اين موضوع تأكيدكننده 
نقش مثبت انتظارها در سنجش كيفيت خدمات كتابخانه‌هاي دانشگاهي است. همچنين استفاده 
از مجموعه اطلاعات مربوط به ادراك‌ها و انتظارها به‌عنوان ورودي به شبكه عصبي، نتيجه بهتري 
نسبت به دو مدل قبل به‌دست مي‌دهد كه نشان‌دهنده وجود مدل‌هاي بهتر براي سنجش كيفيت 

خدمات، درصورت استفاده از رويكردي جديد مانند شبكه عصبي است.
اسفندیاری‌مقدم و دیگران )1390( پژوهشـی انجام داده‌اند كه یافته‌های این پژوهش 
نشان داد اداره کل آرشیوها و کتابخانه‌های سازمان صدا و سیما با امتیاز 295/83، پایین‌ترین 
سطح تعالی را کسب كرده و در میان هیچ‌یک از سطوح تقدیرنامه برای تعالی قرار ندارد. 
یافته‌ها حاکی از این بود که معیار نتایج جامعه )56/7 درصد( دارای بالاترین امتیاز و معیار 
نتایج کاربران )6/26 درصد( دارای کمترین امتیاز است. همچنین باتوجه به نتایج ارائه شده، 
بين امتیاز‌های کسب شده از هر یک از معیارها با معیارهای دیگر در زمینه نتایج کاربران، 
معیار نتایج منابع انسانی و معیار نتایج جامعه، تفاوت معناداری وجود داشته و در معیارهای 
خط‌مشی و استراتژی، شراکت‌ها و منابع، فرآیندها و نتایج اساسی )کلیدی( عملکرد، تفاوت 

معناداری مشاهده نشده‌ است.
بوربلی8 )2011( پژوهشـی با عنوان »فاکتورهای تأثیرگـذار خودارزیابی در تغییـرات 
محیطی کتابخانه‌ها« انجام داده است. هدف از این تحقیق توصیف دو خودارزیابی متوالی بر 
پایه EFQM، که در کتابخانه دبریسن9 در کشور لهستان در سال‌های 2007 و 2008 اجرا شده 
است، می‌باشد. در اولین ارزیابی، کتابخانه در چندین ساختمان با شرایط کاری نامرغوب در 
حال فعالیت بود. در خودارزیابی دوم کتابخانه به ساختمان مدرن و جدید با شرایط کاری 
ایده‌آل نقل‌مکان کرده بود. تمرکز این آزمون بر این مسئله است که تغییرات محیطی مثبت تا 
چه میزان بر رضایتمندی کارمندان و استفاده‌کنندگان مؤثر بوده است. نویسنده با این تصور 
پیش می‌رود که با ایجاد تغییرات محیطی مدرن، به‌صورت طبیعی ارزیابی دوم نتایج مثبت‌تری 
را به دنبال خواهد داشت. مقایسه دو تحقیق نتایج غیرقابل پیش‌بینی به همراه داشت؛ کارمندان 
توانمندسازها را در سال 2007 نسبت به سال 2008 در رتبه بالاتری ارزیابی کردند. هدف این 
پژوهش تحقیقی شد در رابطه با این مسئله غامض که ثابت‌کننده تغییرات بنیادین مدیریتی 

مهم‌تری بود.
ساعدی )1385( تحقیقی انجام داد كه در این تحقیق یک شبکه عصبی با 5 ورودی و 1 
خروجی طراحی شده است. این شبکه توسط مجموعه‌ای از 131 جفت ورودی- خروجی 
)نمونه( مورد آموزش و ارزیابی قرار گرفته تا کارآیی آن مشخص شود. در انتها نیز تحقیقات 
آماری بر روی داده‌ها انجام شده است تا بتوان این دو روش را با یکدیگر مقایسه کرد. 
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براساس این مطالعه استفاده از روش شبکه عصبی درصورت اعمال شرایط لازم می‌تواند 
تخمین‌هایی با دقت و سرعت بیشتری نسبت به تحقیقات آماری )SPSS( ارائه دهد.

پژوهش‌هایی که تاکنون در رابطه با شبکه عصبی انجام شده است، غالباً در رشته‌های 
مهندسی بوده و به‌ندرت در رابطه با رشته‌هایی با ماهیت علوم انسانی و تربیتی مانند کتابداری 
و اطلاع‌رسانی مورد بررسی قرار گرفته است. از این رو پژوهش حاضر در صدد ارزیابی 
کیفیت خدمات سازمان اسناد و کتابخانه ملی ایران براساس مدل تعالي بنياد اروپايي مديريت 
كيفيت و سنجش میزان رضایتمندی کاربران با استفاده از شبکه عصبی مصنوعی است. به 
عبارت دیگر پژوهش حاضر امکان استفاده از شبکه عصبی در حوزه کتابداری و اطلاع‌رسانی 

را مورد بررسی قرارمی‌دهد.

اهداف پژوهش
می‌توان هدف اصلی پژوهش حاضر را ارزیابی کیفیت خدمات با استفاده از مدل تعالي بنياد 
اروپايي مديريت كيفيت سازمان اسناد و کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران و سنجش میزان 

رضایتمندی کاربران با استفاده از شبکه عصبی مصنوعی بیان كرد.
باتوجه به هدف فوق سؤالاتی مطرح شده است که در بخش یافته‌ها مطرح و به آنها 

پاسخ داده خواهد شد.
بین مؤثرترین و کم‌اثرترین مؤلفه‌‌های رضایتمندی ابراز شده توسط جامعه پژوهش و 

پیش‌بینی شبکه عصبی مصنوعی در این مورد، رابطه وجود دارد.

روش پژوهش
پژوهش حاضر با استفاده از روش پیمایشی در میان اعضای کتابخانه ملی  که عضویت خود 
را تمدید کرده‌اند انجام شده ‌است. تعداد این افراد حدوداً 19000 نفر است. اعضای با مدرک 
کارشناسی و یا افتخاری از جامعه کل پژوهش حذف شدند،  لذا جامعه پژوهش به 8607 
نفر تقلیل یافت. برای نمونه‌گیری از روش طبقه‌ای 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 میان آنها 38 درصد کارشناسی ارشد، 

43 درصد دکتری حرفه‌ای و 19 در صد دارای مدرک 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 پرسشنامه‌ای که توسط پژوهشگر طراحی و اعتباریابی شده استفاده 
گردید. پرسشنامه مذکور دارای 26 سؤال است که 25 سؤال آن براساس شاخص‌های مدل 
تعالی   EFQM و 1 سؤال براي سنجش کلی رضایتمندی توسط شبکه عصبی مصنوعی طراحی 
شده است. این پرسشنامه دارای 4 بخش اصلی دسترسی به اطلاعات، محصولات و خدمات، 
پشتیبانی و وفاداری می‌باشد. بدین ترتیب که پس از مطالعه شاخص‌های سنجش رضایتمندی 
مراجعه‌کنندگان از کیفیت خدمات، پرسشنامه‌ای 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 تحلیل عاملی اکتشافی12 از طریق تحلیل مؤلفه‌های اصلی13 توأم با چرخش متعامد از 
نوع واریماکس14 استفاده و حداقل بار عاملی15 مورد قبول، 0/4 درنظرگرفته شد. نتایج تحلیل 
عاملی بیانگر 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 

بیانگر پایایی بالای پرسشنامه بود.

روش های تجزیه و تحلیل داده‌ها در شبکه عصبی
در این پژوهش با استفاده از مؤلفه‌های مدل EFQM، داده‌های موردنظر جمع‌آوری و به‌عنوان 
داده‌های ورودی به شبکه عصبی مصنوعی داده شده‌اند. شبکه با تجزیه و تحلیل داده‌های 
ورودی و یک داده خروجی که به شبکه داده‌ایم، به پیش‌ینی میزان رضایتمندی استفاده‌کنندگان 

از کتابخانه ملی می‌پردازد.

معیارهای  ارزیابی کارآیی شبکه عصبی
برای بررسی کارآیی شبکه‌هایی با معماری‌های متفاوت و مقایسه آنها با هم و همچنين 
قضاوت در انتخاب بهترین شبکه و انتخاب آن، نیاز به معیارهایی است که براساس آنها بتوان 

کارآیی شبکه را مورد بررسی قرار داد. به این منظور می‌توان معیارهای زیر را نام برد: 
یکی از این شاخص‌ها ضریب همبستگی)R( است. این شاخص نشان‌دهنده درجه ارتباط 

بین دو متغیر می‌باشد. ضریب همبستگی بین دو متغیرX و  Yبه صورت زیر تعریف می‌شود:

 
                                

ضریت همبستگی میان 1+ و 1- در نوسان است و هر چه به 1 نزدی‌کتر با‌شد نشان‌دهنده 
قوی بودن همبستگی و هر چه به سمت صفر میل کند نشان‌دهنده ضعیف بودن همبستگی میان 

دو متغیر 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 به‌عنوان معیاری در عملکرد یک شبکه طراحی شده مورد توجه 
است میانگین مجذور خطا18 می‌باشد، این شاخص نیز نشان‌دهنده متوسط مقدار خطای بین 
نتایج به‌دست آمده از آنالیزها و خروجی مدل‌هاست که تمرکز بیشتری بر روی خطاهای 

بزرگ دارد.
باتوجه به این معیارها می‌توان کارآیی شبکه را در ساختارهای مختلف بررسی و بهترین 

ساختار را برای عملکرد بهینه شبکه انتخاب كرد.

روش طراحی شبكه عصبی
پس از جمع‌آوري پرسشنامه‌ها، شبکه عصبی مصنوعی طراحی می‌شود. طراحی شبکه با 
استفاده از کدنویسی در نرم‌افزار MATLAB 7.0  انجام می‌شود. برای طراحی شبکه مراحل 

زیر باید طی شود: 
•  مشخص کردن توپولوژی شبکه: در این مرحله تعداد لایه‌ها و گره‌های شبکه، نوع 

شبکه و توابع تحریک مشخص می‌شود.
•  آموزش شبکه: منظور از آموزش شبکه اصلاح مقادیر وزن‌های شبکه برای نمونه‌های 
متعدد است که اطلاعات ورودی را به شبکه داده و به‌عنوان داده‌ آموزشـی روی آن فرآیند 
یادگیری و اصلاح وزن‌ها صورت می‌گیرد. به‌طورکلی دو نوع آموزش در شبکه ممکن است: 

آموزش بیش از حد و آموزش کم. 
• اعتبارسنجی: اگر آموزش شبكه از حدي فراتر رود، شبكه به‌جاي يادگيري، به حفظ 

كردن روابط مي‌پردازد که براي جلوگيري از اين روند، شبكه به اعتبارسنجي مي‌پردازد.
• آزمایش شبکه: بعد از آنکه مرحله آموزش تکمیل شد، شبکه برای مجموعه‌ای از 
اطلاعات معلوم، امتحان و نقایص آن رفع می‌شود. از این پس شبکه آماده استفاده است )فاطمی 

عقدا، ساریخانی و تشنه لب، 1382(.

پیاده‌سازی شبکه عصبی
در طراحی یک شبکه بهتر است که ساختار در ساده‌ترین حالت ممکن قرار داشته باشد. در 
این شبکه‌ها به کمک دانش برنامه‌نویسی به آموزش، اعتبارسنجی و آزمایش شبکه پرداخته 
می‌شود تا خروجي را به‌دست آورد و با آنچه كه نظر استفادهك‌ننده بوده است مقايسه كند و 

روند حاکم بر الگوی موردنظر پیش‌بینی شود.
باتوجه به اینکه پرسشنامه درقالب 26 سؤال طراحی شده بود، روند طراحی شبکه با 
MSE (Mean Squared Error) .2518 نرون ورودی، به اين صورت بود که سؤال آخر به‌عنوان نرون خروجی و 25 سؤال دیگر 

ارزیابی كیفیت خدمات  سازمان
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به‌عنوان نرون‌های ورودی شبکه تعیین شدند. اما در حالی که شبکه با 4 نرون ورودی طراحی و 
میانگین گویه‌های موجود در آن عامل محاسبه شده و عدد به‌دست آمده به آن مؤلفه اصلی نسبت 
داده شد که به عنوان ورودی به شبکه اعمال گردید. برای مشخص کردن بهینه‌ترین ساختاری که 
تحت آن شبکه طراحی شده بهترین عملکرد را داشته باشد، بایستی تعداد نرون‌های لایه مخفی 
را تعیین كرد. برای این امر در ابتدا همبستگی بین داده‌ها مورد بررسی قرار می‌گیرد. بدین منظور 
با چند نرون لایه مخفی شبکه طراحی شده و همبستگی بین داده‌های آموزش، ارزیابی و آزمایش 
مورد بررسی قرار می‌گیرد. چنانچه همبستگی بین داده‌ها بالا بود،  در آن محدوده بهینه‌ترین تعداد 
نرون‌های لایه مخفی را با توجه به معیارهای ارزیابی کارآیی شبکه )ضریب همبستگی و میانگین 
مجذور خطا( معین می‌کنیم. همان‌طور که ذکر شد در این پژوهش 2 شبکه عصبی مصنوعی 

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

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

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

در پاسخ به این سؤال،  نرون های ورودی شبکه عصبی مورد استفاده قرار گرفته است، شبکه 
با 4 نرون ورودی طراحی شد که این 4 نرون ورودی درحقیقت 4 مؤلفه اصلی پژوهش 
حاضر هستند که عبارتند از: دسترسی به اطلاعات، محصولات و خدمات، پشتیبانی، و 
وفاداری و خروجی نرون رضایتمندی است )که با استفاده از آنالیز حساسیت انتخاب پیشران، 

تأثیر هر کدام از 3 مؤلفه بر رضایتمندی )خروجی( تعیین شد. )جدول 1(

از بين اين سه مؤلفه كه در اين سؤال مطرح شده‌اند، باتوجه به جدول 1، از نظر استفاده‌کنندگان 
مهم‌ترین و اولین مؤلفه مؤثر در رضایتمندی از خدمات کتابخانه مربوط به مؤلفه محصولات و 

خدمات، با کسب نمره 0613/ 0بوده است.

سؤال دوم پژوهش: میزان وفاداری استفاده‌کنندگان 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 يكي ديگر از چهار مؤلفه اصلي EFQM است که زیرمؤلفه‌های آن عبارت است 
از: تمایل به استفاده مجدد و تمایل به معرفی کتابخانه به دیگران. این مؤلفه در آناليز حساسيت 
به‌عنوان آخرین مؤلفه مؤثر در رضایتمندی از کتابخانه تعيين شد كه در جدول 2 ترتيب اين 

مؤلفه‌ها مشخص شده است.

همان‌طور که در جدول 2 مشاهده می‌شود میزان وفاداری با میانگین مجذور خطای 0/0089، 
بیش از سایر مؤلفه‌ها نظیر محصولات و خدمات، دسترسی به اطلاعات و پشتیبانی است.

سؤال سوم پژوهش: مؤثرترین و کم‌اثرترین مؤلفه‌ها در رضایتمندی استفاده‌کنندگان با استفاده از 

شبکه عصبی کدامند؟

برای پاسخ به سؤال سوم زیرمؤلفه‌های مؤلفه‌هاي اصلی )4 مؤلفه( با 25 نرون ورودی مطابق 
با زیر مؤلفه‌های مطرح در EFQM طراحی شد. با استفاده از آنالیز حساسیت انتخاب پیشران، 
تأثیر هر کدام از مؤلفه‌ها در رضایتمندی )خروجی شبكه عصبي( تعیین 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 مؤلفه‌ها

0/1225روزآمدی اطلاعات

0/0419ارزش اطلاعات

0/0345امکان دسترسی به اطلاعات 

0/0314کیفیت اطلاعات 

0/0311انعطاف‌پذیری کتابخانه در پاسخ به نیاز اطلاعاتی

0/0255خدمات و ب‌سایت

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 برطرف‌کننده نیاز اطلاعاتی

0/0221سرعت پاسخگویی کتابداران

0/0211نمایه نامه‌ها  و چکیده‌نامه‌ها

0/0196مشاوره و راهنمایی اعضای کتابخانه

0/0187رسیدگی کتابخانه به شکایات مراجعه‌کنندگان

0/0184استفاده مجدد از کتابخانه

0/0181خدمات پشتیبانی کتابخانه

0/0173ارتباط موضوع با منابع اطلاعاتی موجود در کتابخانه

0/0164رفتار کتابداران در برخورد با مراجعه‌کننده

0/0158سرعت و دقت شبکه اینترنت

0/0152آموزش تخصصی به مراجعه‌کنندگان توسط کتابداران

0/0145قابل اطمینان بودن اطلاعات ارائه شده

0/0141مستندات و بروشورهایی برای راهنمایی مراجعه‌کننده

0/0138عکس‌العمل کتابخانه در مقابل تغییرات در زمینه علمی

0/0135وب‌سایت کتابخانه

0/0132تمایل به معرفی کتابخانه به سایرین

میانگین مجذور خطازیر مؤلفه‌ها

ادامه جدول 3

نتایج آنالیز حساسیت
 شبکه با 25 نرون ورودی

مطالعه جدول 3 نشان می‌دهد که روزآمدی اطلاعات، مؤثرترین زیرمؤلفه و تمایل به 
معرفی کتابخانه به سایرین، کم‌تأثیرترین زیرمؤلفه در رضایتمندی کاربران کتابخانه ملی است.

 باتوجه به نتایج به‌دست آمده از آنالیز حساسیت شبکه‌های با 4 و 25 نرون ورودی، 
می‌توان مشاهده کرد که دو شبکه، توافق رضایت‌بخشی را در آنالیز حساسیت نشان می‌دهند. 
این بدان معناست که در شبکه‌ای با 4 نرون ورودی، »محصولات و خدمات« تأثیر‌گذارترین 
مؤلفه شناخته شده که در شبکه‌ای با 25 نرون ورودی هم زیرمؤلفه‌های مربوط به محصولات 
و خدمات، به‌طور عمده در نیمه بالایی جدول قرار دارند، و »تمایل به معرفی کتابخانه به 
سایرین« به‌عنوان کم‌اثرترین زیرمؤلفه در رضایتمندی شناخته شده است. این زيرمؤلفه)تمايل 
به معرفي كتابخانه به سايرين( یکی از زیرمؤلفه‌های وفاداری است که این مؤلفه اصلی 

به‌عنوان کم‌تأثیرترین مؤلفه در شبکه با 4 نرون ورودی تعیین شد.
فرضیه پژوهش: میان مؤثرترین و کم‌اثرترین مؤلفه‌های رضایتمندی ابراز شده توسط 

جامعه پژوهش و پیش‌بینی شبکه عصبی مصنوعی، رابطه وجود دارد. 
شكـل‌هاي مربوط به آزمايش شبكه در هر دو شبكـه در حقيقت تأييـدي است بر توانـايي 
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پيش‌بيني صحيح رضايتمندي توسط شبكه. نمودار 1 مربوط به آزمايش شبكه عصبي مي‌باشد 
كه نشان‌دهنده رضايتمندي پيش‌بيني شده استفادهك‌نندگان در شبكه عصبي با 4 نرون ورودي 

است.

در نمودار 1 خط نقطه‌چين كه به‌عنوان قطر مربع است، حالت ايده‌آل رضايتمندي 
استفادهك‌نندگان، و خط سیاه  نشان‌دهنده حالت واقعي رضايتمندي استفادهك‌نندگان از كتابخانه 

ملي است.

ضريب همبستگي در مرحله آزمايش در شبكه با 4 نرون ورودي 0/9102 و در شبكه 
با 25 نرون ورودي معادل 0/9006 محاسبه شده است كه نشان از وجود رابطه معني‌دار میان 
نظر استفاده‌کنندگان و پیش‌بینی شبکه عصبی است. در اين پژوهش براي تشخيص مؤثرترين 

داده آزمایش مربوط به رضایتمندی 
پیش‌بینی شده توسط

 شبكه عصبی با 4 نرون ورودی

نمودار 1

داده آزمایش مربوط به رضایتمندی 
پیش‌بینی شده توسط  شبكه عصبی 

با 25 نرون ورودی

نمودار 2
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و كم‌اثرترين مؤلفه و زيرمؤلفه از آناليز حساسيت استفاده شده و با استفاده از ميانگين مجذور 
خطا، ميزان اهميت آنها مشخص شده است. همانطور كه قبلًا بيان شد در شبكه با 4 نرون 
ورودي مؤثرترين مؤلفه »محصولات و خدمات« و كم‌اثرترين مؤلفه »وفاداري«؛ و در شبكه 
با 25 نرون ورودي مؤثرترين زيرمؤلفه »روزآمدي اطلاعات« و كم‌اثرترين زيرمؤلفه »تمايل به 

استفاده مجدد از كتابخانه« معرفي شد.

نتیجه‌گیری
پژوهش حاضر به ارزیابی کیفیت خدمات و سنجش میزان رضایتمندی کاربران با استفاده از 
شبکه عصبی پرداخته است. در همین راستا میرفخرالديني، طاهري‌دمنه و منصوري )1389( 
نیز از شبکه عصبی برای تجزیه و تحلیل داده‌ها استفاده کرده‌اند، ولی ابزار مورد استفاده 
آنها لایب کوال بوده است. مشابه با پژوهش حاضر، محب‌حوری )1388(، اسفندیاری‌مقدم 
 EFQM و دیگران )1390(، تراکولو19 و دیگران )2005( و بوربلی )2011( نیز براساس
به‌ترتیب، به ارزیابی عملکرد سازمان اسناد و کتابخانه ملی، اداره کل آرشیوها و کتابخانه‌های 
سازمان صدا و سیمای جمهوری اسلامی ایران، کتابخانه تخصصی مؤسسه ملی سرکان در 
شمال شرق ایتالیا و کتابخانه دبریسن در کشور لهستان پرداخته‌اند، ولی برای تجزیه و تحلیل 
داده‌ها از روش‌های آماری استفاده کرده‌اند. همچنین در پژوهش بوربلی )2011( برخلاف 
پژوهش حاضر که کیفیت خدمات موردنظر بوده است، میزان تأثیر تغییرات محیطی مثبت بر 

رضایتمندی کارمندان و استفاده کنندگان را مورد پژوهش قرار داده است.
از نظر استفاده‌کنندگان مهم‌ترین و اولین مؤلفه مؤثر در رضایتمندی از خدمات کتابخانه، 
مربوط به مؤلفه محصولات و خدمات با کسب نمره 0/0613، دومین مؤلفه مؤثر در رضایتمندی 
استفاده‌کنندگان، دسترسی به اطلاعات با کسب نمره 0/0455 و سومین مؤلفه، پشتیبانی با 
کسب نمره 0/0285 است. نتایج پژوهش حاضر در راستای نتایج پژوهش صيادي‌ترانلو و 
همكاران )1389( در مورد ابعاد کیفیت خدمات کتابخانه‌های دانشگاه یزد است، با این تفاوت 
که در پژوهش مذکور از رویکرد فازی استفاده شده است و آنها دسترسی به اطلاعات را 
به‌عنوان مهم‌ترین بعُد در زمينه ارتقاي كيفيت خدمات كتابخانه‌ها معرفی کرده‌اند. همچنين 
میرفخرالديني و همكاران )1389( نتیجه گرفته‌اند كه استفاده از مجموعه اطلاعات مربوط به 

ادراك‌ها و انتظارها به‌عنوان ورودي به شبكه عصبي، نتيجه بهتري داشته است.
 بنابراین شاید بتوان گفت که کاربران کتابخانه ملی به محصولات و خدمات بیش از 
دسترسی به اطلاعات نیازمندند، زیرا دسترسی به اطلاعات را می‌توانند از طرق دیگر نظیر 
دسترسی به اینترنت پرسرعت و یا دسترسی از طریق دانشگاه‌های محل تحصیل یا محل کار  19. Traccolo
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خود تامین كنند. از سوی دیگر میرفخرالديني و همكاران )1389( با استفاده از شبكه عصبي 
مصنوعی نشان دادند كه مدل شكاف ) تفاوت ادراك‌ها و انتظارها( نسبت به مدل ادراك‌ها يا 
مدل عملكرد، توانايي بيشتري در سنجش كيفيت خدمات دارد. اين موضوع تأكيدكننده نقش 
مثبت انتظارها در سنجش كيفيت خدمات كتابخانه‌هاي دانشگاهي است. همچنين استفاده 
از مجموعه اطلاعات مربوط به ادراك‌ها و انتظارها به‌عنوان ورودي به شبكه عصبي، نتيجه 
بهتري نسبت به دو مدل قبل به‌دست مي‌دهد كه نشان‌دهنده وجود مدل‌هاي بهتر براي 

سنجش كيفيت خدمات درصورت استفاده از رويكردي جديد مانند شبكه عصبي است.
سایر نتایج پژوهش نشان می‌دهد که روزآمدی اطلاعات با كسب ميانگين مجذور 
خطاي 0/1225 مؤثرترین زیرمؤلفه بوده‌ است و این در حالی است که اختلاف زیادی با 
مؤلفه مؤثر بعدی )ارزش اطلاعات با میانگین مجذور 0/0419( دارد. بدین ترتیب بیشترین 
انگیزه استفاده‌کنندگان از کتابخانه ملی استفاده از منابع روزآمد است و می‌توان متصور شد که 
این کاربران، خدمات اطلاع‌رسانی را کمتر مورد استفاده قرار داده و یا کمتر در رضایتمندی 
خود دخیل می‌دانند. باتوجه به اینکه براساس آزمون فرضیه با استفاده از شبکه عصبی، 
میان مؤثرترین )محصولات‌وخدمات( و کم‌اثرترین مؤلفه‌های رضایتمندی )پشتیبانی( ابراز 
شده توسط جامعه پژوهش و پیش‌بینی شبکه عصبی مصنوعی، رابطه وجود دارد. بنابراین 
شبکه عصبی به‌راحتی می‌تواند این مؤلفه‌ها را پیش‌بینی كند، درحالی‌که روش‌های معمول 
کیفیت‌سنجی فقط می‌توانند شکاف را از نظر کمّی اندازه‌گیری كنند. از شبکه عصبی می‌توان 
پیش‌بینی را نیز متصور شد. این یافته با پژوهش ساعدی )1385( همخوانی دارد که نتیجه 
گرفته استفاده از روش شبکه عصبی درصورت اعِمال شرایط لازم می‌تواند تخمین‌هایی با 

دقت و سرعت بیشتری نسبت به تحقیقات 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 زیرمؤلفه‌های محصولات و 
خدمات است( به‌عنوان مؤثرترین پارامترها انتخاب شدند و نشان‌دهنده این است که کتابداران 
کتابخانه ملی باید برای بالا بردن رضایتمندی کاربران بر روی »محصولات و خدمات« و 
به‌طور خاص بر روی »روزآمدی اطلاعات« تمرکز بیشتری داشته باشند. این نکته با این 
هدف اصلیِ کتابخانه که همانا ارائه خدمات به کاربران مي‌باشد، سازگاری کامل داشته و 
نشان‌دهنده کارکرد مؤثر شبکه عصبی مصنوعی در تشخیص روند موجود میان مؤلفه‌ها و 

زیرمؤلفه‌هاست.
كتابداران کتابخانه‌ مي‌توانند با ايجاد تغييرات در داده‌هاي شبكه عصبي در زمينه كيفيت 
خدماتي كه ارائه مي‌دهند، ميزان تغييري كه در رضايتمندي كاربران ایجاد می‌شود را سنجیده 
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و به اين ترتيب در بهبود كار كتابخانه و افزايش رضايتمندي کاربران گام برداشته و به هدف 
والاي خود كه همانا ارائه خدمات به بهترين نحو ممكن و جلب رضايت استفادهك‌نندگان 

است نزديك شوند.
باتوجه به اينكه روزآمدي اطلاعات مؤثرترين زيرمؤلفه در رضايتمندي استفادهك‌نندگان 
از كتابخانه شناخته شد، كتابخانه مي‌تواند تمركز خود را در تهيه و در دسترس قرار دادن 
اطلاعاتِ به‌روز قرار دهد. به بيان بهتر، كتابخانه بايد كيفيت محصولات و خدمات خود را 
بالا برده و تا آنجا كه ممكن است به حالت ايده‌آلِ استفادهك‌ننده نزديك كند. از سوی دیگر 
كتابخانه بايد به تقويت زيرمؤلفه‌هايي كه در رتبه‌بندي امتياز كمتري كسب كرده‌اند بپردازد تا 

به اين ترتيب بتواند خدماتي در سطح عالي ارائه کند.
پژوهش حاضـر با هدف ارزیـابی کیفیت خدمـات سازمـان اسناد و کتابخانه ملی ایران 
براساس مدل تعالي بنياد اروپايي مديريت كيفيت و سنجش رضایتمندی کاربران با استفاده از 
شبکه عصبی مصنوعی انجام شد. در مطالعات آتی می‌توان با ایجاد تغییر در کیفیت خدمات 
ارائه شده مؤثر در رضایتمندی )که در این پژوهش با آنالیز حساسیت رتبه‌بندی شده‌اند( و 
با وارد کردن عددهای جدید در شبکه، میزان تغییر در رضایتمندی کاربران را مورد سنجش 
قرار داد. پیشنهاد می شود مطالعات مشابهی را در مورد کتابخانه‌های عمومی، تخصصی و 

دانشگاهی نيز انجام دهند.
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