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ادراك ها يا مدل عملكرد، توانايي بيشتري در سنجش كيفيت خدمات دارد. اين موضوع تأكيدكننده 
نقش مثبت انتظارها در سنجش كيفيت خدمات كتابخانه 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 كه نشان دهنده وجود مدل هاي بهتر براي سنجش كيفيت 

خدمات، درصورت استفاده از رويكردي جديد مانند شبكه عصبي است.
اسفنديارى مقدم و ديگران (1390) پژوهشـى انجام داده اند كه يافته هاى اين پژوهش 
نشان داد اداره كل آرشيوها و كتابخانه هاى سازمان صدا و سيما با امتياز 295/83، پايين ترين 
سطح تعالى را كسب كرده و در ميان هيچ يك از سطوح تقديرنامه براى تعالى قرار ندارد. 
يافته ها حاكى از اين بود كه معيار نتايج جامعه (56/7 درصد) داراى بالاترين امتياز و معيار 
نتايج كاربران (6/26 درصد) داراى كمترين امتياز است. همچنين باتوجه به نتايج ارائه شده، 
بين امتياز هاى كسب شده از هر يك از معيارها با معيارهاى ديگر در زمينه نتايج كاربران، 
معيار نتايج منابع انسانى و معيار نتايج جامعه، تفاوت معنادارى وجود داشته و در معيارهاى 
خط مشى و استراتژى، شراكت ها و منابع، فرآيندها و نتايج اساسى (كليدى) عملكرد، تفاوت 

معنادارى مشاهده نشده  است.
بوربلى8 (2011) پژوهشـى با عنوان «فاكتورهاى تأثيرگـذار خودارزيابى در تغييـرات 
محيطى كتابخانه ها» انجام داده است. هدف از اين تحقيق توصيف دو خودارزيابى متوالى بر 
پايه EFQM، كه در كتابخانه دبريسن9 در كشور لهستان در سال هاى 2007 و 2008 اجرا شده 
است، مى باشد. در اولين ارزيابى، كتابخانه در چندين ساختمان با شرايط كارى نامرغوب در 
حال فعاليت بود. در خودارزيابى دوم كتابخانه به ساختمان مدرن و جديد با شرايط كارى 
ايده آل نقل مكان كرده بود. تمركز اين آزمون بر اين مسئله است كه تغييرات محيطى مثبت تا 
چه ميزان بر رضايتمندى كارمندان و استفاده كنندگان مؤثر بوده است. نويسنده با اين تصور 
پيش مى رود كه با ايجاد تغييرات محيطى مدرن، به صورت طبيعى ارزيابى دوم نتايج مثبت ترى 
را به دنبال خواهد داشت. مقايسه دو تحقيق نتايج غيرقابل پيش بينى به همراه داشت؛ كارمندان 
توانمندسازها را در سال 2007 نسبت به سال 2008 در رتبه بالاترى ارزيابى كردند. هدف اين 
پژوهش تحقيقى شد در رابطه با اين مسئله غامض كه ثابت كننده تغييرات بنيادين مديريتى 

مهم ترى بود.
ساعدى (1385) تحقيقى انجام داد كه در اين تحقيق يك شبكه عصبى با 5 ورودى و 1 
خروجى طراحى شده است. اين شبكه توسط مجموعه اى از 131 جفت ورودى- خروجى 
(نمونه) مورد آموزش و ارزيابى قرار گرفته تا كارآيى آن مشخص شود. در انتها نيز تحقيقات 
آمارى بر روى داده ها انجام شده است تا بتوان اين دو روش را با يكديگر مقايسه كرد. 

8. Borbely
9.  Debrecen
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براساس اين مطالعه استفاده از روش شبكه عصبى درصورت اعمال شرايط لازم مى تواند 
تخمين هايى با دقت و سرعت بيشترى نسبت به تحقيقات آمارى (SPSS) ارائه دهد.

پژوهش هايى كه تاكنون در رابطه با شبكه عصبى انجام شده است، غالباً در رشته هاى 
مهندسى بوده و به ندرت در رابطه با رشته هايى با ماهيت علوم انسانى و تربيتى مانند كتابدارى 
و اطلاع رسانى مورد بررسى قرار گرفته است. از اين رو پژوهش حاضر در صدد ارزيابى 
كيفيت خدمات سازمان اسناد و كتابخانه ملى ايران براساس مدل تعالي بنياد اروپايي مديريت 
كيفيت و سنجش ميزان رضايتمندى كاربران با استفاده از شبكه عصبى مصنوعى است. به 
عبارت ديگر پژوهش حاضر امكان استفاده از شبكه عصبى در حوزه كتابدارى و اطلاع رسانى 

را مورد بررسى قرارمى دهد.

اهداف پژوهش
مى توان هدف اصلى پژوهش حاضر را ارزيابى كيفيت خدمات با استفاده از مدل تعالي بنياد 
اروپايي مديريت كيفيت سازمان اسناد و كتابخانه ملى جمهورى اسلامى ايران و سنجش ميزان 

رضايتمندى كاربران با استفاده از شبكه عصبى مصنوعى بيان كرد.
باتوجه به هدف فوق سؤالاتى مطرح شده است كه در بخش يافته ها مطرح و به آنها 

پاسخ داده خواهد شد.
بين مؤثرترين و كم اثرترين مؤلفه  هاى رضايتمندى ابراز شده توسط جامعه پژوهش و 

پيش بينى شبكه عصبى مصنوعى در اين مورد، رابطه وجود دارد.

روش پژوهش
پژوهش حاضر با استفاده از روش پيمايشى در ميان اعضاى كتابخانه ملى  كه عضويت خود 
را تمديد كرده اند انجام شده  است. تعداد اين افراد حدوداً 19000 نفر است. اعضاى با مدرك 
كارشناسى و يا افتخارى از جامعه كل پژوهش حذف شدند،  لذا جامعه پژوهش به 8607 
نفر تقليل يافت. براى نمونه گيرى از روش طبقه اى تصادفى10 استفاده شده است.  با استفاده از 
فرمول كوكران تعداد نمونه پژوهش 368 نفر محاسبه شد؛ بنابراين با محاسبه درصد نمونه از 
كل،  از هر طبقه حدود 4/27 درصد انتخاب شد كه از ميان آنها 38 درصد كارشناسى ارشد، 

43 درصد دكترى حرفه اى و 19 در صد داراى مدرك دكترى تخصصى هستند.

                               فرمول كوكران   
10. Random stratified sampling
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در پژوهش حاضر از پرسشنامه اى كه توسط پژوهشگر طراحى و اعتباريابى شده استفاده 
گرديد. پرسشنامه مذكور داراى 26 سؤال است كه 25 سؤال آن براساس شاخص هاى مدل 
تعالى   EFQM و 1 سؤال براي سنجش كلى رضايتمندى توسط شبكه عصبى مصنوعى طراحى 
شده است. اين پرسشنامه داراى 4 بخش اصلى دسترسى به اطلاعات، محصولات و خدمات، 
پشتيبانى و وفادارى مى باشد. بدين ترتيب كه پس از مطالعه شاخص هاى سنجش رضايتمندى 
مراجعه كنندگان از كيفيت خدمات، پرسشنامه اى شامل 4 گويه طراحى و براي سنجش روايى 
محتوايى براى 12 نفر از متخصصان اين حوزه ارسال شد. براي بررسى روايى سازه11 پرسشنامه، 
از روش تحليل عاملى اكتشافى12 از طريق تحليل مؤلفه هاى اصلى13 توأم با چرخش متعامد از 
نوع واريماكس14 استفاده و حداقل بار عاملى15 مورد قبول، 0/4 درنظرگرفته شد. نتايج تحليل 
عاملى بيانگر وجود 4 عامل اصلى در پرسشننامه بود. براي بررسى سازگارى درونى پرسشنامه16  
از روش محاسبه آلفاى كرونباخ17  استفاده شد كه آلفاى محاسبه شده با ضريب خطاى 5 درصد 

بيانگر پايايى بالاى پرسشنامه بود.

روش های تجزیه و تحلیل داده ها در شبکه عصبی
در اين پژوهش با استفاده از مؤلفه هاى مدل EFQM، داده هاى موردنظر جمع آورى و به عنوان 
داده هاى ورودى به شبكه عصبى مصنوعى داده شده اند. شبكه با تجزيه و تحليل داده هاى 
ورودى و يك داده خروجى كه به شبكه داده ايم، به پيش ينى ميزان رضايتمندى استفاده كنندگان 

از كتابخانه ملى مى پردازد.

معیارهای  ارزیابی کارآیی شبکه عصبی
براى بررسى كارآيى شبكه هايى با معمارى هاى متفاوت و مقايسه آنها با هم و همچنين 
قضاوت در انتخاب بهترين شبكه و انتخاب آن، نياز به معيارهايى است كه براساس آنها بتوان 

كارآيى شبكه را مورد بررسى قرار داد. به اين منظور مى توان معيارهاى زير را نام برد: 
يكى از اين شاخص ها ضريب همبستگى(R) است. اين شاخص نشان دهنده درجه ارتباط 

بين دو متغير مى باشد. ضريب همبستگى بين دو متغيرX و  Yبه صورت زير تعريف مى شود:

 
                                

ضريت همبستگى ميان 1+ و 1- در نوسان است و هر چه به 1 نزديك تر با شد نشان دهنده 
قوى بودن همبستگى و هر چه به سمت صفر ميل كند نشان دهنده ضعيف بودن همبستگى 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
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از ديگر پارامترهايى كه به عنوان معيارى در عملكرد يك شبكه طراحى شده مورد توجه 
است ميانگين مجذور خطا18 مى باشد، اين شاخص نيز نشان دهنده متوسط مقدار خطاى بين 
نتايج به دست آمده از آناليزها و خروجى مدل هاست كه تمركز بيشترى بر روى خطاهاى 

بزرگ دارد.
باتوجه به اين معيارها مى توان كارآيى شبكه را در ساختارهاى مختلف بررسى و بهترين 

ساختار را براى عملكرد بهينه شبكه انتخاب كرد.

روش طراحی شبكه عصبی
پس از جمع آوري پرسشنامه ها، شبكه عصبى مصنوعى طراحى مى شود. طراحى شبكه با 
استفاده از كدنويسى در نرم افزار MATLAB 7.0  انجام مى شود. براى طراحى شبكه مراحل 

زير بايد طى شود: 
  مشخص کردن توپولوژی شبکه: در اين مرحله تعداد لايه ها و گره هاى شبكه، نوع 

شبكه و توابع تحريك مشخص مى شود.
 آموزش شبکه: منظور از آموزش شبكه اصلاح مقادير وزن هاى شبكه براى نمونه هاى 
متعدد است كه اطلاعات ورودى را به شبكه داده و به عنوان داده  آموزشـى روى آن فرآيند 
يادگيرى و اصلاح وزن ها صورت مى گيرد. به طوركلى دو نوع آموزش در شبكه ممكن است: 

آموزش بيش از حد و آموزش كم. 
اعتبارسنجی: اگر آموزش شبكه از حدي فراتر رود، شبكه به جاي يادگيري، به حفظ 

كردن روابط مي پردازد كه براي جلوگيري از اين روند، شبكه به اعتبارسنجي مي پردازد.
آزمایش شبکه: بعد از آنكه مرحله آموزش تكميل شد، شبكه براى مجموعه اى از 
اطلاعات معلوم، امتحان و نقايص آن رفع مى شود. از اين پس شبكه آماده استفاده است (فاطمى 

عقدا، ساريخانى و تشنه لب، 1382).

پیاده سازی شبکه عصبی
در طراحى يك شبكه بهتر است كه ساختار در ساده ترين حالت ممكن قرار داشته باشد. در 
اين شبكه ها به كمك دانش برنامه نويسى به آموزش، اعتبارسنجى و آزمايش شبكه پرداخته 
مى شود تا خروجي را به دست آورد و با آنچه كه نظر استفاده كننده بوده است مقايسه كند و 

روند حاكم بر الگوى موردنظر پيش بينى شود.
باتوجه به اينكه پرسشنامه درقالب 26 سؤال طراحى شده بود، روند طراحى شبكه با 
MSE (Mean Squared Error) .2518 نرون ورودى، به اين صورت بود كه سؤال آخر به عنوان نرون خروجى و 25 سؤال ديگر 
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به عنوان نرون هاى ورودى شبكه تعيين شدند. اما در حالى كه شبكه با 4 نرون ورودى طراحى و 
ميانگين گويه هاى موجود در آن عامل محاسبه شده و عدد به دست آمده به آن مؤلفه اصلى نسبت 
داده شد كه به عنوان ورودى به شبكه اعمال گرديد. براى مشخص كردن بهينه ترين ساختارى كه 
تحت آن شبكه طراحى شده بهترين عملكرد را داشته باشد، بايستى تعداد نرون هاى لايه مخفى 
را تعيين كرد. براى اين امر در ابتدا همبستگى بين داده ها مورد بررسى قرار مى گيرد. بدين منظور 
با چند نرون لايه مخفى شبكه طراحى شده و همبستگى بين داده هاى آموزش، ارزيابى و آزمايش 
مورد بررسى قرار مى گيرد. چنانچه همبستگى بين داده ها بالا بود،  در آن محدوده بهينه ترين تعداد 
نرون هاى لايه مخفى را با توجه به معيارهاى ارزيابى كارآيى شبكه (ضريب همبستگى و ميانگين 
مجذور خطا) معين مى كنيم. همان طور كه ذكر شد در اين پژوهش 2 شبكه عصبى مصنوعى 

طراحى شد كه در يكى 4 و در ديگرى 25 نرون لايه ورودى 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 اين سؤال،  نرون هاى ورودى شبكه عصبى مورد استفاده قرار گرفته است، شبكه 
با 4 نرون ورودى طراحى شد كه اين 4 نرون ورودى درحقيقت 4 مؤلفه اصلى پژوهش 
حاضر هستند كه عبارتند از: دسترسى به اطلاعات، محصولات و خدمات، پشتيبانى، و 
وفادارى و خروجى نرون رضايتمندى است (كه با استفاده از آناليز حساسيت انتخاب پيشران، 

تأثير هر كدام از 3 مؤلفه بر رضايتمندى (خروجى) تعيين شد. (جدول 1)

از بين اين سه مؤلفه كه در اين سؤال مطرح شده اند، باتوجه به جدول 1، از نظر استفاده كنندگان 
مهم ترين و اولين مؤلفه مؤثر در رضايتمندى از خدمات كتابخانه مربوط به مؤلفه محصولات و 

خدمات، با كسب 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

۰/۰۶۱۳(محصولات  و خدمات)

۰/۰۴۵۵(محصولات  و خدمات، دسترسی  به  اطلاعات)

۰/۰۲۸۵(محصولات  و خدمات، دسترسی  به  اطلاعات، پشتیبانی)

 نتایج آنالیز حساسیت 
شبکه با ۴ نرون ورودی

جدول ۱
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مؤلفه وفاداري يكي ديگر از چهار مؤلفه اصلي EFQM است كه زيرمؤلفه هاى آن عبارت است 
از: تمايل به استفاده مجدد و تمايل به معرفى كتابخانه به ديگران. اين مؤلفه در آناليز حساسيت 
به عنوان آخرين مؤلفه مؤثر در رضايتمندى از كتابخانه تعيين شد كه در جدول 2 ترتيب اين 

مؤلفه ها مشخص شده است.

همان طور كه در جدول 2 مشاهده مى شود ميزان وفادارى با ميانگين مجذور خطاى 0/0089، 
بيش از ساير مؤلفه ها نظير محصولات و خدمات، دسترسى به اطلاعات و پشتيبانى است.

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

شبکه عصبی کدامند؟

براى پاسخ به سؤال سوم زيرمؤلفه هاى مؤلفه هاي اصلى (4 مؤلفه) با 25 نرون ورودى مطابق 
با زير مؤلفه هاى مطرح در EFQM طراحى شد. با استفاده از آناليز حساسيت انتخاب پيشران، 
تأثير هر كدام از مؤلفه ها در رضايتمندى (خروجى شبكه عصبي) تعيين شد كه در جدول 3 

قابل مشاهده است.

میانگین مجذور خطامؤلفه اصلی

۰/۰۶۱۳(محصولات  و خدمات)

۰/۰۴۵۵(محصولات  و خدمات، دسترسی  به  اطلاعات)

۰/۰۲۸۵(محصولات  و خدمات، دسترسی  به اطلاعات، پشتیبانی)

۰/۰۰۸۹(محصولات  و خدمات، دسترسی  به  اطلاعات، پشتیبانی، وفاداری)

 نتایج آنالیز حساسیت
 شبکه با ۴ نرون ورودی

جدول ۲

نتایج آنالیز حساسیت
 شبکه با ۲۵ نرون ورودی

جدول ۳

میانگین مجذور خطازیر مؤلفه  ها

۰/۱۲۲۵روزآمدی اطلاعات

۰/۰۴۱۹ارزش اطلاعات

۰/۰۳۴۵امکان دسترسی به اطلاعات 

۰/۰۳۱۴کیفیت اطلاعات 

۰/۰۳۱۱انعطاف  پذیری کتابخانه در پاسخ به نیاز اطلاعاتی

۰/۰۲۵۵خدمات و ب  سایت

۰/۰۲۴۱خدمات شبکه اینترنت

۰/۰۲۳۲سرعت تحویل مدرک

۰/۰۲۳۱پاسخ  گویی به نیاز اطلاعاتی

ارزیابی كیفیت خدمات  سازمان
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۰/۰۲۲۷اطلاعات بازیابی شده برطرف کننده نیاز اطلاعاتی

۰/۰۲۲۱سرعت پاسخ گویی کتابداران

۰/۰۲۱۱نمایه  نامه  ها  و چکیده  نامه  ها

۰/۰۱۹۶مشاوره و راهنمایی اعضای کتابخانه

۰/۰۱۸۷رسیدگی کتابخانه به شکایات مراجعه  کنندگان

۰/۰۱۸۴استفاده مجدد از کتابخانه

۰/۰۱۸۱خدمات پشتیبانی کتابخانه

۰/۰۱۷۳ارتباط موضوع با منابع اطلاعاتی موجود در کتابخانه

۰/۰۱۶۴رفتار کتابداران در برخورد با مراجعه  کننده

۰/۰۱۵۸سرعت و دقت شبکه اینترنت

۰/۰۱۵۲آموزش تخصصی به مراجعه  کنندگان توسط کتابداران

۰/۰۱۴۵قابل اطمینان بودن اطلاعات ارائه شده

۰/۰۱۴۱مستندات و بروشورهایی برای راهنمایی مراجعه  کننده

۰/۰۱۳۸عکس  العمل کتابخانه در مقابل تغییرات در زمینه علمی

۰/۰۱۳۵وب  سایت کتابخانه

۰/۰۱۳۲تمایل به معرفی کتابخانه به سایرین

میانگین مجذور خطازیر مؤلفه  ها

ادامه جدول ۳

نتایج آنالیز حساسیت
 شبکه با ۲۵ نرون ورودی

مطالعه جدول 3 نشان مى دهد كه روزآمدى اطلاعات، مؤثرترين زيرمؤلفه و تمايل به 
معرفى كتابخانه به سايرين، كم تأثيرترين زيرمؤلفه در رضايتمندى كاربران كتابخانه ملى است.

 باتوجه به نتايج به دست آمده از آناليز حساسيت شبكه هاى با 4 و 25 نرون ورودى، 
مى توان مشاهده كرد كه دو شبكه، توافق رضايت بخشى را در آناليز حساسيت نشان مى دهند. 
اين بدان معناست كه در شبكه اى با 4 نرون ورودى، «محصولات و خدمات» تأثير گذارترين 
مؤلفه شناخته شده كه در شبكه اى با 25 نرون ورودى هم زيرمؤلفه هاى مربوط به محصولات 
و خدمات، به طور عمده در نيمه بالايى جدول قرار دارند، و «تمايل به معرفى كتابخانه به 
سايرين» به عنوان كم اثرترين زيرمؤلفه در رضايتمندى شناخته شده است. اين زيرمؤلفه(تمايل 
به معرفي كتابخانه به سايرين) يكى از زيرمؤلفه هاى وفادارى است كه اين مؤلفه اصلى 

به عنوان كم تأثيرترين مؤلفه در شبكه با 4 نرون ورودى تعيين شد.
فرضیه پژوهش: ميان مؤثرترين و كم اثرترين مؤلفه هاى رضايتمندى ابراز شده توسط 

جامعه پژوهش و پيش بينى شبكه عصبى مصنوعى، رابطه وجود دارد. 
شكـل هاي مربوط به آزمايش شبكه در هر دو شبكـه در حقيقت تأييـدي است بر توانـايي 

فهیمه باب الحوائجی
   سپیده امیدوار
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پيش بيني صحيح رضايتمندي توسط شبكه. نمودار 1 مربوط به آزمايش شبكه عصبي مي باشد 
كه نشان دهنده رضايتمندي پيش بيني شده استفاده كنندگان در شبكه عصبي با 4 نرون ورودي 

است.

در نمودار 1 خط نقطه چين كه به عنوان قطر مربع است، حالت ايده آل رضايتمندي 
استفاده كنندگان، و خط سياه  نشان دهنده حالت واقعي رضايتمندي استفاده كنندگان 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 معني دار ميان 
نظر استفاده كنندگان و پيش بينى شبكه عصبى است. در اين پژوهش براي تشخيص مؤثرترين 

داده آزمایش مربوط به رضایتمندی 
پیش بینی شده توسط

 شبكه عصبی با ۴ نرون ورودی

نمودار ۱

داده آزمایش مربوط به رضایتمندی 
پیش بینی شده توسط  شبكه عصبی 

با ۲۵ نرون ورودی

نمودار ۲
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و كم اثرترين مؤلفه و زيرمؤلفه از آناليز حساسيت استفاده شده و با استفاده از ميانگين مجذور 
خطا، ميزان اهميت آنها مشخص شده است. همانطور كه قبلاً بيان شد در شبكه با 4 نرون 
ورودي مؤثرترين مؤلفه «محصولات و خدمات» و كم اثرترين مؤلفه «وفاداري»؛ و در شبكه 
با 25 نرون ورودي مؤثرترين زيرمؤلفه «روزآمدي اطلاعات» و كم اثرترين زيرمؤلفه «تمايل به 

استفاده مجدد از كتابخانه» معرفي شد.

نتیجه گیری
پژوهش حاضر به ارزيابى كيفيت خدمات و سنجش ميزان رضايتمندى كاربران با استفاده از 
شبكه عصبى پرداخته است. در همين راستا ميرفخرالديني، طاهري دمنه و منصوري (1389) 
نيز از شبكه عصبى براى تجزيه و تحليل داده ها استفاده كرده اند، ولى ابزار مورد استفاده 
آنها لايب كوال بوده است. مشابه با پژوهش حاضر، محب حورى (1388)، اسفنديارى مقدم 
 EFQM و ديگران (1390)، تراكولو19 و ديگران (2005) و بوربلى (2011) نيز براساس
به ترتيب، به ارزيابى عملكرد سازمان اسناد و كتابخانه ملى، اداره كل آرشيوها و كتابخانه هاى 
سازمان صدا و سيماى جمهورى اسلامى ايران، كتابخانه تخصصى مؤسسه ملى سركان در 
شمال شرق ايتاليا و كتابخانه دبريسن در كشور لهستان پرداخته اند، ولى براى تجزيه و تحليل 
داده ها از روش هاى آمارى استفاده كرده اند. همچنين در پژوهش بوربلى (2011) برخلاف 
پژوهش حاضر كه كيفيت خدمات موردنظر بوده است، ميزان تأثير تغييرات محيطى مثبت بر 

رضايتمندى كارمندان و استفاده كنندگان را مورد پژوهش قرار داده است.
از نظر استفاده كنندگان مهم ترين و اولين مؤلفه مؤثر در رضايتمندى از خدمات كتابخانه، 
مربوط به مؤلفه محصولات و خدمات با كسب نمره 0/0613، دومين مؤلفه مؤثر در رضايتمندى 
استفاده كنندگان، دسترسى به اطلاعات با كسب نمره 0/0455 و سومين مؤلفه، پشتيبانى با 
كسب نمره 0/0285 است. نتايج پژوهش حاضر در راستاى نتايج پژوهش صيادي ترانلو و 
همكاران (1389) در مورد ابعاد كيفيت خدمات كتابخانه هاى دانشگاه يزد است، با اين تفاوت 
كه در پژوهش مذكور از رويكرد فازى استفاده شده است و آنها دسترسى به اطلاعات را 
به عنوان مهم ترين بعُد در زمينه ارتقاي كيفيت خدمات كتابخانه ها معرفى كرده اند. همچنين 
ميرفخرالديني و همكاران (1389) نتيجه گرفته اند كه استفاده از مجموعه اطلاعات مربوط به 

ادراك ها و انتظارها به عنوان ورودي به شبكه عصبي، نتيجه بهتري داشته است.
 بنابراين شايد بتوان گفت كه كاربران كتابخانه ملى به محصولات و خدمات بيش از 
دسترسى به اطلاعات نيازمندند، زيرا دسترسى به اطلاعات را مى توانند از طرق ديگر نظير 
دسترسى به اينترنت پرسرعت و يا دسترسى از طريق دانشگاه هاى محل تحصيل يا محل كار  19. Traccolo

فهیمه باب الحوائجی
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خود تامين كنند. از سوى ديگر ميرفخرالديني و همكاران (1389) با استفاده از شبكه عصبي 
مصنوعى نشان دادند كه مدل شكاف ( تفاوت ادراك ها و انتظارها) نسبت به مدل ادراك ها يا 
مدل عملكرد، توانايي بيشتري در سنجش كيفيت خدمات دارد. اين موضوع تأكيدكننده نقش 
مثبت انتظارها در سنجش كيفيت خدمات كتابخانه 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 كه نشان دهنده وجود مدل هاي بهتر براي 

سنجش كيفيت خدمات درصورت استفاده از رويكردي جديد مانند شبكه عصبي است.
ساير نتايج پژوهش نشان مى دهد كه روزآمدى اطلاعات با كسب ميانگين مجذور 
خطاي 0/1225 مؤثرترين زيرمؤلفه بوده  است و اين در حالى است كه اختلاف زيادى با 
مؤلفه مؤثر بعدى (ارزش اطلاعات با ميانگين مجذور 0/0419) دارد. بدين ترتيب بيشترين 
انگيزه استفاده كنندگان از كتابخانه ملى استفاده از منابع روزآمد است و مى توان متصور شد كه 
اين كاربران، خدمات اطلاع رسانى را كمتر مورد استفاده قرار داده و يا كمتر در رضايتمندى 
خود دخيل مى دانند. باتوجه به اينكه براساس آزمون فرضيه با استفاده از شبكه عصبى، 
ميان مؤثرترين (محصولات وخدمات) و كم اثرترين مؤلفه هاى رضايتمندى (پشتيبانى) ابراز 
شده توسط جامعه پژوهش و پيش بينى شبكه عصبى مصنوعى، رابطه وجود دارد. بنابراين 
شبكه عصبى به راحتى مى تواند اين مؤلفه ها را پيش بينى كند، درحالى كه روش هاى معمول 
كيفيت سنجى فقط مى توانند شكاف را از نظر كمّى اندازه گيرى كنند. از شبكه عصبى مى توان 
پيش بينى را نيز متصور شد. اين يافته با پژوهش ساعدى (1385) همخوانى دارد كه نتيجه 
گرفته استفاده از روش شبكه عصبى درصورت اعِمال شرايط لازم مى تواند تخمين هايى با 

دقت و سرعت بيشترى نسبت به تحقيقات آمارى ارائه دهد.
همانطور كه ذكر شد در حالت 4 ورودى، عامل «محصولات و خدمات» و در حالت 
25 ورودى عامل «روزآمدى اطلاعات» (كه در پرسشنامه از زيرمؤلفه هاى محصولات و 
خدمات است) به عنوان مؤثرترين پارامترها انتخاب شدند و نشان دهنده اين است كه كتابداران 
كتابخانه ملى بايد براى بالا بردن رضايتمندى كاربران بر روى «محصولات و خدمات» و 
به طور خاص بر روى «روزآمدى اطلاعات» تمركز بيشترى داشته باشند. اين نكته با اين 
هدف اصلىِ كتابخانه كه همانا ارائه خدمات به كاربران مي باشد، سازگارى كامل داشته و 
نشان دهنده كاركرد مؤثر شبكه عصبى مصنوعى در تشخيص روند موجود ميان مؤلفه ها و 

زيرمؤلفه هاست.
كتابداران كتابخانه  مي توانند با ايجاد تغييرات در داده هاي شبكه عصبي در زمينه كيفيت 
خدماتي كه ارائه مي دهند، ميزان تغييري كه در رضايتمندي كاربران ايجاد مى شود را سنجيده 
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و به اين ترتيب در بهبود كار كتابخانه و افزايش رضايتمندي كاربران گام برداشته و به هدف 
والاي خود كه همانا ارائه خدمات به بهترين نحو ممكن و جلب رضايت استفاده كنندگان 

است نزديك شوند.
باتوجه به اينكه روزآمدي اطلاعات مؤثرترين زيرمؤلفه در رضايتمندي استفاده كنندگان 
از كتابخانه شناخته شد، كتابخانه مي تواند تمركز خود را در تهيه و در دسترس قرار دادن 
اطلاعاتِ به روز قرار دهد. به بيان بهتر، كتابخانه بايد كيفيت محصولات و خدمات خود را 
بالا برده و تا آنجا كه ممكن است به حالت ايده آلِ استفاده كننده نزديك كند. از سوى ديگر 
كتابخانه بايد به تقويت زيرمؤلفه هايي كه در رتبه بندي امتياز كمتري كسب كرده اند بپردازد تا 

به اين ترتيب بتواند خدماتي در سطح عالي ارائه كند.
پژوهش حاضـر با هدف ارزيـابى كيفيت خدمـات سازمـان اسناد و كتابخانه ملى ايران 
براساس مدل تعالي بنياد اروپايي مديريت كيفيت و سنجش رضايتمندى كاربران با استفاده از 
شبكه عصبى مصنوعى انجام شد. در مطالعات آتى مى توان با ايجاد تغيير در كيفيت خدمات 
ارائه شده مؤثر در رضايتمندى (كه در اين پژوهش با آناليز حساسيت رتبه بندى شده اند) و 
با وارد كردن عددهاى جديد در شبكه، ميزان تغيير در رضايتمندى كاربران را مورد سنجش 
قرار داد. پيشنهاد مى شود مطالعات مشابهى را در مورد كتابخانه هاى عمومى، تخصصى و 

دانشگاهى نيز انجام دهند.

منابع 
اسفنديارى مقدم، عليرضا (1388). «ارزيابى كيفيت خدمات كتابخانه هاى واحد علوم و تحقيقات دانشگاه آزاد 
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