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...هاي عصبي مصنوعي؛ رويكردي نوين در سنجش شبكه

هاي عصبي مصنوعي؛ رويکردي نوين در شبکه
دانشگاهيهاي کتابخانهسنجش کيفيت خدمات 

1دکتر سید حیدر میرفخرالدینی

2ي دمنهمحسن طاهر

3حسین منصوري

چکیده
گیري مؤثر و تجزیه و تحلیل دقیق کیفیت خـدمات، نخـستین گـام ضـروري بـراي                  اندازه

رسانی در ایـن    هاي خدمات رسانی و در نتیجه بهبود شیوه     ها و مراکز اطلاع   ارتقاي عملکرد کتابخانه  
ان یک ابزار قدرتمند در     هاي عصبی مصنوعی به عنو    کارگیري شبکه پژوهش حاضر با به   . مراکز است 

دسـت آمـده از ادراکهـا و انتظارهـاي      هـاي بـه   سازي روابط غیرخطی، تأثیر اسـتفاده از داده       مدل
در ایـن  . کنـد مشتریان و چگونگی استفاده از آنها را در کتابخانه مرکزي دانـشگاه یـزد تـشریح مـی            

و انتظارهاي دانشجویان دانـشگاه یـزد       کوآل، ادراکها   مطالعه، با استفاده از پرسشنامه استاندارد لایب      
وسـیلۀ   دست آمـده بـه    از کیفیت خدمات ارائه شده در کتابخانه مرکزي دانشگاه سنجیده و نتایج به            

دهد مدل شـکاف    نتایج این پژوهش نشان می    . هاي عصبی مصنوعی تجزیه و تحلیل شده است       شبکه
مـدل عملکـرد، توانـایی بیـشتري در سـنجش           ، نسبت به مدل ادراکها یا       )تفاوت ادراکها و انتظارها   (

این موضوع تأییدکننده نقش مثبـت انتظارهـا در سـنجش کیفیـت خـدمات               . کیفیت خدمات دارد  
همچنین، استفاده از مجموع اطلاعات مربوط به ادراکها و انتظارها به           . هاي دانشگاهی است  کتابخانه

دهـد،  دست مـی  بت به دو مدل قبل به     هاي عصبی مصنوعی، نتایج بهتري نس     عنوان ورودي در شبکه   

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
.استادیار دانشکده اقتصاد، مدیریت و حسابداري، دانشگاه یزد. 1
.شگاه یزدندانشجوي کارشناسی ارشد مدیریت اجرایی، دا. 2
.دانشجوي کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی، دانشگاه یزد. 3
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1شماره13رسانی ـ جلد کتابداري و اطلاع/206
دهنده وجود مـدلهاي بهتـر بـراي سـنجش کیفیـت خـدمات، در صـورت اسـتفاده از                 که این نشان  

.هاي عصبی مصنوعی استرویکردهاي جدید مانند شبکه
هـاي  هاي دانـشگاهی، شـبکه    کوآل، انتظارها، ادراکها، کتابخانه   خدمات، لایب : هاکلیدواژه

.عصبی مصنوعی

مقدمه-1
گیري ارزیابی کیفیت خدمات، فعالیتی ذهنی است که در یک فرایند پیچیدة تصمیم           

عوامل گوناگونی در طی فراینـد      . گیرددهندگان خدمات صورت می   توسط مشتریان یا ارائه   
ایـن امـر، پیچیـدگی فراینـد     . گذارنـد گیري بر روي تصمیم نهایی یک فرد تأثیر مـی         تصمیم
تاکنون در تلاش بـراي ارزیـابی کیفیـت خـدمات، بـه عنـوان       . کندیگیري را بیشتر م تصمیم

یک فرایند اخذ تصمیم، از تحلیلهـاي خطـیِ آمـاري و ریاضـی اسـتفاده شـده اسـت؛ یعنـی                   
اما پیـشرفتهاي صـورت گرفتـه در     . سازي روابط غیرخطی  استفاده از ابزاري خطی براي مدل     

ا ابتکـاري بـراي حـل مـسائل پیچیـده،       هاي دانشگاهی و اسـتفاده از روشـهاي فـر         دیگر رشته 
یکی از  . سازي ارزیابی مشتریان از کیفیت خدمات ایجاد کرده است        فرصتهایی را براي مدل   

شـبکه   .هـستند  )ANN(1هاي عصبی مـصنوعی   این پیشرفتها در زمینۀ هوش مصنوعی، شبکه      
اعمـالی  توانـد  عصبی مصنوعی، یک ابزار پردازش اطلاعات با ساختار موازي است، که مـی   

را بـا   ... بینـی و    بنـدي الگوهـا، تـشخیص الگوهـا، پـیش         مانند تخمین توابـع غیرخطـی، طبقـه       
هـاي عـصبی مـصنوعی بـراي        هـدف مطالعـۀ حاضـر، اسـتفاده از شـبکه          . موفقیت انجام دهد  

سنجش کیفیت خدمات کتابخانه مرکزي دانشگاه یزد بوده و تلاش دارد بـا اسـتفاده از ایـن                  
اي را بـراي  کنندگان از خدمات کتابخانـه ادراکها و انتظارهاي استفادهتکنیک، ترکیب بهینۀ  

هـا پـذیراي تعـداد زیـادي از     از آنجـا کـه ایـن کتابخانـه    . بینی رضایت آنها فراهم آورد  پیش
دانشجویان به عنوان مشتریان اصلی مراکز آموزشی هستند، نقش بـسزایی در ارتقـاي سـطح                

رو، تلاش در جهت افزایش کیفیـت خـدمات در ایـن    از این . فرهنگ و آگاهی جامعه دارند    
مراکز، نیازمند به کارگیري روشهاي کارآمدي است که به شناخت دقیق وضعیت کنـونی و        

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Artificial Neural Network.
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هدف این پژوهش، معرفی ابزاري مناسب بـراي        . ریزي مؤثر براي بهبود آن منجر شود      برنامه
.هاستگیري کیفیت خدمات در کتابخانهاندازه

ي تحقیقچارچوب نظر-2
مفهوم کیفیت. 2-1

کیفیت خدمات، مفهومی چند وجهی است کـه در نهایـت در ذهـن مـشتریان مـورد                 
Lehtinen(ارزیابی قرار می گیرد  & Lehtinen, 1982: p.5.(  مطرح کردن کیفیـت در

بخش خدمات، دشواریهایی را در سنجش کیفیت به همـراه دارد کـه ناشـی از خـصوصیات                
:صوصیات عبارتند ازاین خ. خاص خدمات است

آید و  خدمت تغییرپذیر است؛ بدین معنا که تحت استانداردهاي گسترده در نمی           -1
.کندحتی یک فرد در دو زمان متفاوت، خدمت خود را متفاوت ارائه می

.ناپذیر استخدمت، فعالیتی ناملموس و مشاهده-2
آن وجـود نـدارد و   شدن بـراي خدمت فناپذیر است؛ بدین معنا که امکان ذخیره   -3

.رسدبه محض ارائه شدن به مصرف می
دهندة آن جـدا نـشدنی اسـت       خدمت تفکیک ناپذیر است؛ بدین معنا که از ارائه         -4

)Kano, 1996: p.12 .(
هـر  . گیرددر بخش خدمات، ارزیابی کیفیت بر اساس فرایند ارائه خدمات انجام می           

تماد و فرصتی براي راضی کـردن یـا ناراضـی    اي براي ایجاد اعتماس مشتري به عنوان لحظه    
تــوان از طریــق مقایــسۀ رضــایت مــشتري از یــک خــدمت را مــی. رودکــردن بــه شــمار مــی

اگر خدمات ارائه   . انتظارهاي او از خدمات با برداشت او از خدمات ارائه شده، تعریف کرد            
وقتـی  . شـود مـی العـاده قلمـداد   بخـش و فـوق  شده از حد انتظارهاي مشتري فراتر باشد، فرح  

انتظارهاي مشتري از خدمات با برداشتهاي او از خـدمات ارائـه شـده منطبـق باشـد، کیفیـت                    
هـاي  ایـن انتظارهـا از منـابع مختلفـی چـون گفتـه      . بخـش اسـت  رضـایت  هخدمات ارائه شـد   

دیگران، نیازهاي فردي و تجربه قبلی در رابطه با همان ارائه دهنـده خـدمت یـا دیگـر ارائـه                     
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1شماره13رسانی ـ جلد کتابداري و اطلاع/208

دهـی انتظارهـاي فـرد از      ، عوامـل مـؤثر در شـکل       1شکل شماره   . گیرندکل می دهندگان، ش 
. کیفیت خدمات را نشان می دهد

دهی انتظارهاي افراد از کیفیت خدمات عوامل مؤثر در شکل. 1شکل 
)78ص: 1384سید جوادین، (

سنجش کیفیت خدمات . 2-2
اینکه تا چه اندازه، خدمت     سنجشی است از     ،سنجش کیفیت در سازمانهاي خدماتی    

در فراینـد دریافـت خـدمت، معمـولاً     . سـازد ارائه شده انتظارهـاي مـشتریان را بـرآورده مـی      
مشتري حضور دارد و این به معناي آن است که ادراك مشتري از کیفیت، نه تنهـا از سـتادة              

کـه در   کیفیت ادراك شده، طیفی اسـت       . خدمت بلکه از فرایند ارائه خدمت نیز متأثر است        
ایـن  . آل و در سمت دیگر کیفیـت غیرقابـل پـذیرش قـرار دارد          یک قسمت آن کیفیت ایده    

.گیرنـد ادراکها در ارزیابی کیفیت خدمت ارائه شده، در کنار انتظارهـاي مـشتري قـرار مـی               
نظران، بـراي سـنجش کیفیـت خـدمات در سـازمانهاي خـدماتی روشـها و مـدلهاي                   صاحب

و 2، سـروپرف  1از جمله مشهورترین آنهـا، مـدلهاي سـروکوآل         اند که مختلفی را ارائه کرده   
سروپرف از جملـه مـدلهاي برگرفتـه از مـدل سـروکوآل اسـت کـه                 .باشدمی 3سروایمپرف

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Servqual.
2. Service Performance(SERVPERF).
3. Service Importance- Performance(SERVEIMPERF).

گفته هاي 
دیگران

نیازهاي فردي قبلیۀتجرب

خدمات مورد انتظار

خدمات درك شده

ابعاد کیفیت خدمات
قابلیت اعتماد
پاسخگویی
اطمینان
همدلی
ظاهر و ملموسات

ك شدهادراکیفیت خدمات 
فراتر از حد انتظار.1
در حد انتظار.2
پایین تر از حد انتظار.3
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Cronin(ارائـه شـده اسـت    1»کـرونین و تیلـور  «توسط  & Taylor, 1994: p.127( .  ایـن
ی نظـر مـشتري در مـورد     ارزیاببا  مدل پس از انتقادهاي برخی از محققان به مدل سروکوآل           

کیفیت خدمات و نه شکاف میان انتظارها و ادراکهـایش در مـورد خـدمات دریافـت شـده،          
. ارائه گردید

SERVQUALمدل 
ترین و پرکاربردترین مـدلها بـراي   از جمله قوي SERVQUALدر ادبیات تحقیق،    

ارائه گردیـد  2»پاراسورمان و زیت هامل«آید که توسط   ارزیابی کیفیت خدمات به شمار می     
)Parasuraman & Zeithaml, 5مدل مذکور کیفیت خدمات ارائه شـده را در  . )1985

:بعد عبارتند از5این . بعد مورد ارزیابی قرار می دهد
3شواهد فیزیکی و ملموس.1

4اعتبار.2

5پاسخگویی.3

6اطمینان خاطر.4

7همدلی.5

قادهـاي متعـددي نیـز    با وجود کاربردهاي فراوان مـدل سـروکوآل، ایـن مـدل بـا انت            
براي مثال، اعتبار و پایایی تفاوتهاي میان انتظارهاي مشتریان و درك آنهـا      . روبرو بوده است  

بر این اساس، تعدادي از محققان پیـشنهاد        . از عملکرد، مورد پرسش جدي قرار گرفته است       
ات بـه  هاي مرتبط با درك مشتریان از عملکرد، شاخص بهتري از کیفیت خدم  اند نمره کرده

.نامیدند)SERVPERF(مدل مبتنی بر این ایده را سروپرف . شمار می آید
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Cronin & Taylor.
2. Parasuraman & Zeithaml.
3. Tangibles.
4. Reliability.
5. Responsiveness.
6. Assurance.
7. Empathy.
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ایـن بحـث را مطـرح کردنـد کـه سـنجش کیفیـت        1994در سـال  »کرونین و تیلور  «
خدمات از طریـق تفاضـل عملکردهـا از انتظارهـا مبنـاي نامناسـبی اسـت و پیـشنهاد کردنـد                  

در مـدل سـروپرف، قـضاوت کلـی در           .ارزیابیِ فقط مبتنی بر عملکرد، روش بهتـري اسـت         
در حقیقـت،   . شـود رابطه با کیفیت از طریق جمع هر یـک از معیارهـاي منفـرد محاسـبه مـی                 

.کیفیت ادراك شده در این مدل با عملکرد ادراك شده از سوي مشتریان برابر است
از طرفی، با وجود اعتبار و پایایی بالاي ابزار سروکوآل، محققان معتقدنـد در مـوارد     

سـودمندي مـدل سـروکوآل در       . نحـوي تعـدیل شـده بـه کـار بـرد            کاربردي باید آن را بـه     
محیطهاي تجاري تأیید شده است، اما به کارگیري آن در محیط غیرانتفاعی ماننـد کتابخانـه              

بـدین ترتیـب، عمومیـت    . نشان داد برخی از بنـدهاي آن بـا محـیط کتابخانـه تناسـب نـدارد                
اي همچون کتابخانـه، تردیـدهایی را       با سازمان خدماتی ویژه   سروکوآل در مورد انطباق آن      

رسـانی بـراي تحلیـل      بر انگیخت که به واسطۀ آن، برخی از پژوهشگران کتابداري و اطـلاع            
ایـن اقـدامها بـر      . تري را تهیـه کردنـد     تر و اختصاصی  شکاف خدمات کتابخانه، ابزار مناسب    

هـا بـه عمـل آمـد، بـه تجدیـد            کتابخانـه  کننـدگان هاي متعددي که با استفاده    اساس مصاحبه 
ساختار ابزار سروکوآل منجـر شـد و بـدین ترتیـب لایـب کـوال ابـزار اختـصاصی ارزیـابی                    

. هاي پژوهشی تـدوین، آزمـون و پـالایش گردیـد    ها توسط انجمن کتابخانه   کیفیت کتابخانه 
یـل شـکاف    ها و بررسـی و تحل     کنندگان کتابخانه در حال حاضر، شناخت انتظارهاي استفاده     

کــوآل، میــان انتظارهــا و برداشــتهاي آنهــا از خــدمات دریــافتی، بــا اســتفاده از ابــزار لایــب 
ابـزار  . رودها به کـار مـی     اي است که در سنجش کیفیت خدمات کتابخانه       ترین شیوه متداول

اي کوآل علاوه بر ایالات متحده، کانادا، استرالیا، انگلستان، ایرلند و اسکاتلند، به زبانه            لایب
).1387حریري و افنانی، (مختلف در کشورهاي متعدد دیگر نیز به کار گرفته شده است 

)ANN(هاي عصبی مصنوعی شبکه. 2-3
شبکه عصبی مصنوعی یا به اختصار شبکه عصبی، یک ابزار محاسـباتی الهـام گرفتـه          

اي از هـاي عـصبی مـصنوعی را بـه مجموعـه      الهام از مغـز انـسان، شـبکه       . 1از مغز انسان است   
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

در حقیقـت،  . مغـز انـسان قابـل مقایـسه نیـست     البته باید توجه داشت که شبکه عصبی مصنوعی به لحاظ پیچیدگی، با   . 1
.شبکه عصبی مصنوعی یک الگوبرداري بسیار ساده از مغز انسان است
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ویژگیهـایی همچـون    . روشهاي ساده و در عین حال قدرتمند محاسباتی تبدیل نمـوده اسـت            
اي اطلاعــات، تحمــل خطــا و قــدرت یــادگیري و انطبــاق، قــدرت تعمــیم، پــردازش زمینــه 

هاي عـصبی تـوان     شود شبکه ، باعث می  )146ص: 1380راعی،  (یکنواختی تحلیل و طراحی     
آمیـز اعمـالی ماننـد تخمـین توابـع پیچیـدة            انجـام موفقیـت    پردازش بالایی داشته و قـادر بـه       

ساختار شبکه عصبی معمولاً یـک شـبکه یـا          . بندي الگوها باشند  غیرخطی و تشخیص و طبقه    
در هـر لایـه یـک یـا چنـدین واحـد       . هاسـت گراف چند لایه بـا ارتباطهـاي سـاده بـین لایـه           

یقت الگویی سـاده از نرونهـاي       محاسباتی به نام گره یا نرون مصنوعی وجود دارد که در حق           
نقش نرونها در شبکه عصبی، پردازش اطلاعات است و این امر در            . عصبی مغز انسان هستند   

1سـازي هاي عصبی مصنوعی به وسیله یـک پردازشـگر ریاضـی کـه همـان تـابع فعـال                 شبکه

اسـت بـه     اي کـه قـرار    سازي یا تابع عملیاتی، با توجه به مسئله       تابع فعال . شوداست، انجام می  
یک شبکه عصبی مـصنوعی  . وسیلۀ شبکۀ عصبی حل شود و از سوي طراح انتخاب می شود       

هاي اما شبکه با لایه   . ترین حالت داراي یک لایۀ ورودي و یک لایۀ خروجی است          در ساده 
توان ثابت کرد که یک شبکه عصبی پیشخور بـا          می. هاي بیشتري است  پنهان، داراي توانایی  

سـازي خطـی در لایـه    سازي سیگموئید در لایـه پنهـان، تـابع فعـال      تابع فعال یک لایۀ پنهان،    
خروجی و تعداد نرونهاي کافی در لایه پنهان، قادر است هر تابعی را با دقت دلخواه تقریب                 

کنـد و ارزش نرونهـاي ورودي را        خروجی عمل مـی    -شبکه شبیه یک سیستم ورودي    . بزند
هر کدام از ارتباطهاي بـین  . دهدد استفاده قرار میبراي محاسبۀ ارزش نرونهاي خروجی مور 

هاي مختلف وزن مخصوص به خود دارند که شبکه در حقیقت با تعدیل ایـن               نرونها در لایه  
بـه  . گیـرد اوزان در طی مرحله آموزش، الگوي بین متغیرهاي خروجی و ورودي را یـاد مـی       

ري، به دو نوع یـادگیري بـا   توان بر حسب روشهاي یادگی   هاي عصبی را می   طور کلی، شبکه  
در یادگیري با سرپرست یا معلـم،       . بندي کرد تقسیم 3و یادگیري بدون سرپرست    2سرپرست

اي وزنهـا بـه گونـه   . صحیح براي هر الگوي ورودي به شبکه داده می شـود       ) خروجی(پاسخ  
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Activation Function.
2. Supervised Learning.
3. Unsupervised Learning.
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.شـده را ایجـاد کنـد      جوابهایی نزدیک به جوابهاي صحیح شناخته      شوند که شبکه،  میتعیین  
با تکرار فرایند یادگیري، شـبکه  . بینددر جریان اصلاح مکرر  وزنها، یک شبکه آموزش می       

براي مجموعـه مشخـصی   . دهدکند و خطا را کاهش می   مقادیر صحیح وزنها را شناسایی می     
در یـادگیري،  . از ورودیها، خطا عبارت است از تفاضل بین مقدار واقعـی و خروجـی شـبکه      

علم، براي هر الگوي ورودي موجود در مجموعه آموزشی، نیازي          بدون سرپرست یا بدون م    
هـا و همبـستگی بـین       در ایـن یـادگیري، شـبکه سـاختار اساسـی داده           . به پاسخ واقعی نیـست    

بـر  . کنـد ها را کشف و الگوها را در طبقاتی مناسب سازماندهی می الگوهاي موجود در داده   
2و شبکه بازگـشتی    1خورع شبکه پیش  هاي عصبی مصنوعی به دو نو     حسب ساختار نیز شبکه   

خـور کـه در آنهـا حلقـه بـازخور وجـود نـدارد و              هـاي پـیش   شـبکه . شـوند بنـدي مـی   تقسیم
هاي بازگشتی که داراي حلقه بازخور بـوده و نرونهـا در هـر لایـه اطلاعـات را هـم از                      شبکه

.گیرندهاي بعدي میهاي ماقبل و هم از لایه لایه
.وعی را نمایش می دهدشکل زیر، یک شبکۀ عصبی ن

یک نمونه شبکه عصبی. 2شکل
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Feed Forward.
2. Recurrent.

لایۀ خروجی

دومین لایۀ پنهان 

ین لایۀ پنهان اول

لایۀ ورودي
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:گیردهاي عصبی مصنوعی مورد توجه قرار میمفروضات زیر در شبکه
این . گیرداي به نام نرون صورت می     هاي ساده فرایند پردازش اطلاعات در واحد    -1

.اندنرونهاي مغزياي بسیار ساده ازنرونهاي مصنوعی یا به اختصار نرون، در حقیقت نمونه
.شونداطلاعات در مسیرهاي ارتباطی بین نرونها رد و بدل می-2
.هر کدام از خطوط ارتباطی بین نرونها داراي وزن هستند-3
کند، تا با اعمـال آن  استفاده می ) معمولاً غیرخطی (هر نرون از یک تابع عملیاتی       -4

ــرون  ــد ، خروجــی مشخــص)مجمــوع اطلاعــات وزن دار شــده(روي ورودي ن ی ایجــاد کن
)Fausett, 1994: p.243(.

یـن لایـه          بـکه، تعـداد نرونهـا، تعـداد            شبکۀ عصبی توسط الگوي ارتبـاطی ب هـاي مختلـف ش
امـا یـک قـانون کلـی     . شودعملیاتی نرون، شناسایی و تعریف میها، الگوریتم یادگیري و تابع   لایه

در بیـشتر  . کـاربردي وجـود نـدارد   هـر ها براي هـر شـبکه و در     دربارة اندازة استاندارد این مؤلفه    
متفـاوت در   هاي چند لایه بـا تعـداد نرونهـاي        موارد یک روش ابتکاري است که در آن شبکه        
بیننـد و سـپس     سـازي گونـاگون آمـوزش مـی       هر لایه، نرخهاي یادگیري متفاوت و توابع فعال       

، آمـوزش  در مرحلـه یـادگیري، شـبکه از طریـق تعـدیل وزنهـا      . شـود بهترین شبکه انتخاب می   
اي از  بندي صـحیح برونـدادهاي هـدف بـر اسـاس مجموعـه            بینی یا طبقه  بیند تا قادر به پیش    می

,Thawornwong(دروندادها باشد  2003: p.318.(

مروري بر تحقیقات پیشین. 2-4
ــشور    ــل ک ــادي در داخ ــات زی ــدي(مطالع ــهمه ــوق، زاده قلع ــی و 1383ج ؛ حکیم

؛ حریـري و اشـرفی،   1388؛ بابـاغیبی و فتـاحی،    1386؛ رئیسی و ابراهیمی،   1384صمدزاده،  
,Tuomi)و در خـارج از کـشور   ) 1388 2001; Barnes, 2007; Hernon, 2002;

Filiz, ــهرا کیفیــت خــدمات و رضــایت دانــشجویان  (2007 ــشگاهی در کتابخان هــاي دان
سـطح  در اغلب این مطالعات، از ابزار سروکوآل و لایب کـوآل بـراي سـنجش              . اندپرداخته

. کیفی خدمات استفاده شده است
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بــه منظــور ارزیــابی کیفیــت خــدمات کتابخانــه مرکــزي ســازمان  اي کــه در مطالعــه
کـاربران سـازمانی و غیـر سـازمانی انجـام      از دو گـروه  بـین    ریـزي کـشور   مدیریت و برنامـه   

داري را بین سطح موجود و سطح مطلوب کیفیت خدمات نـشان            نتایج اختلاف معنا  گردید،
نظرات این دو گروه از کاربران در مورد وجود فاصله بین وضعیت موجـود و مطلـوب،             . داد

داد نظرات هر دو گروه یکسان اما مقدار این اخـتلاف در            ها نشان   یافته. جداگانه بررسی شد  
از نظـر کـاربران کتابخانـه   » خدمات اطلاعاتی مرتبط«هر گروه متفاوت است و به طور کلی         

). 1384درخشان، (ان اهمیت استداراي بیشترین میز
هـاي  با هدف ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانۀ مرکـزي دانـشگاه         در پژوهشی دیگر    

هاي پژوهش نشان داد    یافته. کوآل استفاده شد  فنی مهندسی دولتی شهر تهران، از مدل لایب       
مـوفقی  آوردن ابزارهاي دسترسی به اطلاعات، عملکرد نـسبتاً هاي مذکور در فراهم   کتابخانه

هـا بخـصوص بـراي فعالیتهـاي گروهـی، کیفیـت نـسبتاً        داشته ولی در مقابل فضاي کتابخانـه  
.)1385پور، کاظم(پایینی دارند 

هاي آموزشی در دانشگاه یزد نـشان داد سـطح   نتایج مطالعه کیفیت خدمات کتابخانه   
ــه  ــن کتابخان ــی خــدمات ای ــا و ادراک  کیف ــان انتظاره ــست و می ــوب نی ــا در حــد مطل ــاي ه ه

کنندگان، شکاف وجود دارد و این شکاف در ابعاد دسترسی بـه اطلاعـات و کنتـرل      استفاده
).1386میرغفوري و مکی، (تر است شخصی، عمیق

هند با ابزار سـروکوآل انجـام   1JNUهاي دانشگاه در پژوهشی دیگر که در کتابخانه  
دهـی بـه   از لحـاظ سـرویس  شد، نتایج نشان داد هر چند کتابخانه دانشگاه در موقعیت خوبی        

تـر بـه اطلاعـات، موجـب       دانشجویان قرار دارد، ارائه خدمات بیـشتر بـراي دسـتیابی راحـت            
,Sahu(رضایتمندي دانشجویان خواهد شد  2007.(

تحقیقی نیز با استفاده از ابزار سروپرف انجـام شـد کـه نـشان داد هـر چنـد کتابخانـه           
دهد، امـا چـون تلاشـی در        بود خدمات انجام می   هاي متعددي را براي به    مورد بررسی برنامه  

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Jawaharlal Nehru University.
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انـد  ها اغلب با شکست مواجه شده     شود، این برنامه  زمینه شناخت نیازهاي مشتریان انجام نمی     
)Nejati & Nejati, 2008(.

شناسی تحقیقروش-3
. اسـت کـاربردي هـدف، لحـاظ ازپـژوهش ایندرشدهبردهکاربهتحقیقروش

-توصـیفی  اطلاعـات،  گـردآوري نحـوة استفاده بر اسـاس وردمتحقیقروشهمچنین،
.  باشدمیاکتشافی

جامعه و نمونه آماري پژوهش. 3-1
کننـده از امکانـات کتابخانـه    جامعه آماري تحقیق شامل تمـامی دانـشجویان اسـتفاده         

مطـابق بـا سیاسـتهاي دانـشگاه     . باشـد مـی 1387مرکزي دانشگاه یزد در شش ماهه دوم سال   
، تمامی دانشجویان دانشگاه پس از ثبت نام قطعی، بـه طـور خودکـار امکـان اسـتفاده از                    یزد

بـر ایـن اسـاس، تعـداد دانـشجویان عـضو کتابخانـه        . کننـد اي را پیـدا مـی     امکانات کتابخانـه  
.آمده است1مرکزي، به تفکیک مقطع تحصیلی در جدول شماره 

فکیک مقطع تحصیلیتعداد دانشجویان عضو کتابخانه مرکزي به ت. 1جدول
يدکتر کارشناسی ارشد کارشناسی کاردانی مقطع تحصیلی

نفر60 نفر1086 نفر8157 نفر54 تعداد دانشجویان

. نفر عضو کتابخانه مرکزي دانشگاه یزد هستند   9357عداد  تبدین ترتیب، در مجموع     
نمونـه از    سـپس از روي جـدول تعیـین حجـم         . این تعداد، حجم جامعه تحقیق را تشکیل داد       

با توجه به این نکته کـه در  . نفر به دست آمد370اي برابر با  ، حجم نمونه  1روي حجم جامعه  
غالب تحقیقات، احتمال عدم برگشت پرسـشنامه وجـود دارد، بـه منظـور تـأمین ایـن تعـداد                   

بـدین  . مـورد بازگـشت داده شـد   415عدد پرسشنامه توزیع شد که از این تعداد   450نمونه،  
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

Krejcie(کرجسی و مورگان. 1 & Morgan( همبـسته بـا   % 95و سـطح اطمینـان   % 5گیـري  با توجه به خطاي نمونـه
براي یک درجه آزادي، جدولی را براي تعیین حجم نمونـه از روي حجـم جامعـه ارائـه                   ) دوخی(دوآماره مجذور کاي  

.دادند که می توان با اطمینان خاطر از آن استفاده کرد
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پرسـشنامه بـه دلیـل نقـص کنـار گذاشـته شـد و                36تعداد  . است% 92نرخ بازگشت   ترتیب،  
گیـري  گیـري، از روش نمونـه     براي نمونـه  . پرسشنامه قابل استفاده به دست آمد      379بنابراین  

. تصادفی استفاده شد
فرایند انجام پژوهش-3-2

.آمده است3فرایند انجام پژوهش حاضر به صورت شماتیک در شکل شماره 

مراحل انجام پژوهش. 3شکل 

اطلاعات از ویرایش جدید پرسشنامه     آوري  براي جمع در راستاي هدفهاي پژوهش،     
با توجه به پیمایشهاي متعدد و وسیعی کـه تـا سـال             . کوآل استفاده شده است   استاندارد لایب 

سنجش اعتبـار و پایـایی ابـزار         ها و تحلیلهاي دقیقی در ارتباط با      انجام گرفت، بررسی   2003
کوآل به عمل آمد و در نهایت، با پالایش مجـدد، ابعـاد چهارگانـه آن شـامل کیفیـت              لایب

خدمات در بعد منابع اطلاعاتی مورد دسترس، ارائه خدمات از سوي کارکنان، فضا و مکان                

ز ادراکهاي دانشجویان ا
ادراکها و انتظارهاکیفیت خدمات شکاف بین 

ادراکها و انتظارها

سنجش کیفیت خدمات در 
کتابخانه مرکزي دانشگاه یزد با 
استفاده از پرسشنامه لایب کوآل

شبکه مصنوعی 
(ANN)

تحلیل نتایج

استفاده از پرسشنامه 
استاندارد لایب 

کوال
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»نتـرل اطلاعـات  ک«، »تأثیر خدمات«کتابخانه و امکانات دستیابی شخصی به منابع، به سه بعد       
ــه «و  ــان کتابخان ــضا و مک ــت  » ف ــاهش یاف ــانی،  (ک ــري و افن ــد  .)1387حری ــرایش جدی وی

بدین ترتیب، پرسشنامۀ مطالعه    . مؤلفه مورد استفاده قرار گرفت     22کوآل در سه بعد با      لایب
کنندگان از خـدمات  سؤال انتظارهاي استفاده 22. شدسؤال می  45حاضر به طور کلی شامل      

سنجید و یک سؤال    کنندگان را می  سؤال ادراکهاي استفاده   22. دادسنجش قرار می  را مورد   
. دادکه ارزیابی کلی دانشجویان از سطح کیفیت خدمات کتابخانه را مورد سنجش قرار مـی              

، بـراي  »کاملاً با این ایده مـوافقم «تا » ابداً با این ایده موافق نیستم«تایی لیکرت از  طیف هفت 
ظارهـا و ادراکهـاي دانـشجویان از هـر یـک از ویژگیهـاي خـدماتی مـورد                   سنجش سطح انت  

اسـتفاده   1به منظور ارزیابی پایایی پرسشنامه از ضریب آلفـاي کرونبـاخ          . استفاده قرار گرفت  
2گانـه آن، در جـدول شـماره    نتایج حاصل از سنجش پایایی پرسشنامه در ابعاد سـه         . گردید

بیشتر اسـت،   % 70ونباخ در هر سه بعد پرسشنامه از        از آنجا که ضریب آلفاي کر     . آمده است 
.پرسشنامه داراي پایایی سنجش قابل قبولی است

نتایج حاصل از تحلیل پایایی پرسشنامه. 3جدول 
پرسشنامه

ابعاد کیفیت
پرسشنامه انتظارهاي 

دانشجویان
پرسشنامه ادراکهاي 

دانشجویان
ماتثیر خدأت-1
کنترل اطلاعات-2
فضا و مکان کتابخانه-3

87%
76%
71%

73%
89%
77%

هاتجزیه و تحلیل داده-4
) 3مطابق شـکل شـماره   (وسیلۀ پرسشنامه، در سه مرحله  ها به آوري داده پس از جمع  

لایۀ خروجی شبکه در هر سه حالت یک نرون         . به عنوان ورودي به شبکۀ عصبی داده شدند       
تعداد نرونهـا  . دادی کلی دانشجویان را از کیفیت خدمات کتابخانه نشان می  داشت که ارزیاب  

سـازي سـاختار شـبکه را تعیـین     هـا، وزنهـاي ارتبـاطی و توابـع فعـال         در هر لایه، تعـداد لایـه      
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Cronbach’s Alpha.
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مانـده اطلاعـات   بـاقی % 25اطلاعات براي آمـوزش شـبکه و   % 75در مطالعۀ حاضر    . کنندمی
95پرسشنامه در مرحلۀ آموزش و       284یعنی  . قرار گرفت  براي آزمایش شبکه مورد استفاده    

ــت    ــرار گرف ــتفاده ق ــورد اس ــایش م ــه آزم ــشنامه در مرحل ــراي  داده. پرس ــایش، ب ــاي آزم ه
براي طراحی یک شبکه مطلوب     . شوندبینی مدل استفاده می   گیري میزان موفقیت پیش   اندازه

خطـا اسـتفاده کـردیم و پـس از          که بهترین نتیجه را به دنبال داشته باشد، از روش آزمـون و              
یک شبکه پیشخور سـه لایـه بـا تـابع     . بارها تکرار، شبکۀ مطلوب با بهترین نتیجه انتخاب شد    

سازي سیگموئیدي در لایۀ پنهان، تابع خطی در لایۀ خروجـی و الگـوریتم پـس انتـشار                فعال
,Rumelhart(الگـوریتم پـس انتـشار خطـا، پرکـاربردترین روش آمـوزش اسـت        . 1خطـا 

1986: p.322 .(
بـه  . شده در این تحقیق اسـت     ، شماتیکی از شبکۀ عصبی به کار گرفته       4شکل شماره   

. استفاده شدMATLABمنظور تجزیه و تحلیل اطلاعات، از نرم افزار 

ساختار شبکۀ عصبی مورد استفاده در این پژوهش. 4شکل

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Back- propagation.

نرون 44در یک مدل 
22و در دو مدل دیگر 

نرون در لایه ورودي

بهترین نتایج براي تعداد 
نرونهاي لایه پنهان، با 

آزمایش و خطا به دست آمد

دهنده یک نرون که نشان   
ارزیابی کلـی دانـشجو از      

.کیفیت خدمات است
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و 1بینـی نـرخ پـیش  : شـود ی مـی شاخص ارزیاب2کارایی یک شبکۀ عصبی، به وسیلۀ 
:سازي کردتوان با معادلۀ زیر مدلبینی را مینرخ پیش. 2میزان انطباق

N

F
teedictionra Pr

اي ه ـکل خروجی  Nبینی شده و    میزان خروجی است که به درستی پیش       Fکه در آن    
دهنـد، بـا معادلـۀ زیـر        نمـایش مـی    2Rمیزان انطبـاق، کـه آن را بـا نمـاد          . اندبینی شده پیش
:شودسازي میمدل

2
2 1


RMSE

R 

RMS3شودجذر میانگین مجذور خطاست و با معادلۀ زیر محاسبه می:

n

OO
RMSE

i
m

i
a

n
i

2
0 )( 

 

i
aO     خروجی شبکه براي نمونهi وi

mOجی واقعی بـراي نمونـه مـذکور اسـت         خرو .
2 2معادله  . دهندة واریانس خروجی واقعی است    نیز نشانR  دهد هـر چـه مقـدار       نشان می

بـه معنـاي    2Rیابـد و میـزان بـالاتر        افزایش مـی  2Rجذر میانگین مجذور خطا کاهش یابد،       
. برازندگی بهتر شبکه است

هــا بــه وســیلۀ پرســشنامه، در ســه مرحلــه، شــبکۀ عــصبی بــا آوري دادهپــس از جمــع
. هاي مختلف مورد استفاده قرار گرفتداده

در مرحلۀ اول، اطلاعات مربـوط بـه ادراکهـاي دانـشجویان از کیفیـت خـدمات                 -1
ورودي و ارزیابی کلی آنها از کیفیت بـه عنـوان خروجـی بـه شـبکه         اي را به عنوان   کتابخانه
بـا  . ین ترتیب که براي هر دانشجو یا پاسخگو، این اطلاعات به شبکه داده می شـد               ددادیم؛ ب 

در . باقی مانده مورد آزمایش قرار گرفت     % 25اطلاعات شبکۀ آموزش دیده و سپس با        % 75
در لایۀ پنهـان بـه کـار گرفتـه شـد و در بهتـرین                 این مرحله، شبکه با تعداد نرونهاي مختلف      

. را به دست داد% 5/72نرون در لایۀ پنهان، شبکه نرخ پیش بینی 12حالت با تعداد 
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Prediction Rate.
2. Goodness- of-fit ( 2R ).
3. Root mean squared error.
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در مرحلۀ دوم، اطلاعات مربـوط بـه شـکاف بـین انتظارهـا و ادراکهـا بـه عنـوان           -2
ماننـد  . دادیمدهندگان از کیفیت را به عنوان خروجی، به شبکهورودي و ارزیابی کلی پاسخ    

باز بـا  . نمره شکاف به ورودي و یک نمره ارزیابیِ کلی به خروجی داده شد        22مرحلۀ اول،   
براي آزمایش، شـبکه بـه کـار گرفتـه          % 25براي آموزش و    % 75همان نسبت اطلاعات یعنی     

نرخ پـیش   % 78نرون در لایۀ پنهان و به میزان         11در این مرحله، بهترین جواب شبکه با        . شد
.ی بودبین

دهنـدگان بـه    پاسـخ  يدر این مرحلـه، اطلاعـات مربـوط بـه انتظارهـا و ادراکهـا              -3
مؤلفـه ادراك، در  22مؤلفه انتظـار و      22. صورت توأمان به عنوان ورودي به شبکه داده شد        

مؤلفه، به عنوان ورودي و یک مؤلفه ارزیابی کلی بـه عنـوان خروجـی بـه      44مجموع شامل   
-همان نـسبت اطلاعـات بـراي آمـوزش و آزمـایش، مـورد بهـره                شبکه داده شده و شبکه با     

نـرون در لایـۀ      18در این حالت، بهترین جواب براي نرخ پیش بینی بـا            . برداري قرار گرفت  
نـشان  4این نتایج به طور خلاصه در جـدول شـماره         . به دست آمد  % 45/95پنهان و به میزان     

. داده شده است
نتایج حاصل از پژوهش. 4جدول

هاي شبکهمؤلفه

مدلهاي ارزیابی
تعداد نرونهاي ورودي

تعداد نرونهاي 
لایۀ پنهان در 
بهترین حالت

میزان 
نرخ انطباق

بینیپیش

مدل ادراکات
Perceptions-only

model

ورودي مربوط به  22
%5/72%1267هاي سنجش ادراکهامؤلفه

مدل شکاف
Perception minus-

expectation,
P-E gap model

ورودي مربوط به شکاف 22
%78%115/69ادراکها و انتظارها

مدل ادراکها و انتظارها
Expectations and

perceptions, E & P
model

ورودي مربوط 22ورودي، 44
هاي سنجش ادراکها و به مؤلفه

هاي ورودي مربوط به مؤلفه22
سنجش انتظارها

183/82%45/95%
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گیرينتیجهبحث و -5
هاي مربـوط بـه ارزیـابی       کوآل و گردآوري داده   کارگیري پرسشنامه لایب  پس از به  

هـا بـه وسـیلۀ      کننده از خدمات کتابخانه مرکزي دانـشگاه یـزد، ایـن داده           دانشجویان استفاده 
. نتایج حاصل از این کنکـاش جالـب توجـه بـود          . شبکه عصبی مصنوعی تجزیه و تحلیل شد      

بینـی سـطح کیفیـت خـدمات کتابخانـه        وعی توانـایی بـالایی در پـیش       هاي عصبی مصن  شبکه
ابتدا اطلاعات مربوط بـه دو مـدل شـکاف و مـدل             . مرکزي دانشگاه یزد از خود نشان دادند      

شبکۀ عصبی با اطلاعات مدل عملکـرد       . عملکرد، به عنوان ورودي به شبکه عصبی داده شد        
بعد در یک ابتکار،    . را نتیجه داد  % 78و با مدل شکاف نرخ پیش بینی      % 5/72نرخ پیش بینی    

اطلاعات مربوط به سطح ادراکها و انتظارها جمعاً به عنوان ورودي به شبکه داده شـد و ایـن         
ایـن  . رسید% 45/95بینی شبکه به در این حالت، نرخ پیش. بار شبکه نتایج بهتري را نشان داد     

داشتن توأمان اطلاعات مربوط بـه  بینی حاکی از آن است که شبکۀ عصبی با نرخِ بالاي پیش  
نتـایج ایـن   . بینـی خواهـد داشـت   ادراکها و انتظارهاي دانشجویان، توانایی بـالاتري در پـیش        

بینـی کیفیـت   اول، توانایی شبکۀ عـصبی در پـیش  . شودتحقیق به دو نکته قابل توجه ختم می       
هـا  لان کتابخانه دهندة مدیران سازمانهاي خدماتی بخصوص مسئو     این توانایی یاري  . خدمات

دوم، لـزوم بـه کـارگیري روشـهاي جدیـد در            . است گیريرسانی در تصمیم  و مراکز اطلاع  
ارزیابی کیفیت خدمات که احتمالاً نتایج بهتري را نـسبت بـه مـدلهاي سـنتی منـتج از مـدل                     

. تحلیل شکاف، به دنبال خواهند داشت

منابع

مقایـسه سـنجش کیفیـت خـدمات        «). 1388(االله فتـاحی    باباغیبی، نجمـه و رحمـت     - 
ــه ــزار     کتابخان ــتفاده از اب ــا اس ــداران ب ــاربران و کتاب ــدگاه ک ــی از دی ــشگاه فردوس ــاي دان ه

. 11، جلد 4، شماره رسانیفصلنامه کتابداري و اطلاع، »کوآللایب
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شـده  ت خـدمات ارائـه    بررسی کیفی «. )1384(غلامرضا صمدزاده  و رضاحکیمی،  -
1، شـماره  فصلنامه کتابداري و اطلاع رسانی. »سیستان و بلوچستان هاي دانشگاه در کتابخانه 

.8جلد
هـاي  بررسـی کیفیـت خـدمات کتابخانـه       «). 1387(حریري، نجلا و فریـده افنـانی         -

هاي علوم پزشـکی تابعـه وزارت بهداشـت ، درمـان و آمـوزش پزشـکی و                  مرکزي دانشگاه 
کتابـداري و   فـصلنامه ،  »تحلیل شـکاف   دانشگاه آزاد اسلامی مستقر در تهران از طریق مدل        

.11، شماره دوم، جلد رسانیاطلاع
بررسـی میـزان رضـایت شـغلی کتابـداران      «). 1388(حریري، نجلا و حسن اشرفی   -

هـاي عمـومی کـشور در مراکـز         هـاي عمـومی وابـسته بـه نهـاد کتابخانـه           شاغل در کتابخانـه   
. 12اول، جلد ، شمارهرسانیفصلنامه کتابداري و اطلاع، »هااستان

ارزیـابی کیفیـت خـدمات کتابخانـه مرکـزي         ). 1384(الـسادات   درخشان، مـریم   -
دانـشگاه تربیـت   : تهـران . نامه کارشناسـی ارشـد  پایان. ریزي کشوربرنامهسازمان مدیریت و

. رسانیگروه کتابداري و اطلاع. مدرس
گیــري تــصمیمهــاي عــصبی؛ رویکــردي نــوین در شــبکه«).1380(راعــی، رضــا -

.154تا 133، صص 2، شماره 5، دوره مدرسفصلنامه، »مدیریت
کننــدگان از میــزان رضــایت اســتفاده«). 1386(ابراهیمــیعــزت ، پــوران و رئیـسی -
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