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 بيني كيفيت خدماتارائه يك مدل شبكه عصبي مصنوعي در پيش

  هاي دانشگاهيكتابخانه
 
  

  4نژادجواد غلام /3مسعود رودباري /2شهرام صدقي /1زينب محبي  
  چكيده

 

در تجزيه  .پردازند كوآل به بررسي كيفيت خدمات ميبا استفاده از ابزار ليب رساني معمولاًها و مراكز اطلاعكتابخانه:مقدمه
-توان از شبكه عصبي مصنوعي استفاده نمودكه با درجه خطاي پايين به بررسي سـطح خـدمات مـي   كوآل ميو تحليل ليب

تا در پيش بيني كيفيت خـدمات سـاير    پژوهش حاضر در پي آن است كه به معرفي شبكه عصبي مصنوعي بپردازد. پردازد
  . كتابخانه هاي دانشگاهي مثمر ثمر واقع شود

جامعـه پـژوهش شـامل كليـه     . باشـد ز نـوع كـاربردي مقطعـي مـي    اين پژوهش با استفاده از روش پيمايشـي و ا  :كارش رو
بـه منظـور تجزيـه و    . باشـد كوآل مـي ليبپرسشنامه ها آوري دادهابزار گرد. دانشجويان دانشگاه علوم پزشكي شيراز است

همچنـين جهـت دسـتيابي بـه مناسـب     . شده است استفاده MATLABافزار ها و ارائه شبكه عصبي مناسب از نرمتحليل داده
بيني كيفيت خدمات با كمترين خطا و بيشترين ميزان تطـابق باشـد الگـوريتمي    ترين شبكه عصبي مصنوعي كه قادر به پيش

 هاي هـدف بـه محاسـبه چنـين    هاي ورودي و دادهشد كه به صورت خودكار با گرفتن دادهنوشته   MATLABنرم افزار در
  .اي بپردازدشبكه
شبكه عصـبي مصـنوعي ايجـاد گرديـد كـه بـه        پنجدسته داده ورودي و اجراي الگوريتم نوشته شده،  پنجبه ازاي  :هايافته

  . باشدمي 83273/0 و 79161/0، 81089/0، 68280/0، 77059/0 ضريب تعيينترتيب داراي 
 80لايـه پنهـان،   20بكه عصـبي مصـنوعي كـه داراي    هاي عصبي مصنوعي مشخص گرديد ش ـبا مقايسه شبكه :گيرينتيجه
ورودي  هـاي وسـيله داده داده اعتبارسنجي باشد و به درصد 3333/3داده آزمايشي،  درصد 667/16داده آموزشي،  درصد

  . باشدهاي دانشگاهي ميترين شبكه در ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانهمناسب ،تغذيه شودپنج 
 هادمات كتابخانه اي، مديريت خدمات سازمانخ شبكه عصبي، :هاكليدواژه
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اكثـر  . باشـد كيفيت خدمات از مسـائل مهـم عصـر حاضـر مـي     
نمايند امروزه ها و مراكزي كه اقدام به ارائه خدمات ميسازمان

باشند تـا از ايـن طريـق    در انديشه ارتقاء سطح خدمات خود مي
هـا  سطح كيفي فراورده ،علاوه بر اينكه بازار را در دست گيرند

تحليـل شـكاف بـين خـدمات     ]. 1[ يا خدمات خود را بالا برنـد 
هـا، يكـي از   هـا و انتظـارات كـاربران آن   ارائه شده در سـازمان 

وسـيله آن مـي تـوان سـطح كيفيـت را      است كـه بـه    هاييروش
هاي خاصي نيـز بـراي ايـن امـر توسـعه      دلم. گيري نموداندازه

 تـــوان ســـروكوآلهـــا مـــيانـــد كـــه از جملـــه آنداده شـــده
)ServQual( عليـرغم اعتبـار و پايـايي سـروكوآل،     . را نام برد

هـا بـه   پژوهشگران لازم دانستند كه اين ابزار در بعضي سـازمان 
هـايي  شـود كـه ايـن امـر ابـزار     كـار گرفتـه  هصورت تخصصي ب
ــه ل ــه )LibQual( كــوآليــبخــاص از جمل ــراي كتابخان هــا ب

هـاي  لفـه ؤكوآل به بررسـي كيفيـت م  پرسشنامه ليب. ايجادكرد
در . پـردازد رسـاني مـي  ها و مراكـز اطـلاع  خدماتي در كتابخانه

هـاي آمـاري مرسـوم مثـل     از روش كـوآل معمـولاً  تحليل ليـب 
ويتنـي،  يـو  مـن آزمون تحليل رگرسيون،  ،استيودنت تي آزمون

بيني ميـزان رضـايت   واليس و غيره براي پيشروسكالكآزمون 
-ها براي مدلحالي كه اين روشدر. گرددكاربران استفاده مي

و بعضي اوقـات   هستندسازي روابط متغيرها داراي محدوديت 
يـك از ايـن   هـيچ  ،هـا بر ايـن علاوه. دهندنتايج ضعيفي ارائه مي

. را ندارنـد خطـي  سازي روابط پيچيده غيـر ها قابليت مدلروش
-گرفتن نيز از ديگـر محـدوديت  هاي پرت قرارثير دادهأتحت ت

بنـابراين بـا توجـه بـه مـوارد فـوق، نيـاز بـه         . باشدها ميهاي آن
هاي كمتري در ايـن زمينـه مواجـه    هايي كه با محدوديتروش

هـا و تحـولات صـورت    پيشرفت]. 3،2[ شودباشند، احساس مي
مبتني ي هاده از روشستفاا هاي علمـي در گرفته در اكثر حوزه

دهـد كـه   نشـان مـي   هحل مسائل پيچيداي بر مصنوعيش بر هو
سـازي  تواننـد بـا قابليـت بسـيار بـالايي بـه مـدل       ها مياين روش

ــيش ــد پ ــي، تصــميمفراين ــد آن  بين ــه ســازي و مانن ــري، بهين گي
ــد ــپيشريكــي از ايــن . بپردازن ــه ها تف ، مصنوعيش هودر زمين

) Artificial Neural Network( عصبي مصنوعيي هاشبكه

هـا  اي بر توزيـع داده عصبي مصنوعي فرض اوليهشبكه. باشدمي
كند، ضمن اينكه هيچ محدوديتي نيـز بـراي شـكل    تحميل نمي

كند، بلكه تابعي رابطه بين متغيرهاي مستقل و وابسته اعمال نمي
كند، كه رابطه كشـف شـده   خود اين رابطه تابعي را كشف مي

  ].4[ رابطه خطي نيست لزوماً يك
بـه   ،هايي در حوزه كيفيـت خـدمات  فقدان حضور چنين روش

در حـوزه  . شـود خصوص خـدمات كتابخانـه هـا احسـاس مـي     
هـاي  گيـري از شـبكه  توان با بهـره  ميو اطلاع رساني كتابداري 

بيني سطح خدمات ارائـه  گيري و پيشعصبي مصنوعي و اندازه
هـا را  تقـاء سـطح كيفـي آن   هـاي ار هـا، زمينـه  شده در كتابخانه

 هدف پژوهش حاضر آن اسـت كـه   در اين راستا،. فراهم آورد
اي جديـد از  پنجـره  ،گيـري شـبكه عصـبي مصـنوعي    كـار با بـه 

هـا ومراكـز   سنجش كيفيت خدمات بـه روي مـديران كتابخانـه   
كه با كمتـرين درصـد خطـا بـه سـنجش      نمايد رساني باز اطلاع

پـژوهش سـعي   اين در ، نتيجهدر . كيفيت سازمان خود بپردازند
و از طريـق شـبكه    كوآلهاي ليبلفهؤشده است با استفاده از م
بينــي اي معرفــي گــردد كــه در پــيشعصــبي مصــنوعي، شــبكه

واقـع   بخشهاي دانشـگاهي ثمـر  كيفيت خدمات ساير كتابخانه
-وسيله آن بتوانند نسبت بـه پـيش  ها بهو مديران كتابخانه گردد

كيفيت خـدمات كتابخانـه هـاي خـود      بيني دقيق و سريع سطح
 .اقدام نمايند و در جهت جبران كاستي هاي آن بكوشند

ميلادي بـه بعـد مفهـوم كيفيـت در ابعـاد جهـاني        1990از دهه 
ها كنندگان خدمات و مشتريان آنها و ارائهمورد توجه سازمان

معتقد اسـت كيفيـت    انجمن كتابداران آمريكا]. 5[ قرار گرفت
كه تشخيص آن آسـان ولـي تعريـف آن مشـكل     اي است واژه
نظران اين حـوزه عبـارات متعـددي    با وجود اين، صاحب. است

ايـن تعريـف را    فيگنبـام ]. 6[ انـد را پيرامون كيفيت بيـان نمـوده  
كيفيـت يعنـي تماميـت تركيـب محصـول يـا       «: كندپيشنهاد مي

خدماتي كه مجموع خصوصيات بازاريابي، مهندسي، ساختمان 
هاي خريـدار را  رساني، نيازحمايت آن طي خدمتو تضمين و 

ــا ]. 1[ »پاســخگو باشــد  The()1475/1987(اســتاندارد بريتاني

British Standard 1987/1475(   اين تعريف را ارائـه مـي-

ها و مشخصات يـك محصـول يـا خـدمت     تماميت جنبه«: دهد
شـده جهـت    هاي بيان شده يا ارائـه تواند پاسخگوي نيازكه مي

 مقدمه



  

 

 ... ارائه يك مدل شبكه عصبي

ت 
لام

ت س
يري

مد
13

92
(16؛

54(
 

26

ــاد ر ــايتايج ــد ض ــدي باش ــن   ]. 1[ »من ــنعتي ژاپ ــتاندارد ص اس
)8101/1981()Japan Industrial Standard 

هـايي  ها يا عملكـرد مجموع مشخصه«كيفيت را  )1981/8101
سازد توليد يا خدمت، كاربرد معين خـود  داند كه روشن ميمي

وري سـنگاپور  در آخر سـازمان ملـي بهـره   ]. 7[ »را دارد يا خير
گـردد نـه    يفيـت توسـط مشـتري تعريـف مـي     معتقد است كه ك

تـر، كيفيـت    به عبارت روشـن . كننده خدمت كننده يا ارائهتوليد
اي از خصوصيات و مشخصات يك كـالا يـا خـدمت     مجموعه

 كنـد  كننده را تـأمين مـي   است كه احتياجات و رضايت مصرف
]8.[  

هاي مشـتركي  هاي پردازش اطلاعات كه ويژگييكي از روش
ــا شــبكه ــوژيكي مغــز دارد، شــبكه عصــبي  هــاي ب عصــبي بيول

سـاختار مـوازي مغـز انسـان كـه در آن      ]. 9[ باشـد  مصنوعي مي
اي مثل پردازش تصوير در مدت زمـان بسـيار   محاسبات پيچيده

-گيرد، باعث گرديد محققـان در پـي الگـو   محدودي انجام مي

هـاي عصـبي مصـنوعي بـا داشـتن      شـبكه . برداري از آن باشـند 
بينـي، تشـخيص الگـو،    قبيل تخمين توابع، پـيش  هايي ازتوانايي

سازي و غيره مورد توجه بسياري از محققـان واقـع   كنترل، بهينه
تـرين حـوزه هـاي    هـا از پويـا  و امروزه اين شبكه گرديده است
تـوان بـه   هاي آن مـي همچنين از ويژگي]. 10[ باشندتحقيق مي

م بـودن  قابليت يادگيري، قابليت تعميم، پردازش موازي و مقاو
شـبكه عصـبي مصـنوعي مثـل شـبكه عصـبي        ].11[ اشاره نمود

هاي محاسباتي به نام نرون تشـكيل شـده اسـت    زيستي از واحد
دار كـه داراي وزن  كه هـر نـرون از طريـق يـك رابطـه جهـت      

وزن . شـود هاي ديگر متصـل مـي  مختص به خود است به نرون
اي حـل  دهنده اطلاعات مورد نياز شـبكه بـر  اين ارتباطات نشان

هـاي عصـبي مصـنوعي پـردازش     در شـبكه  ].12[ مسأله هسـتند 
  .گيردها صورت مياطلاعات در نرون

-ها، تعداد لايههاي عصبي مصنوعي به جهت تعداد نرونشبكه

اي تـوان بـه گونـه   سـازي و غيـره متفاوتنـد و مـي    ها، توابع فعال
در مرحلــه . تــرين ايــن تنظيمــات را برگزيــد اكتشــافي مناســب

گيرد كه ها، ياد ميشبكه از طريق متعادل نمودن وزن آموزش،
هـاي اعمـال شـده، خروجـي متنـاظر بـا آن را       بر اساس ورودي

در واقــع شــبكه بــا تعــديل اوزان در مرحلــه  . بينــي نمايــدپــيش

-هاي ورودي و خروجي را يـاد مـي  آموزش، الگوي بين متغير

  ].12[ گيرد
  :ستشبكه عصبي مصنوعي از چند لايه تشكيل شده ا

داده اين لايه اطلاعاتي را كه قرار اسـت بـه شـبكه   : لايه ورودي
 .نمايدشود، دريافت مي

هـا و وزن ارتبـاطي    ها به وسـيله ورودي  اين لايه: هاي پنهان لايه
هاي بين واحدهاي ورودي و پنهـان   وزن. كندبين آنها عمل مي

  .كند كه چه وقت يك واحد پنهان فعال شود تعيين مي
عملكرد واحد خروجـي بسـته بـه فعاليـت واحـد      : لايه خروجي

شـكل   .باشد پنهان و وزن ارتباط بين واحد پنهان و خروجي مي
شماي كلي يـك شـبكه عصـبي مصـنوعي را نشـان ي      ] 9) [1(

 .دهد

  شماي كلي شبكه عصبي مصنوعي :1شكل

  
  

به طور كلي چـه در داخـل كشـور و چـه در خـارج كشـور در       
-فيت خدمات از طريق شـبكه تحقيقات محدودي به بررسي كي

هاي مشابه پرداخته شده هاي عصبي مصنوعي و يا ساير تكنيك
است و موضوع مورد بررسي پژوهشـگر تـا حـدودي جديـد و     

گـردد  آنچـه در ادامـه بيـان مـي    . باشـد  بدون پيشينه مـرتبط مـي  
  .باشدها ميترين اين پژوهشمرتبط
بـه  رد فـازي  و همكاران در پژوهشي با استفاده از رويك صيادي

ــه  ــايي و رتب ــه  شناس ــدمات كتابخان ــت خ ــاد كيفي ــدي ابع ــا بن ه
در مقابـل تئـوري منطقـي،     از آنجا كه تئـوري فـازي  . پرداختند

تر براي سنجش متغيرهاي كلامـي اسـت، در   رويكردي مناسب
 سعي نمودند تا با بـه كـارگيري تكنيـك تاپسـيس     پژوهشاين 

)arity to Technique for Order Preference by Simil

Ideal Solution(   ــه ــرين مؤلف ــازي، مهمت ــاي در محــيط ف ه
بدين . بندي گردداي دانشگاه يزد رتبه كيفيت خدمات كتابخانه
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هـاي  هـا تئـوري فـازي را بـه عنـوان يكـي از روش      صورت آن
  .]13[ آماري جديد معرفي نمودند

هـاي سـنجش   روش و همكـاران  ميرغفـوري در پژوهشي ديگر 
وسـيله شـبكه عصـبي مصـنوعي ارزيـابي      ه بكيفيت خدمات را 

-كه شـبكه دهنده اين موضوع است نشانحاصل  نتايج. نمودند

آوري هاي ورودي جمعهاي عصبي مصنوعي با استفاده از داده
هاي ديگـر، بـا    شده توسط مدل سروكوآل وزني نسبت به مدل

خطاي كمتر و همبستگي بيشتري قادر است كيفيت خـدمات و  
بنابر نتايج نشان دادند . دبيني نماييان را پيشمندي مشتررضايت

كه روش هاي مبتني بر هوش مصنوعي از جمله شـبكه عصـبي   
  .]4[ مصنوعي مي تواند كارايي بيشتري داشته باشد

ــق   ــابر تحقي ــدينيبن ــه   ميرفخرال ــاران ك ــت و ديگــر همك كيفي
خــدمات ارائــه شــده در كتابخانــه مركــزي دانشــگاه يــزد را بــا 

قابليت شبكه  ،ه عصبي مصنوعي بررسي نمودنداستفاده از شبك
عصبي مصنوعي در ارزيابي كيفيت خـدمات نمايـان گرديـد و    

-همچنين در نتايج تحقيق نشان داده شد كه استفاده از شـكاف 

هاي كفايت و برتري خدمات به عنـوان ورودي شـبكه عصـبي    
كتابخانـه  توانايي بيشتري در سنجش كيفيت خدمات مصنوعي 

  .]3[ داردها 
بـه تحليـل    و همكاران در تحقيقي كـه انجـام دادنـد   زنجيرچي 

اي شبكه عصبي مصنوعي و مدل رگرسيون در ارزيـابي  مقايسه
نتايج اين پژوهش نشـان  . اي پرداختندكيفيت خدمات كتابخانه

تنها خطاي كمتـري  داد كه استفاده از شبكه عصبي مصنوعي نه
-تري را از متغيـر بندي مناسبتواند اولويتدارد بلكه ميدر پي

 ،بنابراين. گذار بر كيفيت خدمات كتابخانه ارائه دهدثيرأهاي ت
ها دريچـه اي بـه روي محققـين در اسـتفاده از روش     تحقيق آن

هاي نوين در قياس با روش هاي سنتي بررسي كيفيت خدمات 
  .]12[گشود 

ــا اســتفاده از داده  ــزار بهــارا و همكــاران در پژوهشــي ب هــاي اب
ه عنـوان ورودي و هـدف شبكه عصـبي مصـنوعي   سروكوآل ب

هاي مختلف ارزيابي كيفيت خـدمات پرداختنـد   به بررسي مدل
هاي عصبي ها و مقايسه شبكهها و خروجيو با تغيير در ورودي

هـا  ايجاد شده به ارائـه بهتـرين شـبكه و روابـط منطقـي بـين آن      

 ها در پژوهش خود شبكه عصبي را ابـزاري بـراي  آن. پرداختند
  ].14[بررسي كيفيت خدمات معرفي نمودند 

ثر بـر نارضـايتي مشـتريان    ؤعوامل م و همكارانهه همچنين شي
ــاب فروشــي ــهــاي در كت ــا اســتفاده از شــبكه عصــبي   رخطب ب

نتـايج نشـان داد كـه دقـت و     . مصنوعي تجزيه و تحليل نمودند
هاي عصبي مصنوعي بسـيار بـالا و قابـل    بيني شبكهصحت پيش
تحقيق وي نيز جزء نخستين تحقيقاتي بود كه . باشدياطمينان م

هاي فراابتكاري مثل شبكه عصبي مصـنوعي  به استفاده از روش
ساير تحقيقـاتي كـه    ].15[در ارزيابي كيفيت خدمات پرداخت 

در حوزه شبكه عصبي مصنوعي در خارج از كشور انجام شده 
و  است عمدتاً مربوط به ساير سازمان هاي خـدماتي مـي باشـد   

در مدتي كه پژوهشگر به دنبـال پيشـينه پـژوهش حاضـر بـوده      
هـا و شـبكه عصـبي مصـنوعي     است، پژوهش مرتبط با كتابخانه

  .پيشينه مرتبطي يافت نشد
هـاي عصـبي   هـاي بيـان شـده شـبكه    به طـور كلـي در پـژوهش   

مصنوعي به عنوان روشي در ارزيابي كيفيـت خـدمات معرفـي    
اي كه به با دقتـي بـالا بـه    كهها شبشده است اما در اين پژوهش

در نتيجـه  . بررسي كيفيـت خـدمات بپـردازد ارائـه نشـده اسـت      
ــبكه   ــا ش ــد ت ــر آن ش ــگران ب ــور در  پژوهش ــن منظ ــراي اي اي ب

پـژوهش حاضـر بـا هـدف     . هاي دانشگاهي ارائه نمايدكتابخانه
هــاي دانشــگاهي و ارزيــابي ســطح كيفيــت خــدمات كتابخانــه 

هـا اقـدام بـه ارائـه     كتابخانه سنجش ميزان رضايت كاربران اين
مدلي از شبكه عصبي نموده است كه در مطالعات آتي مديران 

رسـاني بـا اسـتفاده از آن بـه     هـا و مراكـز اطـلاع   ساير كتابخانـه 
بررسي سـطح كيفيـت و نقـاط ضـعف و قـوت خـدمات خـود        

كـه  بـود   با توجه به هـدف فـوق پـژوهش در پـي آن    . بپردازند
شـبكه عصـبي مصـنوعي بـراي      مناسب ترين«ل پاسخگوي سؤا

» سنجش كيفيت خدمات كتابخانه هاي دانشگاهي كدام است؟
  .باشد

  
  

. روش اين پژوهش پيمايشي و از نوع كـاربردي مقطعـي اسـت   
محيط پژوهش كتابخانه مركزي دانشگاه علوم پزشـكي شـيراز   

ــه دانشــجويان اســتفاده . باشــدمــي ــه شــامل كلي ــده از جامع كنن

 روش كار



  

 

 ... ارائه يك مدل شبكه عصبي

ت 
لام

ت س
يري

مد
13

92
(16؛

54(
 

28

از آنجـا كـه تمـامي    . باشـد نشـگاه مـي  كتابخانه مركزي ايـن دا 
ــي   ــذكور م ــگاه م ــجويان دانش ــه و  دانش ــن كتابخان ــد از اي توانن

ــه   ــزء مراجع ــد و ج ــتفاده نماين ــدمات آن اس ــن  خ ــدگان اي كنن
عنوان جامعـه پـژوهش در نظـر    شوند، بهكتابخانه محسـوب مي

طبق آمـار ارائـه شـده از جانـب دانشـگاه، تعـداد       . گرفته شدند
طبـق جـدول   . اسـت نفـر   8000نشگاه بيش از دانشجويان اين دا

گيـري  و روش نمونـه  نفر 368 حجم نمونه حاضر] 16[ مورگان
نمونـه طـي دو مـاه در     ياعضـا . بـود به صورت تصادفي سـاده  

هاي مختلف هفته و در ساعات متفاوت مورد بررسي قـرار  روز
-هاي اساسي اين پژوهش آن بود كه آيا شـبكه پرسش .گرفتند

ــاي عصــبي مصــنو  ــت خــدمات   ه ــنجش كيفي ــه س ــادر ب عي ق
تـرين شـبكه عصـبي    باشـند؟ و همچنـين مناسـب   ها ميكتابخانه

توان از آن به عنوان مدلي در ارزيـابي كيفيـت   مصنوعي كه مي
  ها استفاده نمود كدام است؟خدمات ساير كتابخانه
المللـي   پرسشـنامه بـين   2012هـا ويـرايش   ابزار گـردآوري داده 

كه به صورت چاپ شده در اختيار اعضـاء   بود ]17[ كوآل ليب
هـر  . گويـه مـي باشـد    30 كـوآل داراي ليب. نمونه قرار گرفت

كـوآل، در مـورد حـداقل سـطح     نخست ليـب  گويه 22يك از 
مورد انتظار، حـداكثر سـطح مـورد انتظـار و سـطح ارائـه شـده        

 ـ   خدمات در حـال حاضـر، در مقيـاس درجـه     ه بنـدي يـك تـا نُ
والات كلـي  ئگويه پاياني بـا طـرح س ـ   هشتو  شودسنجيده مي

ديــدگاه كــاربران را در مــورد ســطح خــدمات كتابخانــه مــورد 
-المللي بـودن پرسشـنامه ليـب   با توجه به بين. پرسدمي پژوهش

كـــوآل و پيشـــينه اســـتفاده از ايـــن پرسشـــنامه در تحقيقـــات  
ييـد  أگوناگون، روايي و پايايي آن از ديـد كارشناسـان مـورد ت   

  . باشدمي
 22وسيله پرسشنامه، ابتدا در مـورد  ه ها بآوري دادهعد از جمعب

گويه نخست، براي هر يك از اعضاي نمونه بـه طـور جداگانـه    
شــكاف كفايــت خــدمات و شــكاف برتــري خــدمات بررســي 

در اين پژوهش چون به دنبال كشف بهتـرين توابـع در    .گرديد
رار باشد، چندين تابع مورد آزمون قبررسي كيفيت خدمات مي

به صورت جداگانه  عنوان توابع وروديپنج ماتريس به. گرفت
 ها عبارتنـد اين ماتريس. گرديد به شبكه عصبي مصنوعي تغذيه

ــد ، حــداكثر ســطح )Input1( ســطح انتظارهــاحــداقل: از بودن

 ، سـطح دريــافتي خـدمات در حـال حاضــر   )Input2( انتظارهـا 
)Input3(شـــكاف برتـــري خـــدمات ، )Input4(  و شـــكاف
 Input2و  Input1 هـاي  ماتريس. )Input5( فايت خدماتك
همان داده هاي پرسشنامه كه در قالب ماتريس بيـان   Input3و 

ــردد  ــي گ ــاتريس . م ــتلاف   Input4م ــل اخ از  Input1حاص
Input3 مـاتريس   باشـد و ميInput5    نيـز عبـارت از اخـتلاف 
Input2  ازInput3 هـا داراي  هـر يـك از ايـن مـاتريس    . است

و ) X=22(والات مـورد بررسـي   ئبرابر تعداد س هايسطرتعداد 
 .دنباش ـمـي ) Y= 368(تعداد ستون برابـر تعـداد اعضـاي نمونـه     

همچنين ميانگين ارزيابي كلي اعضاي نمونه از كيفيت خدمات 
بـه طـور   ) Target( كتابخانه مورد نظـر بـه عنـوان تـابع هـدف     

تريس جداگانه براي هريك از افراد محاسبه شد و در قالـب مـا  
و ) X=1(اين ماتريس داراي يك سـطر   .هدف تعريف گرديد

  . باشدمي) Y=368(تعداد ستون برابر تعداد اعضاي نمونه 
ماتريس حداقل سطح مورد انتظار، حداكثر سطح مـورد انتظـار   

ــاي و ســطح خــدمات در حــال حاضــر كــه مســتقيماً از داده   ه
 تغذيـه  MATLABآيـد بـه نـرم افـزار     دسـت مـي   پرسشنامه به

به منظـور محاسـبه شـكاف كفايـت و شـكاف برتـري       . گرديد
خدمات، همچنين محاسبه ميانگين ارزيابي كلي سطح خدمات 

ــدگاه كــاربران ــزار  الگــوريتمي در، از دي ــرم اف  MATLABن
هـا را محاسـبه   شد كه در ظرف چنـد ثانيـه ايـن مـاتريس     نوشته
د شده است كه با كسركردن تمـامي  در اين الگوريتم قي .نمايد

گويه هاي ماتريس حداقل سطح مورد انتظار از ماتريس سـطح  
فعلي خـدمات، مـاتريس شـكاف كفايـت خـدمات و بـا كسـر        
كردن تمامي گويه هاي ماتريس حداكثر سطح مورد انتظـار از  
ماتريس سطح فعلي خدمات، ماتريس شكاف برتـري خـدمات   

  .را محاسبه نمايد
نوعي شبيه يك سيستم ورودي خروجي عمل شبكه عصبي مص

هــاي ورودي را بــراي محاســبه ارزش كنــد و ارزش نــرونمــي
هـر كـدام از   . دهـد هاي خروجي مورد اسـتفاده قـرار مـي   نرون

هاي مختلـف وزن مخصـوص بـه    ها در لايهارتباطات بين نرون
خود دارند كه شبكه در حقيقـت بـا تعـديل ايـن اوزان در طـي      

وي بين متغيرهاي خروجي و ورودي را ياد مرحله آموزش، الگ
-جـواب  اي تعيين شوند كه شبكهها بايد به گونهوزن. گيردمي
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. هاي صحيح شناخته شده را ايجاد كنـد هايي نزديك به جواب
بـا  . بيندها، يك شبكه آموزش ميدر جريان اصلاح مكرر وزن

 ها را شناساييتكرار فرايند يادگيري، شبكه مقادير صحيح وزن
  ].4[ دهدو خطا را كاهش مي مي كند

هر يك از پـنج مـاتريس بـه صـورت جداگانـه بـه عنـوان تـابع         
ورودي به شبكه عصبي مصنوعي داده شد كه در همه اين پـنج  

بـه    مرحله، ماتريس ميانگين ارزيابي كلي از خدمات كتابخانـه 
در هريـك از  . به شبكه تغذيـه شـد   )Target(عنوان تابع هدف

بيني شبكه توسط معيارهاي مختلف ج فرايند قابليت پيشاين پن
 )MSE )Mean Square Error ارزيابي مدل از قبيل محاسبه

در آموزش، آزمايش و اعتبارسنجي شبكه و همچنـين محاسـبه   
. گرددهاي ورودي و هدف بررسي ميداده) 2R( ضريب تعيين

باشد كه شبكه آن را ميانگين مجذورات خطا مي MSEخطاي 
 :نمايدا استفاده از فرمول زير محاسبه ميب
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-سـازي مـي  وسيله معادله زير مدلنيز در شبكه به ضريب تعيين

  .گردد

R2= 1- 
2σ

RMSE 
  

RMSE معادلـه  وسـيله به و است خطا مجذورات جذرميانگين 
  :شودمي داده نشان زير
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iactualyنمونـه  بـراي  واقعـي  خروجي i  وiforecasty خروجـي 
  σ2 .كــه شــبكه بــراي نمونــه مــذكور توليــد كــرده اســتاســت 

بايـد تـا جـايي كـه      ،بنابراين. باشدواريانس خروجي واقعي مي
د بـه عـد   ضـريب تعيـين  ميانگين توان دوم خطا به عدد صـفر و  

ها، توابـع مختلـف   ها و تعداد لايهيك همگرا گردد تعداد نرون
هـاي مختلـف   دهي به لايهلايه پنهان و خروجي و همچنين وزن

در نهايـت  . را تغيير داد تا شبكه بهترين پاسـخ ممكـن را بدهـد   
 ضريب تعيـين اي كه كمترين ميزان خطا و بيشترين ميزان شبكه

خطاي ممكن و بيشترين دقت  تواند با كمترينمي ،را ارائه دهد

اي بيني كيفيت خدمات كتابخانـه سازي و پيش در بررسي، بهينه
  .در مطالعات موردي به كار گرفته شود

براي اين منظور هر يـك از پـنج ورودي بـه طـور جداگانـه بـه       
بـه عنـوان خروجـي بـه      ءعنوان ورودي و ارزيـابي كلـي اعضـا   

عصـبي مصـنوعي   در بخشي از تنظيمات شـبكه  . شبكه داده شد
ها جهت آمـوزش،  مي توان تعيين كرد كه چند در صد از داده

چند درصد براي آزمايش و چنـد درصـد بـراي اعتبـار سـنجي      
فـرض  شبكه به كار گرفته شود كه اين مقادير به صـورت پـيش  

همچنـين در بخشـي   . باشـد درصـد مـي   15و  15، 70 به ترتيـب 
ن تغيير داد كه آن هم تواهاي لايه پنهان را ميديگر تعداد نرون
پـس از ايـن مراحـل بـه     . اسـت لايـه   20فـرض  به صورت پيش

هـاي متعـدد،   شـبكه طـي آمـوزش   . آموزش شبكه پرداخته شد
را  بـرازش رفته خطـا را كـاهش و ميـزان    بيند و رفتهآموزش مي
دهد تا نهايتاً هدف و خروجي شبكه بـر هـم منطبـق    افزايش مي

لگـوريتمي نوشـته شـد كـه بـا      به منظور انجام ايـن كـار ا  . گردد
هـاي ورودي و خروجـي بـه صـورت خودكـار بـه       گرفتن داده

سنجي، هاي مرحله آموزش و آزمايش و اعتباربندي دادهتقسيم
هـاي  هاي پنهان، آموزشهاي لايه افزايش و كاهش تعداد نرون

در اين الگوريتم قيد شد كه . متعدد شبكه هاي مختلف بپردازد
 دهددرصد تغيير  80تادرصد  20زشي را از هاي آموميزان داده

هـاي مرحلـه آمـوزش و اعتبـار     و بـه همـين تناسـب ميـزان داده    
همچنين در طـي ايـن مراحـل تعـداد     . سنجي را كم و زياد كند

و هـر  . افـزايش دهـد   40تـا   يكهاي پنهان را از هاي لايهنرون
-به منظور تحليل دقيق شـبكه . مرتبه آموزش دهد پنجشبكه را 

ضريب هايي كه هر دو شرط كمترين خطا و بيشترين شبكهها، 
در مـورد هـر يـك از     ،را به طـور همزمـان داشـته باشـند     تعيين

بــه ازاي هــر يــك از  ،بنــابراين. هــا ذخيــره خواهــد شــدورودي
-هها يك شبكه كه شروط گفته شده را داشته باشـد، ب ـ ورودي

 .آيددست مي
  
  

رودي به شبكه عصبي اكنـون  دسته داده و پنجبا توجه به تغذيه 
پنج شبكه عصبي مصنوعي در اختيار است كه بر اساس خطاي 

ترين ها، مناسبآن ضريب تعيينسنجي و هاي بخش اعتبارداده

 يافته ها
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جهت مقايسه ايـن  . ها در مورد هر ورودي ذخيره شده استآن
هــاي ورودي اســتفاده كــل داده بــرازشپــنج شــبكه، از ميــزان 

هــا بــه عــدد يــك آن ريب تعيــينضــهــايي كــه شــبكه. گرديــد
بيني بـالاتري در ارزيـابي   توانند قابليت پيشتر باشد مينزديك

ميـزان  ) 1(جـدول  . هـا داشـته باشـند   كيفيت خـدمات كتابخانـه  
برازش داده هاي خروجي و داده هاي هدف پنج شبكه عصـبي  

 .مصنوعي مورد بررسي در پژوهش حاضر را نشان مي دهد

 
  هاي ورودياساس دادهبر عصبي ايجاد شدهشبكه هاي  برازشميزان  :1جدول

  هاكل داده برازشميزان   هاي وروديداده
Input1 :77059/0 سطح انتظارهاماتريس حداقل 
Input2 :6828/0 ماتريس حداكثر سطح انتظارها 
Input3 :81089/0 ماتريس سطح دريافتي خدمات در حال حاضر 
Input4 :79161/0 اتماتريس شكاف برتري خدم 
Input5 :83273/0 ماتريس شكاف كفايت خدمات 

 
 هـاي داده بـرازش ميـزان   ،طور كه در جدول آمـده اسـت  همان

، نسـبت بـه سـاير    Input5 شبكه عصبي ايجاد شده با استفاده از
. باشـد مـي  83273/0تـر و برابـر   نزديـك  يـك به عدد  شبكه ها

قابليـت  هـاي عصـبي مصـنوعي    بنابراين نسـبت بـه سـاير شـبكه    
هــا خواهــد بينــي كيفيــت خــدمات كتابخانــهبــالاتري در پــيش

هـاي  اي بـا داده هـاي بعـدي بـه ترتيـب شـبكه     در درجه. داشت
Input3  هــاي اي بــا داده، شــبكه81089/0بــرازش و بــا ميــزان
Input4  هــاي اي بــا داده، شــبكه79161/0بــرازش و بــا ميــزان
Input1   اي بـا  شـبكه  و در نهايـت  77059/0بـرازش و با ميـزان

بينـي  قابليت پـيش  6828/0 برازش و با ميزان Input2هاي داده
  . دارند

اي بـا  هـاي پـژوهش، شـبكه   با توجـه بـه نتـايج حاصـل از يافتـه     
ــكاف  ــتورودي ش ــه و از    كفاي ــر مولف ــورد ه ــدمات در م خ

ــهديــدگاه هــر مراجعــه ، و تنظيمــات )Input5( كننــده كتابخان
 ي، آموزش ـداده درصد 80نهان، نرون لايه پ 20اي از قبيل شبكه
درصــد داده اعتبــار  3333/3درصــد داده آزمايشــي و  667/16

. بينـي بپـردازد  تواند با قابليت اطمينان بالايي به پـيش ميسنجي 
بينـي بـراي   اين شبكه با رابطه زيـر داراي بهتـرين قابليـت پـيش    

  .باشدهاي دانشگاهي ميارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه
  3/1 +خروجي واقعي  ×81/0≅ه خروجي شبك 

است كه از ابتـدا   ) target(در رابطه فوق خروجي واقعي همان 
به عنوان خروجي براي شـبكه در نظـر گرفتـه شـد و منظـور از      

خروجي شبكه، همان خروجي است كه خود شبكه عصـبي بـر   
اساس داده هايي كه به عنوان ورودي و خروجي به شـبكه داده  

هرچه خروجي شبكه به خروجي واقعي . شده ايجاد كرده است
نزديك تر باشد، شبكه مناسب تر و توانايي بيشتري در بررسـي  

  .كيفيت خدمات دارد
  
  
با توجه به نتايج حاصل از يافته هاي پژوهش، شـبكه عصـبي    3

بينـي سـطح كيفيـت خـدمات     مصنوعي قابليت مناسبي در پيش
ــه ــا داردكتابخان ــنهاد   . ه ــبي پيش ــبكه عص ــتفاده از ش ــه اس ي ب

پژوهشگر كمك مي نمايد با دقت بسـيار بـالا و بـدون صـرف     
چندان زيادي به بررسي كيفيت خدمات كتابخانه مـورد  زمان نه

در سنجش كيفيت خدمات با اسـتفاده از روش  . نظرش بپردازد
كوآل، پژوهشگر متحمـل  هاي كلاسيك تحليل پرسشنامه ليب

. شـد مـي  هـا آوري و تحليل دادهصرف وقت فراوان براي جمع
پرسشــنامه توســط  زيــاديبــدين صــورت كــه لازم بــود تعــداد 

شـد و چـه بسـا كـاربراني كـه از      كاربران كتابخانه تكميـل مـي  
در ايــن روش مــديران . تكميــل پرسشــنامه امتنــاع مــي نمودنــد

رسـاني بـا تكميـل تعـداد محـدودي      ها و مراكز اطـلاع كتابخانه
-ه خـود مـي  پرسشنامه قادر به بررسي كيفيت خدمات كتابخان ـ

ــند ــل داده. باش ــين تحلي ــبكه عصــبي  همچن ــاي ورودي در ش ه

نتيجه گيري بحث و  
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تـرين زمـان ممكـن و بـا كمتـرين ميـزان       مصنوعي نيز در كوتاه
  .گيردخطا انجام مي

در  ]3[همكـاران  پيش از اين در پژوهشي كه ميرفخرالـديني و  
ــت     ــابي كيفي ــبكه عصــبي مصــنوعي در ارزي ــورد كــاربرد ش م

نـد، شـبكه عصـبي مصـنوعي بـه      ها انجـام داد خدمات كتابخانه
عنــوان رويكــردي نــوين در ســنجش كيفيــت خــدمات معرفــي 

دسـته   44در پژوهش مـذكور در يـك روش ابتكـاري    . گرديد
 18كوآل به شبكه داده شد و شبكه اي بـا  هاي ليبداده از داده

در ايـن  . نرون لايه پنهان به عنوان بهترين شبكه معرفـي گرديـد  
و برتـري خـدمات بـه عنـوان     هـاي كفايـت   پژوهش از شـكاف 

همچنـين در  . تـرين شـبكه اسـتفاده شـده اسـت     ورودي مناسب
بــا اســتفاده از ]  18[الحــوائجي و همكــاران پژوهشــي كــه بــاب

هـاي  شبكه عصبي انجام دادند، بيان كردند كه استفاده از روش
توانـد ميـزان رضـايت كـاربران و سـطح      سنتي آماري تنهـا مـي  

گيري نمايد و اين در حالي است زهخدمات را از نظر كمي اندا
بيني خدمات نيز بهره برد و توان از شبكه عصبي در پيشكه مي

  . روابط بين مؤلفه هاي مختلف كيفيت خدمات را كشف نمود
هاي بيـان شـده، شـبكه    پژوهش حاضر نيز همانند ساير پژوهش

تفاوتي كـه  عصبي را به عنوان ابزاري دقيق معرفي مي نمايد اما 
الگوريتمي است كه در نـرم افـزار    ،هاي پيشين داردژوهشپ با 

MATLAB  خودكــار  و حساسـيت ســنجي  بـه منظــور تحليــل
بنابراين بـه ازاي هـر ورودي    .شبكه عصبي مصنوعي نوشته شد

. تعداد مراحل آمـوزش بيشـتري بـر روي شـبكه انجـام گرفـت      
بـه   MATLABهمچنين در الگوريتم نوشـته شـده نـرم افـزار     

هاي پنهـان  هاي لايهبه كم و زياد كردن نرون صورت خودكار
-هاي دسته آموزش، آزمـايش، اعتبارسـنجي مـي   و درصد داده

پردازد كه علاوه بر اينكـه سـرعت بيشـتري بـه رونـد آمـوزش       
با دقت بالاتري به بررسي  MATLABها داد، باعث شد شبكه
در تحليل كيفيت بـا اسـتفاده از شـبكه عصـبي      .ها بپردازد شبكه
ژوهش هاي پيشين به دليل انجام تنظيمات شبكه به صورت در پ

دستي تنها چند شبكه معدود مورد بررسي قـرار گرفـت امـا در    
پژوهش حاضر با توجه به انجام تنظيمات به صـورت خودكـار،   

هـا حـدود   بـه ازاي  هـر يـك از ورودي    MATLABافزار نرم

را تـرين شـبكه   شبكه را بررسي و از ميان آن ها مناسب 12000
  .انتخاب نموده است

  
  

بررسـي  «ان پايـان نامـه تحـت عنـو    ) بخشي از(اين مقاله حاصل 
كاربرد شـبكه عصـبي مصـنوعي در ارزيـابي كيفيـت خـدمات       

ــه  ــوم پزشــكي شــيراز مكتابخان در مقطــع » ركــزي دانشــگاه عل
ي باشد كه با حمايت دانشگاه م 1392 درسال كارشناسي ارشد

  .اجرا شده است هرانتعلوم پزشكي 

 تشكر و قدرداني
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An Artificial Neural Network Model to Predict the Service 
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    Mohebbi Z1/ Sedghi S2/ Roudbari M3/ Gholamnejad J4 
Abstract  

  

Introduction: Commonly libraries and information centers use LibQual to measure their quality 
of services. Although analysis of Libqual done with classical statistics, it is possible to analyze it 
through Artificial Neural Network with lower error rate. This research try to introduce an  
Artificial Neural Network that is able to predict service quality of university library.  
Methods: In this applied cross-sectional study, all of Shiraz university of medical science students 
were assessed. LibQual questionnaire was the instrument of data collection and MATLAB 
software was being used to analyze data. In addition an algorithm was written to automatic 
selection of the best network architecture based on lower error rate and higher adaptation rate. 
Results: for 5 categories of input data and with running of the written algorithm, 5 ANN was 
created and their matching ratio is 0.77059, 0.6828, 0.81089, 0.79161 and 0.83273 respectively.  
Conclusion: By comparing the ANNs, it was found that ANN with 20 hidden layer, %80 training 
data, %16.667 testing data and %3.3333 validation data that be fed with fifth input data, is the 
most appropriate ANN in quality evaluation of university libraries.  
Keywords: Neural Networks(Computer), Library Services, Management Service Organizations. 
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