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چكيده
اندازهگيري مؤثر و تجزيه و تحليل دقيق كيفيت خدمات، نخستين گام ضروري براي ارتقاي عملكرد كتابخانهها و مراكز اطلاعرساني و در نتيجه بهبود شيوههاي خدماترساني در اين مراكز است. پژوهش حاضر با به‌كارگيري شبكههاي عصبي مصنوعي به عنوان يك ابزار قدرتمند در مدلسازي روابط غيرخطي، تأثير استفاده از داده‌هاي به‌دست آمده از ادراكها و انتظارهاي مشتريان و چگونگي استفاده از آنها را در كتابخانه مركزي دانشگاه يزد تشريح مي‌كند. در اين مطالعه، با استفاده از پرسشنامه استاندارد لايبكوآل، ادراكها و انتظارهاي دانشجويان دانشگاه يزد از كيفيت خدمات ارائه شده در كتابخانه مركزي دانشگاه سنجيده و نتايج به‌دست آمده به وسيلة شبكههاي عصبي مصنوعي تجزيه و تحليل شده است. نتايج اين پژوهش نشان مي‌دهد مدل شكاف (تفاوت ادراكها و انتظارها)، نسبت به مدل ادراكها يا مدل عملكرد، توانايي بيشتري در سنجش كيفيت خدمات دارد. اين موضوع تأييدكننده نقش مثبت انتظارها در سنجش كيفيت خدمات كتابخانه‌هاي دانشگاهي است. همچنين، استفاده از مجموع اطلاعات مربوط به ادراكها و انتظارها به عنوان ورودي در شبكه‌هاي عصبي مصنوعي، نتايج بهتري نسبت به دو مدل قبل بهدست مي‌دهد، كه اين نشاندهنده وجود مدلهاي بهتر براي سنجش كيفيت خدمات، در صورت استفاده از رويكردهاي جديد مانند شبكههاي عصبي مصنوعي است.
كليدواژه‌ها: خدمات، لايبكوآل، انتظارها، ادراكها، كتابخانههاي دانشگاهي، شبكه‌هاي عصبي مصنوعي.
 
1- مقدمه
[bookmark: _ftnref1]ارزيابي كيفيت خدمات، فعاليتي ذهني است كه در يك فرايند پيچيدة تصميمگيري توسط مشتريان يا ارائه‌دهندگان خدمات صورت ميگيرد. عوامل گوناگوني در طي فرايند تصميمگيري بر روي تصميم نهايي يك فرد تأثير ميگذارند. اين امر، پيچيدگي فرايند تصميمگيري را بيشتر ميكند. تاكنون در تلاش براي ارزيابي كيفيت خدمات، به عنوان يك فرايند اخذ تصميم، از تحليلهاي خطيِ آماري و رياضي استفاده شده است؛ يعني استفاده از ابزاري خطي براي مدل‌سازي روابط غيرخطي. امّا پيشرفتهاي صورت گرفته در ديگر رشتههاي دانشگاهي و استفاده از روشهاي فرا ابتكاري براي حل مسائل پيچيده، فرصتهايي را براي مدل‌سازي ارزيابي مشتريان از كيفيت خدمات ايجاد كرده است. يكي از اين پيشرفتها در زمينة هوش مصنوعي، شبكههاي عصبي مصنوعي[1](ANN) هستند. شبكه عصبي مصنوعي، يك ابزار پردازش اطلاعات با ساختار موازي است، كه مي‌تواند اعمالي مانند تخمين توابع غيرخطي، طبقهبندي الگوها، تشخيص الگوها، پيشبيني و ... را با موفقيت انجام دهد. هدف مطالعة حاضر، استفاده از شبكههاي عصبي مصنوعي براي سنجش كيفيت خدمات كتابخانه مركزي دانشگاه يزد بوده و تلاش دارد با استفاده از اين تكنيك، تركيب بهينة ادراكها و انتظارهاي استفاده‌كنندگان از خدمات كتابخانهاي را براي پيشبيني رضايت آنها فراهم آورد. از آنجا كه اين كتابخانهها پذيراي تعداد زيادي از دانشجويان به عنوان مشتريان اصلي مراكز آموزشي هستند، نقش بسزايي در ارتقاي سطح فرهنگ و آگاهي جامعه دارند. از اين‌رو، تلاش در جهت افزايش كيفيت خدمات در اين مراكز، نيازمند به كارگيري روشهاي كارآمدي است كه به شناخت دقيق وضعيت كنوني و برنامهريزي مؤثر براي بهبود آن منجر شود. هدف اين پژوهش، معرفي ابزاري مناسب براي اندازهگيري كيفيت خدمات در كتابخانههاست.
 
2- چارچوب نظري تحقيق
2-1. مفهوم كيفيت
كيفيت خدمات، مفهومي چند وجهي است كه در نهايت در ذهن مشتريان مورد ارزيابي قرار مي گيرد (Lehtinen & Lehtinen, 1982: p.5). مطرح كردن كيفيت در بخش خدمات، دشواريهايي را در سنجش كيفيت به همراه دارد كه ناشي از خصوصيات خاص خدمات است. اين خصوصيات عبارتند از:
1- خدمت تغييرپذير است؛ بدين معنا كه تحت استانداردهاي گسترده در نمي‌آيد و حتي يك فرد در دو زمان متفاوت، خدمت خود را متفاوت ارائه مي‌كند.
2- خدمت، فعاليتي ناملموس و مشاهده‌ناپذير است.
3- خدمت فناپذير است؛ بدين معنا كه امكان ذخيره‌ شدن براي آن وجود ندارد و به محض ارائه شدن به مصرف ميرسد.
4- خدمت تفكيك ناپذير است؛ بدين معنا كه از ارائه‌دهندة آن جدا نشدني است (Kano, 1996: p.12). 
در بخش خدمات، ارزيابي كيفيت بر اساس فرايند ارائه خدمات انجام مي‌گيرد. هر تماس مشتري به عنوان لحظه‌اي براي ايجاد اعتماد و فرصتي براي راضي كردن يا ناراضي كردن به شمار مي‌رود. رضايت مشتري از يك خدمت را مي‌توان از طريق مقايسة انتظارهاي او از خدمات با برداشت او از خدمات ارائه شده، تعريف كرد. اگر خدمات ارائه شده از حد انتظارهاي مشتري فراتر باشد، فرح‌بخش و فوق‌العاده قلمداد مي‌شود. وقتي انتظارهاي مشتري از خدمات با برداشتهاي او از خدمات ارائه شده منطبق باشد، كيفيت خدمات ارائه شده رضايت‌بخش است. اين انتظارها از منابع مختلفي چون گفته‌هاي ديگران، نيازهاي فردي و تجربه قبلي در رابطه با همان ارائه دهنده خدمت يا ديگر ارائه دهندگان، شكل ميگيرند. شكل شماره 1، عوامل مؤثر در شكل‌دهي انتظارهاي فرد از كيفيت خدمات را نشان مي دهد. 
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شكل 1. عوامل مؤثر در شكل‌دهي انتظارهاي افراد از كيفيت خدمات 
(سيد جوادين، 1384: ص78)
 
2-2. سنجش كيفيت خدمات 
[bookmark: _ftnref2][bookmark: _ftnref3][bookmark: _ftnref4][bookmark: _ftnref5]سنجش كيفيت در سازمانهاي خدماتي، سنجشي است از اينكه تا چه اندازه، خدمت ارائه شده انتظارهاي مشتريان را برآورده مي‌سازد. در فرايند دريافت خدمت، معمولاً مشتري حضور دارد و اين به معناي آن است كه ادراك مشتري از كيفيت، نه تنها از ستادة خدمت بلكه از فرايند ارائه خدمت نيز متأثر است. كيفيت ادراك شده، طيفي است كه در يك قسمت آن كيفيت ايده‌آل و در سمت ديگر كيفيت غيرقابل پذيرش قرار دارد. اين ادراكها در ارزيابي كيفيت خدمت ارائه شده، در كنار انتظارهاي مشتري قرار مي‌گيرند.صاحب‌نظران، براي سنجش كيفيت خدمات در سازمانهاي خدماتي روشها و مدلهاي مختلفي را ارائه كردهاند كه از جمله مشهورترين آنها، مدلهاي سروكوآل[2]، سروپرف[3] و سروايمپرف[4] مي‌باشد.سروپرف از جمله مدلهاي برگرفته از مدل سروكوآل است كه توسط «كرونين و تيلور»[5] ارائه شده است (Cronin & Taylor, 1994: p.127). اين مدل پس از انتقادهاي برخي از محققان به مدل سروكوآل با ارزيابي نظر مشتري در مورد كيفيت خدمات و نه شكاف ميان انتظارها و ادراكهايش در مورد خدمات دريافت شده، ارائه گرديد. 
 
مدل SERVQUAL
[bookmark: _ftnref6]در ادبيات تحقيق، SERVQUAL از جمله قويترين و پركاربردترين مدلها براي ارزيابي كيفيت خدمات به شمار ميآيد كه توسط «پاراسورمان و زيت هامل»[6] ارائه گرديد (Parasuraman & Zeithaml, 1985). مدل مذكور كيفيت خدمات ارائه شده را در 5 بُعد مورد ارزيابي قرار مي دهد. اين 5 بُعد عبارتند از:
[bookmark: _ftnref7]1.                   شواهد فيزيكي و ملموس[7] 
[bookmark: _ftnref8]2.                   اعتبار[8]
[bookmark: _ftnref9]3.                   پاسخگويي[9] 
[bookmark: _ftnref10]4.                   اطمينان خاطر[10]
[bookmark: _ftnref11]5.                   همدلي[11]
با وجود كاربردهاي فراوان مدل سروكوآل، اين مدل با انتقادهاي متعددي نيز روبرو بوده است. براي مثال، اعتبار و پايايي تفاوتهاي ميان انتظارهاي مشتريان و درك آنها از عملكرد، مورد پرسش جدي قرار گرفته است. بر اين اساس، تعدادي از محققان پيشنهاد كردهاند نمرههاي مرتبط با درك مشتريان از عملكرد، شاخص بهتري از كيفيت خدمات به شمار مي آيد. مدل مبتني بر اين ايده را سروپرف (SERVPERF) ناميدند.
«كرونين و تيلور» در سال 1994 اين بحث را مطرح كردند كه سنجش كيفيت خدمات از طريق تفاضل عملكردها از انتظارها مبناي نامناسبي است و پيشنهاد كردند ارزيابيِ فقط مبتني بر عملكرد، روش بهتري است. در مدل سروپرف، قضاوت كلي در رابطه با كيفيت از طريق جمع هر يك از معيارهاي منفرد محاسبه مي‌شود. در حقيقت، كيفيت ادراك شده در اين مدل با عملكرد ادراك شده از سوي مشتريان برابر است.
از طرفي، با وجود اعتبار و پايايي بالاي ابزار سروكوآل، محققان معتقدند در موارد كاربردي بايد آن را به نحوي تعديل شده به كار برد. سودمندي مدل سروكوآل در محيطهاي تجاري تأييد شده است، اما به كارگيري آن در محيط غيرانتفاعي مانند كتابخانه نشان داد برخي از بندهاي آن با محيط كتابخانه تناسب ندارد. بدين ترتيب، عموميت سروكوآل در مورد انطباق آن با سازمان خدماتي ويژهاي همچون كتابخانه، ترديدهايي را بر انگيخت كه به واسطة آن، برخي از پژوهشگران كتابداري و اطلاعرساني براي تحليل شكاف خدمات كتابخانه، ابزار مناسبتر و اختصاصيتري را تهيه كردند. اين اقدامها بر اساس مصاحبههاي متعددي كه با استفادهكنندگان كتابخانهها به عمل آمد، به تجديد ساختار ابزار سروكوآل منجر شد و بدين ترتيب لايب كوال ابزار اختصاصي ارزيابي كيفيت كتابخانهها توسط انجمن كتابخانههاي پژوهشي تدوين، آزمون و پالايش گرديد. در حال حاضر، شناخت انتظارهاي استفادهكنندگان كتابخانهها و بررسي و تحليل شكاف ميان انتظارها و برداشتهاي آنها از خدمات دريافتي، با استفاده از ابزار لايبكوآل، متداول‌ترين شيوهاي است كه در سنجش كيفيت خدمات كتابخانهها به كار ميرود. ابزار لايبكوآل علاوه بر ايالات متحده، كانادا، استراليا، انگلستان، ايرلند و اسكاتلند، به زبانهاي مختلف در كشورهاي متعدد ديگر نيز به كار گرفته شده است (حريري و افناني، 1387).
 
2-3. شبكههاي عصبي مصنوعي (ANN)
[bookmark: _ftnref12][bookmark: _ftnref13][bookmark: _ftnref14][bookmark: _ftnref15][bookmark: _ftnref16][bookmark: _ftnref17]شبكه عصبي مصنوعي يا به اختصار شبكه عصبي، يك ابزار محاسباتي الهام گرفته از مغز انسان است[12]. الهام از مغز انسان، شبكههاي عصبي مصنوعي را به مجموعهاي از روشهاي ساده و در عين حال قدرتمند محاسباتي تبديل نموده است. ويژگيهايي همچون قدرت يادگيري و انطباق، قدرت تعميم، پردازش زمينهاي اطلاعات، تحمل خطا و يكنواختي تحليل و طراحي (راعي، 1380: ص146)، باعث ميشود شبكههاي عصبي توان پردازش بالايي داشته و قادر به انجام موفقيتآميز اعمالي مانند تخمين توابع پيچيدة غيرخطي و تشخيص و طبقهبندي الگوها باشند. ساختار شبكه عصبي معمولاً يك شبكه يا گراف چند لايه با ارتباطهاي ساده بين لايههاست. در هر لايه يك يا چندين واحد محاسباتي به نام گره يا نرون مصنوعي وجود دارد كه در حقيقت الگويي ساده از نرونهاي عصبي مغز انسان هستند. نقش نرونها در شبكه عصبي، پردازش اطلاعات است و اين امر در شبكههاي عصبي مصنوعي به وسيله يك پردازشگر رياضي كه همان تابع فعالسازي[13] است، انجام ميشود. تابع فعالسازي يا تابع عملياتي، با توجه به مسئلهاي كه قرار است به وسيلة شبكة عصبي حل شود و از سوي طراح انتخاب مي شود. يك شبكه عصبي مصنوعي در سادهترين حالت داراي يك لاية ورودي و يك لاية خروجي است. امّا شبكه با لايههاي پنهان، داراي تواناييهاي بيشتري است. ميتوان ثابت كرد كه يك شبكه عصبي پيشخور با يك لاية پنهان، تابع فعالسازي سيگموئيد در لايه پنهان، تابع فعالسازي خطي در لايه خروجي و تعداد نرونهاي كافي در لايه پنهان، قادر است هر تابعي را با دقت دلخواه تقريب بزند. شبكه شبيه يك سيستم ورودي- خروجي عمل ميكند و ارزش نرونهاي ورودي را براي محاسبة ارزش نرونهاي خروجي مورد استفاده قرار ميدهد. هر كدام از ارتباطهاي بين نرونها در لايههاي مختلف وزن مخصوص به خود دارند كه شبكه در حقيقت با تعديل اين اوزان در طي مرحله آموزش، الگوي بين متغيرهاي خروجي و ورودي را ياد ميگيرد. به طور كلي، شبكه‌هاي عصبي را ميتوان بر حسب روشهاي يادگيري، به دو نوع يادگيري با سرپرست[14] و يادگيري بدون سرپرست[15] تقسيمبندي كرد. در يادگيري با سرپرست يا معلم، پاسخ (خروجي) صحيح براي هر الگوي ورودي به شبكه داده مي شود. وزنها به گونهاي تعيين ميشوند كه شبكه، جوابهايي نزديك به جوابهاي صحيح شناختهشده را ايجاد كند. در جريان اصلاح مكرر وزنها، يك شبكه آموزش ميبيند. با تكرار فرايند يادگيري، شبكه مقادير صحيح وزنها را شناسايي مي‌كند و خطا را كاهش ميدهد. براي مجموعه مشخصي از وروديها، خطا عبارت است از تفاضل بين مقدار واقعي و خروجي شبكه. در يادگيري، بدون سرپرست يا بدون معلم، براي هر الگوي ورودي موجود در مجموعه آموزشي، نيازي به پاسخ واقعي نيست. در اين يادگيري، شبكه ساختار اساسي دادهها و همبستگي بين الگوهاي موجود در دادهها را كشف و الگوها را در طبقاتي مناسب سازماندهي ميكند. بر حسب ساختار نيز شبكههاي عصبي مصنوعي به دو نوع شبكه پيشخور[16] و شبكه بازگشتي[17] تقسيمبندي ميشوند. شبكههاي پيشخور كه در آنها حلقه بازخور وجود ندارد و شبكه‌هاي بازگشتي كه داراي حلقه بازخور بوده و نرونها در هر لايه اطلاعات را هم از لايههاي ماقبل و هم از لايه هاي بعدي ميگيرند.
شكل زير، يك شبكة عصبي نوعي را نمايش مي دهد.
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شكل2. يك نمونه شبكه عصبي
مفروضات زير در شبكههاي عصبي مصنوعي مورد توجه قرار ميگيرد:
1-    فرايند پردازش اطلاعات در واحدهاي سادهاي به نام نرون صورت ميگيرد. اين نرونهاي مصنوعي يا به اختصار نرون، در حقيقت نمونهاي بسيار ساده از نرونهاي مغزياند.
2-                   اطلاعات در مسيرهاي ارتباطي بين نرونها رد و بدل ميشوند.
3-                   هر كدام از خطوط ارتباطي بين نرونها داراي وزن هستند.
4-    هر نرون از يك تابع عملياتي (معمولاً غيرخطي) استفاده ميكند، تا با اعمال آن روي ورودي نرون (مجموع اطلاعات وزن دار شده)، خروجي مشخصي ايجاد كند (Fausett, 1994: p.243).
شبكة عصبي توسط الگوي ارتباطي بين لايههاي مختلف شبكه، تعداد نرونها، تعداد لايه‌ها، الگوريتم يادگيري و تابع عملياتي نرون، شناسايي و تعريف ميشود. امّا يك قانون كلي دربارة اندازة استاندارد اين مؤلفهها براي هر شبكه و در هر كاربردي وجود ندارد. در بيشتر موارد يك روش ابتكاري است كه در آن شبكههاي چند لايه با تعداد نرونهايمتفاوت در هر لايه، نرخهاي يادگيري متفاوت و توابع فعالسازي گوناگون آموزش ميبينند و سپس بهترين شبكه انتخاب ميشود. در مرحله يادگيري، شبكه از طريق تعديل وزنها، آموزش مي‌بيند تا قادر به پيشبيني يا طبقهبندي صحيح بروندادهاي هدف بر اساس مجموعهاي از دروندادها باشد (Thawornwong, 2003: p.318).
 
2-4. مروري بر تحقيقات پيشين
مطالعات زيادي در داخل كشور (مهديزاده قلعهجوق، 1383؛ حكيمي و صمدزاده، 1384؛ رئيسي و ابراهيمي، 1386؛ باباغيبي و فتاحي، 1388؛ حريري و اشرفي، 1388) و در خارج از كشور (Tuomi, 2001; Barnes, 2007; Hernon, 2002; Filiz, 2007) كيفيت خدمات و رضايت دانشجويان را در كتابخانههاي دانشگاهي پرداختهاند. در اغلب اين مطالعات، از ابزار سروكوآل و لايب كوآل براي سنجش سطح كيفي خدمات استفاده شده است. 
در مطالعهاي كه به منظور ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه مركزي سازمان مديريت و برنامهريزي كشور بين دو گروه از كاربران سازماني و غير سازماني انجام گرديد،نتايج اختلاف معناداري را بين سطح موجود و سطح مطلوب كيفيت خدمات نشان داد. نظرات اين دو گروه از كاربران در مورد وجود فاصله بين وضعيت موجود و مطلوب، جداگانه بررسي شد. يافتهها نشان داد نظرات هر دو گروه يكسان امّا مقدار اين اختلاف در هر گروه متفاوت است و به طور كلي «خدمات اطلاعاتي مرتبط» از نظر كاربران كتابخانه داراي بيشترين ميزان اهميت است (درخشان، 1384). 
در پژوهشي ديگر با هدف ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانة مركزي دانشگاه‌هاي فني مهندسي دولتي شهر تهران، از مدل لايبكوآل استفاده شد. يافته‌هاي پژوهش نشان داد كتابخانه‌هاي مذكور در فراهم‌آوردن ابزارهاي دسترسي به اطلاعات، عملكرد نسبتاً موفقي داشته ولي در مقابل فضاي كتابخانه‌ها بخصوص براي فعاليتهاي گروهي، كيفيت نسبتاً پاييني دارند (كاظم‌پور، 1385). 
نتايج مطالعه كيفيت خدمات كتابخانههاي آموزشي در دانشگاه يزد نشان داد سطح كيفي خدمات اين كتابخانهها در حد مطلوب نيست و ميان انتظارها و ادراكهاي استفاده‌كنندگان، شكاف وجود دارد و اين شكاف در ابعاد دسترسي به اطلاعات و كنترل شخصي، عميقتر است (ميرغفوري و مكي، 1386).
[bookmark: _ftnref18]در پژوهشي ديگر كه در كتابخانههاي دانشگاه [18]JNU هند با ابزار سروكوآل انجام شد، نتايج نشان داد هر چند كتابخانه دانشگاه در موقعيت خوبي از لحاظ سرويس‌دهي به دانشجويان قرار دارد، ارائه خدمات بيشتر براي دستيابي راحتتر به اطلاعات، موجب رضايتمندي دانشجويان خواهد شد (Sahu, 2007). 
تحقيقي نيز با استفاده از ابزار سروپرف انجام شد كه نشان داد هر چند كتابخانه مورد بررسي برنامههاي متعددي را براي بهبود خدمات انجام ميدهد، امّا چون تلاشي در زمينه شناخت نيازهاي مشتريان انجام نميشود، اين برنامهها اغلب با شكست مواجه شدهاند (Nejati & Nejati, 2008).
 
3- روششناسي تحقيق
روشتحقيقبه كاربردهشدهدراينپژوهشازلحاظهدف،كاربردياست. همچنين،روشتحقيقمورداستفاده بر اساسنحوةگردآورياطلاعات،  توصيفي -  اكتشافيمي‌باشد. 
3-1. جامعه و نمونه آماري پژوهش
جامعه آماري تحقيق شامل تمامي دانشجويان استفاده‌كننده از امكانات كتابخانه مركزي دانشگاه يزد در شش ماهه دوم سال 1387 ميباشد. مطابق با سياستهاي دانشگاه يزد، تمامي دانشجويان دانشگاه پس از ثبت نام قطعي، به طور خودكار امكان استفاده از امكانات كتابخانهاي را پيدا ميكنند. بر اين اساس، تعداد دانشجويان عضو كتابخانه مركزي، به تفكيك مقطع تحصيلي در جدول شماره 1 آمده است.
جدول1. تعداد دانشجويان عضو كتابخانه مركزي به تفكيك مقطع تحصيلي
	دكتري
	كارشناسي ارشد
	كارشناسي
	كارداني
	مقطع تحصيلي

	60 نفر
	1086 نفر
	8157 نفر
	54نفر
	تعداد دانشجويان


 
[bookmark: _ftnref19]بدين ترتيب، در مجموع تعداد 9357 نفر عضو كتابخانه مركزي دانشگاه يزد هستند. اين تعداد، حجم جامعه تحقيق را تشكيل داد. سپس از روي جدول تعيين حجم نمونه از روي حجم جامعه[19]، حجم نمونهاي برابر با 370 نفر به دست آمد. با توجه به اين نكته كه در غالب تحقيقات، احتمال عدم برگشت پرسشنامه وجود دارد، به منظور تأمين اين تعداد نمونه، 450 عدد پرسشنامه توزيع شد كه از اين تعداد 415 مورد بازگشت داده شد. بدين ترتيب، نرخ بازگشت 92% است. تعداد 36 پرسشنامه به دليل نقص كنار گذاشته شد و بنابراين 379 پرسشنامه قابل استفاده به دست آمد. براي نمونهگيري، از روش نمونهگيري تصادفي استفاده شد. 
3-2- فرايند انجام پژوهش
 فرايند انجام پژوهش حاضر به صورت شماتيك در شكل شماره 3 آمده است.
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شكل 3. مراحل انجام پژوهش
 
[bookmark: _ftnref20]در راستاي هدفهاي پژوهش، براي جمع‌آوري اطلاعات از ويرايش جديد پرسشنامه استاندارد لايبكوآل استفاده شده است. با توجه به پيمايشهاي متعدد و وسيعي كه تا سال 2003 انجام گرفت، بررسيها و تحليلهاي دقيقي در ارتباط با سنجش اعتبار و پايايي ابزار لايبكوآل به عمل آمد و در نهايت، با پالايش مجدد، ابعاد چهارگانه آن شامل كيفيت خدمات در بُعد منابع اطلاعاتي مورد دسترس، ارائه خدمات از سوي كاركنان، فضا و مكان كتابخانه و امكانات دستيابي شخصي به منابع، به سه بُعد «تأثير خدمات»، «كنترل اطلاعات» و «فضا و مكان كتابخانه» كاهش يافت (حريري و افناني، 1387). ويرايش جديد لايب‌كوآل در سه بُعد با 22 مؤلفه مورد استفاده قرار گرفت. بدين ترتيب، پرسشنامة مطالعه حاضر به طور كلي شامل 45 سؤال ميشد. 22 سؤال انتظارهاي استفاده‌كنندگان از خدمات را مورد سنجش قرار مي‌داد. 22 سؤال ادراكهاي استفاده‌كنندگان را مي‌سنجيد و يك سؤال كه ارزيابي كلي دانشجويان از سطح كيفيت خدمات كتابخانه را مورد سنجش قرار ميداد. طيف هفتتايي ليكرت از «ابداً با اين ايده موافق نيستم» تا «كاملاً با اين ايده موافقم»، براي سنجش سطح انتظارها و ادراكهاي دانشجويان از هر يك از ويژگيهاي خدماتي مورد استفاده قرار گرفت. به منظور ارزيابي پايايي پرسشنامه از ضريب آلفاي كرونباخ[20] استفاده گرديد. نتايج حاصل از سنجش پايايي پرسشنامه در ابعاد سهگانه آن، در جدول شماره 2 آمده است. از آنجا كه ضريب آلفاي كرونباخ در هر سه بُعد پرسشنامه از 70% بيشتر است، پرسشنامه داراي پايايي سنجش قابل قبولي است.
جدول 3. نتايج حاصل از تحليل پايايي پرسشنامه
	                                  پرسشنامه
ابعاد كيفيت
	پرسشنامه انتظارهاي دانشجويان
	پرسشنامه ادراكهاي دانشجويان

	1- تأثير خدمات
2-   كنترل اطلاعات
3- فضا و مكان كتابخانه
	87%
76%
71%
	73%
89%
77%


 
4- تجزيه و تحليل دادهها
[bookmark: _ftnref21]پس از جمعآوري دادهها به وسيلة پرسشنامه، در سه مرحله (مطابق شكل شماره 3) به عنوان ورودي به شبكة عصبي داده شدند. لاية خروجي شبكه در هر سه حالت يك نرون داشت كه ارزيابي كلي دانشجويان را از كيفيت خدمات كتابخانه نشان مي‌داد. تعداد نرونها در هر لايه، تعداد لايهها، وزنهاي ارتباطي و توابع فعال‌سازي ساختار شبكه را تعيين مي‌كنند. در مطالعة حاضر 75% اطلاعات براي آموزش شبكه و 25% باقيمانده اطلاعات براي آزمايش شبكه مورد استفاده قرار گرفت. يعني 284 پرسشنامه در مرحلة آموزش و 95 پرسشنامه در مرحله آزمايش مورد استفاده قرار گرفت. دادههاي آزمايش، براي اندازه‌گيري ميزان موفقيت پيشبيني مدل استفاده ميشوند. براي طراحي يك شبكه مطلوب كه بهترين نتيجه را به دنبال داشته باشد، از روش آزمون و خطا استفاده كرديم و پس از بارها تكرار، شبكة مطلوب با بهترين نتيجه انتخاب شد. يك شبكه پيشخور سه لايه با تابع فعالسازي سيگموئيدي در لاية پنهان، تابع خطي در لاية خروجي و الگوريتم پس انتشار خطا[21]. الگوريتم پس انتشار خطا، پركاربردترين روش آموزش است (Rumelhart, 1986: p.322). 
شكل شماره 4، شماتيكي از شبكة عصبي به كار گرفتهشده در اين تحقيق است. به منظور تجزيه و تحليل اطلاعات، از نرم افزار MATLAB استفاده شد. 
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شكل4. ساختار شبكة عصبي مورد استفاده در اين پژوهش
[bookmark: _ftnref22][bookmark: _ftnref23]كارايي يك شبكة عصبي، به وسيلة 2 شاخص ارزيابي مي‌شود:
 نرخ پيشبيني[22]و ميزان انطباق[23]. نرخ پيشبيني را ميتوان با معادلة زير مدلسازي كرد:
[image: http://www.aqlibrary.org/UserFiles/Image/49-18.jpg]
كه در آن F ميزان خروجي است كه به درستي پيشبيني شده و N كل خروجيهاي پيشبيني شدهاند. ميزان انطباق، كه آن را با نماد  نمايش ميدهند، با معادلة زير مدل‌سازي ميشود:[image: http://www.aqlibrary.org/UserFiles/Image/49-19.jpg]
[bookmark: _ftnref24]RMS[24] جذر ميانگين مجذور خطاست و با معادلة زير محاسبه ميشود:
[image: http://www.aqlibrary.org/UserFiles/Image/49-20.jpg]
خروجي شبكه براي نمونه i و  خروجي واقعي براي نمونه مذكور است. نيز نشاندهندة واريانس خروجي واقعي است. معادله  نشان ميدهد هر چه مقدار جذر ميانگين مجذور خطا كاهش يابد، افزايش مييابد و ميزان بالاتر به معناي برازندگي بهتر شبكه است. 
پس از جمعآوري دادهها به وسيلة پرسشنامه، در سه مرحله، شبكة عصبي با داده‌هاي مختلف مورد استفاده قرار گرفت. 
1-    در مرحلة اول، اطلاعات مربوط به ادراكهاي دانشجويان از كيفيت خدمات كتابخانهاي را به عنوان ورودي و ارزيابي كلي آنها از كيفيت به عنوان خروجي به شبكه داديم؛ بدين ترتيب كه براي هر دانشجو يا پاسخگو، اين اطلاعات به شبكه داده مي شد. با 75% اطلاعات شبكة آموزش ديده و سپس با 25% باقي مانده مورد آزمايش قرار گرفت. در اين مرحله، شبكه با تعداد نرونهاي مختلف در لاية پنهان به كار گرفته شد و در بهترين حالت با تعداد 12 نرون در لاية پنهان، شبكه نرخ پيش بيني 5/72% را به دست داد. 
2-    در مرحلة دوم، اطلاعات مربوط به شكاف بين انتظارها و ادراكها به عنوان ورودي و ارزيابي كلي پاسخ‌دهندگان از كيفيت را به عنوان خروجي، به شبكه داديم. مانند مرحلة اول، 22 نمره شكاف به ورودي و يك نمره ارزيابيِ كلي به خروجي داده شد. باز با همان نسبت اطلاعات يعني 75% براي آموزش و 25% براي آزمايش، شبكه به كار گرفته شد. در اين مرحله، بهترين جواب شبكه با 11 نرون در لاية پنهان و به ميزان 78% نرخ پيش بيني بود.
3-    در اين مرحله، اطلاعات مربوط به انتظارها و ادراكهاي پاسخ‌دهندگان به صورت توأمان به عنوان ورودي به شبكه داده شد. 22 مؤلفه انتظار و 22 مؤلفه ادراك، در مجموع شامل 44 مؤلفه، به عنوان ورودي و يك مؤلفه ارزيابي كلي به عنوان خروجي به شبكه داده شده و شبكه با همان نسبت اطلاعات براي آموزش و آزمايش، مورد بهرهبرداري قرار گرفت. در اين حالت، بهترين جواب براي نرخ پيش بيني با 18 نرون در لاية پنهان و به ميزان 45/95% به دست آمد. اين نتايج به طور خلاصه در جدول شماره 4 نشان داده شده است. 
جدول4. نتايج حاصل از پژوهش
	          مؤلفههاي شبكه
 
مدلهاي ارزيابي
	تعداد نرونهاي ورودي
	تعداد نرونهاي لاية پنهان در بهترين حالت
	ميزان انطباق
	نرخ پيش‌بيني

	مدل ادراكات
Perceptions-only model
	22 ورودي مربوط به مؤلفه‌هاي سنجش ادراكها
	12
	67%
	5/72%

	مدل شكاف
Perception minus-expectation,
P-E gap model
	22 ورودي مربوط به شكاف ادراكها و انتظارها
	11
	5/69%
	78%

	مدل ادراكها و انتظارها
Expectations and perceptions, E & P model
	44 ورودي، 22 ورودي مربوط به مؤلفه‌هاي سنجش ادراكها و 22 ورودي مربوط به مؤلفه‌هاي سنجش انتظارها
	18
	3/82%
	45/95%


5- بحث و نتيجهگيري
پس از بهكارگيري پرسشنامه لايبكوآل و گردآوري دادههاي مربوط به ارزيابي دانشجويان استفادهكننده از خدمات كتابخانه مركزي دانشگاه يزد، اين دادهها به وسيلة شبكه عصبي مصنوعي تجزيه و تحليل شد. نتايج حاصل از اين كنكاش جالب توجه بود. شبكههاي عصبي مصنوعي توانايي بالايي در پيشبيني سطح كيفيت خدمات كتابخانه مركزي دانشگاه يزد از خود نشان دادند. ابتدا اطلاعات مربوط به دو مدل شكاف و مدل عملكرد، به عنوان ورودي به شبكه عصبي داده شد. شبكة عصبي با اطلاعات مدل عملكرد نرخ پيش بيني 5/72% و با مدل شكاف نرخ پيش بيني 78% را نتيجه داد. بعد در يك ابتكار، اطلاعات مربوط به سطح ادراكها و انتظارها جمعاً به عنوان ورودي به شبكه داده شد و اين بار شبكه نتايج بهتري را نشان داد. در اين حالت، نرخ پيشبيني شبكه به 45/95% رسيد. اين نرخِ بالاي پيشبيني حاكي از آن است كه شبكة عصبي با داشتن توأمان اطلاعات مربوط به ادراكها و انتظارهاي دانشجويان، توانايي بالاتري در پيشبيني خواهد داشت. نتايج اين تحقيق به دو نكته قابل توجه ختم ميشود. اوّل، توانايي شبكة عصبي در پيشبيني كيفيت خدمات. اين توانايي ياري‌دهندة مديران سازمانهاي خدماتي بخصوص مسئولان كتابخانهها و مراكز اطلاعرساني در تصميمگيري است. دوم، لزوم به كارگيري روشهاي جديد در ارزيابي كيفيت خدمات كه احتمالاً نتايج بهتري را نسبت به مدلهاي سنتي منتج از مدل تحليل شكاف، به دنبال خواهند داشت. 
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1.Artificial Neural Network. 
1. Servqual.
2. Service Performance(SERVPERF).
3. Service Importance- Performance(SERVEIMPERF).
1. Cronin & Taylor.
2. Parasuraman & Zeithaml.
3. Tangibles. 
4. Reliability. 
5. Responsiveness. 
6. Assurance.
7. Empathy. 
1. البته بايد توجه داشت كه شبكه عصبي مصنوعي به لحاظ پيچيدگي، با مغز انسان قابل مقايسه نيست. در حقيقت، شبكه عصبي مصنوعي يك الگوبرداري بسيار ساده از مغز انسان است.
1. Activation Function.
2. Supervised Learning.
3. Unsupervised Learning.
1. Feed Forward.
2. Recurrent.
1. Jawaharlal Nehru University.
1. كرجسي و مورگان(Krejcie & Morgan) با توجه به خطاي نمونهگيري 5% و سطح اطمينان 95% همبسته با آماره مجذور كايدو(خيدو) براي يك درجه آزادي، جدولي را براي تعيين حجم نمونه از روي حجم جامعه ارائه دادند كه مي توان با اطمينان خاطر از آن استفاده كرد.
 
1. Cronbach’s Alpha.
1. Back- propagation.
1. Prediction Rate.
2. Goodness- of-fit ().
3. Root mean squared error.
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