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ابری و بررسی رابطه بین کیفیت   خدماتشناسایی عوامل موثر بر کیفیت 

   وفاداری مشتریانرضایت و با  خدمت 

 ایران(  در ابری  خدمات دهندهارایه)مطالعه موردی: پنج 

   3دریس عباس زادها ، 2مصطفی تمتاجی  ،*1سیدغلامحسن طباطبائی

 استادیار و عضو هیئت علمی دانشگاه صنعتی مالک اشتر 1

  دانشگاه صنعتی مالک اشتر دانشکده مدیریت،استادیار  2

 پژوهشگر و مدرس دانشگاه صنعتی مالک اشتر 3

 چکیده

 یروز درحال افزایش است و کیفیتت نهاتا مامته ما ته  ب   ابری، روزخدمات  وکارهای امروزی به  وابستگی کسب

ابتری و ارزیتابی ثترثیر   ختدماتوکار است. هدف این مقاله، یافتن موامه مؤثر بر کیفیتت  برای موفقیت هر کسب

ابتری  ختدماتستازی منظور بومیهایی بتهبر رضایت و وفاداری مشتریان، با هدف ثعیین سیاست  خدماتکیفیت  

 است.  

ر یا کارشناس رایاهش ابری که از خدمات پنج کارب   419گیری از روش پی ایش و هظرسنجی از  با باره  پژوهشاین  

ستازی کردهد، اهجام شد. فرضتیات پتژوهش بتا استتفاده از مدلابری در ایران استفاده می  خدماتدهنده برثر  ارائه

 اهد.  معادلات ساختاریِ حداقه مربعات جزئی، بررسی شده

پتییری، ، مقیاسختدمت، اط ینتان از ثتابعی از موامته بتاب ی خدمتدهد که کیفیت هشان می پژوهشهتایج این 

قابلیت امت اد، امنیت، پاسخگویی و کاربردپییری هستند و اثر معناداری بر رضایت مشتریان و وفاداری نهاتا دارد. 

ابری ایراهی، مستلزم ثوجته بته  خدماتدهندگان ابری و ثوسعه ک ّی ارائه  خدماتسازی  هرگوهه بومی  برای ه ین،

و پایش ثتداوم حفتس ستمط مملتوه نهاتا بترای رضتایت مشتتریان و   خدمتدر طراحی  موامه هفتگاهه میکور  

 داخلی است.  خدماتبرداران از وفاداری نهاا و افزایش میزان باره

 ابری، وفاداری مشتری خدماتدهنده هئابری، ارا خدماتکیفیت : کلمات کلیدی 
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 مقدمه   1

ابری مزایای قابل    خدماتاست.  گیری و توسعه  شکلابتدایی    مراحلابری ایران، هنوز در    صنعت رایانش

سسات تجاری مانند نوآوری دیجیتال و بهبود اقتصاد به مقیاس دارند، گرچه در عین  ؤای برای م ملاحظه 

را به دنبال    آنها  نظیرابری و    خدمات ها، کیفیت  ها و مسائل فراوانی مانند امنیت، قفل دادهحال، چالش

رشد  [1]دارد   می   خدمات.  تصور  قبل  دهه  یک  در  که  آنچنان  ایران  در  نشده  ،شدابری  رشد    و  انجام 

ابری جهانی، مشهود است. هیچ تردیدی وجود   خدماتهای متعدد ضعیف رایانش ابری نسبت به شاخص 

مختلفی در مورد اینکه    هایپژوهشابری یک فناوری عالی و کارا است. علاوه بر این،    خدماتندارد که  

کسب  خدماتچطور   نمود ابری،  خواهد  متحول  را  مرتبط  علل    ،وکارهای  و  دلایل  است.  شده  چاپ 

ابری    خدمات. با وجود رشد ضعیف  شودمیابری در ایران نسبت داده    خدماتمتعددی به رشد ضعیف  

 دهند.  با کیفیتی ارائه می  به نسبت، خدمات  خدمت  این نوع  دهندگانائهدر ایران، ار 

فناوری  خدماتدهندگان  ارائه نمودهابری  ادغام  را  نوین  که چشمهای  متحول  اند  را  ابری  رایانش  انداز 

خدمات ابری در سراسر جهان   دهندگان رو ارائه است. رایانش ابری وارد عصر جدیدی شده و از این کرده

 اند.  را به عنوان سیاست اصلی خود در نظر گرفته  خدماتهای اخیر، کیفیت  از جمله ایران در سال

بسیار    هایپژوهش  ،مورد بررسی و تحلیل قرار گرفتههای اندکی  پژوهشدر  صنعت ابری ایران   از آنجا که

یکی  پژوهش  . این  ضروری است  پژوهشام این  انج   برای همین  ؛انجام شده استمحدودی در این زمینه  

ابری در ایران است و حتی پس از جستجوی کامل،    خدماتهای کیفیت  از مطالعات پیشرو برای عامل

مورد  پژوهشی  هیچ   نشد   خدماتکیفیت    عواملدر  یافت  ایران  پژوهشی    ؛ابری در  مقالات  این حال  با 

انتخاب    خدماتفراوانی در مورد اتخاذ   ابری در سایر    خدماتابری و کیفیت    خدمات  دهندهارایهابری، 

چهار هدف دارد که عبارتند از    حاضر،پژوهش  .  اندکشورها وجود دارد که هیچ تمرکزی بر ایران نداشته

ایران،    خدماتکیفیت   در  کیفیت  موثر    عوامل  شناساییابری  کیفیت   خدماتبر  تاثیر  ارزیابی  ابری، 

وفاداری  خدمات و  رضایت  تاثیر    بر  بررسی  و  میان    عاملمشتری  ارتباط  بر  مشتری(  )رضایت  میانجی 

های  با استفاده از ابزار نظرسنجی صورت گرفته تا دادهپژوهش  و وفاداری مشتری. این    خدماتکیفیت  

بر کیفیت    عواملمربوط به   های  آوری نماید. پژوهش شامل بخشابری را جمع  خدماتمهم تاثیرگذار 

(  3پژوهش، پرسشنامه و تعیین فرضیات  مفهومی  ( مدل  2گردآوری عوامل  ادبیات و  ( مرور  1ذیل است:  

ها و  ، بحثPLS-SEMها با استفاده از  ( تحلیل کمیّ داده4های اولیه  آوری دادهاجرای نظرسنجی برای جمع 

 نتایج. 
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  يق پيشينه تحقمبانی نظری و    2

ها و خدمات را از طریق اینترنت به کاربران خود  ابری یک فناوری در حال ظهور است که برنامه  رایانش

کند در صورت تقاضا به عنوان  منابعی را برای محاسبات، شبکه و ذخیره منابع فراهم می.  دهدارائه می

بازار  مانند    هاییپژوهشبر اساس برخی    (.2024)کوکیلا و ردی  شود.به مشتریان ارائه می  خدماتیک  

 5۷  تا    40 دنبال آنکنند و بههای ابری استفاده می خدمات های ایرانی از  گاه درصد وب32تا    31ابر آروان،  

آوری  ادبیات جامع، با جمع   .برندمی  در ایران از خدمات ابری بهره   برخطدرصد کاربران نهایی خدمات  

ها،  لی و ملی مختلف، گزارشات، مشروح کنفرانسالملمقاله پژوهشی موجود در مجلات بین  120بیش از  

شد وبگاه انجام  کتابها  و  اینترنت  مختلف  استهای  مشتری،    خدماتکیفیت    عوامل.  ه  رضایت  ابری، 

های  و مدل معادلات ساختاری، کلیدواژه های مهم برای دستیابی به پژوهش  PLS-SEMوفاداری مشتری،  

ابری که پژوهشگران    خدماتتاثیرگذار بر کیفیت    عوامل  یافتن  ،مناسب بودند. هدف اصلی مرور ادبیات

با رضایت مشتری و   خدماتارتباط کیفیت ارزیابی ، شان بدان اشاره کرده بودندمتعددی در کار پژوهشی

و    خدماتمیانجی )رضایت مشتری( بر ارتباط میان کیفیت    عاملنقش  بررسی دقیق  وفاداری مشتری و  

برای   خدماتکیفیت  عواملرو  سنتی تفاوت دارد و از این خدماتابری، با  تخدما. بودوفاداری مشتری 

ابری    خدماتبرای کیفیت    را  متعددی   عوامل  پژوهشگرانسنتی نیستند.    خدماتابری همانند    خدمات

، قابلیت اعتماد و پاسخگویی  خدماتمانند اطمینان از    عواملبا این حال، برخی از این    ؛اند کرده مشخص  

ها اشاره  به آنابری که پژوهشگران    خدماتکیفیت    عواملترین  سنتی است. رایج  خدماتهمانند    خدمات

 است.    آمده  1در جدول    ،اندکرده

میان کیفیت   وفاداری مشتری  خدمات ارتباط  و  بررسی    پژوهشگران  را، رضایت مشتری    اند. کرده بارها 

،  خدماتمتفاوت است، با این حال ارتباط میان کیفیت    خدماتبرای انواع مختلف    خدماتکیفیت    واملع

مانند هم است. این کیفیت خدمات است که    خدماترضایت مشتری و وفاداری مشتری در تمام انواع  

می  مشتری  رضایت  نوبهباعث  به  هم  مشتری  رضایت  و  می  شود  مشتری  وفادارماندن  به  .  انجامدخود 

داده  پژوهشگران نشان  کیفیت  متعددی  میان  ارتباط  در  مشتری  رضایت  که  وفاداری    خدماتاند  و 

می بازی  نیز  را  میانجی  متغیر  نقش  میمشتری،  نشان  بنابراین  میان کند.  مستقیمی  ارتباط  که  دهد 

، رضایت مشتری و  خدمات، ارتباط میان کیفیت  2و وفاداری مشتری وجود دارد. جدول    خدماتکیفیت  

عوامل موثر در کیفیت  .  اندبررسی کردهکه نویسندگان مختلفی آن را  دهد  نشان میمشتری را  وفاداری  

  پژوهش گیری از روش دلفی تشریح شده در روش  و پس از بهره  پژوهشابری، براساس ادبیات    خدمات

 عبارتند از: 

(  2013گارگ و همکاران )،   [7](2020، فنستاد و رز )[6](  2019بویا و همکاران )  به گفته:  چابکی  -1

کلیدی تاثیرگذار بر    عوامل، چابکی یکی از  [10](  2012سیگل و پردو )  ،[8](2020، بالیات و کومار )  [9]
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قابلیت    خدماتدهندگان  ارائه  خدماتکیفیت   این  است.  جابه   خدماتابری  برای  و  ابری،  سریع  جایی 

تقویت مزایای تجاری و    به منظورافزاری  م های نرسریع، ارزیابی و گسترش برنامه  بدون زحمت، توسعه

 سازگاری سریع و مقرون به صرفه در پاسخ به نیازهای جدید مشتری است.  
 خدمات کیفیت  عوامل در خصوصمروری بر ادبیات  :1جدول 

کیفیت  عوامل

 خدمات

 نویسندگان و سال

 چابکی
 [8](  2020بالیان و کومار ) [7]( 2020فونستاد و رز ) [6]( 2022بویا و همکاران )

 [10]( 2012سیگل و پردیو ) [9]( 2013گارگ و همکاران )

 خدمات اطمینان از 
(  2012سیگل و پردیو )  [9](  2013گارگ و همکاران )  [11](  2019کوچوفسکی و همکاران )

 [13]( 1985پاراسورامان و همکاران ) [12]( 1994روزن و کاروان ) [10]

 اعتمادقابلیت 

  [15](  2014ژنگ و همکاران )  [14](  2018شاتناوی و همکاران )  [6](  2022بویا و همکاران )

( همکاران  و  )  [16](  2013گوپتا  همکاران  و  )  [17](  2012پرید  همکاران  و    [18](  2009لی 

(  1985پاراسورامان و همکاران )  [12](  1994روزن و کاروان )  [19](  2001زیتمال و همکاران )
[13] 

 پذیری  مقیاس

 [21](  201۷بکر و همکاران ) [20]( 2019یاتوث و همکاران ) [6]( 2022بویا و همکاران )

  [15](  2014ژنگ و همکاران )  [23](  2015فافوم و همکاران )  [22](  2015دیوید و انبوسلوی )

( همکاران  و  )  [24](  2013پیلواری  همکاران  و  )  [9](  2013گارگ  کومار  و    [8]  ( 2020بالیان 

 [18]( 2009لی و همکاران ) [17]( 2012پرید و همکاران )

 امنیت  

( همکاران  و  )  [6](  2022بویا  همکاران  و  )  [25](  2019فرناندو  رابای  و    [26](  2019جوینی 

الاسوادی و   [28](  2014دینگ و همکاران )  [15](  2014ژنگ و همکاران )  [27](  2015مانوئل )

( )  پانت  [29](  2014بطرفی  همکاران  )  [30](  2014و  همکاران  و  و    [31](  2014لیان  کودوا 

آرورا و   [24](  2013پیلواری و همکاران )  [9](  2013گارگ و همکاران )  [32](  2014همکاران )

( )  [33](  2013پاراشار  همکاران  و  )  [34](  2013کائو  همکاران   [35](  2013شین  و  پرید 

 [10](  2012سیگل و پردیو ) [17]( 2012)

 خدمات پاسخگویی 
)  [20](  2019یاتوث و همکاران ) )  [14](  2018شاتناوی و همکاران  (  2014ژنگ و همکاران 

 [36]( 2002میهان و داوسون ) [24]( 2013پیلواری و همکاران ) [15]

 پذیری کاربست 

)  اولوکانده  [37] (2018یاداف و گورایا ) [8](  2020بالیان و کومار ) همکاران    [38](  201۷و 

( )  [23](  2015فافوم و همکاران  )  [15](  2014ژنگ و همکاران    [9](  2013گارگ و همکاران 

  [10](  2012سیگل و پردیو )  [24](  2013پیلواری و همکاران )  [16](  2013گوپتا و همکاران )

 [18]( 2009لی و همکاران )
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های  ، سازماندادندانجام  [11]( 2019کوچوفسکی و همکاران )که   پژوهشیدر  :خدمات اطمینان از  -2  

اطمینان داشته باشند تا بتوانند در    خدماتابری و کیفیت    خدماتدهندگان  تجاری باید از خدمات ارائه

ها و فرایندهای ارائه  ابری، این سیاست خدمات گیری نمایند. در زمینهابری تصمیم  خدماتمورد کوچ به  

برای مشتریان را تضمین می   خدماتری است که حداقل سطح قابل پذیرش کیفیت  اب  خدمات  دهنده

  عامل را به عنوان    خدماتاطمینان از    [10](  2012، سیگل و پردیو )[9](  2013کند. گارگ و همکاران )

 ابری توصیف نموده اند.    خدماتحیاتی و بسیار مهم کیفیت  

، ژنگ  [14]( 2018، شاتناوی و همکاران )[6]( 2022و همکاران ) که بویا پژوهشیدر : قابلیت اعتماد-3

و لی و همکاران   [17]( 2012، پرید و همکاران )[16]( 2013، گوپتا و همکاران )[15]( 2014و همکاران )

. گوپتا و  شده استابری بیان    خدمات ، قابلیت اعتماد عاملی مهم برای کیفیت  انجام دادند  [18](  2009)

، بدون خرابی، در یک  خدماتاظهار داشتند که قابلیت اعتماد به معنای عملکرد    [16](  2013همکاران )

با تسهیل   ابری  اعتماد را بررسی نموده و دریافتند که رایانش  آنها قابلیت  زمان و شرایط معین است. 

ل ملاحظه با  های قابسازی قابل اعتماد، بازیابی خرابیهای ذخیرهها، بهبود روش گیری از دادهپشتیبان

ها اعتماد و  ها، برای سازمانها از بدافزارها و هرزنامهگیری ایمن دادهدسترسی پیوسته، توانایی پشتیبان

 کند.  اطمینان ایجاد می

، بکر و همکاران  [6](  2022بویا و همکاران )  [20](  2019یاتوث و همکاران )  به گفته  پذیری:مقیاس-4

(  2014، ژنگ و همکاران )[22](  2015، دیوید و انبوسلوی )[23](  2015، فافوم و همکاران )[21](  201۷)

، پرید  [24](  2013، پیلواری و همکاران )[9](  2013، گارگ و همکاران )[8](  2013، بالیان و کومار )[15]

( همکاران  )  [17](  2012و  همکاران  و  لی  م[18](  2009و  کیفیت    عاملپذیری  قیاس ،  برای  معناداری 

افزودن    گونه تشریح نمودند:  پذیری را این، مقیاس [22](  2015ابری است. دیوید و انبوسلوی )  خدمات

سخت )مانند منابع  به  CPUافزاری  پویا  صورت  به  غیره(  و  حافظه  نیازهای    خدمات،  اساس  بر  ابری، 

کیفی معنادار   عاملپذیری یک  ظهار داشتند که مقیاسا  [9](  2013پردازشی برنامه. گارگ و همکاران )

-پذیری کسببرای کسانی است که نیازمند کوچاندن کسب و کارهایشان به فضای ابری هستند. مقیاس 

 .  [23]ابری است    خدماتها برای کوچ کردن به  های عالی برای سازمانها و مشوقوکار یکی از انگیزه

اند. آنها از دست رفتن  کردهای بررسی  ابری را به شکل گسترده  خدمات، امنیت  : پژوهشگرانامنیت-5

عنوان  داده به  را  مستاجری(  )چند  بودن  کاربره  چند  از  ناشی  مسائل  و  سایبری  حمله  فیشینگ،  ها، 

مینگرانی نظر  در  ابری  سیستم  امنیت  مهم  امنیت  های  پیشرفت    خدماتگیرند.  دلیل  ،  فناوریبه 

برنامهضامن حفاظت قوی از داده،  بالا و نظارت مستمررمزگذاری سطح     خدمات که در    است  هاییها/ 

 . [51]ابری شده است    خدماتتا حد زیادی موجب بهبود و قویتر شدن    و  شوندابری نگهداری می

خدمات -6 ):  پاسخگویی  همکاران  و  همکاران[20](  2019یاتوث  و  شاتناوی  ژنگ[14](  2018)  ،  و    ، 

  ، مولفه خدمات، تصدیق نمودند که پاسخگویی  [24](  2013، پیلواری و همکاران )[15](  2014همکاران )
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برای   پاسخگویی    خدماتمهمی  از  اطمینان  است.  کسب  خدماتابری  بیبرای  است.  حیاتی  -وکارها 

پرسش به  به سمت  توجهی  را  آنها  و  مشتری شده  رضایت  موجب کاهش    رقیب  خدماتهای مشتری 

میهدا مناسب  یت  پاسخگویی  میخدماتکند.  بالاتری  سطح  به  را  مشتری  خدمات  و  ،  میهان  برد. 

کند تا آنچه مشخص نمودند که پاسخگویی خدمات مشتری به مشتریان کمک می  [36](  2002داوسون )

 دانند بدان نیاز دارند را سریعتر از هر کس دیگری متوجه شوند.  نیاز دارند یا آنچه هنوز نمی

از  پذیری،  :کاربستپذیریکاربست  -۷ استفاده  ابری  خدماتسهولت  است  رایانش  کاربران  به  توسط   .

، گوپتا و  [15]( 2014، ژنگ و همکاران )[23]( 2015، فافوم و همکاران )[37]( 2018یاداو و گورایا ) گفته

، پیلواری و همکاران  [8](  2020، بالیان و کومار ) [9](  2013، گارگ و همکاران )[16](  2013همکاران )

پردیو )[24](  2013) سهولت    /پذیریکاربست  ،  [18](  2009، و لی و همکاران )[10](  2012، سیگل و 

تایید نمودند که    [16](  2013ضروری در رایانش ابری است. گوپتا و همکاران )   عواملاستفاده، یکی از  

یادگیری برای    د منجر به کاهش دورهخو  ابری است زیرا به نوبه  خدماتکیفیت    راحتی، مهمترین جنبه

 شود.  ها از هر مکانی میابری و در نتیجه داده  خدماتنیروی کار، تسهیل دسترسی به  

 و رضایت مشتری  خدمات کیفیت 

پژوهشی میان کیفیت  نویسندگان مختلف در کارهای  ارتباط  بر  تاکید    خدماتشان  و رضایت مشتری 

و رضایت    خدماتکه ارتباط قوی میان کیفیت    نشان دادند  [52](  2001سویینهارت )اند. اسمیت و  کرده

، متغیر مهمی است که سطح رضایت مشتری را  خدماتدرک مشتری از کیفیت  و    مشتری وجود دارد

  یابد می  افزایشاظهار داشتند که رضایت مشتری درصورتی  [53]( 2004کند. کیم و همکاران )تعیین می

، رضایت  خدمات اشاره نمودند که کیفیت    [54](  2009نیز بالا باشد. کو و همکاران )  خدماتکه کیفیت  

و رضایت    خدماتارتباط میان کیفیت    [41](  2010دهد. چن و همکاران )مشتری را تحت تاثیر قرار می

بر رضایت مشتری    خدماتتاثیر مثبت کیفیت    [55](  2021لی و همکاران )مشتری را شناسایی نمودند.  

)کردندرا تشریح   و همکاران  )  [56](  2011. هو  و همکاران  لیات  میان    [46](  2014و  ارتباط قوی  نیز 

اظهار داشتند    [40](  2014و رضایت مشتری را مشخص نمودند. گورونداست و هیلمن )  خدماتکیفیت  

نشان داد    [45]( 2016و رضایت مشتری وجود دارد. رحیم )  خدماتی میان کیفیت که ارتباط قوی مثبت

  [57](  2016به شکل مثبت با رضایت مشتری ارتباط دارد. ون لیروپ و الجنیدی )  خدماتکه کیفیت  

 بر رضایت مشتری را تایید نمودند.    خدماتنیز تاثیر مثبت کیفیت  

 



  با رضایت و وفاداری مشتریان خدمتی و بررسی رابطه بین کیفیت  ابر خدمات تی فیعوامل موثر بر ک ییشناسا                40

DOI: 10.22034/jsqm.2025.484883.1612 

 ارتباط میان کیفیت خدمات، رضایت مشتری و وفاداری مشتری در خصوص:مروری بر ادبیات  2جدول  

)  الدیواری همکاران  مشتری  [49](  201۷و  وفاداری  و  مشتری  رضایت  میان  ارتباط  که  نمودند  اشاره   ،

نوبه امر به  این  و  تاثیر قرار داده  بر    بسیار شهودی است. رضایت مشتری، رفتار مشتری را تحت  خود 

ارتباط    [46](  2014و همکاران )  و لیات  [63](  2010گذارد. کسیم و عبدالله )وفاداری مشتری تاثیر می

تجربی    از طریق مشاهده  [64](  2006قوی میان رضایت مشتری و وفاداری را تعیین نمودند. هلگسن )

 یافته ها  مسیر فرضیات نویسندگان و سال 

اونا ) ،  [39](  2021دی 

هیلمان   و  گوردونداست 

و  [40](2014) چن   ،

 [41]( 2010همکاران )

 رضایت مشتری  < -کیفیت خدمات 

وفاداری مشتری با متغیر میانجی )کامل(:    <  -کیفیت خدمات  
 رضایت مشتری: 

 وفاداری مشتری  <-رضایت مشتری  < -کیفیت خدمات 

)رضایت   میانجی  متغیر  تاثیر  نویسندگان 

تری( بر ارتباط میان کیفیت خدمات و  مش 

غلبه  و  نموده  تحلیل  و  تجزیه  را  وفاداری 

را  جزئی  میانجی  به  نسبت  کامل  میانجی 

رضایت   میانجی  نقش  آنها  نمودند.  تایید 

و   میان کیفیت خدمات  ارتباط  بر  مشتری 

 وفاداری مشتری را نشان دادند.  

سینگ   و  اسلک 

و  [42](  2020) اقبال   ،

(  (2018همکاران 

، اشرف و همکاران  [43]

رحیم  [44](  2018)  ،

و  [45](  2016) لیات   ،

( (  2016همکاران 

[46]( کراونا   ،2002 )

[47] 

 رضایت مشتری  <-کیفیت خدمات 

وفاداری مشتری با متغیر میانجی: رضایت    <  -کیفیت خدمات  
 مشتری:

 وفاداری مشتری  <-رضایت مشتری  < -کیفیت خدمات 

ار که  دریافتند  و  نویسندگان  مثبت  تباط 

و   خدمات  کیفیت  میان  توجهی  قابل 

رضایت مشتری و همچنین وفاداری وجود  

میانجی   حدی  تا  مشتری  رضایت  و  دارد؛ 

وفاداری   و  خدمات  کیفیت  میان  ارتباط 

به میانجی   مشتری است. کیفیت خدمات، 

رضایت مشتری، تاثیر مستقیم و همچنین  

 غیر مستقیمی بر وفاداری مشتری دارد. 

)میسالا   پاول  ( 2018و 

[48] 

 رضایت مشتری  <-قابلیت اعتماد 

اعتماد   رضایت   <-قابلیت   : میانجی  متغیر  با  مشتری  وفاداری 
 مشتری:

 وفاداری مشتری < -رضایت مشتری  <-قابلیت اعتماد 

اعتماد   قابلیت  که  دادند  نشان  نویسندگان 

بر   خدمات(  کیفیت  )ابعاد  پاسخگویی  و 

با   مستقیما  رضایت  و  دارد  تاثیر  رضایت 

مشخص   ضمن  در  است.  مرتبط  وفاداری 

نمودند که رضایت نقش میانجی در بهبود  

 وفاداری دارد. 

همکاران   و  الدیواری 

(201۷ )[49[ 

 رضایت الکترونیک  <-کیفیت خدمات 

 وفداری رفتاری < -رضایت الکترونیک 

الکترونیک   :   <-رضایت  میانجی  متغیر  با  نگرشی  وفاداری 
 رضایت الکترونیک 

 وفاداری رفتاری  <-رضایت الکترونیک  < -کیفیت خدمات 

 وفاداری نگرشی > -رضایت الکترونیک  < -کیفیت خدمات 

خدمات   که  دادند  نشان  نویسندگان 

)عامل   م e-SQمشتری  تاثیر  بر  (  عناداری 

رضایت  میان  مثبتی  ارتباط  دارد؛  رضایت 

رضایت   دارد؛  وجود  وفاداری  و  الکترونیک 

میان   ارتباط  وفاداری    e-SQمیانجی  و 

 رفتاری و نگرشی است.  
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ارتباط مستقیم مثبت و   [43](  2018تر، وفادارتر است. اقبال و همکاران )مشخص نمود که مشتری راضی

کیفیت   و  وفاداری  میان  ملاحظه  غیرمستق  خدماتقابل  دادند.  و  نشان  را  مشتری  رضایت  با  یم 

( هیلمن  و  با    [40](  2014گورونداست  معناداری  و  مثبت  شکل  به  مشتری  رضایت  که  داشتند  اظهار 

( است. رحیم  مرتبط  و    [45](  2016وفاداری مشتری  وفاداری مشتری  میان  مثبتی  ارتباط  دریافت که 

( الجنیدی  و  لیروپ  ون  دارد.  وجود  مشتری  بر    [57](  2016رضایت  مشتری  رضایت  مثبت  تاثیر  نیز 

 وفاداری مشتری را تایید نمودند.  

کیفیت    اندکردهتایید    متعددی  پژوهشگران میان  ارتباط  در  مشتری،  رضایت  وفاداری    خدماتکه  و 

انواع   تمام  در  میخدماتمشتری  بازی  را  میانجی  نقش   ،( کاروانا  که    [47](  2002کند.  داشت  اظهار 

-عمل نموده و منجر به وفاداری مشتری می خدماترضایت مشتری به عنوان متغیر میانجی در کیفیت 

، رضایت مشتری و وفاداری مشتری را  خدمات ، ارتباط میان کیفیت  [41](  2010شود. چن و همکاران )

 0.219اداری مشتری  و وف   خدماتشناسایی نمودند، گرچه دریافتند که ارزش وزن مسیر میان کیفیت  

(p>0.05)  نشان دادند    [48](  2018ارتباط بسیار ضعیف است. الدیواری و همکاران )  دهندهاست که نشان

(  2018و وفاداری مشتری است. میسلا و پاول ) خدماتارتباط میان کیفیت  میانجیکه رضایت مشتری 

ب  [48] در  میانجی  نقش  دارای  مشتری  رضایت  که  نمودند  مشاهده  است.  نیز  مشتری  وفاداری  هبود 

و   خدماتمیان رضایت مشتری بر ارتباط میان کیفیت  میانجیتاثیر  [40]( 2014گورونداست و هیلمن )

مثبت رضایت مشتری در    میانجیتاثیر    [45](  2014وفاداری مشتری را نشان دادند. لیات و همکاران )

بر   خدماتکه کیفیت  کردنداستنتاج  گونه این و وفاداری مشتری را یافته و  خدماتارتباط میان کیفیت 

نوبه به  و  مشتری  )  رضایت  همکاران  و  اقبال  دارد.  تاثیر  مشتری  وفاداری  تاثیر    [43](  2018خود  نیز 

 رضایت مشتری را مشخص نمودند.    میانجی  بر وفاداری مشتری از طریق مولفه  خدماتکیفیت  

در   شده  بررسی  قبلی  مطالعات  میان    مفهومیمدل  حاضر،    پژوهشبراساس  ارتباط  بیانگر    عوامل که 

نشان    1ابری، رضایت مشتری و وفاداری مشتری است در شکل    خدماتابری، کیفیت    خدماتکیفیت  

 داده شده است.  

 
 مدل مفهومی تحقیق  :1شکل 
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  پژوهشروش    3

کیفیت   بر  موثر  عوامل  شناسایی  مطالعه،  این  اصلی  و    خدماتهدف  رضایت  ارتباط  یافتن  و همچنین 

بدست آمده از ادبیات    پژوهشباتوجه به مدل مفهومی    ابری است.  خدماتوفاداری مشتری با کیفیت  

 :  شودطرح می   خدماتبرای کیفیت    (H10. H11)مورد مطالعه، فرضیات ذیل  

 دارد.    خدمات، تاثیر مثبت و معناداری بر کیفیت  «چابکی»عامل    (H1). 1فرضیه 

 دارد.    خدماتتاثیر مثبت و معناداری بر کیفیت    «خدماتاطمینان از  »  عامل.  (H2). 2فرضیه 

 دارد.    خدماتتاثیر مثبت و معناداری بر کیفیت    «قابلیت اطمینان»  عامل.  (H3)  . 3فرضیه 

 دارد.    خدماتتاثیر مثبت و معناداری بر کیفیت    «پذیری مقیاس»  عامل  (H4) . 4فرضیه 

 دارد.   خدمات، تاثیر مثبت و معناداری بر کیفیت  «خدماتامنیت  »  عامل  (H5)  . 5فرضیه 

   دارد.  خدمات، تاثیر مثبت و معناداری بر کیفیت  «خدماتپاسخگویی  »  عامل  (H6) . 6فرضیه 

 دارد.   خدماتتاثیر مثبت و معناداری بر کیفیت    «پذیریکاربست »    عامل  (H7)  . 7فرضیه 

 تاثیر مثبت و معناداری بر رضایت مشتری دارد.    «خدماتکیفیت  »  (H8). 8فرضیه 

 دارای تاثیر مثبت و معنادار بر وفاداری مشتری است.    «رضایت مشتری».  (H9)  . 9فرضیه 

 دارای تاثیر مثبت و معنادار بر وفاداری مشتری است.   «خدماتکیفیت  »  (H10). 10فرضیه 

مشتری »  (H11)  . 11فرضیه   اثر    «رضایت  کیفیت    میانجیدارای  میان  ارتباط  وفاداری    خدماتبر  و 

 مشتری است. 

تاثیرگذار بر کیفیت    اولیه  عواملاول، مجموعه    در مرحله  :ها شامل سه مرحله استآوری دادهفرایند جمع 

تر  به درک عمیق  رسیدندوم، مطالعه آزمایشی برای    . در مرحله)مرور ادبیات(شدابری مشخص    خدمات

سوم و نهایی، نظرسنجی    . در مرحله)روش دلفی(شد  بر اساس بازخوردها اصلاح    انجام شد و پرسشنامه

ابری، رضایت    خدماتگذار بر کیفیت  تاثیر  عواملبرای دستیابی به برداشت کارشناسان/کاربران در مورد  

 .  )پیمایش(و وفاداری مشتری انجام شد

شناسایی   از  استنتاج    عواملپس  برای  دلفی  تکنیک  از  استفاده  با  ادبیات،  کامل  مرور    عواملاز طریق 

روی هم .  انجام شدابری    خدماتابری، یک بحث اکتشافی با کاربران/ کارشناسان    خدماتنهایی کیفیت  

ابری سرو    خدماتهای فنی و کارکردی متفاوت که با  ابری از حوزه  خدماتکاربر/ کارشناس    63  رفته
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ابری و    خدماتکار داشتند، مانند معماران، مشاوران طراحی، مدیران برنامه، مدیران پروژه و مهندسین  

)  خدماتبران  کار دینگرا  و  کوشاگرا  شدند.  داده  شرکت  دلفی  تکنیک  در  برای  [50](  2019ابری   ،

ابری    خدمات. کاربران/ کارشناسان  کردندابری به تکنیک دلفی اشاره    خدماتپذیرش    عواملشناسایی  

نرم  درگیر در بحث، تجربه از  عنوان  استفاده  به  عنوان    سکو،  (SaaS)  خدماتافزار  و  (PaaS)  خدماتبه   ،

، یازده عامل را شناسایی نموده بودند که خدمترا داشتند. این سه    (IaaS)  خدماتزیرساخت به عنوان  

از   اطمینان  چابکی،  دسترس خدماتشامل  مقیاس،  اعتماد،  قابلیت  تاخیر،  متقابل،  همکاری  -پذیری، 

بعدی با   بود. در مباحثه پذیریکاربست و  خدمات، پاسخگویی خدماتپذیری، امنیت، توافق روی سطح 

ابری به هفت مورد چابکی، اطمینان از    خدماتکیفیت    عواملابری، تعداد    خدماتکارشناسان/ کاربران  

 کاهش یافت.   پذیریکاربست  و    خدماتپذیری، امنیت، پاسخگویی  ، قابلیت اعتماد، مقیاسخدمات

پنج  پژوهشپایانی    مرحلهدر   ایرانبرداری  بهرهقابل  ابری    خدمات  دهندهارائه ،  پژوهش    در  این  برای 

ابری به شکل تصادفی انتخاب شدند    خدماتکارشناس/ کاربر صنعت    910  روی هم رفته انتخاب شدند.  

داده دهند.  پاسخ  پرسشنامه  به  شدند.  جمع  یالکترونیکبصورت  ها  تا  مجموعآوری  کاربر/    445  در 

سخ وجود داشت که یا ناقص یا نادرست بودند.  پا   26ابری به پرسشنامه پاسخ دادند.    خدماتکارشناس  

انتخابی، دریافت شد که برای    %46.04پاسخنامه، یعنی از    419در نهایت   مجموع کارشناسان/ کاربران 

انتخابی   کاربران  کارشناسان/  بودند.  پر شده  درستی  به  تجربه  خدماتتحلیل  و  دانش  در   کافی  ابری، 

این اهمیت  از  و  داشتند  موضوع  این  معادله  مورد  مدلسازی  با  پرسشنامه  تحلیل  بودند.  آگاه    پژوهش 

جزئی   مربعات  حداقل  آماری    (PLS-SEM)ساختاری  ابزار  از  استفاده  انجام    SmartPLS   3.3.3نسخهبا 

 گرفت.

یک روش ناپارامتریک است که برای اعتبارسنجی یک   (Partial Least Squares) حداقل مربعات جزئی

می  استفاده  آشکار  و  پنهان  متغیرهای  نقش  بررسی همزمان  با  مناسبی  مدل  جانشین  روش  این  شود. 

. روش حداقل مربعات جزئی به حجم نمونه حساسیت کمتری دارد و  است مدل معادلات ساختاریبرای  

 .ها نداردنیازی به نرمال بودن داده 

 پژوهش  هاییافته   4

برون درونمتغیرهای  و  )رابطهزاد  ارتباط  و  شکل    زاد  در  آنها  میان  مدل    2فرضی(  است.  شده  ارائه 

   زاد نهفته، مدلی بازتابی است. های برونها و مولفهپژوهش در میان شاخص

 گیری(دل بیرونی )مدل اندازه م   -1-4

 کند.ها تشریح میپایایی، سازگاری داخلی و روایی مولفه  محاسبهرا مشتمل بر  ، مدل بیرونی  این بخش

https://www.smartpls.com/documentation/algorithms-and-techniques/pls/
https://parsmodir.com/db/research/sem.php
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 ساختاری ارزیابی مدل معادله :2شکل

از  دایره   اطمینان  )چابکی،  مستقل  متغیرهای  بیانگر  آبی  مقیاسخدماتهای  اعتماد،  قابلیت  پذیری،  ، 

پاسخگویی   )کیفیت  پذیری کاربست  و    خدماتامنیت،  وابسته  متغیرهای  و  رضایت    خدمات(  ابری، 

مستطیل است.  مشتری(  وفاداری  و  بیانگر    هایمشتری  مستقل    اقلامزرد  و  وابسته   مرتبط متغیرهای 

 . است SmartPLSتحلیل متغیرهای وابسته و مستقل در    دهندهاست. شکل نشان

 ی تحلیل عامل میانج : 3جدول 
  بتا استاندارد  مسیر فرضی  میانجیتحلیل عامل 

(β) 
 pمقادیر  Tآمار 

 <-  خدماتکیفیت   میانجیمتغیر مستقل و وابسته بدون متغیر  

 وفاداری مشتری 

0.8150 29.9654 0.0000 

بر   مستقل  متغیر  میانجی:  عامل  حضور  مستقیم  تاثیر 

   میانجیوابسته با معرفی متغیر  

 <-  خدماتکیفیت  

 وفاداری مشتری 

0.4092 5.2403 0.0000 

 <-  خدماتکیفیت   تاثیر غیر مستقیم 

 رضایت مشتری 

0.8269 30.۷403 0.0000 

مشتری   تاثیر غیر مستقیم   <-رضایت 

 وفاداری مشتری 

0.490۷ 6.2096 0.0000 
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 مدل   پایایی   -1-1-4

آلفای کرونباخ ارزیابی   پایایی ترکیبی و  از  استفاده  با  . متغیرهای مشاهده شده، دارای  شدپایایی مدل 

ای که بار بیرونی آنها  مشاهده شده  اقلام. [66]، خوب در نظر گرفته شدند 0.7مقدار بار بیرونی بیشتر از 

. در این مطالعه، مقادیر بارهای بیرونی، آلفا کرونباخ و پایایی  [67]است، قابل قبول نیستند    0.7کمتر از  

   شود.رو پایایی مدل، تایید می  و از این(  5  )جدول    بوده  0.7ترکیبی، بزرگتر  

 مدل  روایی  -2-1-4

حدسی واقعی در   هایمورد استفاده در این نظرسنجی، از ایده  کند که آیا پرسشنامهروایی مدل تایید می

روایی همگرا و   انجام شود:  روایی  بررسی دقیق  برای  باید  ارزیابی  نوع  نه. دو  یا  استفاده کرده  پژوهش 

 روایی افتراقی. 

بدست آمد که نشانه روایی همگرایی    0.50  بالاتر از   3طبق جدول  AVEمقدار  و    شدبررسی  روایی همگرا  

استفاده    [69](  1981ژوهش، از معیار فورنل و لارکر )روایی افتراقی در این پ   برایخوب است. همچنین  

 شد. 

 مدل داخلی  -2-4

و  (  β، ضرایب مسیر )مقدار  (R2)ضریب تعیین    از  زاد است.زاد و درونمدل داخلی، بیانگر متغیرهای برون

   .شودها در مدل تایید  پارامترهای برازش مدل استفاده شد تا ارتباط میان مولفه

 R2اندازه گیری  -1-2-4

R2 ها در مدل پژوهشی است،  کیفیت مولفه دهندهشود، نشانکه به اصطلاح ضریب تعیین نیز نامیده می

R2    مربوط به    خدماتدر کیفیت    %82.34دهد واریانس  بود که نشان می  0.8212  خدماتبرای کیفیت

مولفه جدول  برون  هفت  در  که  همانطور  بنابراین  است.  مقادیر    4زاد  است  شده  داده     R2نشان 

نشان  0.8212و     0.8733و0.7101 پژوهش،  این  پیش  دهندهدر  قوی  و  بالا  کیفیت  دقت  برای  بینی 

 است.    خدمات

 Rمربع  : 4جدول 
 Rمربع  متغیرها 

 0.۷101 وفاداری مشتری 

 0.8۷33 رضایت مشتری

 0.8212 کیفیت خدمات  
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 ضرایب مسیر و آمار  -2-2-4

این مورد برای تمام مسیرهای موجود    از  استفاده شد.  (β)برای بررسی معناداری فرضیات از بتا استاندارد  

ابری است. با    خدماتتاثیر معنادار بر کیفیت    دهنده؛ بیشترین مقدار نشانشد در مدل پژوهشی ارزیابی  

 ( .6مشخص شده است ) جدول    -T  از طریق تست βاین وجود، سطح معناداری  

 AVEمقادیر آلفا کرونباخ، پایایی ترکیبی و  :5جدول 
  (AVE)میانگین واریانس استخراجی  پایایی ترکیبی  آلفای کرونباخ  مولفه 

 0.۷233 0.9433 0.9812 چابکی 

 0.8121 0.9654 0.9198 اطمینان 

 0.8335 0.9432 0.9385 وفاداری مشتری 

 0.8432 0.9۷65 0.9634 رضایت مشتری

 0.۷543 0.98۷6 0.9326 قابلیت اعتماد

 0.8432 0.9456 0.9۷45 پذیری مقیاس

 0.8۷65 0.98۷6 0.9۷12 امنیت 

 0.8344 0.9543 0.9584 خدماتکیفیت 

 0.۷234 0.9۷34 0.8628 خدمات پاسخگویی 

   0.۷۷65 0.9845 0.9612 پذیری کاربست 

 بررسی فرضیات  -3-4

مرتبط با    tانجام شد. مقادیر    (β)اندازه، نشانه و اهمیت آماری ضرایب مسیر    بررسی فرضیات با مشاهده

مقادیر  مرتبط  -pمقدار ارزیابی شدند.   ،p-    از    عاملتمام هفت اطمینان  قابلیت  خدماتیعنی چابکی،   ،

بود که معناداری این    0.05کمتر از    پذیریکاربست  و    خدماتپذیری، امنیت، پاسخگویی  اعتماد، مقیاس 

  مستقل،    عواملکند. در میان تمام  ابری را تایید می  خدماتو بنابراین معناداری تاثیر برکیفیت    عوامل

بر  هد  درا دارد که نشان می  0.3111یعنی    βبالاترین مقدار    کاربستپذیری این مولفه تاثیر قدرتمندی 

،    0.1458با مقدار    خدماتابری دارد. پس از آن بالاترین مقدار مربوط به اطمینان از    خدماتکیفیت  

اعتماد،  0.1247چابکی   قابلیت  پاسخگویی  0.1230،  امنیت    0.1087پذیری  ، مقیاس0.1219  خدمات،  و 

   است.  0.0759

استفاده    SmartPLS   3.3.3از نسخه    (PLS-SEM)ساختاری حداقل مربعات جزئی    برای مدلسازی معادله  

بوده    0.08است که کمتر از    0.0508(  SRMRمیانگین مربعات استاندارد شده )مقدار    ریشه  شد. باقیمانده

است. قبول  قابل  بنابراین  استاندارد    و  برازش  از  0.8590 (NFI)مقدار شاخص  و    1است که کمتر  بوده 

رو قابل قبول    است و از این  0.12است که کمتر از    0.1131نیز    RMSبنابراین قابل قبول است. مقدار تتا  
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مدل پژوهشی پیشنهادی قابل قبول است. این پارامترها  هد داست. این سه پارامتر برازش مدل نشان می

 اند.  ارائه شده   3در جدول  

 میانجی تحلیل عامل   -1-3-4

مشتری عمل نموده و متغیر    و وفاداری   خدماتمیان کیفیت    میانجیرضایت مشتری به عنوان متغیر  

)مستقل( را با وفاداری مشتری )وابسته( مرتبط ساخته و ارتباط میان این دو متغیر را    خدماتکیفیت  

تعیین   [70](  1986رضایت مشتری با استفاده از روش بارون و کنی )  میانجیکند. عامل  مشخص می

گفته به  )  شد.  و کنی  برای    [70](  1986بارون  مرحله  عامل    آزمونسه  الف(    میانجیاین  دارد  وجود 

باید    میانجیباید در کنار یکدیگر معنادار باشند، ب( متغیرهای مستقل و    میانجیمتغیرهای مستقل و  

متغیر    رابطه باید در کنار  وابسته  متغیر  بر  متغیر مستقل  تاثیر  باشند، ج(  به    میانجیمعناداری داشته 

پس   باشند،  داشته  معناداری  ارتباط  وابسته  و  مستقل  متغیرهای  اگر  یابد.  کاهش  توجهی  قابل  شکل 

میانجیمیانجی اینصورت  غیر  در  و  جزئی  میانجیگری  در  بود.  خواهد  کامل  متگری  کامل،  غیر  گری 

به صفر کاهش می را  وابسته  متغیر  و  متغیرهای مستقل  میان  ارتباط مستقیم  دهد. در ضمن  میانجی 

)متغیر    خدماتکیفیت   مشتری  رضایت  با  معناداری  و  مثبت  رضایت میانجیارتباط  وقتی  دارد.  نیز   )

)متغیر   میمیانجیمشتری  ارائه  کیفیت  (  تاثیر  می  خدماتشود،  کاهش  مشتری  وفاداری  اما    ،بد یابر 

گری جزئی دارد. همانطور که در دهد که رضایت مشتری، میانجیهمچنان معنادار است. این نشان می

-میانجی  دهندهاست که نشان  49.79%  (VAF)جدول پایین نشان داده شده است مقدار شمول واریانس  

 .(VAF < 80% >%20)گری جزئی است  

 Tضرایب مسیر و آمار   :6جدول 
 pمقادیر   Tآمار   (β) بتا استاندارد مسیر فرضی 

 0.0023 3.0496 0.124۷ خدماتکیفیت  < -چابکی 

 0.0198 2.3310 0.1458 خدماتکیفیت  < - خدماتاطمینان از 

 0.0000 6.2096 0.490۷ وفاداری مشتری < -رضایت مشتری 

 0.0451 2.0046 0.1230 خدمات کیفیت  < -قابلیت اعتماد 

 0.0462 1.993۷ 0.108۷ خدماتکیفیت  < - پذیریمقیاس

 0.025۷ 2.2309 0.0۷59 خدمات کیفیت  < -امنیت 

 0.0000 5.2403 0.4092 وفاداری مشتری   < - خدماتکیفیت 

 0.0000 30.۷403 0.8269 رضایت مشتری  < - خدماتکیفیت 

 0.0452 2.0029 0.1219 خدماتکیفیت  < - خدماتپاسخگویی 

   0.0000 4.3662 0.3111 خدماتکیفیت  < -پذیری کاربست 
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 و پيشنهادات  گيریيجه نت  5

)رضایت مشتری(    میانجیابری و تاثیر متغیر    خدماتهای اصلی تاثیرگذار بر کیفیت  این پژوهش مولفه

های به دست  . مرور جامع ادبیات و دادهکردبررسی را و وفاداری مشتری  خدماتبر ارتباط میان کیفیت 

اصلی و مهم کیفیت   عاملابری )با استفاده از تکنیک دلفی(، هفت    خدماتآمده از کاربران/ کارشناسان  

گیری و ساختاری برای ارتباط  های اندازهابری را مشخص نمود. مدل پژوهش تعیین شد و مدل  خدمات

ا  PLS-SEMها با استفاده از  میان مولفه ین هفت مولفه یعنی چابکی،  به کار گرفته شد. مشخص شد که 

-، مولفهپذیریکاربست و  خدماتپذیری، امنیت، پاسخگویی ، قابلیت اعتماد، مقیاسخدماتاطمینان از 

کیفیت   بر  تاثیرگذار  مهم  تاثیر    خدماتهای  هستند.  کیفیت    میانجیابری  ارتباط  بر  مشتری  رضایت 

ابری تاثیر مستقیم و غیر    خدمات  دهد کیفیتو وفاداری مشتری نیز مشخص شد که نشان می  خدمات

نتیجه بنابراین،  دارد.  وفاداری مشتری  بر  و هم رضایت    خدماتشود که هم کیفیت  گیری میمستقیم 

 مشتری بر وفاداری مشتری تاثیر دارند. 

  خدمات  کیفیت  تاثیر  ، بررسیابری در ایران   خدماتمهم کیفیت    عواملهدف کلیدی این پژوهش، یافتن  

  خدمات )رضایت مشتری( بر ارتباط میان کیفیت    میانجیابری بر رضایت و وفاداری مشتری و اثر متغیر  

،  خدماتابری و ارتباط میان کیفیت    خدماتکیفیت    عواملابری و وفاداری مشتری بود. برای دستیابی با  

استفاده شد دلفی  تکنیک  از  شد.  انجام  ادبیات  بر  مروری  مشتری،  وفاداری  و  از    رضایت  کاربر/    ۷2و 

تا    خدماتکارشناس   بر کیفیت    عامل  ۷ابری کمک گرفته شد  استنتاج شود.    خدماتتاثیرگذار  ابری 

. پرسشنامه  شودپرسشنامه آماده شد و آزمون آزمایشی انجام گرفت تا نواقص موجود در پرسشنامه رفع  

با تجربه و  آگاه  این    توسط کارشناسان/ کاربران  از    حوزهدر  آماری    PLS-SEMتکمیل شد.  بررسی  برای 

مولفه و مشخص شد که  از  استفاده شد  اطمینان  چابکی،  مقیاس خدماتهای  اعتماد،  قابلیت  پذیری،  ، 

ابری دارند. این   خدمات، تاثیر مثبت و معناداری بر کیفیت پذیریکاربست و  خدماتامنیت، پاسخگویی 

تعیین    نتایج ضریب  از  استفاده  کیفیت    R)2( 0.8212=با  ارائه  گذاریصحه  خدماتبرای  بنابراین  -شد. 

باید بر هفت    خدماتدهندگان   از    عاملابری  اعتماد، مقیاسخدماتچابکی، اطمینان  پذیری،  ، قابلیت 

مطلوب را تضمین    خدماتتا بتوانند کیفیت    کنندتمرکز    پذیریکاربست  و    خدماتامنیت، پاسخگویی  

کنند که کیفیت گیری شده تایید میاندازه  عاملدهد که فرضیات مربوط به هفت  کنند. نتایح نشان می

  خدمات اصلی کیفیت   عاملقرار دارد. این هفت    عاملابری به شکل مثبت تحت تاثیر این هفت    خدمات

(  2015، فافوم و همکاران )[37](  2018اند. یاداف و گورایا )هدیگر نیز تایید شد  ابری، در چندین مطالعه

که    [23] نمودند  تشریح  از  پذیری کاربست  نیز  یکی  است.    عوامل،  ابری  رایانش  در  مهم  و  اصلی 

( همکاران  و  )[11](  2019کوچوفسکی  همکاران  و  گارگ  از    [9](  2013،  اطمینان  که  نمودند  اشاره 

( 2020و فانستاد و رز )  [6](  2022ابری است. بویا و همکاران )  خدماتمهم کیفیت    عامل، یک  خدمات
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مولفه  [7] از  یکی  عنوان  به  را  کیفیت  چابکی  بر  تاثیرگذار  و    خدماتهای  یاتوث  نمودند.  تشریح  ابری 

یکی از    خدماتتایید نمودند که پاسخگویی    [14](  2018و شاتناوی و همکاران )  [20](  2019همکاران )

کیفیت    عوامل برای  )  خدماتاصلی  همکاران  و  بویا  است.  همکاران  [6](  2022ابری  و  شاتناوی  و   ،

عنوان    [14](  2018) به  را  اعتماد  کیفیت    عاملقابلیت  و    خدماتاساسی  بویا  نمودند.  مشخص  ابری 

برای    مهم  عاملپذیری را به عنوان یک  مقیاس  [20](  2019، و یاتوث و همکاران )[6](  2022همکاران )

امنیت   [26]( 2019و جوینی و رابای )  [6](  2022ابری مشخص نمودند. بویا و همکاران ) خدماتکیفیت 

از   برای کیفیت    عواملرا به عنوان یکی  این    خدماتمهم  ارتباط مثبت    پژوهشابری در نظر گرفتند. 

، الدیواری و همکاران  [43] (2018مشتری را نشان داد. اقبال و همکاران )  میان رضایت مشتری و وفاداری

نیز تاثیر مثبت رضایت مشتری بر وفاداری مشتری را تایید نموده    [45](  2016و رحیم )  [49](  201۷)

 بودند.  

 نتایج نظری  -1-5

یک    پژوهش مطالعهپژوهش  حاضر،  برای  پیشگام  کیفیت   خدماتکیفیت    عوامل  تجربی  تاثیر  ابری، 

تاثیر    خدماتدهندگان  ارائه  خدمات و  مشتری  وفاداری  و  مشتری  رضایت  بر  رضایت   میانجیابری 

است. این پژوهش، به ادبیات   ابری و وفاداری مشتری در ایران  خدماتمشتری بر ارتباط میان کیفیت  

شتری و وفاداری مشتری  ، رضایت مخدماتابری، ارتباط میان کیفیت    خدماتکیفیت    عواملمربوط به  

برای  می و  بود.    پژوهشگرانپیوندد  خواهد  مفید  ایران  خدماتبسیار  در  قرار    ابری  ابتدایی  مراحل  در 

  خدماتهای اصلی کیفیت  ابری ارائه نمود و مولفه  خدماتدارند. این پژوهش مدل جامعی برای کیفیت  

و وفاداری مشتری بررسی    خدماتکیفیت  میان    میانجیابری را در کنار رضایت مشتری به عنوان متغیر 

میکند.  می نشان  کهنتایج  از    دهد  اطمینان  مقیاسخدماتچابکی،  اعتماد،  قابلیت  امنیت،  ،  پذیری، 

ابری نیز بهبود یابد. مهمترین    خدماتباید بهبود یابند تا کیفیت    پذیریکاربست   و    خدماتپاسخگویی  

  خدماترا میان کیفیت    میانجیرضایت مشتری است که نقش متغیر    عملیپیامد این پژوهش، تحلیل  

ابری بر وفاداری مشتری را توضیح    خدماتکند. این کار تاثیر کیفیت  ابری و وفاداری مشتری بازی می

 دهد.  می

 نتایج عملی  -2-5

کند  را راهنمایی می  آنهاتاکید دارد   ابری در ایران  خدماتدهندگان  ارائه  خدماتبر کیفیت  پژوهش  این  

برای  تا سیاست قوی  یافتن خلاء   خدماتهای  پژوهش  این  نمایند. هدف  تدوین  کیفیت  با  در  ابری  ها 



  با رضایت و وفاداری مشتریان خدمتی و بررسی رابطه بین کیفیت  ابر خدمات تی فیعوامل موثر بر ک ییشناسا                50

DOI: 10.22034/jsqm.2025.484883.1612 

داده  خدماتکیفیت   و  است  مطالعهابری  برای  را  کیفیت    هایی  به  نسبت  مشتری  ابری،    خدماترفتار 

مش مشتری  رضایت  وفاداری  و  ارائهمی  ارایهتری  وفادار    خدماتدهندگان  کند.  و  راضی  برای  ابری 

ابری داشته و در عین حال    خدماتکیفیت    عواملشان باید توجه بسیار زیادی به  نگهداشتن مشتریان

ابری خود جذب نماید، در غیر اینصورت مشتریان   خدماتمشتریان بیشتر و بیشتری را برای استفاده از  

ابری دیگری منتقل    خدماتدهندگان  وکارهایشان را به ارائهراضی و وفادار نخواهند بود و بنابراین کسب

باید بالاترین استانداردهای چابکی،   آنهاشود. می ایشانکه باعث کاهش سود و رشد تجاری  خواهند کرد

را دنبال    پذیریکاربست  و    خدماتپذیری، امنیت، پاسخگویی  ، قابلیت اعتماد، مقیاسخدماتاطمینان از  

اعتماد مشتریان را جلب نمایند تا  اینها مهمترین    ،کنند  ابری هستند. این    خدماتکیفیت    عواملزیرا 

ابری قرار گیرند تا رضایت مشتری و وفاداری مشتری    خدماتدهندگان  ارائه  هباید مورد توجه ویژ  عوامل

   بهبود یابد.

 مطالعات بعدی ها و دامنه محدودیت -3-5

  عوامل توان برای بررسی دقیقتر و کارآمدتر  است. می  و کمیّ  تجربی  هابیپژوهشاین پژوهش مبتنی بر  

اصلی کیفیت   عواملاین کار محدود به بررسی   کیفی نیز استفاده نمود. دامنه روشحیاتی و مهم، از یک 

  میانجیابری، رضایت مشتری و وفاداری مشتری و بررسی اثر    خدماتابری، ارتباط میان کیفیت    خدمات

توان آن را با  است و می ابری و وفاداری مشتری در ایران خدماترضایت مشتری بر ارتباط میان کیفیت 

توانند بر  به صورت جداگانه و اینکه آنها چطور می  عواملدر دنیا بهبود بخشید. با بررسی دقیق    بررسی

-تر میتوان این پژوهش را توسعه داد. برای تفسیری دقیقابری تاثیر بگذارند، می  خدماتکیفیت کلی  

این مطالعه محدود به    در ضمن،دیگری تایید و اثبات نمود.  پژوهش  های این پژوهش را با هر  توان یافته

توان در  ها بودند. میدهندگان به پرسشنامه از این سازمانهای خصوصی در ایران است زیرا پاسخسازمان

 های دولتی را به کار گرفت.  دهندگان سازمانمطالعات بعدی، پاسخ
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Abstract 

The dependence of today's businesses on cloud services is increasing day by day, and their 

quality is an important factor for the success of any business. The purpose of this article is to 

find factors affecting cloud service quality and evaluate the impact of service quality on 

customer satisfaction and loyalty, with the aim of determining policies for the internalization 

of cloud services. 

This research was conducted using the survey method, polling 419 cloud computing users or 

experts who used the services of the top 5 cloud service providers in Iran. Research 

hypotheses were investigated using partial least squares structural equation modeling. 

The results of this research showed that service quality is a function of agility, service 

assurance, scalability, reliability, security, responsiveness and usability, and has a significant 

effect on customer satisfaction and loyalty. Therefore, any localization of cloud services and 

quantitative development of Iranian cloud service providers requires attention to the seven 

factors mentioned in service design and continuous monitoring of maintaining their desired 

level for customer satisfaction and loyalty and increasing the number of users of internal 

services. 
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