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  خدمت ابري و بررسي رابطه بين كيفيت    خدمات شناسايي عوامل موثر بر كيفيت  
    وفاداري مشتريان رضايت و  با  

  ايران) در ابري  خدمات  دهنده ارايه(مطالعه موردي: پنج 

 3، مصطفي تمتاجي2، ادريس عباس زاده*1سيدغلامحسن طباطبائي

 استاديار و عضو هيئت علمي دانشگاه صنعتي مالك اشتر 1

  صنعتي مالك اشترپژوهشگر و مدرس دانشگاه   2

  استاديار و عضو هيئت علمي دانشگاه صنعتي مالك اشتر 3

  چكيده 

روز درحال افزايش است و كيفيت آنها عامــل  ه ب ابري، روزخدمات و كارهاي امروزي به   وابستگي كسب

ابــري و    خدماتبراي موفقيت هر كسب و كار است. هدف اين مقاله، يافتن عوامل مؤثر بر كيفيت   يمهم

منظور  هايي بــهبر رضايت و وفاداري مشــتريان، بــا هــدف تعيــين سياســت  خدماتارزيابي تأثير كيفيت  

  ابري است.    خدماتسازي  بومي

بر يا كارشناس رايانش ابــري كــه از  كار 419گيري از روش پيمايش و نظرسنجي از با بهره  پژوهشاين  

كردند، انجام شده است. فرضيات پژوهش  ابري در ايران استفاده مي  خدماتدهنده برتر  خدمات پنج ارائه

  اند.  سازي معادلات ساختاريِ حداقل مربعات جزئي، بررسي شدهبا استفاده از مدل

،  خــدمتچــابكي، اطمينــان از  تــابعي از عوامــل خــدمتدهــد كــه كيفيــت نشان مي پژوهشنتايج اين 

پذيري، قابليت اعتماد، امنيت، پاسخگويي و كاربردپــذيري هســتند و اثــر معنــاداري بــر رضــايت  مقياس

  خــدماتدهندگان  ابري و توسعه كمّي ارائه  خدماتسازي  مشتريان و وفاداري آنها دارد. لذا هرگونه بومي

و پــايش تــداوم حفــظ ســطح    خــدمتر طراحــي  ابري ايراني، مستلزم توجه به عوامل هفتگانه مــذكور د

  داخلي است.  خدماتبرداران از  مطلوب آنها براي رضايت مشتريان و وفاداري آنها و افزايش ميزان بهره

  ابري، وفاداري مشتري خدماتدهنده هئابري، ارا خدماتكيفيت : كلمات كليدي 
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