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Abstract 

Cloud computing is a new technology that has attracted the attention of the world of 

information technology. One of the systems based on cloud computing technology is the 

cloud ERP of the System group, which is operating as a new service delivery model. The 

main purpose of this research is to evaluate the model for improving the quality of customer 

service in cloud processing centers. This research is applied in terms of purpose and survey-

descriptive in terms of method. The research data was collected by a researcher-made 

questionnaire, based on which the service quality, including four components of speed, 

accuracy, security, and continuity, was evaluated as the main indicators of cloud computing-

based service acceptance. The statistical population of this research is all the companies that 

use the cloud processing services of the Systemgroup. Currently, about 100 organizations 

directly benefit from the services of this company. The research results indicate that the 

reviewed cloud solutions model can guarantee up to 57.5% improvement in the quality of 

customer service in the system partners company. In this model, the speed variable (0.203) 

has the highest coefficient of influence on quality improvement compared to other variables. 

After that, security (0.148) is the most effective variable on quality improvement in the 

model. Finally, accuracy (0.133) and finally, continuity (0.047) are placed in the next ranks 

respectively.  

Keywords: Accuracy, Capital resource planning, Cloud computing, Continuity, Security, 

Service quality, Speed. 
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رسانی مشتریان در مراکز ارزیابی مدل بهبود کیفیت خدمات

افزار راهکاران ابری )مورد مطالعه: مشتریان نرم پردازش ابری

(ERP)شرکت همکاران سیستم ) 

 3، محمدامین گرزین2پناه، احمدعلی یزدان1علیرضا پورابراهیمی

 کرج، دانشگاه آزاد اسلامی، کرج، ایران استادیار، گروه مدیریت، دانشکده مدیریت و اقتصاد، واحد. 1

 ریزی آموزش، تهران، ایرانهای آماری و فناوری اطلاعات، مؤسسه پژوهش و برنامهاستادیار، گروه پژوهش. 2

 دانشجوی کارشناسی ارشد مدیریت فناوری اطلاعات، واحد علوم و تحقیقات، دانشگاه آزاد اسلامی، تهران، ایران . 3

 (24/10/1402؛ تاریخ پذیرش: 15/09/1402)تاریخ دریافت: 

 چکیده

هاي مبتني بر توجه دنياي فناوري اطلاعات قرار گرفته است. یکي از سيستم طوري چشمگير موردرایانش ابري فناوري نویني است که به
. هدف اصلي از این تحقيق، فناوري رایانش ابري، سيستم راهکاران ابري است که به عنوان مدل نوین ارائه خدمات در حال فعاليت است

رساني مشتریان در مراکز پردازش ابري شرکت همکاران سيستم است. این پژوهش از نظر هدف کاربردي ارزیابي مدل بهبود کيفيت خدمات
ساخته گردآوري شد که براساس آن کيفيت هاي پژوهش به وسيله پرسشنامه محققتوصيفي است. داده–و از نظر روش، پيمایشي

هاي اصلي پذیرش سرویس مبتني بر رایانش ابري مورد عنوان شاخصهرساني شامل چهار مؤلفه سرعت، دقت، امنيت و پيوستگي بهتخدما
کنند. هایي است که از خدمات پردازش ابري شرکت همکاران سيستم استفاده ميارزیابي قرار گرفت. جامعه آماري این تحقيق، کليه شرکت

شده، تا گيرند. نتایج پژوهش نشان داد مدل بررسيازمان به شکلي مستقيم از خدمات این شرکت بهره ميس 100در حال حاضر حدود 
( 203/0رساني به مشتریان را در شرکت همکاران سيستم تضمين کند. در این مدل متغير سرعت )تواند بهبود کيفيت خدماتدرصد مي 5/57

( مؤثرترین متغير بر بهبود کيفيت در مدل است. سرانجام 148/0از آن، امنيت )ير دارد و پس در مقایسه با دیگر متغيرها بالاترین ضریب تأث
 گيرند.هاي بعدي قرار مي( به ترتيب، در رتبه047/0( و در پایان، پيوستگي )133/0دقت )

 رساني. اي، پيوستگي، رایانش ابري، سرعت، کيفيت خدماتریزي منابع سرمایهامنيت، برنامه واژگان کلیدی:
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 مقدمه

ها دستخوش گیری از این فناوریتوسعه فناوری اطلاعات موجب شده که نیازهای افراد در زمینه بهره

تغییر شود؛ به طوری که اکنون کارهای بزرگ محاسباتی و دسترسی سریع به اطلاعات یکی از 

سی به اطلاعات را هایی که روند دسترنیازهای ضروری افراد جامعه شده است. یکی از فناوری

است. رایانش ابری فناوری جدیدی است که منابع مجازی،  1سرعت بخشیده، رایانش ابری

دهد. این فناوری پذیر و پویا را بر اساس یک خدمت پرداخت در اختیار کاربران قرار میمقیاس

 هایرایانش(. این مفهوم به شکلی خلاصه به معنای انجام Hu et al., 2018وابسته به شبکه است )

 افزارها،ابری از نرم توسط کامپیوتری خدمات و ارائه نیاز مورد بسترهای کردنفراهم مورد نیاز،

توان به (. رایانش ابری را میMell & Grance, 2011است ) اطلاعات فناوری و منابع افزارهاسخت

سازی، از امکان ذخیرهتوانند ثبت نام کنند و سه نوع طبقه بندی کرد: ابرهای عمومی که همه می

های کاربردی آن در اینترنت بهره ببرند؛ ابرهای خصوصی که بدون محاسبه و استفاده از برنامه

گیرند ها مورد استفاده قرار میمحدودیت پهنای باند شبکه، دید امنیتی و مشخصات نظارتی در سازمان

(. امروزه Chen et al., 2013کنند )و ابرهای ترکیبی که ابرهای خصوصی را با ابر عمومی ادغام می

هر  و دهندمی ارائه خدمات پردازش ابری را و مایکروسافت مانند آمازون، گوگل های بزرگیشرکت

(. 1393کند )حاتمی و همکاران، خدمات ابری هزینه پرداخت می خود از میزان استفاده به مشترک

کوشند محاسبات ابری جود دارند که میهای گسترده دیگری نیز وها، شرکتعلاوه بر این، شرکت

رسانی به مشتریان در مراکز های وسیعی واقع شوند. خدماتخود را توسعه داده و مجذوب سازمان

توجه و چشمگیری در ارائه منابع در جریان با قابلیت مدیریت آسان پردازش ابری پتانسیل شایان 

افزاری را به میزان افزاری و نرمهای منابع سختیتدر اینترنت دارد. پردازش ابری استفاده بهینه قابل

ها را ترغیب نموده تا از سرویس محیط ابری های مزبور سازماندهد. ویژگیزیادی افزایش می

ها نیز هایی را برای سازماناند، دغدغهدهندگان خدمت ابری ارائه کردهاستفاده کنند. خدماتی که ارائه

ها به فضای ابری در یک محیط مشترک مورد توجه بسیاری هاجرت سازماناند که با مبه همراه داشته

قرار گرفته است. مشکلاتی از قبیل عدم اطمینان نسبت به کیفیت خدمات شامل نبود امنیت کافی، 
                                                           
1. Cloud Computing 
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های گوناگون را تواند شرکتسرعت در ارائه خدمات، ضعف در صحت و دقت اطلاعات و ... می

 ؛ ,.2011Low et alهای پردازش ابری بر حذر دارد )گیری از سیستمبهرهآوردن به استفاده و از روی

Kumar et al., 2017 ؛Agarwal & Dhingra, 2023ها، به (. با توجه به هزینه نسبتاً پایین این سیستم

ها در زمینه گرایش نسبتاً ضعیف به این سازمانی بیش از دیگر عاملرسد که عوامل دروننظر می

ریزی و راهکاری برای برنامه (ERP) افزار مدیریت منابع سازمانیر ایران مؤثر باشند. نرمها دسیستم

مدیریت منابع سازمانی از آغاز پیدایش آن  رود. مفهومهای اصلی سازمان به شمار میکنترل فعالیت

ال این ح این کند. باتاکنون تغییرات زیادی داشته و مسیر رو به بهبودی را طی می 199۰از سال 

های کوچک و متوسط مناسب مدیریت منابع سازمانی برای سازمان تصور وجود دارد که راهکارهای

فرض مند شوند. این تصور بر این پیشتوانند از منافع آن بهرههای بزرگ مینیستند و تنها سازمان

زیرساختی و های بالای مدیریت منابع سازمانی نیازمند صرف هزینه استوار است که استفاده از

افزاری است و برای نگهداری آن به نیروهای متخصص مستقر در سازمان نیاز است. افزون سخت

های متوسط و کوچک، شود با توجه به پویایی و رشد بالای سازمانبر این موارد، تصور می

 .ها باشندگوی نیازهای این سازمانتوانند پاسخمدیریت منابع سازمانی، نمی هایسیستم

ها های نوین در صنعت فناوری اطلاعات، بسیاری از این محدودیتمروزه، با ظهور فناوریا

مدیریت منابع سازمانی برای بهبود فرایند  های راهکارهایبرطرف شده و شرایط استفاده از مزیت

های کوچک و متوسط فراهم شده است. یکی از گیری مدیران در زمینه همه منابع در سازمانتصمیم

 .است کند، فناوری پردازش ابریها نقش اساسی ایفا میها که در رفع این محدودیتفناوری نای

عنوان افزار بهشوند، از مدل نرمارائه می مدیریت منابع سازمانی که با فناوری پردازش ابری راهکارهای

1خدمات
)SaaS( ت نیست؛ همچنین افزار و زیرساخکنند. در این مدل، نیازی به تهیه سختاستفاده می

این راهکارها برای نگهداشت، نیاز به نیروهای متخصص در سازمان ندارند. با این فناوری، 

شود دهنده این راهکارها نصب میمدیریت منابع سازمانی روی سرورهای شرکت ارائه راهکارهای

خواهند از میهایی هم که کننده خدمت است؛ شرکتها نیز به عهده ارائهو وظیفه نگهداشت سیستم

افزار، متناسب با نیاز خود هزینه اشتراک پرداخت این راهکارها استفاده کنند، بدون نیاز به خرید نرم
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راحتی از این توانند بدون محدودیت جغرافیایی از هر مکانی بهکنند و از طریق اینترنت میمی

 راهکارها بهره ببرند.

با توجه به امکانات و تسهیلاتی که دارد باعث  های پردازش ابری، شیوه نوینی است کهسیستم

کاهش زمان و افزایش سهولت در دسترسی به اطلاعات لازم و مدیریت فرایندهای غیرضروری 

هایی از قبیل نبود امنیت کافی یا عدم اطمینان نسبت به کیفیت خدمات، وجود، دغدغهاست. بااین

های تواند شرکترسانی و ... میستگی خدماتپایین ارائه خدمات، دقت پایین ضعف در پیوسرعت 

های پردازش ابری برحذر دارد. گیری از سیستمگوناگون را از روی آوردن به استفاده و بهره

پایین در دسترسی به اند از سرعتهایی که از این خدمات استفاده کردهمثال برخی شرکتعنوانبه

(. نگرانی دیگری که در زمینه Kwon et al., 2016اند )های پردازشگر اظهار نارضایتی کردهاین سیستم

های پردازشگر ابری وجود دارد، نارضایتی از تأمین حریم شخصی است؛ زیرا این استفاده از سیستم

کنند و بنابراین، امکان دستیابی به اطلاعات دیگران در هم عمل می به ها مانند یک شبکه متصلشبکه

 افزاریسخت منابع کنندمی سعی هاسازمان اکثر (. امروزهKwon et al., 2016, p.14آن وجود دارد )

 هااین روش سازمان کنند. در دریافت کنندگانفراهم از در قالب خدمات، خود را افزارینرم و

روزرسانی و به نگهداری، پشتیبانی پذیری،مقیاس و استقرار، نصب خرید، برای لازم 1اولیه هایهزینه

 خدمات کنندگانو فراهم دارند ها دسترسیسرویس به وب طریق از مشتریان پردازند.نمی خدمات

 لزوم در صورت افزاری ونرم هایسرویس سازیهنگامبه نگهداری و پشتیبانی، مداوم صورتبه

 دهند.می انجام را افزاریسخت خدمات پذیریمقیاس

و خدمات است که مختص کسب  کنندگان ایننیز، یکی از فراهم 2شرکت همکاران سیستم

صورت مجزا های کوچک بهها برای شرکتکارهای کوچک، متوسط یا بزرگ است که تهیه آن

کوشند تا از خدمات موجود در این شرکت بهره ها اغلب میرو، این شرکتصرفه نیست. از این به

ارائه دهند. البته همانطور  صورت ماهانه یا سالانه، اشتراکی را برای دریافت این خدماتگیرند و به

های کوچک، که گفته شد، همواره موانعی برای پذیریش فناوری پردازش ابری از سوی شرکت
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هایی که از خدمات راهکاران متوسط و بزرگ وجود دارد. از آنجا که تا کنون پژوهشی درباره شرکت

که چه عواملی سبب عدم کنند، صورت نگرفته است، اینسیستم استفاده می ابری شرکت همکاران

شود، هایی نیازمند استفاده از این خدمات، میپذیرش خدمات ابری شرکت همکاران، از سوی شرکت

 پوشیده است. 

های پردازش ابری میان رسانی معنای جدیدی را برای پذیرش سیستمبهبود کیفیت خدمت

ترین روابط میان پیچیدهرسانی یکی از آورد. رابطه کیفیت خدمتها به ارمغان میموجودیت

ها است، چرا که بسیار ذهنی، غیر متقارن، متعدی، پویا و دارای خاصیت عدم قطعیت موجودیت

کنند. طور بالقوه بدون داشتن تعاملات با یکدیگر آغاز میها بهباشید. در محیط ابر، موجودیتمی

صورت غیر مستقیم از طریق هصورت مستقیم با یک موجودیت و یا بتواند یا بهاین تعاملات می

چهار موجودیت شکل گیرد. برای ارزیابی و بهبود کیفیت خدمات مراکز پردازش ابری از فاکتورهای 

اند از چابکی یا سرعت، اطمینان از خدمات، قابلیت اطمینان، کنند که عبارتمتفاوتی استفاده می

 Kochovski et؛ Buyya et al., 2019پذیری، امنیت، پاسخگویی خدمات و قابلیت استفاده )مقیاس

al., 2019 ؛Jatoth et al., 2019 ؛Fernando et al., 2019 ؛Jouini & Rabai, 2019 ؛Shatnawi et al., 

که مدل  و ...(. در این پژوهش از آنجا Olokunde et al., 2017؛ Yadav & Goraya, 2018؛ 2018

گیرد و بررسی قرار می های گذشته موردموجودیت بهبود کیفیت را با توجه به سابقه تعاملات میان

سازی ها فرضیههای ابر، بر اساس تعاملات موفق و ناموفق گذشته میان آنروابط میان موجودیت

شود. منظور از سرعت، لحاظ سرعت، دقت، امنیت و پیوستگی مطالعه می ها ازشود این ویژگیمی

شود. دقت به معنای وجود کمترین خطا در صرف میزمانی است که برای ارائه خدمت به مشتریان 

ها و اطلاعاتی است که پردازش اطلاعات هست و امنیت به معنای عدم توان دستیابی دیگران به داده

شود و پیوستگی، تداوم خدماتی است که ها تولید یا باطل میتوسط مشتریان توسط این سیستم

ویژه در تحقیقات خارجی، شود. گرچه بهه میدهنده به مشتریان عرضهای ارائهتوسط شرکت

های امنیت اطلاعات، سرعت پایین یا دقت پایین در ارسال یا دریافت کامل اطلاعات در چالش

زمان به اند؛ اما کمتر تحقیقی در ایران به شکلی همهای پردازش ابری مورد توجه قرار گرفتهسیستم
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رسانی شی که به ارزیابی مدل بهبود کیفیت خدمتمطالعه متغیرهای مذکور پرداخته است؛ پژوه

مشتریان در مراکز پردازش ابری بپردازد یافت نشده است. در این پژوهش علاوه بر تعیین وضعیت 

رسانی از نظر چهار عامل سرعت، دقت، امنیت و پیوستگی به ارزیابی مدل کیفیت کیفیت خدمت

 عامل پرداخته خواهد شد. رسانی مراکز پردازش ابری براساس این چهارخدمت

 مبانی نظری پژوهش

توان آن را بررسی کیفیت در ادبیات کسب و کاری معانی متفاوتی داشته و از بعدهای مختلف می

است، گفته  شده طراحی آن بر کارهایی که انجام برای محصول به توانایی کیفیت کرد. بعد تولیدکننده،

 رضایت است برای خدمت خصوصیات و ها ویژگی ته ازدس آن کیفیت مشتری، جنبه از اما شود؛می

 آوردندمی شمار به رضایت ردیف را هم کیفیت گذشته (. درLadhari, 2010هستند ) تأثیرگذار وی در

 این بر عقیده امروزه (؛ اماLee & Koubek, 2010) بردند می به کار یکدیگر جای به را مفهوم دو این و

 همانگونه .هستند متفاوت یکدیگر با کاملاً گیری اندازه معیارهای و عنانظر م از مفهوم دو این که است

 ادراک مشتریان قدر هر و بوده مشتریان رضایت بر مؤثر عوامل رسانی جزءخدمات کیفیت شد بیان که

 نتیجه در و آنان وفاداری و رضایت مشتریان سطح باشد، بیشتر خدمت یا محصول کیفیت سطح از

به طور کلی، تعاریف متعدد و گوناگونی درباره کیفیت ارائه  .بود خواهد بیشتر آنان پذیرش احتمال

شده تطبیق ای که یک خدمت با انتظارات مشتری و مشخصات ارائهعنوان درجهشده است. کیفیت به

کننده اند، آن را از دیدگاه مصرفدارد، تعریف شده است. اغلب تحقیقات که به مقوله کیفیت پرداخته

محوری بر اند. با این حال اغلب تعاریف در زمینه کیفیت خدمات به مقوله مشتریکردهتوجه 

، کیفیت را به عنوان مطابق و یا فراتر از انتظارات مشتریان 3، کریدون2، مور1گردد. برای مثال لویسمی

دمتی گونه گفت: ختوان این(. در حقیقت میGhobadian et al., 1994اند )عمل کردن تعریف کرده

شده با های مشتریان را برآورده کند و خدمت ارائهدارای کیفیت است که بتواند نیازها و خواسته

  . (Harrisson, 2000انتظارات مشتری منطبق یا فراتر از آن باشد )

                                                           
1. Lewis 

2. Moore 

3. Creedon 
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 پیشینه پژوهش

اران باور عمومی در بازاریابی و تجارت بر آن است که کالاها و خدمات با کیفیت بالا در بازار طرفد

 ,Buzzell & Gale؛ Jacobson & Aaker, 1987بیشتری دارند. تحقیقات انجام شده در این زمینه )

کند و ( این موضوع را به خوبی پشتیبانی میRudie & Wansley, 1985های عملی )( و تجربه1987

ویی در دهد که خدمات با کیفیت بالا به صورت قابل توجهی، سود، صرفه جعلاوه بر این نشان می

بخشد. در نتیجه این شواهد و باور گسترده به این اصل، کیفیت هزینه و سهم بازار را بهبود می

(. Uttal, 1987اند )های استراتژیک مهم در چند سال آینده قرار دادهخدمات را در صدر موضوع

ثبت بین کیفیت ، به وضوح رابطه م1های بازاریابی بر سودتحقیقات تجربی در زمینه تأثیر استراتژی

دهد که می های انجام شده نشان، بررسیخدمات و عملکرد سازمانی را نشان می دهد. همچنین

مهمترین عامل مؤثر بر عملکرد یک واحد تجاری، کیفیت محصولات و خدمات آن نسبت به رقبا 

ازش ابری های بسیاری به ارزیابی کیفیت خدمات مراکز پرد(. پژوهشBuzzell & Gale, 1978است )

اند که متناسب ها از فاکتورهای مختلفی برای ازیابی استفاده کردهاند و در هر یک از پژوهشپرداخته

یا سرعت  2اند از: چابکیبا انواع مختلف خدمات متفاوت بوده است. عوامل مورد استفاده عبارت

(Buyya et al., 2019 ؛Fonstad & Ross, 2015 ؛Baliyan & Kumar, 2013 ؛Garg et al., 2013 ،)

3اطمینان از خدمات
 (2019Kochovski et al.,  2013؛Garg et al.,  2012؛Siegel & Perdue,  قابلیت ،)

؛،  ,.2013Gupta et al؛  ,.2014Zheng et al؛  ,.2018Shatnawi et al؛  ,.2019Buyya et al) 4اطمینان

 Buyya et) 6(، امنیت ,.2014Zheng et al؛  ,.0192Jatoth et al؛  ,.2019Buyya et al) 5پذیریمقیاس

al., 2019؛ Fernando et al., 2019  ؛Jouini & Rabai, 2019 ؛Zheng et al., 2014 ؛Garg et al., 2013 ،)

                                                           
1. Profit Impact of Marketing Strategies (PIMS) 
2. Agility 

3. Assurance of service 
4. Reliability 

5. Scalability 

6. Security 
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( و قابلیت  ,.2014Zheng et al؛  ,.2018Shatnawi et al؛  ,.2019Jatoth et al) 1پاسخگویی خدمات

؛  ,.2013Garg et al؛  ,.2014Zheng et al؛  ,.2017Olokunde et al؛  ,2018Yadav & Goraya) 2استفاده

Gupta et al., 2013 ؛Baliyan & Kumar, 2013سابقه  به توجه با را بهبود کیفیت مدل تحقیق این (. در

بررسی  سازی وهای گذشته از لحاظ سرعت، دقت، امنیت و پیوستگی مدلموجودیت میان تعاملات

 شود.ادامه به بررسی سابقه بررسی این متغیرها پرداخته می شود که درمی

( در پژوهش خود مدل اعتمادی برای تنظیم مجدد کارآمد و تخصیص 2۰1۰همکاران ) کیم و

ها قابلیت کند، ارائه می دهند. مدل آنهای مختلف کاربر را برآورده میمنابع محاسباتی که درخواست

آوری و تجزیه و تحلیل یخی سرورها در یک مرکز داده ابری جمعاطمینان را بر اساس اطلاعات تار

توانند از منابع خود به دهندگان ابر میها، ارائهمی کند. نتایج نشان داد با استفاده از مدل اعتماد آن

طور کارآمد استفاده کنند و همچنین، منابع و خدمات بسیار قابل اعتماد را در اختیار بسیاری از 

را معرفی  ابر بر مبتنی وزنی امنیت مدل (2۰1۰همکاران ) ر دهند. در پژوهشی دیگر، سان وکاربران قرا

است از انتظار، آنتروپی  عبارت که سه مشخصه بیان کردند با را ابر های عددیها مشخصهکردند. آن

اطلاعات  ماد،اعت ابر دادند. مدل ارائه را اعتماد ابر مدل مشخصه، سه آن با ازحد. مطابقبیش و آنتروپی

 هایکه از داده سنتی اعتماد مدل با آورد. در مقایسهمی بعدی به دستسه طریق پارامترهای را از اعتماد

نشان  را قطعیت اعتماد عدم اطلاعات بیشتر ابر اعتماد، مدل کند،می استفاده ارزیابی نتایج عنوانتنها به

( یک مدل اعتماد مشترک فایروال 2۰1۰مکاران )ه و کند. یانگمی غنی را اعتماد که مفهوم دهدمی

های های امنیتی مختلفی برای دامنهاز طریق محیط ابر پیشنهاد دادند. این مدل سه مزیت دارد: سیاست

گیری ارزش های تاریخی تأثیرات موجودیت و اندازهمختلف وجود دارد. ثانیاً، مدل زمینه معامله، داده

های ظر می گیرد. ثالثاً، مدل اعتماد با فایروال سازگار است و سیاستاعتماد را به صورت پویا در ن

کند. برای بررسی قابلیت اطمینان و اثربخشی مدل اعتماد هماهنگ، کنترل محلی فایروال را نقض نمی

های سازی نشان داد که این مدل اعتماد قوی است و از مدلسازی انجام شد. نتیجه شبیهیک شبیه

کند، زیرا با موفقیت دسترسی مخرب را در محیط رایانش ها بهتر عمل میتنی بر دامنهاعتماد سنتی مب

 کند.ابری مسدود می
                                                           
1. Service responsiveness 

2. Usability 
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های امنیت محیط افزایش برای امنیت چندبعدی پویا ارزیابی ( مدل2۰11همکاران ) و سان

 این مدل از اند. درداده پیشنهاد ابری محاسبات محیط امنیت بهبود را برای DMTCیا  محاسبات ابری

 اعتماد مستقیم و رابطه و است شده محاسبه اعتماد استفاده برای هاموجودیت میان روش تعاملات

در این تحقیق  در نظر گرفته اعتماد است. مدل نمود محاسبه ریاضی معادلات از با استفاده را ایتوصیه

همواره وزن رابطه  شود. در این مدلمی ( مشخص Tm = W)،TR،TS ،Of ،qتایی یک پنج توسط

شود و همواره مقدار وزن اعتماد ای بیشتر در نظر گرفته میاعتماد مستقیم از وزن رابطه اعتماد توصیه

 شود. های این مدل محسوب می[ است که این امر یکی از کاستی5/۰تا  ۰ای در بازه ]توصیه

پذیرش محاسبات ابری ای با هدف بررسی عوامل مؤثر بر ( در مطالعه2۰11لو و همکاران )

توسط بنگاه های متعلق به صنایع با فناوری پیشرفته، هشت عامل: مطالعه مزیت نسبی، پیچیدگی، 

سازگاری، پشتیبانی از مدیریت عالی، اندازه شرکت، آمادگی فناوری، فشار رقابتی و فشار شریک 

 111ها از آوری دادهعتجاری مورد بررسی قرار دادند. از نظرسنجی مبتنی بر پرسشنامه برای جم

ها نشان داد که مزیت نسبی، بنگاه متعلق به صنایع با فناوری پیشرفته در تایوان بهره گرفتند. یافته

های فشار شریک تجاری تأثیر معناداری پشتیبانی عالی مدیریت، اندازه شرکت، فشار رقابتی و ویژگی

 در اتخاذ محاسبات ابری دارد.

رسانی در رایانش های مختلف ارزیابی کیفیت خدمات( به مطالعه روش2۰15) 1اندرسن و ودهنام

رسانی حل شده است. ابری پرداختند تا مشخص کنند که تا چه حد چالش مربوط به کیفیت خدمات

، تامین 4، کنترل ترافیک3، کنترل پذیرش2بندیهای زمانآنان دریافتند اگرچه بسیاری از محققان روش

اند رسانی در رایانش ابری ارائه کردهرا برای رسیدگی به موضوع کیفیت خدماتو غیره  5منابع پویا

ها رسانی مواجه است. بنابراین، آنهای در زمینه کیفیت خدماتاما محاسبات ابری همچنان با چالش

( پیشنهاد SoS) 6هادر مقاله خود یک برنامه نظارت بر عملکرد با استفاده از رویکرد سیستم از سیستم

                                                           
1. Anderson & Vadhanam  

2. Scheduling techniques 

3. Admission control 
4. Traffic control 
5. Dynamic resource provisioning 
6. System of Systems (SoS) 
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ای دیگر که تواند کیفیت خدمات را در محیط ابری نظارت و افزایش دهد. در مقالهردند که میک

کننده پذیرش رایانش ابری ( با هدف بررسی و ارزیابی عوامل تعیین2۰17توسط کومار و همکاران )

( در هند انجام شد. نتایج نشان داد مزیت نسبی، SMEs)های کوچک و متوسط توسط شرکت

های امنیتی، پشتیبانی مدیریت ارشد، فشار خارجی و پشتیبانی ارائه دهندگان خدمات عوامل ینگران

های کوچک و متوسط در هند تأثیر مهمی هستند که بر قصد پذیرش محاسبات ابری توسط شرکت

 می گذارند.

هایی کیفیت خدمات پردازش ابری ( در پژوهشی، برای ارزیابی مدل2۰19و همکاران ) 1بویا

دهند. پذیری، خاصیت ارتجاعی، قابلیت اطمینان، امنیت، پایداری و کاربرد پیشنهاد میوامل مقیاسع

کننده در استفاده از محاسبات ( با هدف شناسایی عوامل تعیین2۰19در پژوهشی فرناندو و همکاران )

ر اساس ابری در صنایع خلاق اندونزی و تأثیر آن تصویب بر رقابت در تجارت، یک مدل نظری ب

( ارائه دادند. TOEمحیط )-سازماندهی-( و محیط زیستTAMدو مدل مکمل، مدل پذیرش فناوری )

شده، سازگاری، امنیت و حفظ این مطالعه شواهد آماری کافی را برای استنباط اینکه سودمندی درک

ه حریم خصوصی، پشتیبانی مدیریت و فشار رقابتی مربوط به پذیرش محاسبات ابری است، ارائ

تری را برای های کاربر پسند و مقرون به صرفهحلهایی را که راهدهد. فروشندگان ابر باید شبکهمی

 دهند، در نظر بگیرند. بازار ارائه می

( پژوهشی با هدف دستیابی به عوامل کیفیت خدمات ابری و ارزیابی 2۰23آگاروال و دینگرا )

انجام دادند. این مطالعه به صورت نظرسنجی از  تأثیر کیفیت خدمات بر رضایت مشتری و وفاداری

یافته مبتنی بر مقیاس لیکرت کارشناس در هند، با استفاده از ابزار/ پرسشنامه سازمان /کاربر 419

دهنده برتر ارائه 5دهندگان کارشناسان/کاربران ابری بودند که از خدمات انجام پذیرفت. پاسخ

سازی معادلات ساختاری های تحقیق با استفاده از مدلرضیهکردند. فخدمات ابری هند استفاده می

حداقل مربعات جزئی مورد آزمایش قرار گرفتند. نتایج نشان داد که چابکی، اطمینان از خدمات، 

پذیری، امنیت، پاسخگویی به خدمات و قابلیت استفاده همگی تأثیر مثبت و قابلیت اطمینان، مقیاس

ای جزئی رضایت مشتری را میان ابر دارند. پژوهش، اثر واسطه معناداری بر کیفیت کلی خدمات

                                                           
1. Buyya 
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کیفیت خدمت و وفاداری مشتری نشان داد. شایان توجه است که کیفیت خدمات، ارتباط مثبت و 

ای جزئی رضایت معناداری با وفاداری مشتری و رضایت مشتری دارد. این موضوع، اثر واسطه

 کند. اداری مشتری را ثابت میمشتری بر ارتباط میان کیفیت خدمت و وف

( مدل پیشنهادی خود را برای عوامل مؤثر پذیرش 1394در ایران پژوهش یعقوبی و همکاران )

های دانشگاه، صنعت و خدمات مورد بررسی قرار داده است. اکوسیستم رایانش ابری در بخش

ط واحدهای مختلف سازی توسشناسایی عوامل مؤثر برای پذیرش رایانش ابری با قابلیت تجاری

های دانشگاهی، از جمله اهدافی است که خواستار همکاری نزدیک در یک اکوسیستم برای بخش

ها است. در این پژوهش از مدل ترکیبی چهار بعدی دولتی و صنعت با دفاتر مالکیت فکری دانشگاه

آماری دانشگاه، متغیر شامل ابعاد انسانی، فنّاورانه، سازمانی و محیطی استفاده شده است. در جامعه 

گیرندگان )عوامل انسانی(، متغیرهای امنیت، هزینه، زیرساخت و مزیت نسبی )عوامل دانش تصمیم

گیرندگان )عوامل سازمانی(، مدل پذیرش رایانش ابری را در فنّاورانه( و متغیر نوآوری تصمیم

بندی عوامل ( به اولویت1394دهند. در مطالعه شفایی و همکاران )های ایران تشکیل میدانشگاه

های استان سمنان با سپاری فناوری اطلاعات در بستر رایانش ابری، در دانشگاهمؤثر بر برون

مندی از روش دیمتل فازی پرداخته شده است. نتایج این پژوهش نشان داد، معیارهای پذیرش بهره

دیریت امنیت، مالکیت و تجربه عملیاتی بودن و تجربه قرارداد، از بیشترین اهمیت برخوردارند و م

ها نیز قابلیت یادگیری، شدند. تأثیرپذیرترین شاخصها محسوب میقرارداد، اثرگذارترین شاخص

های این پژوهش، در نظر داشتن قابلیت نگهداری و قابلیت بازیابی به دست آمد. بر مبنای یافته

 ند به موفقیت این مهم بینجامد. تواهای ذکرشده در این نوع از برونسپاری، میمهمترین شاخص

مرور تحقیقات پیشین در داخل یا خارج از کشور حاکی از کمبود جدی منابع در زمینه موضوع 

های اصلی در این تحقیق ویژه در تحقیقات خارجی، یکی از مؤلفهتحقیق است. درواقع اگرچه به

سال یا دریافت کامل اطلاعات های امنیت اطلاعات، سرعت پایین یا دقت پایین در اریعنی چالش

زمان اند؛ اما کمتر تحقیقی در ایران به شکلی همهای پردازش ابری مورد توجه قرارگرفتهدر سیستم

 به مطالعه متغیرهای مذکور پرداخته است. 
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به طور کل و بنا بر آنچه بیان شد، عوامل کیفیت خدمات برای انواع مختلف خدمات متفاوت 

ی که برای ارزیابی کیفیت خدمات مراکز پردازش ابری بهره گرفته شده است، است. از جمله عوامل

پذیری، امنیت، اند از: چابکی یا سرعت، اطمینان از خدمات، قابلیت اطمینان، مقیاسعبارت

 ,.Jatoth et al؛ Kochovski et al., 2019؛ Buyya et al., 2019پاسخگویی خدمات و قابلیت استفاده )

 ,Yadav & Goraya ؛Shatnawi et al., 2018؛ Jouini & Rabai, 2019؛  Fernando et al., 2019؛ 2019

و ...(. مقصود اصلی از این تحقیق، ارزیابی مدل بهبود کیفیت  Olokunde et al., 2017؛ 2018

رسانی مشتریان در مراکز پردازش ابری در شرکت همکاران سیستم تهران است. در این خدمات

تواند از لحاظ گوناگون مطالعه شود، ها میشود که کیفیت آنبه مشتریان عرضه می سیستم خدماتی

 ها از لحاظ سرعت، دقت، امنیت و پیوستگی اما در این تحقیق این ویژگی

گیرد. منظور از متغیر سرعت، زمانی است که برای ارائه خدمت سازی و مورد مطالعه قرار میمدل

باشد و ر دقت به معنای وجود کمترین خطا در پردازش اطلاعات میکشد. متغیبه مشتریان طول می

ها و اطلاعاتی است که توسط مشتریان توسط متغیر امنیت به معنای عدم توان دستیابی دیگران به داده

های شوند. پیوستگی نیز، تداوم خدماتی است که توسط شرکتها تولید یا باطل میاین سیستم

ترتیب، این اطلاعات منجر به ارائه چهار فرضیه فرعی  اینشود. به عرضه می دهنده به مشتریانارائه

های مربوط به فرضیه اصلی این تحقیق یعنی کیفیت ها یکی از ویژگیشود که هر یک از آنمی

باشد. رسانی بر پذیرش سیستم پردازش ابری در شرکت همکاران سیستم تهران مؤثر است، میخدمت

 .فهومی پژوهش قابل مشاهده است، مدل م1در شکل 

 
 . مدل مفهومی تحقیق1شکل 
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 شناسی پژوهشروش

این پژوهش از نظر هدف، پژوهشی کاربردی است؛ چرا که نتایج پژوهش در زمینه بهبود خدمات 

-یشیهایی مانند شرکت همکاران راهگشا خواهد بود. روش پژوهش پیمارایانش ابری در شرکت

ها با پرسشنامه محقق ساخته صورت گرفت. با استفاده از ارزیابی توصیفی است و گردآوری داده

تعاملات صورت گرفته در شرکت همکاران سیستم در زمینه استفاده از خدمات پردازش ابری، 

ها هیافت. این دادرسانی به مشتریان دست توان به طراحی و ارائه مدلی برای بهبود کیفیت خدمتمی

از طریق اعلام شرکت همکاران سیستم تهران حاصل شد. این بخش با استفاده از شبکه پتری صورت 

نامه به گیرد. این شبکه با محاسبه نرخ تعاملات موفق و ناموفق )که با استفاده از ابزار پرسشمی

دازد. تعاملات پرآید( به طراحی مدلی برای بهبود وضعیت کیفیت در مراکز پردازش ابری میدست می

نشان داده  M (t,czموجودیت با یک ماتریس امنیت ) nدر یک محیط محاسبات ابری متشکل از 

 ejبه موجودیت  eiدهنده یک رابطه امنیت از موجودیت است که نشان Tdijشود که عناصر آن می

ده و همکاران، زادهنده درجه اعتماد است )محسنباشند که هر مقدار نشاناست و دارای مقادیری می

رسانی در مراکز پردازش ابری است. کیفیت (. متغیرهای اصلی این تحقیق شامل کیفیت خدمت1395

کشد(، دقت های سرعت )زمانی که برای ارائه خدمت به مشتریان طول میرسانی شامل مؤلفهخدمت

م توان دستیابی )به معنای وجود کمترین خطا در پردازش اطلاعات(، امنیت اطلاعات )به معنای عد

شوند( ها تولید یا باطل میها و اطلاعاتی است که توسط مشتریان توسط این سیستمدیگران به داده

دهنده به مشتریان های ارائهو پیوستگی )منظور از پیوستگی، تداوم خدماتی است که توسط شرکت

های مقتضی حاصل فرمول های مورد نظر با استفاده ازشود( که علاوه بر پرسش از شرکتعرضه می

ترتیب، در این تحقیق وضعیت چهار مؤلفه سرعت، دقت، کیفیت و پیوستگی از  این شوند. بهمی

توانند با استفاده از پرسش های آن میشوند. این متغیر و مؤلفهلحاظ توصیفی و تحلیلی ارزیابی می

 شوند.از پاسخگویان )در اینجا، مشتریان شرکت همکاران سیستم( حاصل 

هایی است که از خدمات پردازش ابری شرکت همکاران جامعه آماری این تحقیق، کلیه شرکت

توانند متعلق به کلیه نقاط کشور باشند. در حال حاضر ها میکنند. این شرکتسیستم استفاده می



   55     ...      افزارطالعه: مشتریان نرم)مورد م رسانی مشتریان در مراکز پردازش ابریارزیابی مدل بهبود کیفیت خدمات
   

ری گیرند؛ بنابراین، جامعه آماسازمان به شکلی مستقیم از خدمات این شرکت بهره می 1۰۰حدود 

های مذکور در حال که تعداد شرکتشرکت وابسته است. با توجه به این 1۰۰این تحقیق شامل 

های فوق مورد مطالعه قرار گرفتند. به حاضر چندان زیاد نیست، به صورت سرشماری کلیه شرکت

 و اکسل بهره گرفته شد. SPSSافزار های پژوهش، از نرمو تحلیل داده منظور تجزیه

 پژوهشهای یافته

هایی است که از شرکت همکاران سیستم در تهران شرکت که شامل کلیه شرکت 1۰۰در این تحقیق 

ها در دهند این شرکتها نشان میدارند، مورد مطالعه قرار گرفت. یافتهخدمات لازم را دریافت می

ط، سوم های متوسهای کوچک، دوم شرکتباشند. نخست شرکتبندی میتقسیمگروه قابل  4قالب 

توانند های دولتی میهای دولتی. شایان ذکر است که شرکتهای بزرگ و سرانجام شرکتشرکت

صورت مستقل مورد مطالعه ها بهکوچک، متوسط یا بزرگ باشند. با وجود این، در این تحقیق آن

های ه شرکتهای دولتی در این تحقیق تنها بدهند که شرکتها نشان میگیرند. همچنین، یافتهقرار می

گیرند. فراوانی های متوسط یا کوچک قرار نمیها در گروه شرکتیک از آنبزرگ تعلق دارند و هیچ

 ارائه نمود. 1توان در جدول ها را میاین شرکت
 

 های مورد مطالعه. توزیع فراوانی شرکت1جدول 

 درصد فراوانی فراوانی شرکت

 13.۰ 13 کوچک

 21.۰ 21 متوسط

 27.۰ 27 دولتی

 39.۰ 39 بزرگ

 1۰۰.۰ 1۰۰ کل

هایی که از شرکت همکاران سیستم در زمینه پردازش دهند اکثر شرکتنشان می 1های جدول داده

های دولتی، از آن، شرکتباشند؛ پس های بزرگ میکنند جزء شرکتابری خدمت دریافت می

گیرند. در های بعدی قرار میدازه کوچک، به ترتیب در رتبههای با انهای متوسط و شرکتشرکت

 های مورد مطالعه آمده است. کاری شرکت سابقه 2جدول 
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 های مورد مطالعه. سابقه کاری شرکت2جدول 

 درصد فراوانی فراوانی شرکت

 36.۰ 36 سال 5

 27.۰ 27 سال 1۰تا  5

 22.۰ 22 سال 15تا  1۰

 15.۰ 15 سال و بیشتر 15

 1۰۰.۰ 1۰۰ کل

شرکت عضو شرکت  15سال گذشته تنها  15دهد که در بیش از نشان می 2های جدول داده

های سابقه کاری اند، که این گروه کمترین میزان فراوانی را نسبت به دیگر گروههمکاران سیستم بوده

اند که این گروه بیشترین میزان شدهم اضافه شرکت همکاران سیستبه شرکت  36دارند. در مقابل 

مورد در زمان فعلی افزایش  1۰۰ها دارند و جامعه آماری را به بیش از فراوانی را نسبت به دیگر گروه

برند، های وابسته به همکاران سیستم از آن بهره مینیز زمینه خدماتی که شرکت 3اند. در جدول داده

 آمده است. 
 های مورد مطالعه. زمینه خدماتی شرکت3جدول 

 درصد فراوانی فراوانی شرکت

 2۰ 2۰ افزارهای حسابدارینرم

 17 17 فروش

 13 13 انبار و تدارکات

 8 8 مدیریت سرمایه انسانی

 7 7 هوشمندسازی تجاری

 17 17 پخش

 18 18 حسابداری مدیریت

 1۰۰ 1۰۰ کل

افزارهای خدمت عمده نرم 4های مورد مطالعه از دهند اغلب شرکتنشان می 3های جدول داده

کنند. البته خدمات دیگری نیز در این حسابداری، فروش، پخش و حسابداری مدیریت استفاده می



   57     ...      افزارطالعه: مشتریان نرم)مورد م رسانی مشتریان در مراکز پردازش ابریارزیابی مدل بهبود کیفیت خدمات
   

های رو، شرکتاند و از این شود که قابلیت کاربرد کمتری برای مشتریان داشتهشرکت ارائه می

 3هایی که در این جدول اند. برای نمونه براساس دادهها اقدام کردهفاده از آنکمتری نسبت به است

شوند، مدیریت سرمایه انسانی و هوشمندسازی تجاری، کمترین میزان فراوانی و گرایش مشاهده می

اند. سرانجام عملیات انبار و تدارکات نیز که توسط شرکت همکاران ها داشتهرا در میان شرکت

 های متوسطی کاربرد عملی داشته است. شود برای تعداد شرکته میسیستم عرض

رسانی در این تحقیق یعنی سرعت، دقت، امنیت و برای سنجش متغیرهای کیفیت خدمات

هایی کننده از خدمات شرکت همکاران سیستم خواسته شد تا به گویههای استفادهپیوستگی از شرکت

از پاسخگویان « سرعت»برده شده بود پاسخ دهند. برای سنجش نوعی مرتبط به متغیرهای نام که به

صورت فردی بر روی سیستم ها نسبت به زمانی که سیستم بهپرسیده شد که سرعت عملکرد آن

کند، چقدر بالاتر است. همچنین، از پاسخگویان پرسیده شد که رضایت خود را از ها عمل میآن

از خیلی کم تا خیلی زیاد مشخص کنند. سرانجام در این ای گزینهسرعت سیستم در قالب طیفی پنج

گیرد. ها طی چه زمانی صورت میتراکنش در سیستم آن 1۰۰رابطه از پاسخگویان پرسیده شد که 

برای بررسی متغیر دقت نیز از پاسخگویان خواسته شد خدماتی که توسط شرکت همکاران سیستم 

آمده دستهای بهکنند؛ همچنین، دادهصحیح عمل می صورت درست وشود تا چه اندازه بهعرضه می

 شده تا چه اندازه آنان را به مقصود نهایی رسانده است.یا خدمت ارائه

های مرتبط با متغیر امنیت قدری متفاوت با دیگر متغیرهای پژوهش بود. نحوه گردآوری داده

طلاعات شرکت، امکان ورود هکرها متغیر امنیت با استفاده از محاسباتی نظیر تجربه قبلی لورفتن ا

های جزء، ضریب خطا و لورفتگی به سیستم شخصی، امکان استفاده شرکت مادر از اطلاعات شرکت

های عضو به لورفتگی اطلاعات، نسبت تقاضای خدمتی هر های گذشته، نسبت شرکتداده در سال

اند که با ای به هر مؤلفه دادهرهها نمها و اطلاعات و ... سنجیده شد. شرکتشرکت به لورفتگی داده

 آمده است: دست استفاده از رابطه زیر به 

 

 

ضریب خطای لورفتگی اطلاعات برای هر شرکت  eiها، به مفهوم تعداد شرکت nدر این رابطه 

r =
n(e𝑖 + e𝑗)

Td𝑖𝑗
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ها است که با استفاده از شیوه میانگین ضریب خطای لورفتگی اطلاعات برای کلیه شرکت eiو 

نیز به مفهوم اطلاعاتی  Td𝑖𝑗شده است. صورت جداگانه محاسبه شرکت به هندسی خطاهای هر

که به مفهوم نمره امنیت در  rها ضریب شود. با توجه به این دادهاست که برای هر شرکت ارسال می

آمده است،  4ها که در جدول شرکت همکاران سیستم است، برای هر شرکت محاسبه شد. این داده

دهد که در قالب طیفی سه را به دست می 8تا  2ها عددی بین نمره امنیت شرکت دهندنشان می

 ای تقسیم شده است. گزینه

منظور از پیوستگی استفاده از خدماتی که توسط شرکت همکاران سیستم به مشتریان عرضه 

یز در طیف های مربوط به این متغیر نشود تا چه اندازه دارای اتصال دائمی است. پاسخ به گویهمی

بندی شد. فراوانی، درصد ای دستهگزینهآوری و در نهایت، در قالب طیفی سهای جمعگزینهپنج

فراوانی و همچنین، میانگین، انحراف استاندارد مربوط به متغیرهای سرعت، دقت، امنیت و پیوستگی 

 4ستم در جدول کننده از خدمات راهکاران ابری شرکت همکاران سیهای استفادهمربوط به شرکت

دهنده وضعیت خدمات راهکاران ابری شرکت همکاران نشان 4ارائه شده است. اطلاعات جدول 

 کنندگان این خدمات است. سیستم از نظر استفاده
 

 های مورد مطالعه. وضعیت سطح سرعت، دقت، امنیت و پیوستگی سیستم در شرکت4جدول 

 شرکت
 پیوستگی امنیت دقت سرعت

 درصد فراوانی فراوانی درصد فراوانی فراوانی درصد فراوانی فراوانی درصد فراوانی فراوانی

 6 6 16 16 37 23 22 33 کم

 24 24 22 22 4۰ 4۰ 45 45 متوسط

 7۰ 7۰ 62 62 23 37 33 22 زیاد

 1۰۰ 1۰۰ 1۰۰ 1۰۰ 1۰۰ 1۰۰ 1۰۰ 1۰۰ کل

 5 2 5 3 کمترین

 16 8 24 14 بیشترین

 12/13 ۰2/6 6/18 4/8 میانگین

انحراف 

 استاندارد
۰4/4 44/6 ۰8/2 8۰/4 
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شده در شرکت درصد پاسخگویان سرعت خدمات ارائه 45دهند که نشان می 4های جدول داده

توان رضایت اند؛ بنابراین، در مجموع، میهمکاران سیستم تهران را متوسط و رو به پایین اعلام کرده

وضعیت سرعت خدمات شرکت همکاران سیستم در تهران را متوسط ارزیابی کرد.  پاسخگویان از

درصد از اعضای جامعه آماری یعنی  4۰شود که مشخص می 4های جدول همچنین، براساس داده

شده افزار یا خدمات ارائهکنند، دقت نرمهایی که با شرکت همکاران سیستم تهران همکاری میشرکت

اند که این گروه بیشترین میزان فراوانی را نسبت به دیگر توسط اعلام کردهتوسط این شرکت را م

 23ها میزان دقت خدمات این شرکت را زیاد و درصد دیگر از شرکت 37از آن، ها دارد. پس گروه

ها دقت خدمات توان نتیجه گرفت که اکثر شرکتترتیب، میاین اند. به درصد آن را کم اعلام کرده

های اند. در زمینه متغیر امینت دادهاران سیستم تهران را متوسط و رو به بالا ارزیابی کردهشرکت همک

های مورد مطالعه در این تحقیق امنیت درصد از شرکت 16دهند که نشان می 4مندرج در جدول 

درصد آن را زیاد اعلام  62درصد متوسط و  22خدمات دریافتی از شرکت همکاران سیستم را کم، 

توان دریافت که در مجموع، امنیت شرکت همکاران سیستم نزد ترتیب، می ایناند. به دهکر

اند، متوسط رو به بالا بوده است. همچنین، میانگین متغیر هایی که از خدمات آن استفاده کردهشرکت

های وابسته به شرکت همکاران سیستم، حاکی از وضعیت مطلوب امنیت در امنیت در میان شرکت

درصد پیوستگی خدمات راهکاران ابری شرکت  7۰ین شرکت است. در رابطه با متغیر پیوستگی ا

ها دارا اند، که این گروه بیشترین میزان فراوانی را نسبت به دیگر گروهاعلام کرده« زیاد»همکاران را 

ت را دائمی توان نتیجه گرفت که اکثر پاسخگویان اتصال خود به شرکترتیب، میاین باشند. به می

 12/13دهند که میانگین پیوستگی نشان می 4های جدول اند. دادهاند و از آن رضایت داشتهاعلام کرده

 شده که کاملاً بالا است.حاصل

هایی از قبیل نصب و اجرای مؤلفه کیفیت سیستم در شرکت همکاران سیستم نیز، با توجه به گویه

ترین دریافت کرده، رساندن مشتری به بهترین و مطلوبها، رضایت مشتری از خدمت آسان برنامه

ها برای مشتری، زیبایی در طراحی، همخوانی با نتیجه ممکن، در دسترس قراردادن کلیه گزینه

ها، دقت، های متفاوت، قابلیت انطباق با امکانات گسترده یا ضعیف شرکتهای شرکتعاملسیستم



60                                            1402ستان زمو  پاییز، 2، شماره 6دوره ، پژوهیمدیریت راهبردی و آینده 
 

های رسانی به شرکتاست. وضعیت متغیر کیفیت خدمات امنیت سرعت و ... سنجیده و عملیاتی شده

 قابل شده است.  5مورد مطالعه در جدول 
  

 رسانی . متغیر کیفیت خدمت5جدول 

 درصد فراوانی فراوانی شرکت

 19 19 کم

 37 37 متوسط

 44 44 زیاد

 1۰۰ 1۰۰ کل

 8 کمترین

 22 بیشترین

 ۰8/14 میانگین

 14/8 انحراف استاندارد

شده توسط درصد از پاسخگویان کیفیت خدمت ارائه 19دهند که نشان می 5های جدول داده

اند که این گروه کمترین میزان فراوانی های دیگر را ضعیف ارزیابی کردههمکاران سیستم به شرکت

درصد نیز این کیفیت را بالا  44درصد این کیفیت را متوسط و  37ها دارند. را نسبت به دیگر گروه

ترتیب اینها دارند. بهاند، که این گروه بیشترین میزان فراوانی را نسبت به دیگر گروهارزیابی کرده

های موردمطالعه را متوسط رسانی به شرکتتوان نتیجه گرفت که اکثر پاسخگویان کیفیت خدمتمی

 اند.رو به بالا ارزیابی کرده

رسانی )سرعت، دقت، امنیت و پیوستگی( در ژوهش: کیفیت سطح خدمتآزمون فرضیه اصلی پ

 مدل بهبود کیفیت بر پذیرش راهکاران ابری تأثیرگذار است.

که هر یک از متغیرهای اصلی در این تحقیق در قسمت قبلی توصیف شدند اکنون با توجه به این

رسانی به بهبود کیفیت خدمتشده برای توان به ارزیابی مدلی پرداخت که کیفیت مدل ارائهمی

دهد که شده در این تحقیق نشان میکند. مدل انتخابمشتریان را در مراکز پردازش ابری ارزیابی می

رسانی به مشتریان مؤثر مؤلفه کیفیت، سرعت، دقت، امنیت و پیوستگی بر بهبود کیفیت خدمت 4
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ها با پذیرش هر یک از این مؤلفهاست. اکنون برای ارزیابی این مدل، نخست، باید رابطه میان 

ها از شرکت همکاران سیستم پرداخت و سپس مدل مذکور را ارزیابی کرد. گیری شرکتخدمت

ایم. این آزمون نشان گیری از آزمون پیرسون استفاده کردهها با خدمتبرای سنجش رابطه میان مؤلفه

صورت فردی و مجزا یوستگی( بهدهد یک متغیر مستقل نظیر کیفیت )دقت، سرعت، امنیت و پمی

توانند ها میچه تأثیری بر پذیرش دریافت خدمت از شرکت همکاران سیستم دارد. همچنین، این یافته

 پاسخ به فرضیه اصلی تحقیق را تشکیل دهد.
 

)سرعت، دقت، امنیت و پیوستگی( و رسانی های کیفیت خدمتبین مؤلفه های حاصل از آزمون هبستگی. داده6جدول 

 گیریپذیرش خدمت

 سطح معناداری اندازه آزمون هامؤلفه

 ۰۰۰/۰ 186/۰ سرعت

 ۰۰۰/۰ 212/۰ دقت

 ۰۰۰/۰ 268/۰ امنیت

 ۰۰۰/۰ 178/۰ پیوستگی

( 178/۰( و پیوستگی )268/۰(، امنیت )212/۰(، دقت )186/۰اندازه آزمون متغیرهای سرعت )

است که به مفهوم اطمینان کامل از وجود  ۰۰۰/۰تاً متوسط بوده و سطح معناداری حاکی از رابطه نسب

شده رابطه است. این یافته به این معنا است که هر چه سرعت، دقت، امنیت و کیفیت خدمات ارائه

گیری از این ها به خدمتتوسط شرکت همکاران سیستم به مشتریان بالاتر باشد، احتمال گرایش آن

 لیل بهبود در ارائه خدمت، بالاتر است و برعکس. شرکت به د

طور که پیشتر گفته شد، منظور از سرعت زمانی است که برای ارائه خدمت به مشتری همان

شود. شود. اگر این زمان کم باشد، سرعت بالا و اگر زمان زیاد باشد، سرعت پایین تلقی میصرف می

ر شرکت همکاران بالاتر رود، میزان کیفیت رسانی راهکاران ابری دهر چه سطح سرعت خدمت

شود. رسانی و همچنین، گرایش افراد به استفاده از این خدمت شرکت همکاران نیز بیشتر میخدمت

هایی پژوهشی که مؤلفه سرعت بر کیفیت خدمات رایانش ابری بررسی کند، یافت نشد. پژوهش

( و شفایی و 1394عقوبی و همکاران )(، ی2۰15(، اندرسن و ودهنام )2۰11چون لو و همکاران )
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اند ( به صورت کلی، درباره کیفیت خدمات در پذیریش رایانش ابری را بررسی کرده1394همکاران )

که از این نظر با تحقیق حاضر مشابه هستند. همچنین، در پژوهش اندرسن و ودهنام نیز برای افزایش 

ها رویکرد سیستم از ط را افزایش دهند. آنکیفیت خدمات رسانی در محیط ابر نظارت بر این محی

سرور ابری به منابع  nتوانند از تعداد ( را پیشنهاد دادند که به وسیله آن کاربران میSoSها )سیستم

ها گرچه کند. در این پژوهشدسترسی داشته باشند که این امر سرعت دسترسی کاربران را بیشتر می

های چون مزیت نسبی یا عوامل فناورانه اما در ضمن مؤلفه مؤلفه سرعت به روشنی بیان نشده است

های قوی و مطرح بوده است. از آنجا که کیفیت سرعت دسترسی به عوامل فناورانه چون زیرساخت

های توان نتیجه پژوهش را از این نظر با پژوهشهمچنین، عوامل مدیریتی بستگی دارد؛ پس، می

های یادشده مؤلفه سرعت به عنوان یک مؤلفه اینکه در پژوهش یادشده همراستا دانست. اما به دلیل

 های یادشده متفاوت است. مجزا مطرح نشده است، از این نظر تحقیق حاضر با پژوهش

منظور از متغیر دقت در این تحقیق، عدم وجود خطا در مرحله تحویل داده، اتصال و دریافت 

رسانی بالاتر باشد کیفیت هرچه سطح دقت خدمت نشان داد که 6داده بود. نتایج آزمون در جدول 

( همسو 2۰15رود. نتیجه پژوهش حاضر با نتیجه پژوهش اندرسن و ودهنام )رسانی بالاتر میخدمت

رسانی در محیط ابر ( نیز برای افزایش کیفیت خدمات2۰15است. در پژوهش اندرسن و ودهنام )

نظارت بر سیستم افزایش دقت را نیز همراه دارد  نظارت بر این محیط را افزایش دهند. چون افزایش

توان این تحقیق را همراستا با تحقیق حاضر دانست. البته مؤلفه دقت نیز به عوامل پس از این نظر می

تواند مرتبط شود. ( نیز یاد شد، می2۰11های لو و همکاران )زیرساختی و فناورانه که در پژوهش

که به صورت خاص مؤلفه دقت را بر کیفیت خدمات ابری بررسی  البته باید اذعان کرد که پژوهشی

 کند، یافت نشد. 

ها در پذیریش سیستم یا فناوری جدید توسط مشتریان است. منظور ترین مؤلفهامنیت یکی از مهم

های از امنیت ضریب خطای سیستم در ارائه اطلاعات نادرست به دیگران یا در اختیار دادن داده

دهند هر چه امنیت خدمات نشان می 6های جدول ها یا کاربران نامناست است. دادهتدیگران به شرک

گیری ها به خدمتشده توسط شرکت همکاران سیستم به مشتریان بالاتر باشد، احتمال گرایش آنارائه
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از این شرکت به دلیل بهبود در ارائه خدمت، بالاتر است و برعکس. نتیجه پژوهش حاضر با پژوهش 

(، کومار و همکاران 2۰1۰(، سان و همکاران )2۰1۰(، کیم و همکاران )2۰11و همکاران ) سان

های ( همسو است. در پژوهش1394( و شفایی و همکاران )1394(، یعقوبی و همکاران )2۰17)

شده، متغیر امنیت از متغیرهای مهم برای پذیریش فناوری رایانش ابری معرفی شده است. در بیان

( برای 2۰1۰( و سان و همکاران )2۰1۰(، کیم و همکاران )2۰11سان و همکاران )های پژوهش

 اند. بهبود سطح امنیت رایانش ابری مدلی را پیشنهاد و ارزیابی کرده

یکی دیگر از متغیرهای اصلی تحقیق پیوستگی بود که منظور از آن، اتصال و دسترسی دائمی 

دهد نشان می 6های جدول کنند. دادهپرداخت میهایی است که هزینه خدمت را به شرکت شرکت

شده توسط شرکت همکاران سیستم به مشتریان بالاتر باشد، احتمال هر چه کیفیت خدمات ارائه

گیری از این شرکت به دلیل بهبود در ارائه خدمت، بالاتر است و برعکس. ها به خدمتگرایش آن

های شتری دارد و این مسئله درباره شرکترسانی نقش مؤثری در جذب و پذیرش مکیفیت خدمت

پردازش ابری بیش از هر سازمان دیگری مورد توجه قرار دارد. فرضیه اصلی تحقیق حاضر به بررسی 

 پردازد.رسانی مدل بهبود کیفیت بر پذیرش راهکاران ابری میرابطه بین کیفیت سطح خدمت
 

 از آزمون پیرسون برای مؤلفه کیفیت های حاصل. داده7جدول 

 کیفیت
 سطح معناداری اندازه آزمون

246/۰ ۰۰۰/۰ 

گیری از اندازه رابطه میان کیفیت و پذیرش خدمت 7براساس نتایج آزمون پیرسون در جدول 

است که حاکی از رابطه نسبتاً متوسط بوده و سطح معناداری  246/۰شرکت همکاران سیستم تهران 

که به مفهوم اطمینان کامل از وجود رابطه است. با توجه به آماره پیرسون شدت رابطه  است ۰۰۰/۰

شده توسط کم و جهت رابطه مثبت است. این یافته به این معنا است که هر چه کیفیت خدمات ارائه

گیری از این شرکت ها به خدمتشرکت همکاران سیستم به مشتریان بالاتر باشد، احتمال گرایش آن

گردد. نتیجه ترتیب، این فرضیه تأیید میاین دلیل بهبود در ارائه خدمت، بالاتر است و برعکس. به  به

(، و 1394(، یعقوبی و همکاران )2۰15(، اندرسن و ودهنام )2۰11های لو و همکاران )با پژوهش
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ه طور های یادشده ب( همراستا است. البته شایان ذکر است که پژوهش1394شفایی و همکاران )

خاص از متغیرهای اصلی تحقیق حاضر یعنی سرعت، دقت، امنیت و پیوستگی برای بهبود کیفیت 

هایی چون عوامل فناورانه، سازمانی و محیطی و ... بندیاند، بلکه در دستهخدمات ابری بهره نگرفته

های نظر با پژوهش اند. تحقیق حاضر از اینرسانی بهره بردهاز این متغیرها برای بهبود کیفیت خدمات

 یادشده متفاوت است. 

 ارزیابی مدل

متغیر سرعت، دقت، امنیت و پیوستگی  4اکنون برای اینکه مشخص شود مدلی که با استفاده از 

شده رسانی به مشتریان در مراکز پردازش ابری طراحی و تدویناتصال برای بهبود کیفیت خدمت

های رگرسیون و تحلیل مسیر استفاده ست، از آزموناست تا چه اندازه مناسب و دارای اعتبار ا

ها چه واسطه آنصورت مجرد، در کنار متغیرهای دیگر یا بهدهد هر متغیر بهکنیم که نشان میمی

 رسانی به مشتریان دارد.تأثیری بر بهبود کیفیت خدمت
 

 ها در کنار متغیرهای دیگر. ضرایب معناداری برای هر یک از متغیر8جدول 

 متغیرها
 ضرایب استاندارد ضرایب غیر استاندارد

T سطح معناداری 
B انحراف استاندارد Beta 

 ۰2۰/۰ 376/2  147/۰ 35۰/۰ مقدار ثابت

 ۰۰۰/۰ 455/۰ ۰47/۰ ۰۰2/۰ ۰۰1/۰ پیوستگی

 ۰24/۰ 224/1 133/۰ 131/۰ 16۰/۰ دقت

 8۰۰/۰ 329/1 148/۰ 1۰3/۰ 135/۰ امنیت

 ۰۰8/۰ -922/1 2۰3/۰ ۰62/۰ 119/۰ سرعت

 
 های حاصل از آزمون رگرسیون. آماره9جدول 

 شدهتعدیل Beta R R2 R سطح معناداری هامربع میانگین مدل

 کیفیت

14/233 

۰۰1/۰ 32۰/۰ 32۰/۰ 1۰2/۰ ۰9۰/۰ 
۰4/2۰49 

19/2282 

32/2497 
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دهد متغیر سرعت در مقایسه با دیگر متغیرها بالاترین ضریب نشان می 9و  8های های جدولداده

شده دارد. پس از آن، امنیت مؤثرترین متغیر بر بهبود کیفیت تأثیر را بر بهبود کیفیت در مدل طراحی

گیرند. میهای بعدی قرار در مدل است. سرانجام دقت و در پایان، پیوستگی به ترتیب، در رتبه

ای مستقیم با کیفیت سیستم دارند و پیوستگی سیستم دهد کلیه متغیرها رابطهالگوی زیر نشان می

صورت غیر مستقیم نیز با این متغیر تواند به کند میواسطه تأثیراتی که در سرعت سیستم ایجاد میبه

تا مشخص شود آیا این رابطه به رابطه داشته باشد. به این منظور، باید آزمون مدل مسیر انجام گیرد، 

 لحاظ آماری نیز صحیح است یا نه.

 
 . الگوی ساختاری پژوهش1شکل 

 
 . ضرایب مستقیم و غیر مستقیم میان متغیرها )کیفیت(10جدول 

 معناداری مدل R2 E2 غیر مستقیم مستقیم های کیفیت خدمتمؤلفه

 - 133/۰ دقت

575/۰ 425/۰ ۰۰۰/۰ 

 - 2۰3/۰ سرعت

 - 148/۰ امنیت

 ۰5۰/۰ ۰۰47/۰ پیوستگی

 ۰5۰/۰ 4888/۰ کل تأثیرات مستقیم

 54/۰ مجموع تأثیرات مستقیم و غیر مستقیم

رسانی تواند بهبود کیفیت خدمتدرصد می 5/57دهد که این مدل تا نشان می 1۰های جدول داده

درصد دچار  5/42وجود این، این مدل مکاران سیستم تضمین کند؛ با به مشتریان را در شرکت ه

 ضعف است.
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 گیریبحث و نتیجه

رسانی به مشتریان در مراکز پردازش ابری پتانسیل شایان توجه و چشمگیری در ارائه منابع خدمت

ای منابع هدر جریان با قابلیت مدیریت آسان در اینترنت دارد. پردازش ابری استفاده بهینه قابلیت

ها را ترغیب های مزبور سازماندهد. ویژگیافزاری را به میزان زیادی افزایش میافزاری و نرمسخت

اند، کنندگان خدمت ابری ارائه کردهکرده تا از سرویس محیط ابری استفاده کنند. خدماتی که عرضه

ها به فضای ابری در یک ازمانها نیز به همراه دارند، اما مهاجرت سهایی را نیز برای سازماندغدغه

محیط مشترک مورد توجه بسیاری قرار گرفته است، از این رو، مسئله عمده در این تحقیق شناسایی 

رسانی نقش عوامل مؤثر بر پذیرش سیستم پردازش ابری و ارائه مدلی برای بهبود کیفیت خدمت

های ثیرگذار بر استفاده از سیستمتفصیل به مسائل تأخدمات راهکاران ابری در این مراکز بود. به

های آن بر رسانی و همچنین، روابط میان مؤلفهابری و عوامل تأثیرگذار بر کیفیت خدمات خدمت

پذیرش سیستم پردازش ابری در جامعه آماری مشتریان راهکاران ابری موردبررسی قرار گرفت. 

یسه با دیگر متغیرها بالاترین شده حاکی از آن است متغیر سرعت در مقاخروجی نتایج ارزیابی

از آن، امنیت مؤثرترین متغیر بر بهبود شده دارد. پس ضریب تأثیر را بر بهبود کیفیت در مدل طراحی

گیرند. های بعدی قرار میکیفیت در مدل است. سرانجام دقت و در پایان، پیوستگی به ترتیب، در رتبه

دیگر عبارتد از تغییرات کیفیت را تبیین کند. بهدرص 57تواند حدود شده میدرنهایت مدل طراحی

رسانی به مشتریان در شرکت همکاران سیستم تواند بهبود کیفیت خدمتدرصد می 5/57این مدل تا 

درصد دچار ضعف است به این معنا که متغیرهای  5/42وجود این، این مدل را تضمین کند؛ با 

گذارند، که در این مدل نادیده گرفته شتریان تأثیر میدیگری نیز وجود دارند که بر بهبود کیفیت م

توان گفت که این مدل برای شرکت همکاران سیستم تهران مؤثر است اما شده است. به یک معنا می

های حاصل توان انتظار داشت که یافتهترتیب، میاین باید متغیرهای دیگر نیز در آن لحاظ شوند. به 

رسانی، موجب گسترش نسبی استفاده و ای ارتقا و بهبود کیفیت خدمتاز این تحقیق، با تلاش بر

کردن های پردازش ابری شود؛ بنابراین، تلاش برای برطرفهای مختلف به سیستمآوری شرکتروی

ای برای های پردازش ابری از اهمیت و ضرورت گستردههای پیش روی پذیرش سیستمچالش
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ر است. بر پایه نتایج این پژوهش میزان رضایت کاربران های دیگر برخورداها و سازمانشرکت

رسانی سیستم راهکاران ابری در حد متوسط رو به پایین بود. در شرکت همکاران از سرعت خدمت

دهنده خدمات ابری و به طور خاص به شرکت همکاران سیستم پیشنهاد های ارائهاین زمینه به شرکت

های کردن زمان دسترسی منابع به مشتریان گزارشکوتاه شود به منظور بررسی این موضوع ومی

ها و خطاهای دسترسی بازبینی و برای رفع این خطاها بکوشند؛ همچنین، به دسترسی منابع، زمان

صورت مداوم از مشتریان خود در این زمینه نظرسنجی کنند تا از مشکلات دسترسی و کندی سرعت 

رسانی نیز با بررسی عملکرد سیستم خدمات ابری قت خدمتآگاه شوند؛ همچنین، در زمینه بهبود د

و همچنین، نظرات کاربران بکوشند. از آنجا که براساس نتایج تحقیق حاضر، متغیر امنیت و حفظ 

ترین مؤلفه در بهبود مدل کیفیت است، برای ایجاد اعتماد اولیه کاربران حریم خصوصی یکی از مهم

دهنده رایانش های ارائهشود شرکت همکاران سیستم و شرکتیو پذیرش فنّاوری جدید پیشنهاد م

ابری نظیر آن، خدماتی را با سطوح مختلف امنیتی بر اساس نیاز مشتری ارائه دهند، تا هم بتوانند 

های امنیتی را توسعه و پوشش دهند و هم با زوایای مختلف امنیتی مورد نظر مشتریان آشنا جنبه

ین تحقیق، اکثر کاربران از سطح پیوستگی خدمات ابری شرکت همکاران شوند. با توجه به نتایج ا

شود که شرکت همکاران برای تبلیغ راهکاران ابری نقاط قوت آن را اند. پیشنهاد میرضایت داشته

های دیگر ها و شرکتاز کاربران نظرسنجی کنند و برای پذیرش بیشتر این فناوری از سوی سازمان

کاربران/ کارشناسان  /دهندگان سرویسطلاع عموم برسانند. در نهایت، به ارائهآن نقاط قوت را به ا

ای به عوامل مورد بررسی این های ابری، توجه ویژهشود هنگام کوچ به سرویسابری توصیه می

 پژوهش )سرعت، دقت، امنیت و پیوستگی( داشته باشند.
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