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 چکیده

صااور  به هاینوع باز نیاسااتت تعداد كاربراا ا یاانهیرا یهایامروز، صاانعت باز اییدر دن یو ساارمرم یارسااانه یهابخش نیتراز مهم یکی

ای دلاری را بر وایلیم یرشد مردش مال نیكه ا یطوراند؛ بهكرده رییصنعت رشد چشمگ نیا یوكارهااست و كسب شیمستمر در حال افزا

ر  خدما  ب تیفیجهت سنجش ك یوهش ارائه مدلپژ نیا یهدف اصل رو،نیبه دنبال داشته استت ازا  هاینوع باز نیا دهندهعهتوس  یهاشركت 

صنعت باز    ستر ابر در  ضر ازنظر هدف كاربرد    یاانهیرا یهایب ستت پژوهش حا ست و جزء تحقیقا  كیف   -یا سعه ای ا ساب م به یتو ت  آیدیح

ش  ص » قیاطلاعا  تحق یمردآور وهیهمچنین این پژوهش از منظر  شی -یفیتو سوب می « غیرآزمای سنجش   نیشودت در ا مح پژوهش برای 

 01موجود و انجام روش دلفی،  یهاپژوهش و مدل ینظر ا یادب یبر بساااتر ابر، پز از بررسااا یاانهیرا یهایخدما  صااانعت باز تیفیك

ر ابر بر بست  یاانهیرا یهایخدما  صنعت باز  تیفیسنجش ك  یبراجامع  یپژوهش مدل جیشدندت نتا  ییشناسا   یبعد اصل  9شاخص در قالب  

 تردیمورداستفاده صنعت مراا و پژوهشگراا قرار م تواندیكه م كند یم ارائه

 تیاانهیرا یهایخدما ، خدما  مبتنی بر ابر، صنعت باز تیفیسنجش ك یهاخدما ، مدل تیفیك کلیدی:گانواژ
 

 مقدمه -1
بازی ابری سرویز نوظهوری است كه اخیراً در صنعت بازی رشد 

افزار میاا محصولا  سودآور در بازار نرمفراوانی داشته است و در 

سازی به استفاده از های بازیت امروزه، شركت[1]و  [2] باشدمی

های كاربردی بازی ابری )بازی ابری( روی های میزبانی برنامهفرصت

های بازی ت بازی ابری، با استفاده از در اختیار داشتن داده[2]آوردند 

ل ای را به ابر منتقابر، محاسبا  فزاینده هایشده در پایگاه دادهذخیره

كند و به بازیکناا امکاا دسترسی كامل به محیط بازی شخصی می

خود را از هر دستگاه )كامپیوتر شخصی، تلفن همراه و غیره( و عملاً 

دهدت این یک روند نسبتاً جدید در صنعت بازی است در هر جا می

 سرعت در حاللوژیکی بههای تکنوهای اخیر با پیشرفتكه در سال

 های ابری نسل آیندهافزایش استت بسیاری از محققاا معتقدند بازی

 ت[1]صنعت بازی هستند 

صرفه، بههای مقرواحلهای ویدئویی مبتنی بر ابر، راهبازی

پذیر و با كارایی بالا را برای كاربراا نهایی با منابع محدود انعطاف

های مرافیکی سازد تا بازیا را قادر میهدهند و آامحاسباتی ارائه می

بالا را با حداقل سیستم موردنیاز تجربه كنندت از آنجایی كه بخش 

سازی ویدئو، مهمی از پردازش محاسباتی، ازجمله رندر بازی و فشرده

شود، كنترل انتقال اطلاعا  در دیتابیز تأثیر در مراكز داده انجام می

 ت[1]دارد مهمی در كیفیت خدما  بازی ابر 
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رو، های كامپیوتری دارای مرافیک بالایی هستندت ازاینمعمولاً بازی

روز و افزار بههای كامپیوتری همواره نیاز به سختكاربراا بازی

رآورده های جدید را بباكیفیت دارند تا بتوانند نیازهای مرافیکی بازی

 ازیشود هر زماا كه یک نسخه جدید بنمایندت این موضوع باعث می

افزار خود را تغییر شود، سختناسازمار با سیستمشاا منتشر می

دهندت این كار هزینه زیادی را برای كاربر خواهد داشت، زماا تنظیم 

های مربوط به ناسازماری دهد و دشواریبازی را افزایش می

 تافزار را نیز به دنبال خواهد داشت افزار و نرمسخت

 های ابر دسترسیافزار سیستمواند به سختتدر بازی ابر، كاربر می

 افزار خود با انتشار نسخه جدیدپیدا كند و نیاز به تنظیم مجدد سخت

افزار های نصب بازی و یا ناسازماری نرمبازی ندارندت همچنین نگرانی

های مهم این است بردت یکی دیگر از مزیتافزار را از بین میبا سخت

صال به اینترنت پرسرعت، در هر سیستمی تواا با اتكه بازی را می

های تلفن همراه و حتی در تلویزیوا اجرا اعم از كامپیوتر، دستگاه

 تنمود 

ایده اصلی بازی ابر، این است كه همه اجزای بازی از جمله موتور 

ها بر روی فضای ابری ارائه بازی، پردازش هوش مصنوعی و ماژول

های ویدئوی كدمذاری شده بین مهای كاربر و فریمرددت ورودیمی

شودت بازی در سرور اپراتور سرور بازی ابر و بازیکناا بازی منتقل می

طور مستقیم به مشتریانی كه به سرور دسترسی شود و بهذخیره می

دهد تا با كمترین مرددت این موضوع به كاربر اجازه میدارند، ارائه می

دیگر به ارتقای توانایی امکانا  به بازی دسترسی داشته باشد و 

، G-Clusterهایی نظیر كندت در حال حاضر شركتكامپیوتر توجه نمی

StreamingMyGame ،OTOY ،CiiNOW سونی و مایکروسافت ،

 تدهند های ابر را به عموم ارائه میخدما  بازی

میری عملکرد بازی ابر با توجه به تا كنوا چندین مدل برای اندازه

پارامترهای سیستم ارائه شده استت زماا تأخیر و كیفیت تصویر 

میری ت روش اندازه را مورد سنجش قرار دادند OnLiveسیستم 

های كه به بررسی تأخیر پاسخ سیستم بازی شده استدیگری را ارائه 

دت در این مقاله، تأخیر پاسخ به سه بخش تقسیم پردازای میرایانه

 ت شد: تداخل شبکه، تأخیر پردازش و تأخیر پخش

امروزه سنت جای خود را به مدرنیته داده است و روند رو به رشد 

ها و به تبع آا زندمی پیشرفت تکنولوژی، جهاا امروز همه سازماا

ها ضایی، سازمااها را به چالش كشیده استت در چنین فروزمره انساا

های نوین تطبیق دهندت صنعت بازی نامزیرند خود را با تکنولوژی

باشد كه همگام با روند رو یکی از صنایع فعال در حوزه تکنولوژی می

 هایروز نگه داردت امروزه بازیبه رشد تکنولوژی، ناچار است خود را به

ت ایجاد فضای اندهای ابری دادهای سنتی جای خود را به بازیرایانه

سو و پاسخگویی به نیازهای وكار در این صنعت از یکجدید كسب

ای را دستخوش تحولا  های رایانهكاربراا از سوی دیگر، صنعت بازی

 فراوانی كرده استت

 ای، لزومهای رایانهبا توجه به فضای رقابتی موجود در صنعت بازی

دهنده ارائههای دستیابی به سطوح بالای كیفیت برای سازماا

 هارو، سازماارسدت ازاینای بسیار ضروری به نظر میهای رایانهبازی

شده به كاربراا را مورد بررسی، ناچارند تا كیفیت خدما  ارائه

 سنجش و تحلیل قرار دهندت

های های موجود برای ارزیابی كیفیت خدما  )مدلمدل

SERVQUAL ،SERVPERF  وCASERV ت های كیفیو دیگر مدل

های نوین بازی ابر نیستندت به همین خدما  سنتی( پاسخگوی جنبه

دلیل، این مطالعه به دنبال بررسی ارائه یک رویکرد جایگزین برای 

دت باشمیری درک مشتری از كیفیت خدما  در صنعت بازی میاندازه

هایی را برای های سنتی و مدرا، زمینهاین پژوهش با مرور مدل

تر برای ارزیابی كیفیت خدما  در صنعت بازی یقتدوین یک ابزار دق

رو، با توجه به مرور ادبیا  صور  مرفته توسط كندت ازاینفراهم می

 كارمیریهای منسجم و بنیادی برای حمایت از بهمحقق، كمبود مدل

سازی های بازیخدما  رایانش ابری در توسعه محصولا  بنگاه

وهش به دنبال پاسخگویی به مرددت در این راستا این پژاحساس می

مفاهیم بنیادی مدل سنجش كیفیت خدما  »این سؤالا  است كه 

ها و ابعاد، شاخص»و « ای بر بستر ابر چیست؟های رایانهصنعت بازی

ر ای بهای رایانههای مدل سنجش كیفیت خدما  صنعت بازیمؤلفه

 «تبستر ابر چیست؟

 

 پژوهش نهیشیپ -2

 ینظر نهیشیپ -2-1
افزار، ای است كه شامل مهندسی نرمرشتهتوسعه بازی یک مفهوم بین

باشدت نتایج تحقیقا  تجربی نشاا های هنری میمدیریت و رشته

وكار با عملکرد یک سازماا دهد كه كیفیت عوامل كسبمی

 تهای دیجیتالی ارتباط مثبت دارد دهنده بازیارائه

ار انکكنندماا غیرقابلشده به مصرفاهمیت كیفیت خدما  ارائه

طورجدی به دنبال كیفیت در زندمی و كنندماا بهباشدت مصرفمی

های اخیر خواستار دریافت خدما  خریدهای خود هستند؛ و در سال

 تباشند با كیفیت بالاتر می

شد  به خدما  های روزانه خود بهها برای فعالیتامروزه سازماا

ت رایانش ابری مدلی برای دستیابی فناوری اطلاعا  نیازمندند 

باشد و بازی جایی، راحت و مبتنی بر تقاضا میای همهبه شبکه

باشد كه به مشتریاا اجازه عنواا خدمت مدل ارائه خدما  بازی میبه

دهنده بازی بر روی فضای شده توسط ارائههای ارائهازیدهد تا از بمی

ت اخیراً، به دلیل دورماا بالا و رایانش ابری استفاده نماید 
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اتی های اطلاعازپیش سیستمها بیشمحبوبیت رایانش ابری، شركت

 تدهند خود را بر روی پایگاه داده رایانش ابری قرار می

های ای بخش عظیمی از سرمرمیایانههای رهای اخیر، بازیدر سال

عنواا خدمت نوید برطرف شدا دهدت بازی بهمردم را تشکیل می

 ت[20]دهد ای را به كاربراا میهای رایانههای بازیمحدودیت

های استنادی موجود، در این بخش به مرور با مطالعه اسناد و پایگاه

بازی ابری  برخی از مطالعا  صور  مرفته در حوزه كیفیت خدما 

 پرداخته خواهد شدت

های دانشگاه دانمارک، لهستاا، برزیل و دهندهسرویزدر تحقیقی 

مالزی را مورد بررسی و مقایسه قرار دادندت نتایج نشاا داد كه بین 

 تتأخیر و بازده همبستگی وجود دارد

اند كه زماا در پژوهشی به دنبال پاسخگویی به این پرسش بوده

ای ابری چقدر است؟ برای های بازی رایانهر در سیستمواقعی تأخی

پاسخگویی به این پرسش، محققاا زماا تأخیر پاسخگویی را در دو 

مورد  StreamMy-Gameو  OnLiveعامل بازی، یعنی سیستم

تحلیل قرار دادندت نتایج نشاا داد كه زماا تأخیر پاسخگویی سیستم 

On-Live  تقریباً نصف سیستمStreamMyGame ت باشدمی 

مدل چندبعدی و سلسله مراتبی از كیفیت »در پژوهشی تحت عنواا 

با ایجاد یک چارچوب مفهومی و مقیاس « خدما  در صنعت بازی

میری به بررسی كیفیت خدما  در صنعت بازی پرداختندت بر اندازه

اساس مرور ادبیا  مسترده و تحقیق كیفی و تجربی، یک مدل 

مراتبی از كیفیت خدما  برای صنعت بازی ارائه چندبعدی و سلسله 

مشتری  025شده از مجموع آوریهای جمعوتحلیل دادهشدت تجزیه

 میردت رواییها را در بر میخوبی دادهنشاا داد كه مدل پیشنهادی به

ررسی آزموا بمیری با استفاده از پیشو قابلیت اطمیناا مقیاس اندازه

 ت شد

ای از میری و مجموعهفاده از یک ابزار اندازهدر پژوهشی با است

صور  كیفی های ابر، تأخیر در بازی ابری را بهدهندماا بازیارائه

دهنده بازی و سه بازیکن را مورد بررسی ها دو ارائهبررسی كردندت آا

 تقرار دادند

ی هاعاملدر پژوهشی به بررسی و تحلیل سیستماتیک سیستم

 ها را مقایسهر پرداختند و برخی از این سیستمپیشرفته بازی اب

 ت نمودند

های تلفن همراه را در پژوهشی عوامل مؤثر بر كیفیت تجربه بازی

ش نمایمورد بررسی قرار دادندت محققاا تأثیر نوع بازی، اندازه صفحه

و تأخیر شبکه را بر روی ابعاد مختلف ادراک كیفیت تجربه بازیکن 

نمایش تأثیر یج نشاا داد كه اندازه صفحهبررسی كردندت نتا

 ت توجهی بر كیفیت كلی داردقابل

روشی برای ارزیابی ذهنی و عینی و همچنین  در پژوهشی

وتحلیل خدما  بازی ابر توسعه دادندت این روش بر اساس یک تجزیه

رویکرد غیر انتزاعی بود كه به همین دلیل آا را در انواع مختلف 

تواند استفاده كردت رضایت كاربر از كیفیت ی ابر میهای بازسیستم

 باشدهای ابر میتجربه یکی از عوامل مهم در موفقیت خدما  بازی

 ت

میری ارزیابی كیفیت های اندازهای از روشدر پژوهشی مجموعه

های ابر را ارائه مورد بررسی قرار دادند های بازیخدما  در سیستم

با استفاده از مطالعه موردی دو سیستم های را و اثربخشی طرح

 StreamMyGameو  OnLiveشده بازی ابر یعنی شناخته

بهتر عمل  OnLiveبررسی نمودندت نتایج نشاا داد كه سیستم 

كند، زیرا كه در آا نرخ فریم قابل تنظیم است، كیفیت مرافیکی می

ی ربهتری دارد و تأخیر پردازش سرور كمتری دارد و پهنای باند كمت

 ت كندرا در شبکه اشغال می

بازیکن را در یک بازی  11در پژوهشی نتایجی ذهنی و فیزیولوژیکی 

ها دریافتند كه كیفیت ویدئو بر تیراندازی مورد بررسی قرار دادندت آا

كیفیت درک شده بازیکن، تجربه بازیکن، ارزش امتیاز و قدر  باند 

( 2ایج تحقیق نشاا داد كه مذاردت همچنین نتفركانز آلفا تأثیر می

های میری( اندازه1كنند و های ذهنی تنوع كیفی را ارزیابی میروش

فیزیولوژیکی نفوذ بر بازیکن از لحاظ وضعیت شناختی را كاهش 

 ت دهدمی

ای را برای نشاا دادا مزایا های رایانههای مختلف سیستم بازیجنبه

ها مفهوم بازی ابر، دادندت آاهای مختلف آا موردبحث قرار و قدر 

 طور دقیقمعماری سیستم ابر و پارامترهای كیفیت سرویز را به

مورد بحث قرار دادندت دریافتند كه سیستم بازی ابر باید با هدف ارائه 

 ت بهترین زماا پاسخ و مصرف پهنای باند كم ارائه مردد

برای اعمال هایی را ( طرح2در تحقیقی دو پیشنهاد ارائه نمودندت 

افزار برای رایانش ابری شده نرمهای تعریفپارادایم اخیر شبکه

كننده شبکه را پیشنهاد كردند كه ( یک كنترل1پیشنهاد نمودند و 

ت مرددباعث كاهش تأخیر در بازیابی اطلاعا  توسط بازیکناا می

درصد  9ها، تأخیر را تقریباً نتایج نشاا داد كه كنترل پیشنهادی آا

ش داده استت این كاهش باعث بهبود در كیفیت تجربه بازی كاه

 ت بازیکناا شد

ازی های بسازی كیفیت برای سیستمبه بررسی بهینهدر پژوهشی 

های سیستم و الزاما  های موجود، محدودیتابری با توجه به چالش

های آوریت محقق ابتدا به بررسی فنه شده استخدما  پرداخت

 های موجود درهای ویدئویی با استفاده از سیستمسازی بازیفشرده

بازی ابری پرداختت در مام دوم، محقق یک پارادایم بازی ابری 

وآمدهای بالای كند كه متشکل از رفتانحصاری جدید را معرفی می
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های بازیکناا بودت درنهایت، اطلاعا  از اجزای بازی به سرور و پایانه

ی ابری را مورد بررسی قرار دادت رویکرد عملی برای پارادایم باز

بندی هوشمند منجر به شده نشاا داد كه پارتیشنهای انجامآزمایش

 ت شودعملکرد بهتر سیستم می

میری كیفیت خدما  به دنبال اندازه در پژوهشی تحت عنواا

های ابری موبایلی بودندت عملکرد كیفیت از مورداستفاده در بازی

ت میری شدت دادا بسته و نرخ فریم اندازهلحاظ سرعت بیت، از دس

 نتایج نشاا داد كه نرخ فریم و نرخ بیت بر تأخیر در شبکه تأثیر دارند

های ویدیویی، یک مدل برای بهبود كیفیت بازی در پژوهشی ت

وتری های كامپیسازی برای تأخیر پایاا به پایاا در شبکه بازیشبیه

به پایاا عبار  است از میزاا تأخیر در  و ابر ارائه دادندت تأخیر پایاا

در پژوهشی با  ت اقدام كاربر و نمایش نتایج بر روی صفحه كاربر

بازیکن و دو بازی  01انجام یک مطالعه آزمایشگاهی ذهنی بر روی 

های انطباق رمزمذاری ویدئویی مبتنی متفاو  به شناسایی استراتژی

داد كه در شرایط خاص،  بر كیفیت تجربه پرداختندت نتایج نشاا

شده و كاهش سرعت فریم منجر به بهبود كیفیت پهنای باند شناسایی

در تحقیقی سازماا را قادر ساخت تا به درک  ت تجربه خواهد شد

ها از نظر عملکرد بازی در وكار و نقش آابهتر از تأثیر عوامل كسب

د تا عوامل دهنده بازی نیاز دارنهای توسعهبازار برسندت سازماا

های فعلی خود را برای وكار را در نظر داشته و تلاشمختلف كسب

بهبود عملکرد بازی در بازار را باید افزایش دهندت این مقاله بر روی 

توسعه یک بازی دیجیتال به بلوغ رسیده برای ارزیابی روند توسعه 

تمركز داشتت این مطالعه به بررسی شواهد تجربی و توجیه عوامل 

وكار را بعد از بلوغ فرایند توسعه بازی را وكار در ارزیابی كسبكسب

ای چارچوب تركیبی جدیدی را با استفاده در مقاله ت فراهم نمود

از جریاا ویدئو و مرافیک آا برای ارائه بازی با كیفیت بالا پیشنهاد 

های تنها فریمهای ابر نهنمودندت در چارچوب پیشنهادی، سرویز

تدریج اطلاعا  دهند، بلکه بهكدمذاری شده را انتقال میویدئوی 

كنندت نتایج نشاا داد كه جریاا تركیبی مرافیکی را ارسال می

ترین نتواند به پاییپیشنهادشده در مقایسه با جریاا ویدئو سنتی می

های پهنای باند و تأخیر در ارائه پاسخ دست تحریف در محدودیت

 ت یابد

هز به سازی یک سیستم بازی مجطراحی و پیادهدر پژوهشی به 

ت هدف طراحی این سیستم ته شده استهای شناختی پرداخقابلیت

غلبه بر مشکل متغیر بودا كیفیت برای كاربراا بوده استت نتایج 

های كاربر افزاری متعادل بین ابر و دستگاهنشاا داد كه اجزای نرم

 ودشر زماا تأخیر میمنجر به عملکرد بهتر سیستم مانند كاهش د

م های منسجبر اساس مرور پیشینه صور  مرفته، كمبود مدل ت

كارمیری خدما  رایانش ابری در توسعه و بنیادی برای حمایت از به

مردد كه این شکاف در سازی احساس میهای بازیمحصولا  بنگاه

 میردتاین پژوهش موردبررسی قرار می

 خدمات تیفیک یهامدل -2-2
 كیفیت خدما ، كیفیت زمینه در موجود هایمدل بخش، در این

 ا خدم كیفیت ابری، رایانش خدما  الکترونیکی،كیفیت خدما 

 به ادامه درت مردید تشریح موجود ادبیا  از خدمت عنواابه بازی

 تشودمی پرداخته شدهبررسی خدما  كیفیت هایمدل مرور

-در این تحقیق یک مدل مفهومی و اندازه :SERVPERFمدل 

میری كیفیت خدما  و ارتباط آا با رضایت مشتری و قصد خرید 

به دست آمده استت محققاا امتیازا  مختلف ادراک مشتری را 

بینی اند كه تنها ادراک مشتری پیشمیری كردهبررسی كرده و نتیجه

رند قیده داع تیلور و كرونینكننده بهتری از كیفیت خدما  استت 

ترین مبنا برای ارزیابی كیفیت خدمت عملکرد فعلی سازماا مهم

باشد و انتظارا  مشتری را نباید در مفهوم كیفیت شده میارائه

 تخدمت دخیل دانست 

در این تحقیق ابعاد كیفیت خدما  در  مدل کیفیت خدمات وب:

جدید  فسناریو مبتنی بر وب مورد تجزیه تحلیل قرار مرفت و تعاری

شناسایی شدت ابعاد به دست آمده برای  SERVQUALبرای ابعاد 

كیفیت خدما  در این تحقیق عبار  بودند از پاسخگویی، قابلیت 

اطمیناا، اطمیناا، همدلی، كیفیت اطلاعا  و ارتباطا  یکپارچه 

 ت

این مطالعه یک مدل مفهومی  مدل کیفیت خدمات الکترونیکی:

 دهدت ابعاد مدل پیشنهادیبرای كیفیت خدما  الکترونیکی ارائه می

سایت، چگونگی استفاده از تکنولوژی اند از طراحی مناسب وبعبار 

انی سایت، پشتیببه جهت دسترسی آساا مشتری، جذابیت و فهم وب

ا مشتریاتواند برای سایت میمناسب و نگهداری و مراقبتی كه وب

 تخود فراهم كند 

این مدل برای سنجش كیفیت خدماتی كه  :E-S-QUALمدل 

 5شود تهیه شده استت این مدل شامل سایت ارائه میتوسط یک وب

ی رسانبعد كارایی، در دسترس بودا سیستم، تکمیل چرخه خدمت

 تو حریم خصوصی 

در این پژوهش  های اطلاعاتی:مدل کیفیت خدمات سیستم

های اطلاعاتی موردبررسی مدل سروكوال به جهت استفاده در سیستم

بعد نهایی  5بعد تغییر كردت  5بعد مدل سروكوال به  0قرار مرفت و 

به دست آمده بر اساس تحلیل عاملی عبار  بودند از قابلیت اطمیناا، 

های متناسب پاسخگویی، توافق و عوامل ملموست همچنین شاخص

های نجش هر كدام از این زیر بعدها متناسب با حوزه سیستمبا س

 تاطلاعاتی تعیین مردید 
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سازی و این مطالعه مدلی برای مفهوم :E-GOVQUALمدل 

صور  الکترونیک به شهرونداا ارائه ارزیابی خدما  كه دولت به

كند را توسعه داده استت ابعاد كیفیت خدما  در این مدل كارایی، می

 تت اتکا، پشتیبانی شهرونداا و اعتماد به دست آمده است قابلی

در این تحقیقا  مدلی برای كیفیت  مدل کیفیت خدمات اینترنت:

شود ( ارائه میISPsكنندماا اینترنت )خدماتی كه توسط تأمین

توسعه یافته استت این تحقیق در صنعت خدما  اینترنتی تایلند 

 اند از كیفیتبه دست آمده عبار  انجام شده و ابعاد كیفیت خدما 

شبکه، خدما  مشتری و پشتیبانی فنی، كیفیت اطلاعا  و پشتیبانی 

 تسایت از اطلاعا  و امنیت و حریم شخصی وب

یک  Servqualدر این تحقیق با تطبیق مدل : SaaS-Qualمدل 

عنواا خدمت افزار بهمدل كیفیت خدما  برای حوزه خدما  نرم

شده استت ابعاد كیفیت خدما  به دست آمده در این توسعه داده 

پذیری، اند از توافق، پاسخگویی، قابلیت اتکا، انعطافتحقیق عبار 

 تامکانا  و امنیت 

ویژمی  6در ابتدا  عنوان خدمت:افزار بهمدل کیفیت خدمات نرم

عنواا خدمت به شرح قابلیت استفاده مجدد، دسترسی، افزار بهنرم

سازی، مدیریت ذیری، پرداخت هزینه استفاده، سفارشیپمقیاس

ویژمی  6شده و پز از تطابق این كننده استخراجها توسط تأمینداده

شاخص كیفیت خدما  به شرح استفاده مجدد، كارایی، قابلیت  0با 

پذیری و دسترسی مدلی برای ارزیابی كیفیت اطمیناا، مقیاس

 تئه شده است عنواا خدمت اراافزار بهخدما  نرم

میری در این مقاله یک چارچوب اندازه :ITمدل کیفیت خدمات 

كیفیت خدما  فناوری اطلاعا  مورد ارزیابی قرار مرفته استت این 

حوزه رضایت مشتری، رفتار خدماتی  6چارچوب كیفیت را در 

 های اطلاعاتی، كیفیتمشتری، عملکرد فرایندی، كیفیت سیستم

عا  و ارزش خدما  فناوری اطلاعا  ارزیابی خدما  فناوری اطلا

 كرده استت

مدل مورداستفاده در این پژوهش به  :SaaSمدل کیفیت خدمات 

 :باشد می (2)قرار شکل 

 
 SaaSمدل کیفیت خدمات  .1 شکل

 

در این تحقیق یک مدل كیفیت  مدل کیفیت خدمات ابری:

خدما  ابری برای تمامی خدما  ارائه شده بر روی ابر تهیه شده 

سازی شركت ارائه خدما  ذخیره 1است و مطالعه موردی بر روی 

هایی به جهت اطلاعا  ابری انجام شده است و در پایاا نیز شاخص

سنجش كیفیت خدما  ابری ارائه شده استت ابعاد كیفیت 

اند از قابلیت استفاده، قابلیت شده در این تحقیق عبار شناسایی

 تدسترسی، قابلیت اطمیناا، پاسخگویی، امنیت و قابلیت تطابق 

مدل مورداستفاده در این پژوهش : SaaSمدل عملکرد خدمات 

 :باشد به قرار شکل زیر می

 
 SaaSمدل عملکرد خدمات  .2 شکل

 

ر د منابع سازمانی بر روی ابر: ریزیمدل کیفیت خدمات برنامه

ریزی منابع افزار برنامهاین پژوهش یک مشتری كه از خدما  نرم

كرده است مورد مطالعه موردی قرار سازمانی بر روی ابر استفاده می

كوال مورد مقایسه قرار -مرفته و نتایج به دست آمده با مدل سز

عوامل مدل  های این تحقیق علاوه برمرفته استت بر اساس خروجی

ذیری، پكوال یعنی توافق، پاسخگویی، قابلیت اتکا، انعطاف-سرس

امکانا  و امنیت عوامل دیگری نیز بر كیفیت خدما  مؤثر هستند 

اند از آموزش، نگهداری، تحقق وعده، یکپارچگی كه این عوامل عبار 

 تداده، بازخورد، ارتباطا ، انتظارا  واقعی، ارزیابی هزینه پایین 

در این پژوهش  عنوان خدمت:افزار بهمدل کیفیت خدمات نرم

عنواا خدمت از نگاه مشتریاا و افزار بهیک مدل كیفیت خدما  نرم

 افزاركننده خدما  نرمبا مطالعه موردی مشتریاا یک شركت ارائه

عنواا خدمت در برزیل توسعه داده شده استت ابعاد كیفیت خدما  به

اند از خدما  مشتری، همیاری دل عبار به دست آمده در این م

وكار، دسترسی، اطلاعا  مشتری، قابلیت اطمیناا، فرایندهای كسب

 تعنواا خدمت افزار بهدر رابطه با نحوه استفاده از نرم

 به بررسی رابطه بین كیفیت مدل کیفیت خدمات الکترونیکی:

ها با خدما  الکترونیکی درک شده و ارزش برند پرداختندت آا

شده از كاربراا بانکداری آنلاین در آوریهای جمعاستفاده از داده

تایواا، یک مدل سلسله مراتبی كیفیت خدما  الکترونیکی استخراج 
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نمودند و تأثیر آا را بر اعتماد، رضایت، وفاداری و ارزش برند بررسی 

نمودندت نتایج نشاا داد كه كیفیت درک شده كه از طریق تعامل با 

 طور مثبت بر اعتماد و رضایتیز بانکی آنلاین شکل مرفت، بهسرو

مذارد كه به نوبه خود بر وفاداری و ارزش برند تأثیر مشتری تأثیر می

 ت مذاردمی

مدل  15با استفاده از  مدل کیفیت خدمات الکترونیکی دولت:

كیفی ارائه خدما  دولت الکترونیک و نظرخواهی از خبرماا مدلی 

كیفیت خدما  الکترونیکی ارائه شده توسط دولت  جهت سنجش

بعد فرعی بوده استت  15بعد اصلی و  5ها دارای ارائه نمودندت مدل آا

اند از: دامنه مدیریت، دامنه اطلاعا ، ابعاد اصلی این مدل عبار 

 ت دامنه خدما  و دامنه فنی

مدلی جهت سنجش كیفیت  مدل کیفیت خدمات رایانش ابری:

مبتنی بر اعتماد رایانش ابری ارائه نمودت تحقیق حاضر یک خدما  

مدل اعتماد جدید را بر اساس تحقیقا  مذشته ارائه دادت مدل ارائه 

شده با استفاده از چهار پارامتر دسترسی، قابلیت اطمیناا، كارایی و 

پردازدت این تحقیق ها به سنجش كیفیت خدما  مییکپارچگی داده

دما  مركب از كیفیت خدما  موردنیاز كاربر یک توافقنامه سطح خ

 ت دهندماا خدما  ابر ارائه نمودهای ارائهو قابلیت

ر د ای ابری:های رایانهمدل عوامل مؤثر بر کیفیت خدمات بازی

ای ههای رایانتحقیق به ارائه مدلی برای سنجش كیفیت خدما  بازی

ی كامپیوتری ارائه شده ها در این تحقیق كاربراا دو بازپرداختندت آا

ای را مورد بررسی قرار های رایانهدهنده خدما  بازیتوسط یک ارائه

های دادندت این تحقیق تأثیر پهنای باند، انتقال و تأخیر را بر جنبه

مختلف كیفیت درک شده توسط كاربر مورد بررسی قرار دادت نتایج 

یطی محدود تأثیر افزار در محاندازی نرمتحقیقشاا نشاا داد كه راه

های ذهنی كاربراا دارد و نیز محتوای بازی بر توجهی بر قضاو قابل

 ت مذاردمعیارهای عملکردی كیفیت درک شده تأثیر می

 در تحقیقی پلتفرمی مدل کیفیت خدمات بازی مبتنی بر ابر:

جهت ارائه خدما  بازی ابری چندكاربره پرداختندت در انتها به 

 OnLive ،Ubitusهای معروف مقایسه پلتفرم پیشنهادی و پلتفرم

های های عملکردی پرداختندت شاخصبر پایه شاخص Gaikaiو 

 انتقال و حملافزاری موردنیاز، قابلاند از: بستر نرمعملکردی عبار 

ا، وضوح رمزمذاری صوتی و تصویری، پشتیبانی كاربراا، بود

سازی، فرمت رمزمذاری صوتی و تصویری و پشتیبانی مجازی

 ت مرافیکی

چارچوبی جهت  بندی خدمات رایانش ابری:چارچوب رتبه

بندی خدما  رایانش ابری ارائه نمودندت مدل ارائه شده در این رتبه

سازد تا خدما  دریافت شده از سوی پژوهش كاربراا را قادر می

دهنده خدما  رایانش ابری را مورد سنجش قرار های ارائهشركت

توجهی در رقابت سالم بین دهندت این چارچوب تأثیر قابل

خدما  ابری برای برآورده كردا كیفیت موردنیاز دهندماا ارائه

اند از: های ارائه شده در این چارچوب عبار كاربراا داردت شاخص

پاسخگویی، چابکی در ارائه خدما ، قیمت خدما ، عملکرد خدما ، 

 ت قابلیت اطمیناا، امنیت و حریم خصوصی و قابلیت استفاده

مدلی  ازی:مدل سلسله مراتبی کیفیت خدمات صنعت ب

چندبعدی و سلسله مراتبی جهت سنجش كیفیت خدما  در صنعت 

ها با ایجاد یک چارچوب مفهومی و مقیاس بازی ارائه نمودندت آا

میری به بررسی كیفیت خدما  در صنعت بازی پرداختندت مدل اندازه

حاضر با مرور ادبیا  و نظرسنجی از خبرماا ارائه شده استت 

كاربر نشاا  025شده از مجموع آوریجمع وتحلیل اطلاعا تجزیه

میردت ابعاد مدل ها را در بر میخوبی دادهداد كه مدل پیشنهادی به

اند از: كیفیت تعامل، كیفیت محیط فیزیکی، پیشنهادی عبار 

ها )صوتی / تصویری(، رفتار، تجربه و تخصص، حل كیفیت خروجی

، ظرفیت، زماا مسئله، تجهیزا ، محدوده فعالیت، طراحی، امنیت

 ت انتظار

مدلی برای پذیرش  مدل پذیرش بازی مبتنی بر رایانش ابری:

ر این ها دبازی مبتنی بر رایانش ابری توسط كاربراا ارائه نمودندت آا

تحقیق عوامل مؤثر بر پذیرش بازی ابر توسط كاربراا را مورد بررسی 

اا در مورد این ها معتقد بودند كه عدم آماهی كاربرقرار دادندت آا

شودت این مدل با استفاده فناوری، منجر به رد كردا فناوری جدید می

از مصاحبه و نظرسنجی بر پایه خبرماا استخراج مردیده استت نتایج 

اربراا میری كهای پلتفرمی كه بر فرآیند تصمیماین تحقیق ویژمی

ک در اند از: كیفیتها عبار مذارد بوده استت این ویژمیتأثیر می

شده، در دسترس بودا اینترنت، سودمندی درک شده، درک سهولت 

استفاده، امنیت درک شده، مالکیت درک شده، علاقه به بازی كردا، 

 ت های بازی و در دسترس بودا بازیهزینه

 خدما  كیفیت ارزیابی برای موجود هایكه از مرور مدل طورهماا

 و CASERV و SERVQUAL، SERVPERF هایمدل)

ها مدلآید، این یمبر  (سنتی خدما  كیفیت هایمدل دیگر

ود وج دلیل، همین بهت نیستند ابر بازی نوین هایجنبه پاسخگوی

 یتكیف از مشتری درک میریاندازه برای جایگزین مدلی با رویکرد

 سنتی، هایمدل ضعف نقاط بر غلبه بازی با صنعت در خدما 

 تباشدمشهود می

 قیروش تحق -3
از نظر روش است و  «كاربردی-ایتوسعه»پژوهش حاضر ازنظر هدف 

آیدت همچنین این پژوهش از منظر حساب میی بهیفجزء تحقیقا  ك

 محسوب« غیرآزمایشی-یفیتوص» قیاطلاعا  تحق یمردآور وهیش

 ت شودمی
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مام استوار بود، در مام اول، مرور  چهاررویه انجام این تحقیق بر 

 تیفیكهای موجود در زمینه شناسایی مقالا  و مدل ادبیا  برای

صنعت بازی صور   بالأخصی فناوری محور و هاحوزهدر  خدما 

موجود در  یهامدلهایی نظیر یدواژهكلبرای این كار از  پذیرفتت

خدما   تیفیك ،یکیخدما  الکترون تیفیخدما ، ك تیفیك نهیزم

ر د استفاده شدت عنواا خدمتبه یخدما  باز تیفیك ،یابر انشیرا

های موجود مدلهای خصها و شامام بعد به شناسایی ابعاد، ویژمی

ها و جهت سنجش كیفیت خدما  پرداخته شد و این ابعاد، ویژمی

ها بندی ابعاد، ویژمیاستخراج شدندت در مام سوم به دسته هاخصشا

ر بر بست یاانهیرا یهایصنعت بازی مدل كیفیت خدما  هاخصو شا

( پرداخته شدت در مام چهارم پز از طی چهار راند 2قالب جدول ) ابر

 روش دلفی مدل نهایی تحقیق استخراج مردیدت
 مبتنی بر ابر معیارهای مدل کیفیت خدمات صنعت بازی .1جدول 

 منابع زیر بعدها ابعاد اصلی

قابلیت اطمیناا 

 پشتیبانی

توانایی كارمنداا برای 

 و اطمیناا انتقال اعتماد
 [51] و [15]

موقع خدما  در ارائه به

 شدهزماا تعهد داده

 و [11] و [19]

 و [16] و [15]

 و [55] و [51]

 و [02] و [05]

[01] 

 [51] كنترل روند ارائه خدما 

وجود اعتماد در روابط 

 كاری

 و [19] و [21]

 و [13] و [16]

 و [05] و [51]

 و [01] و [02]

[05] 

تعهدا  مربوط به اجرای 

 قرارداد

 و [16] و [15]

[51] 

 پاسخگویی

 [51] و [15] وجود اطلاعا  تماس

 رسانیاطلاع
 و [05]و  [51]

[00] 

اطلاع دادا زماا دقیق 

 رسانی به كاربرااخدمت

 و [16] و [19]

 [01] و [51]

 ارائه كانال ارتباطی مناسب
 و [51] و [16]

[05] 

 كاركناادر دسترس بودا 
 و [51] و [19]

 [53] و [51]

 منابع زیر بعدها ابعاد اصلی

ساعت كاری ارائه خدما  

پشتیبانی مناسب برای 

 كاربراا

 و [16] و [19]

و  [51] و [13]

[02] 

ترین ارائه خدما  در كوتاه

 زماا

 [15] و [11]

 و [55] و [10]

 و [00] [05]

[06] 

 دستورالعمل كاربرپسند
 و [10] و [15]

[05] 

 سؤالا  متداول
 و [10] و [15]

[05] 

امکانا  پیگیری 

 های كاربراادرخواست

 و [10] و [15]

[05] 

های شایستگی

اخلاقی و فنی 

 كاركناا

 صلاحیت كاركناا

 و [15] و [19]

 و [13] و [16]

 و [05] و [55]

 و [01] و [02]

 [00] و [05]

داشتن مداوم روز نگهبه

 های فنی كاركنااتوانایی
[01] 

 فردیتوجه 
 و [16] و [19]

[02] 

ارائه حداكثر تلاش از جانب 

 كاركناا
[55] 

اشتیاق كاركناا جهت حل 

 مشکل كاربراا

 و [19] و [21]

و  [10]و  [15]

و [ 55] و [16]

 و [01]و  [05]

  و [05]و  [01]

[00] 

 نزاكت كاركناا

 و [19] و [21]

 و [16]و  [15]

 و [02] و [05]

[05] 

دوستانه با ایجاد رابطه 

 كاربر

و  [16] و [21]

 [01]و  [05]

تناسب فرهنگی بین 

افزار دهنده خدما  نرمارائه

عنواا خدمت و به

 كننده خدمتدریافت

[16] 

 [02] و [19] ایجاد همدردی با كاربراا



 بر بستر ابر یاانهیرا یهایخدما  صنعت باز تیفكی سنجشمدل  یعوامل و شاخص ها ییشناسا

 

 

 

 منابع زیر بعدها ابعاد اصلی

قابلیت اطمیناا و 

 رافزادسترسی نرم

 ثبا  عملکرد خدما 
و  [51]و  [51]

[51 ][01] 

تعهدا  مربوط به اجرای 

 قرارداد

و  [16]و  [15]

[51] [51] 

 ارائه خدما  بدوا خطا
 و [16] و [10]

[51] 

های كیفیت ارائه مواهینامه

 مناسب
[16] 

در دسترس بودا سیستم 

 برای كاربراا

 و [16] و [11]

[51] [53] 

 بازیابی كارآمد فاجعه
 و [16] و [19]

[13] 

افزاری و افزونگی سخت

 افزارینرم

 و [16] و [19]

[13] 

 [56] انتقال و حمل بوداقابل

سرعت پردازش اطلاعا  و 

 بارمذاری

 و [15] و [11]

و  [13] و [10]

[51] 

 پذیریانعطاف

قابلیت ادغام و همکاری 

با زیرساخت  SaaSبرنامه 

ICT كاربراا 

 و [16] و [15]

 [51]و  [13]

های مدولار بودا ویژمی

 شدهانتخاب
 [13] و [16]

 [51] جذابیت انتخاب خدما 

امکاا اصلاح پارامترهای 

 قراردادی در مراحل بعدی
[16] 

امکانا  و 

 كاربرپسندی

 افزار باتناسب امکانا  نرم

 نیاز كاربراا

 و [02]و  [11]

[01] 

داشتن دسترسی به آخرین 

 افزاریهای نرمنسخه

و  [13] و [16]

[53] 

 [51] فنی نرم افزاركیفیت 

های استخراج و ویژمی

 مزارش دهی اطلاعا 
[16] 

افزاری تنوع بستر نرم

 موردنیاز
[56] 

 [53] و [51] قیمت خدما 

 كیفیت مرافیک بازی
 و [55]و  [21]

[50 ][56] 

 [55] سازی محیط بازیمجازی

 [50] كیفیت صدای بازی

 منابع زیر بعدها ابعاد اصلی

سرعت پردازنده سیستم 

 بازی
 [51] و [55]

 [55] پهنای باند ارائه شده

 [50] پیچیدمی بازی

نبود یا ناچیز بودا تأخیر 

 در بازی
[55] 

 [16] های پیکربندی بازیویژمی

 [55] نبود یا ناچیز بودا باگ

 رابط كاربری بصری جذاب
و  [51] و [16]

[50] 

 كاربرپسند بودا سیستم

و  [15] و [11]

و  [51]و  [51]

[53] 

 سازی رابطقابلیت متناسب

 كاربری

و  [15]و  [11]

و  [13]و  [16]

 [51]و [ 55]

 كیفیت اطلاعا 

پشتیباا میری و بازیابی 

 هاداده
 [56] و [16]

فراهم كردا یک محیط 

فیزیکی امن برای نگهداری 

 از اطلاعا 

 و [15] و [21]

 [51]و  [16]

 [51] و [16] حفاظت در برابر ویروس

 [51] بودا اطلاعا روز به

 [51] فهم بودا اطلاعا قابل

عدم سوءاستفاده 

 از اطلاعا 

های امنیتی و ممیزی

 نفوذپذیری منظم

 و [16] و [21]

 [53]و  [55]

عدم ارائه اطلاعا  شخصی 

 كاربراا به دیگراا

 و [15]و  [11]

 [13]و  [16]

عدم استفاده از اطلاعا  

 شخصی
 [51] و [15]

صوتی و رمزمذاری 

 تصویری
 [56]و  [21]

روش دستیابی به نام 

 كاربری و رمز عبور
[15] 

 های رمزمذاری شدهپیام
 و [16] و [15]

[55] 

كنترل دسترسی كارمنداا 

 به اطلاعا 

[ 16]و  [15]

[51] 

 تصویر سازمانی

 [00] و [01] پذیری اجتماعیمسئولیت

نگرش قبلی كاربراا نسبت 

 خدما به استفاده از 
[01] 
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 منابع زیر بعدها ابعاد اصلی

تصویر اخلاقی و شهر  

 شركت
[01] 

 

 پژوهش یهاافتهی -4

خدما   تیفیسنجش كهدف از تحقیق حاضر ارائه مدلی جهت 

ر طور كه از نظهماابوده استت  بر بستر ابر یاانهیرا یهایصنعت باز

های موجود در زمینه كیفیت خدما ، مذشت، در بخش قبل مدل

كیفیت خدما  الکترونیکی، كیفیت خدما  رایانش ابری، كیفیت 

پز عنواا خدمت از ادبیا  موجود تشریح مردیدت خدما  بازی به

مدل اولیه تحقیق در قالب  ،های موجودبندی مدلاز بررسی و جمع

ه مردیدت سپز با استفاده از روش دلفی و بر پایه ( ارائ2جدول )

نظرخواهی از خبرماا صنعت بازی های رایانه ای بر بستر ابر در چهار 

( استخراج 1( و شکل )1راند، مدل نهایی تحقیق مطابق جدول )

 مردیدت
 

ای بر های رایانهمدل بومی سنجش کیفیت خدمات صنعت بازی .2جدول 

 بستر ابر در ایران

 شاخص معیار

قابلیت اطمیناا 

 پشتیبانی

(S) 

 استفاده از بازخوردهای كاربراا

 شدهموقع خدما  در زماا تعهد دادهارائه به

 اجرای تعهدا  مربوط به قرارداد

 پاسخگویی

(R) 

 وجود اطلاعا  تماس

 ارائه كانال ارتباطی مناسب

 در دسترس بودا كاركناا

پشتیبانی مناسب ساعت كاری ارائه خدما  

 برای كاربراا

 ترین زمااارائه خدما  در كوتاه

 دستورالعمل كاربرپسند

 های كاربرااامکانا  پیگیری درخواست

های اخلاقی شایستگی

 (Cو فنی كاركناا )

دهنده خدما  بازی تناسب فرهنگی بین ارائه

 كننده خدمتو دریافت

 ایجاد همدردی با كاربراا

اطمیناا و قابلیت 

 افزاردسترسی نرم

(A) 

 ثبا  عملکرد خدما 

 اجرای تعهدا  مربوط به قرارداد

 ارائه خدما  بدوا خطا

 بازیابی كارآمد فاجعه

 شاخص معیار

 سرعت پردازش اطلاعا  و بارمذاری

 پذیریانعطاف

(F) 

قابلیت ادغام و همکاری بازی با زیرساخت 

ICT كاربراا 

 شدهانتخابهای مدولار بودا ویژمی

 جذابیت انتخاب خدما 

امکانا  و 

 كاربرپسندی

(U) 

 تناسب امکانا  بازی با نیاز كاربراا

 های بازیداشتن دسترسی به آخرین نسخه

 كیفیت فنی بازی

 های استخراج و مزارش دهی اطلاعا ویژمی

 افزاری موردنیازتنوع بستر نرم

 قیمت خدما 

 كیفیت مرافیک بازی

 سازی محیط بازیمجازی

 كیفیت صدای بازی

 سرعت پردازنده سیستم بازی

 پهنای باند ارائه شده

 پیچیدمی بازی

 های افرادافزایش توانمندی

 مذاری دستاوردهای بازیقابلیت به اشتراک

 نبود یا ناچیز بودا تأخیر در بازی

 خلاقیت در بازی

 های پیکربندی بازیویژمی

 آمده از بازیدستسرمرمی به

های )شخصیت( جذاب عجین استفاده از الماا

 شده با فرهنگ ایرانی

 سناریوی جذاب بازی

 مشاركت با دوستاا

 نبود یا ناچیز بودا باگ

 رابط كاربری بصری جذاب

 كاربرپسند بودا سیستم

 سازی رابط كاربریقابلیت متناسب

 روز بودا اطلاعا به كیفیت اطلاعا 



 بر بستر ابر یاانهیرا یهایخدما  صنعت باز تیفكی سنجشمدل  یعوامل و شاخص ها ییشناسا

 

 

 

 شاخص معیار

(Q) فهم بودا اطلاعا قابل 

عدم سوءاستفاده از 

 اطلاعا 

(M) 

 عدم استفاده از اطلاعا  شخصی

 رمزمذاری صوتی و تصویری

 تصویر سازمانی

(I) 

 نحوه نمایه كردا بازی

نگرش قبلی كاربراا نسبت به استفاده از 

 خدما 

 تصویر اخلاقی و شهر  شركت

 

 
 خدمات صنعت بازی مبتنی بر ابر تیفیمدل ک .3شکل 

 

ر ب مدل ارزیابی كیفیت خدما  در صنعت بازی به این ترتیب

ین های سنتی، ارائه شدت ابا رویکرد غلبه بر نقاط ضعف مدل بستر ابر

، «گوییپاسخ»، «قابلیت اطمیناا پشتیبانی»بعد اصلی  9مدل دارای 

قابلیت اطمیناا و »، «های اخلاقی و فنی كاركنااشایستگی»

، «امکانا  و كاربرپسندی»، «پذیریانعطاف»، «افزاردسترسی نرم

تصویر »و « تفاده از اطلاعا عدم سوءاس»، «كیفیت اطلاعا »

های تحقیق، نتایج زیر برای هر یک از طبق یافته تباشدیم «سازمانی

 ابعاد مدل به دست آمد:

، «قابلیت اطمیناا پشتیبانی»ترین زیربعدها در بعد مهم ت2

( و 10/0)با وزا نهایی « استفاده از بازخوردهای كاربراا»

اجرای »و « شدهموقع خدما  در زماا تعهد دادهارائه به»

( 10/0)هر دو با وزا نهایی « تعهدا  مربوط به قرارداد

 اند؛بوده

ارائه خدما  در »، «پاسخگویی»ترین زیربعدها در بعد مهم ت1

ارائه كانال ارتباطی »(، 55/6)با وزا نهایی « ترین زمااكوتاه

و « دستورالعمل كاربرپسند»(، 10/0)با وزا نهایی « مناسب

)هر دو با وزا « های كاربراادرخواست امکانا  پیگیری»

وجود اطلاعا  »( و 55/6)با وزا نهایی »« (، 05/0نهایی 

ساعت كاری ارائه خدما  پشتیبانی مناسب برای »، «تماس

)هر سه با وزا « در دسترس بودا كاركناا»و « كاربراا

 اند؛( بوده10/0نهایی 

فنی های اخلاقی و شایستگی»ترین زیربعدها در بعد مهم ت1

دهنده خدما  بازی و تناسب فرهنگی بین ارائه»، «كاركناا

ایجاد »( و 10/6)با وزا نهایی « كننده خدمتدریافت

 اند؛( بوده10/0)با وزا نهایی « همدردی با كاربراا

قابلیت اطمیناا و دسترسی »ترین زیربعدها در بعد مهم ت5

( 55/6)با وزا نهایی « ثبا  عملکرد خدما »، «افزارنرم

و « بازیابی كارآمد فاجعه»، «ارائه خدما  بدوا خطا»

)هر سه با وزا نهایی « اجرای تعهدا  مربوط به قرارداد»

)با وزا « سرعت پردازش اطلاعا  و بارمذاری»( و 05/0

 ( بوده است؛10/0نهایی 

مدولار بودا »، «پذیریانعطاف»ترین زیربعدها در بعد مهم ت0

)هر « ت انتخاب خدما جذابی»و « شدههای انتخابویژمی

قابلیت ادغام و همکاری بازی با »( و 10/0دو با وزا نهایی 

 اند؛( بوده55/0)با وزا نهایی « كاربراا ICTزیرساخت 

، «امکانا  و كاربرپسندی»ترین زیربعدها در بعد مهم ت6

های )شخصیت( جذاب عجین شده با استفاده از الماا»

تناسب امکانا  بازی »و ( 10/6)با وزا نهایی « فرهنگ ایرانی

 اند؛( بوده55/6)با وزا نهایی « با نیاز كاربراا

فهم قابل»، «كیفیت اطلاعا »ترین زیربعدها در بعد مهم ت1

)هر دو با وزا « روز بودا اطلاعا به»و « بودا اطلاعا 

 اند؛( بوده05/0نهایی 

، «عدم سوءاستفاده از اطلاعا »در بعد زیربعدها ترین مهم ت3

( و 10/0)با وزا نهایی « تفاده از اطلاعا  شخصیعدم اس»

 اند؛( بوده55/0)با وزا نهایی « رمزمذاری صوتی و تصویری»

ی تصویر اخلاق»، «تصویر سازمانی»در بعد زیربعدها ترین مهم ت9

نگرش قبلی »(، 10/0)با وزا نهایی « و شهر  شركت

( 05/0)با وزا نهایی « كاربراا نسبت به استفاده از خدما 

 اند؛( بوده10/0)با وزا نهایی « نحوه نمایه كردا بازی» و
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 یریگجهینت -5

 هایبازی صنعت خدما  كیفیت»در این پژوهش، عوامل مؤثر در 

 تمورد مطالعه قرار مرفت ی مروریامطالعهدر « ابر بستر بر ایرایانه

بعد  9مدل نهایی تحقیق پز از چهار مام استخراج مردید كه دارای 

زیربعد  10با  «كاربرپسندی و امکانا »باشدت یمزیربعد  01اصلی و 

زیربعد  1با  «سازمانی تصویر»بیشترین اجزای مدل را تشکیل داده و 

نتایج این تحقیق در بسیاری ت انددادهكمترین اجزای مدل را تشکیل 

طور با نتایج سایر تحقیقا  صور  مرفته هماهنگی داردت به از ابعاد

 و ا امکان»بعدهای اصلی، بعد مثال بر مبنای نتایج پژوهش، از بین 

نیز  كه  بیشترین شاخص را به خود اختصاص داد «كاربرپسندی

به این مهم  ارائه خدما  در حوزه بانکداری در زمینهدر پژوهشی 

از تحقیقا  نیز نتایج متفاوتی به دست آمد  یاپارهدر دست یافتندت 

« كیفیت اطلاعا »عامل تواا به تحقیق یممثال  عنواابهكه 

ین عامل در زمینه سنجش كیفیت خدما  در حوزه فناوری ترمهمرا 

طوركلی نتایج این پژوهش آماهی ما را نسبت به عوامل بهت انددانسته

 سترب بر ایرایانه هایبازی صنعت خدما  كیفیت»ی كنندهتعیین

 از تفادهاس باشود ، پیشنهاد میتحقیقافزایش دادت با توجه نتایج « ابر

ها یباز از استفاده انعطاف و سهولت بر كاربر به انتخاب حق دادا

 از اییانهرا محصول هر بوداكاربرپسند كمک نمایندت از آنجایی كه 

 كوتاه نمودا تواا بایمرود، یم بشمار كیفیت معیارهای ترینیجد

ها به این مهم دست یافتت یبازجهت دسترسی به  فرایندها و مراحل

سرعت  حدی به را دهیپاسخ سرعت مردد كههمچنین پیشنهاد می

ای بتوانند بدوا هیچ تأخیری بازی نمایند بخشند كه كاربراا حرفه

ترین محدودیت پژوهش این مهمو از خدما  ارائه شده راضی باشندت 

ممکن است  بازیدر صنعت  سنجش كیفیت خدما  ابریاست كه 

آمده تدسهای بهمتفاو  با سایر صنایع باشد و قابلیت تعمیم مویه

رو برای انجام تحقیقا  آتی به پژوهشگراا پیشنهاد وجود ندارد، ازاین

دیگر  در این تحقیق را مبنای پژوهش خود قرار داده وشود مدل می

 صنایع فعال بررسی كنندت
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