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Abstract 
Objectives: A service level agreement is a commitment between the service provider and 

customer in which certain aspects of services, quality, availability, and responsibilities are 

agreed upon between the service provider and service user. The purpose of this research is to 
design the service level agreement model using the database theory. 

Methods: This research was conducted based on rounded theory and a qualitative-

quantitative approach. The method of data collection in the qualitative section was an in-depth 
interview and the interview texts were analyzed in three stages open, central, and selective 

coding. Atlas software was used for data analysis. The sampling method was snowball type, 

which was achieved by conducting a total of 16 interviews with experts in the field of 
information and communication technology. In the quantitative part, the statistical population of 

knowledge-based companies active in the field of information and communication technology 

was determined, and based on confirmatory factor analysis, a sample size of 120 people was 
selected. For the quantitative validation of the model, the structural equation modeling method 

was used. 

Results: In the qualitative part, determining the causal factors, background, strategy, 
intervention, and consequences of designing the service level agreement model was done. 

In the quantitative part, the effect of causal conditions on the main phenomenon is equal to 

0.662, the effect of the main phenomenon on the strategy is equal to 0.428, the effect of 
background conditions on the strategy is equal to 0.551, the effect of intervening conditions on 

the strategy is equal to 0.408 and the impact of the strategy on the outcome was calculated as 
0.639. 
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Conclusions: In the qualitative part, the research resulted in the design of a new service 

level agreement model based on data theory, and in the quantitative part, the significance and 

standard coefficient of the model components were confirmed. Keywords: service level 
agreement model, database theory, customer, service. 

 

Keywords: Service level Agreement, Causal conditions, Underlying conditions, Intervening 

conditions, Strategy, Consequences. 
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 چکیده

خدمات،  های خاصی از دهنده خدمات و مشتری است که در آن جنبه توافق سطح خدمات، تعهدی بین ارائه هدف:
گیرد. هدف این  دهنده خدمات و کاربر خدمت، مورد توافق قرار می ها بین ارائه کیفیت، در دسترس بودن و مسئولیت

 بنیاد است. پژوهش، طراحی مدل توافق سطح خدمات با استفاده از نظریه داده

ها دربخش  آوری داده جمعکمّی انجام شد. روش  -بنیاد و با رویکرد کیفی این پژوهش براساس نظریه داده روش:
کیفی، مصاحبه عمیق بوده و متون مصاحبه در سه مرحله کدگذاری باز، محوری و انتخابی مورد تحلیل قرار گرفت. برای 

مصاحبه 06گیری از نوع گلوله برفی بوده که در مجموع با انجام  افزار اطلس استفاده شد. روش نمونه ها از نرم تحلیل داده
های  ه فناوری اطلاعات و ارتباطات اشباع حاصل گردید. در بخش کمّی، جامعه آماری شرکتبا خبرگان در حوز

 022بنیان فعال در حوزه فناوری اطلاعات و ارتباطات تعیین گردید و به استناد تحلیل عاملی تأییدی، حجم نمونه  دانش
 تاری استفاده گردید. سازی معادلات ساخ نفر انتخاب شد. برای اعتبارسنجی کمّی مدل، از روش مدل

                                                           
با استفاده از روش داده بنیاد در حوزه ارتباطات و فناوری  طراحی الگوی توافق سطح خدمات»رساله دکتری با عنوان  پژوهش حاضر برگرفته از:. 1

 ، دانشجو: زهرا مریدی؛ استاد راهنما: سیّد علیرضا موسوی؛ اساتید مشاور: عبّاس طلوعی اشلقی و رؤیا سلطانی ارائه شده در گروه مدیریت«اطلاعات
 فناوری اطلاعات، دانشگاه آزاد اسلامی واحد قشم، است.

(. طراحی مدل توافق سطح خدمات با استفاده از 1041مریدی، زهرا؛ موسوی، سید علیرضا؛ طلوعی اشلقی، عباس؛ سلطانی، رؤیا ) قاله:استناد به این م
 DOI: 10.22091/stim.2022.7442.1667. 228-291(، ص0)8، علوم و فنون مدیریت اطلاعاتبنیاد.  نظریه داده

 11/11/1011: انتشارتاری    خ  ؛  01/11/1011تاری    خ پذیرش:  ؛  40/11/1011تاری    خ اصلاح:  ؛  10/11/1011 تاری    خ دریافت: 

 :  دانشگاه قم ناشر

 نویسندگان. © 
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گر و پیامدهای حاصل از طراحی مدل توافق  ای، راهبرد، مداخله در بخش کیفی، تعیین عوامل علّی، زمینه ها: یافته
، میزان تاثیر پدیده 662/2سطح خدمات انجام شد. در بخش کمّی نیز، میزان تاثیر شرایط علّی بر پدیده اصلی برابر با 

گر بر  ، میزان تاثیر شرایط مداخله220/2ای بر راهبرد برابر با ، میزان تاثیر شرایط زمینه128/2 اصلی بر راهبرد برابر با
 محاسبه گردید.639/2و میزان تاثیر راهبرد بر پیامد برابر با  128/2راهبرد برابر با 

بنیاد شد  ادهدر بخش کیفی، پژوهش منتج به طراحی مدل جدید توافق سطح خدمات براساس تئوری د گیری: نتیجه
 و در بخش کمّی نیز معناداری و ضریب استاندارد اجزای مدل تأیید شدند.

 

 بنیاد، مشتری، خدمات. توافق سطح خدمات، نظریه داده مدل ها: کلیدواژه
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 . مقدمه1

های اطلاعاتی در حال  به تازگی نوآوری دیجیتال، به عنوان یک گفتمان جدید حوزه سیستم
و به عنوان ترکیبی جدید، متشکل از اجزای دیجیتال و فیزیکی و به منظور  ظهور تبدیل شده است
 های این توجه مضاعف، با نقش (.2106، 1شود )وبر و همکاران تعریف می تولید محصولات نوین،

(. 2107و همکاران،  2در حال گسترش خدمات نوآوری دیجیتال ارتباط مستقیم دارد )اگلوند میلر
اتریوم،  و های دیجیتال، برای مثال، بیتکوین آمیز نوآوری سازی موفقیت دهامروزه گفتمان و پیا

های غیرمتمرکز مد  حل های متمرکز بر انواع مختلف راه همواره به عنوان مشوقی برای توسعه پروژه
 (. 2120 و همکاران، 3نظر قرار گرفته است )رافائل

دهند:  را اینچنین ارائه می 5دمات(، تعریفی جامع از توافق سطح خ2121) 4پاتریک و رایانا
دهنده خدمات و یک مشتری است و تعریفی  توافق سطح خدمات، یک توافقنامه کتبی بین یک ارائه

دهد. آنها در این پژوهش، توافق  شرایط کیفی و کمّی ارائه شود، ارائه می از خدماتی که باید در
دمات و خدمات را هدف قرار سطح خدمات را به عنوان یک توافق در سطح بالا که سطح خ

 نمایند.  دهد، تأیید می می
کیفیت خدمات، یک عامل کلیدی برای یک توافقنامه سطح خدمت مناسب است که 

کند. توافق  کننده خدمت را تضمین می دهنده و مصرف گیری یک رابطه قابل اعتماد میان ارائه شکل
دهنده و  د، باعث ایجاد پیوند میان ارائهبراساس شرایط و ضوابط پذیرفته شده توسط طرفین قراردا

دهنده و الزامات  شود تا از این طریق خدمات وعده داده شده ارائه کننده خدمات می مصرف
 (.2121 ،6)راحیل ای مطمئن بین آنها شود کننده برآورده و منجر به ایجاد رابطه مصرف

ر قراردادهای هوشمند د های سطح خدمات توافق ای جامع برای حمایت از همچنین برنامه
دهنده و بدون انعقاد قرارداد هوشمند تعریف و کنترل  ها توسط ارائه وجود ندارد. لذا، اینگونه توافق

 (.2121 )راحیل، شوند می
                                                           

1. Weber  & et al. 
2. Egelund-Müller & et al. 
3. Rafael & et al. 

4. Parfait & Narayana 

5. Service Level Agreement 

6. Raheel  

https://ieeexplore.ieee.org/author/37088484198
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 . اهمیت موضوع2

شناخته شده  امروزه رقابت برای بهبود کیفیت خدمات به عنوان یک راهبرد کلیدی برای سازمان
یابند، سطوح بالاتری از  به سطح بالاتر کیفی در ارائه خدمت دست میهایی که  است. سازمان

ای برای دستیابی به مزیت رقابتی پایدار خواهند داشت  مندی مشتریان را به عنوان مقدمه رضایت
(. تمایل به ارائه خدمات با کیفیت، نقش مهمی در صنایع مختلف 2120 و همکاران، 1)بیسواس

رود. در واقع  شمار می ها امری حیاتی به رای بقاء و سودآوری سازماندارد؛ زیرا کیفیت خدمات ب
شمار  امروزه رضایت مشتری و کیفیت خدمات به عنوان مسائل حیاتی در اغلب صنایع خدماتی به

روند. ارائه خدمات در کشورهای توسعه یافته، بخش مهمی از تولید ناخالص داخلی را تشکیل  می
شود. کیفیت  و افزایش عملکرد، از اهداف مهم سازمانی محسوب می دهد، پس، ارتقای کیفیت می

های موجود، بین سطوح مورد نظر و سطوح عملکرد  خدمات، ابزاری جهت تعیین میزان شکاف
)سنزیل کومار و  واقعی در یک سازمان خدماتی و یا بخش خدماتی یک سازمان تولیدی است

طراحی مقیاسی برای سنجش نگرش مشتریان است. (. پایه و اساس این رویکرد، 2121 ،2جایسنکر
ها را به ارائه خدمات باکیفیت ترغیب مزایای ناشی از خدمات، خود عامل دیگری است که سازمان

(. یکی از اثرات مستقیم ارائه خدمت باکیفیت، افزایش توانایی 2121 و همکاران، 3کند )لاوانیا می
ها و نیازهای  باشد، چرا که سازمان خواسته مشتریان می سازمان جهت ارائه خدمات به صورتی کارا به

مشتریانش را دریافته و نسبت به آنها آگاه است. لذا، از خدمات غیرضروری کاسته و یا آنها را حذف 
نماید. با افزایش کارآیی و اثربخشی در ارائه خدمات، سودآوری سازمان افزایش خواهد یافت. می

مشتریان باعث تکرار خرید و گسترش تبلیغات دهان به دهان مثبت  همچنین ارائه خدمات بهتر به
دهندگان خدمات، برای مدیریت انتظارات مشتری و تعیین  (. ارائه2121 و همکاران، 4گردد )فان می

میزان شدت تغییرات و شرایطی که در آن مسئولیت قطع یا مشکلات عملکرد را به عهده ندارند، به 
توانند از  (. مشتریان نیز می2121 و همکاران، 5از خواهند داشت )یاکوبوتوافقنامه سطح خدمات نی

مند شوند؛ زیرا این قرارداد مشخصات عملکرد سرویس را توصیف  توافقنامه سطح خدمات بهره
                                                           

1. Biswas & et al. 

2. Sendhil Kumar & Jaisankar 

3. Lavany & et al. 

4. Fan & et al. 
5. Yakubu & et al. 
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تواند با توافقنامه سطح خدمات دیگر فروشندگان مقایسه شود و ابزارهایی را که برای  کند، که می می
 (.2121 ،1دهند، مد نظر قرار دهد )یعقوبی و ماروسی ات ارائه میجبران مشکلات خدم

 . اهداف پژوهش3

وکارها کمک کند تا کیفیت  هدف از استقرار توافق سطح خدمات این است که به کسب
(. 2120 و همکاران، 2هایشان مطابق با انتظارات و تعهدات ارائه شده به مشتریان باشد )تونگ فعالیت

وکارها و مشتریان،  تواند به برقراری ارتباطات اثربخش با کسب ح خدمات میاستقرار توافق سط
افزایش رضایتمندی مشتریان، تعریف انتظارات تصریح شده و حتی تصریح نشده مشتریان و فراتر 

ترین مستندی که در این سیستم  (. مهم2120 رفتن از انتظارات مشتری منجر شود )تونگ و همکاران،
نامند )پین  پردازند را توافقنامه سطح خدمات می ات مشتریان از خدمات مورد نظر میبه تشریح انتظار
(. این سطح کیفیت توافق شده، باید منافع هر دو طرف را به صورت بُردبُرد 2120 ،3هریو و کاویک

تواند یک توافقنامه سطح خدمات را به  (. سازمان می2121 و همکاران، 4در نظر بگیرد )کاسولا
دهد، طراحی کند و به صورت اختصاصی،  مومی برای تمامی خدماتی که ارائه میصورت ع

ملاحظات ویژه مربوط به هر خدمت را نیز تعیین نماید. به منظورمدیریت صحیح خدمات، باید 
تعهدات قراردادی و   های مشتری، فرآیندها، تجزیه و تحلیل پیشرفته، عوامل مختلفی از جمله داده

 انسانی، با هماهنگی بالا و به صورت یکپارچه عمل کنند )یعقوبی و ماروسی، تعامل میان نیروی
های  کند تا شاخص های دقیق آماری به مدیران کمک می (. گزارش2120 ؛ تونگ و همکاران،2121

گیری کنند و اقدامات لازم را برای بهبود آن  وکارشان را در زمینه خدمات، اندازه کلیدی عملکرد کسب
 (.2121 تعریف نمایند )فان و همکاران،در سازمان 

هدف اصلی مطالعه حاضر طراحی مدل توافق سطح خدمات در حوزه فناوری اطلاعات و 
 بنیاد و استفاده از ضرایب معناداری و استاندارد برای تأیید مدل است. مندی از تئوری داده ارتباطات، با بهره

 . نوآوری پژوهش4

بنیاد و  دید توافق سطح خدمات براساس تئوری دادهاین پژوهش به لحاظ طراحی مدل ج
                                                           

1. Yaghoubi & Maroosi 

2. Zhao Tong & et al. 

3. Paulo Pinheiro & Luís Cavique 
4. Valentina Casola & et al. 
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استفاده از متغیرهای جدیدی همچون نوآوری دیجیتال در شرایط علّی و اجرای مدل طراحی شده 
 در حوزه فناوری اطلاعات و ارتباطات نوآوری دارد. 

 . بیان مسئله5

ان در ارائه ها و منابع سازم مدیریت سطح خدمات، ارتباط تنگاتنگی با مدیریت ظرفیت
شود که کیفیت ارائه خدمات، به صورت  خدمات دارد. جذب بیش از ظرفیت مشتری، باعث می

همزمان برای تمامی مشتریان کاهش یابد. کیفیت خدمات فاصله میان ادراک مشتری از خدمت 
 (. از آنجا که2120 و همکاران، 1باشد )لیو دریافت شده با انتظارات وی از دریافت آن خدمت می

های مختلف از جمله خدمات هستند،  های امروزی نیازمند رقابت در عرصه تقریباً کلیه سازمان
ای برخوردار  ارائه خدمات باکیفیت، در دستیابی به مزیت رقابتی پایدار از اهمیت قابل ملاحظه

 ها جهت بقاء و موفقیت در بازارهای رقابتی، ها و شرکت (. سازمان2121 است )فان و همکاران،
دهنده خدماتی فراتر از   هایی که ارائه ناگزیرند خدمات باکیفیتی به مشتریان ارائه کنند. شرکت

 انتظارات مشتریان خود هستند، اغلب از مشتریان وفادارتری برخوردارند)بیسواس و همکاران،
مداری باعث شد کیفیت خدمات، در راستای  گرایی به مشتری (. تغییر الگو از صنعت2120

(. کیفیت 2120 ها قرار گیرد )پین هریو و کاویک، ش رشد و سودآوری، در کانون توجه شرکتافزای
مندی مشتری منجر به  ای برای رضایت مشتریان و وفاداری مشتریان است. رضایت خدمات مقدمه

افزایش وفاداری و در نتیجه حفظ مشتری خواهد شد. یک محصول، زمانی باکیفیت است که با 
یازهای مشتریان انطباق داشته باشد. کیفیت باید به عنوان انطباق محصول با نیاز ها و ن خواسته

ها و  های اثرگذار در جلب رضایت آن مشتری تعریف شود. ارائه خدمات به مشتریان، یکی از مؤلفه
وکارها باید در جستجوی  شود. به همین دلیل مدیران کسب متعاقباً موفقیت تجاری محسوب می

(. بهبود فرایند ارائه 2121 رای بهبود مستمر این فرایند باشند )فان و همکاران،راهکارهایی ب
های مختلفی  وکار است که در حوزه خدمات به مشتریان گامی بلند در مسیر تمایز و رشد کسب

ای شود. ارائه خدمات مناسب  فروشی و بازاریابی باید به آن توجه ویژه مثل فروش، مشاوره، خرده
و  2شود )پاپاکادیس کننده محصول یا خدمت می علاقه و وفاداری در مشتریان دریافتباعث ایجاد 

                                                           
1. Hao Liu & et al. 
2. Konstantinos Papadakis & et al. 
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وکار و توسط  (. خدمات مشتری در واقع کمکی است که از سوی یک کسب2101 همکاران،
شود. این مفهوم  خرند، ارائه می کارکنان آن به افرادی که محصولات یا خدمات شرکت را می

اشته باشد و طیف وسیعی را از کمک به مشتریان در انتخاب محصول تا تواند اَشکال متفاوتی د می
(. متخصصان ارائه خدمات 2120 صورت آنلاین در برگیرد )لیو و همکاران، ها به حل مشکلات آن

ای خوشایند برای  به مشتریان، همان افرادی هستند که مسئولیت اصلی را در رقم زدن تجربه
شود که همواره  خدمت به مشتری، مهارتی ارزنده و مهم تلقی می مشتریان بر عهده دارند. ارائه

 (.2121 کند )فان و همکاران، وکار ایفا می  نقشی اساسی و حائز اهمیت در پیشرفت و موفقیت کسب
 با توجه به موارد مطرح شده، سوالات تحقیق به شرح زیر است:

فناوری اطلاعات موثر هستند،  ( عوامل علّی که در توافق سطح خدمات در حوزه ارتباطات و0
 اند؟ کدام

 شود؟ ( توافق سطح خدمات در حوزه فناوری اطلاعات و ارتباطات منجر به چه راهبردهایی می2
 اند؟ گر که بر راهبردها اثر دارند، کدام ای و مداخله ( عوامل زمینه3

به چه پیامدهایی ( راهبردهای توافق سطح خدمات در حوزه فناوری اطلاعات و ارتباطات، منجر 4
 شوند؟ می

 . مبانی نظری و پیشینه پژوهش6

 . مدیریت کیفیت خدمات6-1

و لزوماً  کند خدمت عبارت است از هر عمل یا کاری که یک طرف به طرف دیگر عرضه می
های  و به مالکیت چیزی نیز منجر نشود. خدمات شامل آن دسته از فعالیت نامحسوس باشد

کنند و در نتیجه تعبیری  مکان معین برای مشتریان تولید ارزش می اقتصادی است که در زمان و
کنند. به عبارت دیگر، خدمت یک بسته آشکار و  مثبت و مطلوب را به گیرنده خدمات منتقل می

کننده و تجهیزات و تسهیلات  پنهان از منافع و مزایایی است که با استفاده از کالاهای تسهیل
(. کیفیت خدمات از جمله عوامل بسیار 2121 )لاوانیا و همکاران، آید کننده پدید می پشتیبانی

اند که ارائه خدمت باکیفیت  های خدماتی است. مطالعات بسیار نشان داده مهم در موفقیت سازمان
گذارد. همچنین این  های سازمان اثر می مطلوب، مستقیماً بر سودآوری، سهم بازار و کاهش هزینه

مندی و رفتارهای مشتری نظیر وفاداری اثر گذاشته و ضمن تضمین  تتواند بر رضای مقوله می
 .(2120 استمرار خرید، مشتری را به یک عامل بازاریاب خوب تبدیل کند )پین هریو و کاویک،
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 های کیفیت . نگرش6-2

کند )بیسواس و  ، کیفیت را در پنج نگرش اساسی تعریف می1دانشمندی به نام گالوین
 (.2120 همکاران،

براساس این نگرش، کیفیت یک مفهوم فلسفی بوده و به  . نگرش فلسفی به کیفیت:6-2-0
گیری نیست، ولی  عیب است. براساس این نگرش، کیفیت قابل اندازه معنای یک وضعیت مطلق بی

 قابل شناسایی است.
براساس این نگرش، هنگامی که معیارها و  گرایی: . نگرش کیفیت بر مبنای محصول2-2-6
کار گرفته نشود، کیفیت  داردهای تعریف شده برای محصول به طور کامل در ساخت آن بهاستان

 گیری معیارهای فنی قابل مقایسه است. یابد. این نوع از کیفیت از طریق اندازه کاهش می
کند که  این برداشت از کیفیت زمانی مفهوم پیدا می . نگرش کیفیت بر مبنای کاربرد:6-2-3

رید و استفاده از آن محصول رضایت خاطر داشته باشد. به عبارت دیگر، کننده، از خ مصرف
گیری میزان رضایت  توان از طریق اندازه نیازهای وی را ارضاء کند. این نوع کیفیت را می

 کننده و یا با مشاهده احساسات وی ارزیابی کرد. مصرف
یک محصول، به اگر در مرحله ساخت و تولید . نگرش کیفیت بر مبنای تولید: 6-2-4

استانداردهای فنی و مشخصات تعریف شده در طراحی، به طور کامل توجه نشود، مشکلاتی در 
توان از طریق  خط تولید و مونتاژ محصول به وجود خواهد آمد. نگرش کیفیت برمبنای تولید را می

 گیری کرد. مطالعه فرایند تولید و میزان تحت کنترل بودن آن اندازه
براساس این نگرش، مزایای حاصل از خرید یک یفیت برمبنای ارزش: . نگرش ک6-2-1

شود.  محصول، در قبال هزینه صورت گرفته برای فرآیند خرید محصول یاد شده، کیفیت نامیده می
وری آنها  توان از طریق مقایسه محصولات و میزان کاربرد و بهره این نوع نگرش به کیفیت را می

 محاسبه کرد.

 ح خدمات. توافق سط6-3

های ارتباطات راه دور توسعه یافت.  توسط شرکت 0121توافق سطح خدمات در ابتدا در دهه 
دهنده خدمات و مشتریانش است. در این سند،  نامه در سطح خدمات، قراردادی بین ارائه توافق

                                                           
1. Galvin 
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 دهد و موظف به رعایت آنها است را دهنده، خدمات و استانداردهای خدماتی که ارائه می ارائه
تری از توافقنامه سطح  یافته تر و تعمیم کند. تعهد در سطح خدمات شکل گسترده تعریف می

(. البته این دو با هم تفاوت دارند؛ زیرا توافقنامه سطح 2121 خدمات است )کاسولا و همکاران،
خدمات دوطرفه بوده و شامل دو تیم است. در مقابل، تعهد در سطح خدمات تعهدی یک جهتی 

تواند انتظارات و نیازهای مشتریان خود را تضمین  کند تیم در چه زمان می شخص میاست که م
نامه بنیادی  (. توافقنامه سطح خدمات به طور معمول یکی از دو توافق2121 کند )فان و همکاران،

(. 2120 گیرند )بیسواس و همکاران، دهندگان خدمات با مشتریان خود در نظر می است که ارائه
دهندگان خدمات برای ایجاد شرایط و ضوابط عمومی که در آن با مشتریان کار  ارائه بسیاری از

(. اما 2121 کنند )سنزیل کومار و جایسنکر، کنند، توافقنامه خدمات اصلی را ایجاد می می
شود. بین  دهنده خدمت، نوشته می توافقنامه سطح خدمات اغلب با مراجعه به قرارداد اصلی ارائه

های خدمات ارائه شده و  داد خدمات، توافقنامه سطح خدمات، بیشتر به ویژگیاین دو قرار
 شود، اشاره دارد )لاوانیا و همکاران، گیری عملکرد آنها استفاده می معیارهایی که برای اندازه

(. توافقنامه سطح خدمات در دنیای تجارت الکترونیک یک سند و قرارداد قانونی است که 2121
دهد و آنچه مشتری انتظار دارد از  کند که فروشنده چه چیزی ارائه می به وضوح مشخص می

 (.2120 دهنده دریافت کند، چیست )بیسواس و همکاران، ارائه
 (: 2120 به طور کلی، توافقنامه سطح خدمات شامل این اطلاعات است )لیو و همکاران،

تواند کیفیت آن  ه میهایی ک راه (ب دهد، های خاصی که ارائه می خدمات و قابلیت (الف
امنیت و  ـ(صورتحساب، ه (افزار تضمین شده، د زمان کارکرد نرم (ج گیری کند، خدمات را اندازه

 شود. دهنده اعمال می ها، چه خسارتی برای ارائه در صورت عدم رعایت ضمانت (انطباق، و

 . عناصر اصلی توافقنامه سطح خدمات6-4

اند: خدمات و مدیریت خدمات  شده ر اصلی تشکیل های سطح خدمات از دو عنص توافقنامه
 (.2121 )کاسولا و همکاران،

ها و  شود( به ویژگی نامیده می 1. توافقنامه خدمات )که گاهی اوقات گارانتی0-4-6
 شود.  دهد، مربوط می افزار در اختیار کاربر نهایی قرار می عملکردهای خاصی که نرم

                                                           
1. Guarantee 
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شود تا اطمینان  گیری سطح خدمات مربوط می زه. مدیریت خدمات به نحوه اندا2-4-6
گیری کیفیت  شوند. این معیارها برای اندازه های سطح خدمات برآورده می  نامه حاصل شود که توافق

شود. پیشینه داخلی و خارجی در  دهی ارائه می وفصل اختلافات و فرآیندهای گزارش خدمات، حل
 ت.( آمده اس0حوزه توافق سطح خدمات در جدول )

 پیشینه تحقیقات انجام شده در حوزه توافق سطح خدمات -1جدول 

 ردیف
 محقق/

 محققین
 شرح مختصر عنوان سال

0 
مبین و 

1همکاران
 

2220 

مدیریت 
های   نامه توافق

سطح خدمات 
برای خدمات 

ابری در اینترنت: 
یک مطالعه 

برداری  نقشه
 سیستماتیک

توافق سطح  دیریتاین پژوهش به بررسی تحقیقات موجود درباره م
پردازد که مبتنی بر خدمات ابری  می اینترنت اشیاء های خدمات در برنامه

برداری سیستماتیک )یک  هستند. برای این منظور، یک مطالعه نقشه
شده( برای شناسایی نتایج تحقیقات منتشر شده که   روش خوب تعریف

 328مقاله شود. این  ها هستند، انجام می  توافق سطح خدمات مربوط به
فنی اصلی   ها را به هفت طبقه مطالعات اولیه را شناسایی کرده و آن

توافق سطح  توافق سطح خدمات، تعریف کند: مدیریت بندی می دسته
متقابل،  سازی توافق سطح خدمات، توافق سطح خدمات خدمات، مدل

 متقابل. توافق سطح خدمات

2 
و  2القواری

 همکاران
2208 

نظارت و 
قرارداد سازی  مدل

سطح خدمات 
چندین ماشین 

مجازی در 
 رایانش ابری

 کند ارائه می توافق سطح خدمات این مقاله مدلی برای نظارت بر
 های مجازی دهنده خاص ماشین که متعلق به یک مشتری و یک ارائه

 های اصلی این مدل عبارتند از: است. پایه در یک محیط چندگانه
 یت خدمات، چندین ماشین مجازیتوافق سطح خدمات، پارامترهای کیف

 کیفیت خدمات و ارزیابی جریمه تخلفات. مدل پیشنهادی، پارامترهای
 کند به صورت پویا نظارت می ماشین مجازی را در محیط چندین

 بر این، جریمه هر تخلف کند. علاوه و هرگونه تخلف را بررسی می
 واهددهنده خ به طور همزمان محاسبه و به اطلاع مشتری و ارائه

 های رسید. مدل پیشنهادی به عامل زمان در حین اجرای ماشین
 مجازی به صورت متوالی با یک دوره زمانی کوتاه به عنوان فاصله بین
هر ماشین مجازی بستگی دارد. این مدل از هرگونه رهگیری بین 

 سازی را حفظ تواند همگام های مجازی جلوگیری کرده و می ماشین
 کند.

                                                           
1. Mubeen & et al. 
2. Al-Ghuwairi 
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 ردیف
 محقق/

 محققین
 شرح مختصر عنوان سال

3 
کیم و 

1بارو
 

2208 

استفاده از توافق 
برای  سطح خدمات

گردآوری رایانش 
های  ابری با فرمت

 رایج و جدید

این مقاله، ابتدا به تعریف رایانش ابری و چگونگی فاصله گرفتن آن از 
توافق  سیستم محاسبات سنتّی پرداخته، سپس فرمت و پارامترهای تخمین

ربران و همچنین برای رایانش ابری را ارائه کرده تا کا سطح خدمات
 دهندگان بتوانند حداکثر بهره را از آن ببرند. ارائه

1 

رنجبری و 
اکبری 
 ترکستانی

2208 

ارائه یک الگوریتم 
مبتنی بر یادگیری 
خودکار برای ادغام 

 کارآمد انرژی و

 توافق سطح خدمات

های مجازی  ماشین
 در مراکز داده ابری

گیری خودکار و هوش این مطالعه یک الگوریتم جدید مبتنی بر یاد
بخشد و مصرف  کند که استفاده از منابع را بهبود می مصنوعی پیشنهاد می
دهندگان منابع بر عملکرد و استفاده از منابع  دهد. ارائه انرژی را کاهش می

های توافق سطح خدمات تمرکز  ها و چالش با در نظر گرفتن محدودیت
 کنند. می

2 
و  2کامپلو

 همکاران
2209 

با مشکل  مقابله
مسیریابی خودرو 
با توافق سطح 
خدمات: مطالعه 
موردی در بخش 

 توزیع دارو

در این مقاله، یک مدل ریاضی برای مدیریت قرارداد و مقابله با یک 
مشکل مسیریابی ثابت خودرو ارائه شده است. این مدل، مشتریان با 

های  ازهسطح خدمات مختلف مانند ب  های روزانه متعدد و توافقنامه تحویل
های عرضه و تمرکز بر خدمات مشتری را مدنظر قرار  زمانی، تاریخ

 دهد. می

0 
حیدری و 

 بویا
2209 

تأمین منابع مبتنی 
بر کیفیت خدمات 

برای پردازش گراف 
در مقیاس بزرگ، 

های  در محیط
رایانش ابری: 

پردازش گراف به 
 عنوان سرویس

مقیاس بزرگ معرفی در این مقاله برای اولین بار پردازش گراف در 
را برای  و کیفیت خدمات مورد نیاز شود. همچنین توافق سطح خدمات می

تأمین ترکیب مناسب منابع، به منظور به حداقل رساندن هزینه مالی 
گیرد. همچنین زمان اجرا را در مقایسه با دیگر  عملیات در نظر می

و باعث  دهد کاهش می %02–%02مانند را تا  های پردازش گراف چارچوب
 شود. رشد و افزایش تجارت جدید می

8 

پاپاکادیس 
و 

3همکاران
 

2209 

توافق سطح 
خدمات مشترک و 
مدیریت اعتماد 
مبتنی بر شهرت 

های  در فدراسیون
 ابری

و مدیریت اعتماد  توافق سطح خدمات حل مشترک در این مقاله، یک راه
توافق سطح شود.  برای محیط ابری فدرال پیشنهاد می مبتنی بر شهرت،

معیارهای عملکرد را به وضوح تعریف، و عملکرد واقعی  خدمات
گیری و میان مشتریان  های کاربردی ابری مستقر شده را اندازه برنامه

کند و باعث ایجاد حفاظت دوجانبه و آرامش خاطر  تجاری اعتمادسازی می
 شود. بین طرفین می

                                                           
1. Kim & Barua 

2. Campelo & et al. 
3. Papakadis & et al. 
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9 
و  1پیپارو

 همکاران
2220 

های  چالش
سطح  نامه توافق

خدمات برای 
 سازمان خریداری
کننده خدمات 
 رایانش ابری

های سطح خدمات، از  توافقنامه در این پژوهش چگونگی بهبود مدیریت
پویا بررسی شده و در پایان مدلی برای  های توافق طریق تکرار انعقاد

رایانش ابری برای  چگونگی انجام مذاکره و به منظور تسهیل ارائه خدمات
تواند از  های این مطالعه می خریدار ارائه کرده است. یافته های سازمان
های خریدار سرویس ابری برای به حداقل رساندن خطرات با  سازمان

 الزامات دائماً در حال تغییر پشتیبانی کند.

02 
 2افاضاتی

 و همکاران
2222 

های جدید  روش
برای تعیین 

کیفیت  پارامترهای
در  خدمات

توافقنامه سطح 
کاربر خدمات 

 نهایی

کیفیت  ترین پارامترهای در این مقاله، یک روش جدید برای تعیین مرتبط
 توافق سطح خدمات خدمات و در راستای توصیف کیفیت خدمات در یک

گام است که مبتنی  به شود. روش پیشنهادی، یک الگوریتم گام پیشنهاد می
دست آمده از  پذیر موجود در فهرست اولیه به بر انتخاب پارامترهای امکان

 باشد.  المللی می مراجع بین

00 
و  3یاکوبو

 همکاران
2222 

ارائه توافقنامه سطح 
خدمات برای 

، پیشگیری از تخلفات
ریزی پیشگیرانه  برنامه

برای افزایش کیفیت 
تحویل خدمات در 
محیط محاسبات 

 ابری

ای از توافق سطح خدمات کارآمد را به منظور پیشگیری  این پژوهش نمونه
سازی منابع ابری، اطمینان از  بندی انجام کار، و برای بهینه ز نقض زمانا

کیفیت ارائه خدمات، با حفظ توافق سطح خدمات مورد توافق را پیشنهاد 
گیری کیفیت خدمات، ظرفیت پردازش، پهنای باند،  دهد. اندازه می

جویی  سازی، زمان اجرا، زمان انتظار )سرعت ارائه خدمات و صرفه ذخیره
در زمان( و مدت زمان در نظر گرفته شده برای انجام فعالیت، به عنوان 

 پارامترهای کیفیت خدمات در نظر گرفته شده است.

02 
و  4یعقوبی

 ماروسی
2222 

سازی و  شبیه
سازی الگوریتم  مدل

سازی چند  بهینه
وجهی بهبودیافته 
در راستای ترکیب 

 سرویس وبگاه از

با  کیفیت خدمات،
وافق استفاده از ت

سطح خدمات در 
 های ابری محیط

سازی  نامه تدوین شده، یک الگوریتم بهینه در این مطالعه، براساس شیوه
کیفیت خدمات و  بهبودیافته برای ترکیب سرویس وب و به منظور بهبود

از توافق  در عین حال شفافیت بیشتر در ارائه خدمات و در نهایت رضایت
کیفیت سطح  سازی، افزایش ج شبیهسطح خدمات پیشنهاد شده است. نتای

 20را تا  توافق سطح خدمات نرمال شده از طریق استفاده از خدمات
درصد )در مقایسه با سایر رویکردها، به ویژه برای مشکلات ناشی از 

 دهد. ترکیب سرویس( نشان می

                                                           
1. Piparo & et al. 

2. Efazati & et al. 

3. Yakubu & et al. 

4. Yaghoubi & et al. 
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03 
و  1فان

 همکاران
2222 

ها  قرار دادن داده
در مراکز داده 

توزیع شده برای 
وافق ت بهبود

و  سطح خدمات
کاهش هزینه 

 شبکه

ها در مراکز داده توزیع شده با  در این پژوهش، مشکل قرار دادن داده
توافق  هدف به حداقل رساندن هزینه عملیاتی ناشی از جریمه نقض تأخیر

سطح خدمات و ارتباطات شبکه بین مرکز داده، با فرض اینکه هر داده 
نین یک الگوریتم قرار دادن داده است، بررسی شد. همچ دارای کپی داده

 برای ایجاد مزیت اقتصادی پیشنهاد شده است. مبتنی بر خوشه در سطح

01 
و  2لاوانیا

 همکاران
2222 

الگوریتم 
بندی وظایف  ن زما

دارای چند هدف، 
توافق  براساس

و  سطح خدمات
زمان پردازش 
مناسب برای 
 محیط ابری

بندی کار و  بهبود عملکرد زمان این مقاله به منظور ایجاد انگیزه برای
کاهش گستردگی کلی تخصیص کار در محیط ابری، با بکارگیری 

 TBTS های بندی به نام اتوماسیون مدیریت فرآیند، دو الگوریتم زمان

)الگوریتم تعادل  SLA-LB بندی کار مبتنی بر آستانه( و )الگوریتم زمان
 کند. بار مبتنی بر توافق سطح سرویس( را پیشنهاد می

02 
و  3کاسولا

 همکاران
2222 

یک روش جدید 
امنیت از طریق 

سازی  طراحی: مدل
و ارزیابی امنیت 

توافق سطح 
رویکرد  خدمات، با

 کمّی

های  نامه این مقاله یک متدولوژی جدید امنیت با طراحی مبتنی بر توافق
تواند در فرآیندهای توسعه  کند که می سطح خدمات امنیتی را ارائه می

گیری از عوامل انسانی با دقت بالا و بدون  ادغام شود و بدون بهره مدرن
خطاهای انسانی و به روشی تقریباً کاملاً خودکار، از چرخه حیات مدیریت 

 ریسک پشتیبانی کند.

06 

 4سنزیل

کومار و 
 همکاران

2222 

یک چارچوب 
مدیریت منابع 

خودکار برای به 
حداقل رساندن 

توافق سطح  نقض
اکره در و مذ خدمات

فضای ابری 
 مشترک

در این پژوهش با تمرکز بر انتظارات مشتری، چارچوبی برای تأمین 
های سطح  توافقنامه مستمر و مؤثر منابع، با در نظر گرفتن انواع مختلف

خدمات و در عین حال، اعمال جریمه برای طرفین خاطی طراحی شده 
های ابری به است. چارچوب پیشنهادی، خدماتی را که مشتری از سرور

 دهد و یک سیاست مذاکره کند، ارائه می هم پیوسته خود درخواست می

مداری  برای به حداقل رساندن هزینه جریمه و به حداکثر رساندن مشتری
 در پیش گرفته است. توافق سطح خدمات با کاهش تخلفات

                                                           
1. Fan & et al. 

2. Lavanya & et al. 

3. Cadola & et al. 

4. Sendhil Kumar & Jaisankar 
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و  1بادشاه

 همکاران
2222 

نامه سطح  توافق
خدمات مبتنی بر 

عملکرد در 
ش ابری، رایان

سازی  برای بهینه
ها و  جریمه

 درآمدها

را برای  مبتنی بر عملکرد توافق سطح خدمات این مطالعه چارچوب
کند. این  ها و درآمد پیشنهاد می سازی هزینه، عملکرد، جریمه بهینه

دهنده و  چارچوب، پارامترهای عملکردی را بهینه کرده و درآمد ارائه
کند که  سازی تأیید می نتایج شبیه رساند. رضایت مشتریان را به حداکثر می

چارچوب پیشنهادی در درآمد و رضایت مشتریان کافی است. مشتریان و 
شده نظارت  وکار را با توجه به شرایط و ضوابط توافق دهندگان، کسب ارائه
شود. این قرارداد افزایش  دهنده جریمه می کنند. در صورت تخلف، ارائه می

 کننده را درپی خواهد داشت. دهنده و مصرف ن ارائهاعتماد در رابطه میا

2گوب 08
 2222 

اجرای 
های  توافقنامه

سطح خدمات در 
عملیات نگهداری 

های  سیستم
 افزاری نرم

دهد که به  افزار را مورد بحث قرار می این پژوهش یک مفهوم طراحی نرم
قیماً را مست های سطح خدمات خود دهد تا محتوای توافق متولیان اجازه می

افزاری خود و در نتیجه عملیات متعلق به خود ترسیم  های نرم در سیستم
توافق سطح  کنند. پژوهش حاضر، عدم وجود یک توصیف رسمی از

های مناسب  را به عنوان یکی از موانع اصلی برای اجرای کنترل خدمات
را افزایش داده و  توافق سطح خدمات کند. همچنین انطباق شناسایی می

 دهد. عملیاتی را کاهش میریسک 

22 
پین هریو 

 3و کاویک
2220 

خدمات ورزشی 
معمولی: مجموعه 

های مربوط  داده
به توافقنامه 

جمعیتی، فراوانی 
 و سطح خدمات

ای از خدمات مختلف را که توسط کاربران در طول  این پژوهش مجموعه
ز نظر ها ا ای که در یک مرکز ورزشی فعال هستند و همچنین رفتار آن دوره

دهند در آن  هایی که ترجیح می فراوانی خود مرکز ورزشی و نوع کلاس
هر مشاهده در مجموعه داده مربوط به یک  کند. شرکت کنند را توصیف می

تواند برای تحقیقات در  های واقعی می کاربر است، مجموعه داده با داده
ینی، هایی مانند حفظ و افزایش رضایتمندی مشتری، یادگیری ماش زمینه

 بازاریابی، دانش عملی و موارد دیگر مفید باشد. 

20 
الحسینی و 

 4اونال
2220 

سازی  یک روش مدل
اکتشافی و ریاضی 
 یکپارچه برای بهینه

بندی  سازی زمان
تعمیر و نگهداری 

خودرو تحت توافقنامه 
 پارک در مسیر بن

 بست و سطح خدمات

ری واقعی و نوآوری در این پژوهش با الهام از عملیات تعمیر و نگهدا
ریزی تعمیر و نگهداری وسیله نقلیه در یک خط  دیجیتال، مشکل برنامه

های  گردد که در توافق سطح خدمات، چرخه ریلی سبک شهری معرفی می
تعمیر و نگهداری پیشگیرانه و کارهای اصلاحی با استفاده از اتوماسیون 

 ه شده است.فرآیند روباتیک در یک مسیر بن بست واحد در نظر گرفت

                                                           
1. Badshah & et al. 
2. Göb 

3. Pinheiro & Cavique 

4. Elhüseyni & Tamer Ünal  
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22 
و  1لیو

 همکاران
2220 

قیمت فروش و 
سطح خدمات در 
یک پلت فرم 
خدمات آنلاین 

اختصاصی: پویایی 
براساس کیفیت 

 مرجع رقابتی

در این پژوهش مدل کنترل بهینه پیشنهاد شده است که در آن یک 
کند و آن را از طریق یک برنامه مبتنی  تولیدکننده، محصولی فیزیکی تولید می

فروشد، که متعاقباً خدماتی را برای محصول  فرم )زیرساخت مناسب( می پلتبر 
هایی از قبیل ارتقاء فناوری،  کند. شاخص در یک افق زمانی محدود ارائه می

سطح کیفیت پلتفرم رقیب، برتری رقابتی و نیز حفظ مشتری در شرایط رقابتی 
 کنند. مینقش مهمی در بهبود کیفیت خدمات پلتفرم شخص ثالث، ایفا 

23 
کامل و 
 همکاران

2220 

سازی و تأیید  مدل
های ابری  سیستم

توافق  مبتنی بر
سطح خدمات: یک 
رویکرد مبتنی بر 

های واکنشی  سیستم
 دارای دو گراف

های واکنشی دو  در این پژوهش یک رویکرد سیستمی مبتنی بر سیستم
سازی و تأیید  های بررسی مدل برای مدل و تکنیک (BRS) گرافی

توافق سطح  های محاسبات ابری مبتنی بر رفتارهای تعاملی سیستم
ها، تطابق قصد طرفین قرارداد،  پیشنهاد شده است. براساس یافته خدمات

سازی رفتارهای تعاملی، و  ایجاد مرزهای ارتباطی، بهبود ارتباطات، شفاف
 انتظارات مشتریان را درپی دارد.

21 
و  2تونگ

 همکاران
2220 

بندی  زمانارائه طرح 
موازنه بار پویا تحت 

 های محدودیت

 توافق سطح خدمات

 در رایانش ابری

سازی بار پویا، با  ریزی وظیفه متعادل در این پژوهش، یک الگوریتم برنامه
های توافق سطح خدمات پیشنهاد  ها و محدودیت در نظر گرفتن چالش

نقض  و و میزان (VMs)های مجازی  شود تا عدم تعادل بار ماشین می
 فعالیت را کاهش دهد.

22 
 3بیسواس

 و همکاران
2220 

رویکردی به سمت 
 توسعه مدل جدید پیش
بینی رگرسیون خطی 
برای کاهش مصرف 

توافق  انرژی و نقض
در حوزه  سطح خدمات

 محاسبات ابری سبز

رویکرد  بینی رگرسیون خطی، و در اینجا، یک مدل جدید پیش
زایش ضمانت اجرایی قرارداد و برای اف سازی ماشین مجازی یکپارچه
نقض توافق سطح خدمات )با توجه به  مصرف بسیار زیاد انرژی و کاهش

 است.  پیشنهاد شده قوانین حقوقی نامشخص(

26 

مشهدی 
مقدم و 
 همکاران

2220 

معیارهایی برای 
بهبود مدیریت 

 -های ابری  محیط
سازی بار با  متعادل

استفاده از معیارهای 
کیفیت خدمات، 

نامه  ض توافقنق
سطح خدمات و 
 مصرف انرژی

وکار دیجیتالی و با استفاده  های کسب در این مقاله با در نظر گرفتن چالش
کننده بار و صرف انرژی و معیارهای کیفیت  های متعادل از الگوریتم

خدمات، از نقض توافقنامه سطح خدمات جلوگیری کرده و میزان مصرف 
گرها باعث افزایش  هد. استفاده از کنترلد انرژی را نیز همزمان کاهش می

 کارایی و به دنبال آن تداوم خدمت خواهد شد.

                                                           
1. Liu ch & et al. 
2. Tong & et al. 

3. Biswas & et al. 
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28 
و  1پیپارو

 همکاران
2220 

مذاکره توافقنامه 
سطح خدمات در 

های  سازمان
خریدار رایانش 

 ابری

توافق سطح خدمات، با انجام  چگونگی بهبود مدیریت»در این پژوهش 
ده است. به همین دلیل، مدلی برای بررسی ش« مکرر توافق سطح خدمات

رایانش ابری برای تسهیل سازمان خریدار در  توافق سطح خدمات مذاکره
های  های دارایی و ریسک تعیین عدم قطعیت )با تجزیه و تحلیل ویژگی

است. برای آزمون مدل، از تحقیق پیمایشی   مرتبط با آنها( پیشنهاد شده
های خریدار  تواند از سازمان العه میهای این مط استفاده شده است. یافته

سرویس ابری برای به حداقل رساندن خطرات با الزامات دائماً در حال 
 تغییر پشتیبانی کند.

2ونگ 29
 2220 

به سوی 
سازی  یکپارچه

رویکرد شش 
سیگما: 

گیری و  اندازه
نامه  نظارت توافق

سطح خدمات 
)مطالعه موردی 

سپاری  برون
 مالزیایی(

کند تا یک شرکت خدمات فناوری اطلاعات  لاش میاین پژوهش ت
دهی مداوم  گیری و گزارش فروشنده را بررسی کند که مسئول اندازه

است که در آن سطوح خدمات توافق  توافق سطح خدمات های فعالیت
هایی مواجه هستند. هدف این پژوهش ارزیابی کاربرد عملی  شده با چالش

گیری، تجزیه و تحلیل،  اندازهتعریف،   (DMAIC)رویکرد شش سیگما 
بهبود و کنترل، در نتیجه تحلیل علل اصلی به وجود آمدن مشکلات حوزه 
فعالیت است. کار کردن و تمرکز همه افراد روی مشکلات حوزه کاری، 
باعث سوق دادن آنان به سمت تجزیه و تحلیل علت اصلی بوجود آمدن 

نمایند.  ل رسیدگی میشود و در نهایت به طور مستقیم به مشک آنها می
نتیجه این مطالعه موردی نشان داد که چگونه رویکرد شش سیگما با 

های ناشی از  شناسایی عوامل مهم مؤثر در اصلاح فرایند یا اعمال جریمه
را با  توافق سطح خدمات گیری توافق سطح خدمات، دستاوردهای اندازه

 بخشد. موفقیت بهبود می

32 
و  3جهانی

 همکاران
2220 

مدیریت ریسک 
اختلال در 

های  توافقنامه
 سطح خدمات

کننده مورد  موجودی را بر هزینه تأمین این پژوهش تأثیر اختلال ظرفیت/
کننده به  دهد که تأمین دهد، این این اختلال زمانی رخ می مطالعه قرار می

های  نامه فروشان(، ناگزیر توافق دلیل دارا بودن مشتریان متعدد )خرده
های این مطالعه  کند. دیدگاه متفاوتی را تدوین و اجرا می سطح خدمات

های  گیری کنندگان در تعیین سطح ظرفیت، تصمیم تواند به تأمین می
های تولید، در تخصیص  مرتبط با ظرفیت مانند مکان انبارها یا سایت

مانند طول  توافق سطح خدمات ظرفیت به مشتریان و در مذاکره شرایط
 های جریمه کمک کند. و نرخ دوره بررسی عملکرد

                                                           
1. Piparo & et al. 

2. Wong 

3. Jahani & et al. 
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 . عناصر کلیدی توافقنامه سطح خدمات 7

ها، عناصر کلیدی از قبیل آپتایم  با توجه به کاربرد استراتژیک توافقنامه سطح خدمات در سازمان
ها، حریم  ها و محرومیت گویی و پشتیبانی، مجازات، معیارهای عملکرد، زمان پاسخ1تضمینی

 (.2120 شود )تونگ و همکاران، گذاری و صورتحساب را شامل می قیمت خصوصی و امنیت و ساختار

 . نوآوری پژوهش8

های اشاره شده در بخش پیشین، تاکنون واکاوی مفهوم سطح توافق خدمات ‎با توجه به پژوهش
چنان مورد توجه قرار نگرفته و در این حوزه در داخل کشور تئوری مطرح نشده که نوآوری پژوهش 

 گرفتن این موارد است. حاضر در نظر

 . روش پژوهش9

با توجه به اینکه پژوهش حاضر به دنبال شناسایی و تبیین مفهوم توافق سطح خدمات و ارائه 
باشد که با  های اکتشافی می الگویی آن است، از لحاظ هدف بنیادی و از نظر نتیجه، جزو پژوهش

شده است. همچنین به دلیل نو بودن تی آی انجام -افزار اطلس استفاده از رویکرد کیفی و نرم
گویی  موضوع، دانش کم و نیاز به توسعه در ایران، عدم وجود نظریه در این حوزه و عدم پاسخ

بنیاد بوده که یک روش استقرایی یعنی از جز  پیشینه به سوالات پژوهش، روش پژوهش از نوع داده
و پرداخته شده است. وی این نظریه را به ساخته  2بنیاد اساساً توسط گلیزر به کل است. نظریه داده

هایی که به طور سیستماتیک در یک  این صورت تعریف کرده است: کشف نظریه براساس داده
ای که از  پژوهش اجتماعی گردآوری و تحلیل شده است. در این روش پژوهشگر کار را با نظریه

دهد تا نظریه  آغاز کرده و اجازه می کند، بلکه کار را در عرصه واقعیت قبل در ذهن دارد، شروع نمی
ها استخراج شده  ای که بدین طریق از داده های کیفی و واقعی پدیدار شود. نظریه از درون داده

ای که با کنار هم گذاشتن تعدادی مفهوم،  باشد، بیشتر ممکن است به واقعیت نزدیک باشد تا نظریه
 (.2112وس و کوربین، شود )استرا بر مبنای صرفاً حدس و گمان ساخته می

 گیری  . روش نمونه10

گیری مورد استفاده از نوع هدفمند و به صورت گلوله برفی  با توجه به نوع پژوهش، روش نمونه
                                                           

1. Guaranteed uptime 

2. Glaser  
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بوده است. در این روش، واحدهای نمونه نه تنها اطلاعاتی در مورد خودشان، بلکه در مورد 
( و از آنجایی که هدف، 2112وربین، دهند )استراوس و ک واحدهای دیگر جامعه نیز ارائه می

هایی انتخاب شده که غنی  آوری اطلاعات باکیفیت قابل اتکاء است، به همین جهت نمونه جمع
های  (. در پژوهش0باشند و بتوانند تصویر مطمئنی از پدیده مورد مطالعه ارائه نمایند )جدول 

این معنی که زمانی که پژوهشگر به این شود؛ به  کیفی، تعداد نمونه با معیار اشباع نظری تعیین می
دهد و صرفاً  رسد که انجام مصاحبه بیشتر، اطلاعات بیشتر را در اختیار وی قرار نمی نتیجه می

کند  آوری اطلاعات را متوقف می تکرار اطلاعات قبلی است، در این حالت پژوهشگر جمع
 (.2112)استراوس و کوربین، 

 آوری داده . روش جمع11

ت و روش یآوری داده در این پژوهش، مصاحبه عمیق بوده است. با توجه به ماه روش جمع
ت ینوع خاصی از جمع یبنیاد(، و با عنایت به اینکه مطالعه بر رو ق )استفاده از نظریه دادهیتحق

هدفمند استفاده شد. لذا، از  یریگ مشخصی رخ داده است، از نمونه یها ا زمانیمورد آزمون 
ها  حوزه فناوری اطلاعات انتخاب شد و با آن یا ، از خبرگان حرفهیفیش ککه در بخ ییآنجا

 یریگ هدفمند بوده و با بهره یریگ اد مصاحبه گردید، روش نمونهیبن داده یپرداز هیبراساس روش نظر
ن یالذکر( در حوزه فناوری اطلاعات، مصاحبه انجام شد. البته ا فوق یاز خبرگان )جامعه آمار

ها  در ارتباط با موضوع احصاء گردد، ادامه یافت تا شاخص یدیجد یها که داده یادامتعداد نمونه م
ن بود یا ینظر یریگ ک اشباع در حوزه ارائه مدل برسد. علت انتخاب نمونهیمدنظر به  یارهایو مع

مشخص  یبرا یمات بعدیل آنها، تصمیه و تحلیاطلاعات از افراد اول یآور که همزمان با جمع
(. از 0410شوند، به دست آید )اسدنژاد و همکاران،  یآور ست جمعیبا یکه م ییها دادهکردن نوع 
ر اشاره یتوان به موارد ز یها انتخاب شدند، م که براساس آن، نمونه ییها یژگیارها و ویجمله مع

 نمود:

  سال سابقه کار داشته باشند، 01حداقل 

 ت باشند،یریسمت مد یدر شرکت متبوع خود دارا 

 ارشد باشند، یقل کارشناساات حدیتحص یدارا 

 ،با موضوع توافق سطح خدمات آشنا باشند 

 ل به انجام مصاحبه داشته باشند.یتما 
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نفر از افراد  06آوری اطلاعات کیفی و واقعی، در مجموع با  در این مطالعه با هدف جمع
نفر،  06طمینان، با همه اشباع نظری بدست آمد؛ ولی برای ا 02متخصص مصاحبه شد و در نفر 

سوال اصلی در نظر گرفته شده بود، سوالات  4مصاحبه گردید. با توجه به اینکه در این پژوهش 
نکه در یان ذکر است که با توجه به ایپروتکل مصاحبه در راستای این سوالات تدوین گردید. شا

ت مصاحبه در ابتدا ز وجود داشت، لذا، سؤالاین یگریجاد پرسش دیها، امکان ا خلال مصاحبه
شدند. در واقع سؤالات صرفاً در حکم راهنما و  یبند تم دستهیآ 01در  یفقط در قالب سؤالات کل

از  یها به صورت حضور ها بودند. مصاحبه داده یآور ر مصاحبه جهت جمعیکننده مس نییتع
هر مصاحبه شد. به طور متوسط زمان  یبردار ادداشتین مصاحبه یخبرگان به عمل آمد و در ح

ن مصاحبه، یاول یبنیاد، پس از اجرا ک ساعت بوده است. مطابق با اصول نظریه دادهیمعادل با 
ل آنها اقدام شد. همچنین در صورت لزوم، توضیحات یه و تحلیها و تجز داده یآور نسبت به جمع

 شد. شوندگان ارائه می مختلفی قبل از پرسش سوالات، به مصاحبه

 ها . روش تحلیل داده12

ها استفاده شد. پژوهشگر با مقایسه مداوم  برای تحلیل داده 2و کوربین 1از روش استراوس
سازی، تفسیر و  ها، موارد ثبت شده و فرآیندهای مفهوم ها و نوشتن کلمه به کلمه متن مصاحبه داده

سازی، جوهره اصلی اطلاعات به دست آمده را کسب نمود. هر مصاحبه قبل از انجام  تئوری
 4و محوری 3احبه بعدی کدگذاری و مورد تحلیل قرار گرفت. بدین منظور مرحله کدگذاری بازمص

ها، کدها  ها بود. مرور مکرر داده انجام شد. پژوهشگر به دنبال متغیر اصلی و فرآیند موجود در داده
و نوشتن  شد هائی که در طول تحلیل داده نوشته می ها و دیاگرام و طبقات پدیدار شده، یادآورنویسی

 داستان اصلی، کمک کرد تا محقق متغیر اصلی مطالعه را مشخص نماید. 

 باز  ی. کدگذار12-1

شود  ها کشف می و ابعاد آنها در داده یها شناسایی و ویژگ م و مقولهیدر کدگذاری باز مفاه
 باشد: ( می2(. این موضوع به صورت جدول )0311)خاکی، 

                                                           
1. Straus 

2. Corbin 
3. Open coding 

4. Axial coding 
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 کدگذاری باز -2جدول 

 مقولات مفاهیم ردیف

0 

 ایجاد تمایل بیشتر برای همگاهی در مسیر نوآوری -
 جهانی شدن -         افزایش استفاده ازخدمات دیجیتال -
تقلب آنلاین در استفاده از خدمات دیجیتالی و لزوم انعقاد  -

 توافق سطح خدمات در زمان ارائه و دریافت خدمات

 انگیزه 

2 
 اعتماد میان طرفین -
 ها متقابل برای تبادل داراییحس اعتماد  -

 اعتمادسازی میان شرکای تجاری 

 های توافقنامه سطح خدمات  چالش لزوم کاهش موانع اجرای قرارداد - 3

1 

 ایجاد ساختارهای اجتماعی مثل توافق سطح خدمات -
 جهانی شدن -
 افزایش تعداد خدمات دیجیتال -

 نوآوری دیجیتال

2 

 حمایت از فروش -
 یق انجام کارهانمایش دق -
 گیری گزارش -
 های مجدد  طراحی و بازبینی -

 مدیریت قراردادها 

6 
 تعیین میزان کیفیت -
 مقایسه کیفیت با میزان استاندارد -

 گیری کیفیت خدمات  اندازه 

 سازی انتظارات  شفاف حس مسئولیت در همسوسازی انتظارات با عملکرد - 0

8 

 مناسب ارائه خدمت به مشتری در زمان -
 ارائه خدمت به مشتری در مکان مناسب -
 ارائه خدمت متناسب با خواست مشتری -

 تمرکز بر خدمات مشتری

 وکار دیجیتالی و الکترونیکی های کسب چالش وکار های پیش روی طرفین در زمان اجرا و انجام کسب چالش - 9

02 
 تعریف دقیق خصوصیات هر نوع خدمت-
 پدیده که در توافق دخیل است تعریف دقیق مشخصات هر  -

 ها نامه شیوه

00 
های فناورانه برای دستیابی به اهداف  توجه به توانمندی -

 عملیاتی و راهبردی
 فناوری نوین

02 
 های پشتیبانی توجه به بخش -
 افزاری افزاری و نرم تهیه ملزومات لازم سخت -

 ها زیرساخت

 شرح دقیق خدمات ارائه شده یا دریافت شده  شده شرح دقیق خدمات ارائه شده یا دریافت  - 03

01 

 توجه به قوانین خاص میزبانی وب -
 توجه به قوانین خاص اجاره سرور اختصاصی -
 توجه به قوانین مربوط به تجارت الکترونیک -
 توجه به قوانین مربوط به حقوق مشتری -
 توجه به قوانین مالی  -

 قوانین و مقررات حقوقی
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 مقولات مفاهیم ردیف

02 
 های حاصل از ارزیابی فرایندها داده  تحلیل -
 نظارت بر کیفیت محصول -

 گرها کنترل

06 
تحلیل و مقایسه توافق به عمل آمده با معیارهای از پیش  -

 شده تعیین
 ارزیابی عملکرد

00 
های لازم را  عواملی که بدون نیاز به حضور انسان، فعالیت -

 دهند. انجام می
 اجرای خودکار توافقنامه

 تطابق قصد دهندگان و گیرندگان خدمت تطبیق انتظارات و الزامات با ارائه - 08

 نظارت بر قرارداد چگونگی نظارت بر نحوه انجام قرارداد - 09

22 
 های جدید و روزآمد استفاده از برنامه -
 تر های مناسب بازبینی برای یافتن برنامه -

 های کاربردی جدید برنامه

20 
 موجود در توافق عوامل رفع اختلاف -
 نیاز به وجود شخص سوم برای حل مشکل -

 عوامل راهگشا

22 
 کاهش زمان در اجرا و نظارت بر توافق -
 های اضافی کاهش هزینه -

 مزیت اقتصادی 

23 
 وجود تعاملات مناسب در شرایط رقابتی -
 دهی افزایش عملکرد خدمت -

 برتری رقابتی 

21 
که سبب بهبود در توافق های نوین  استفاده از فناوری -

 شود. سطح خدمات میان طرفین می
 ارتقای فناوری 

22 
توجه به نظام ارتباطات که بتواند ارتباطات را برقرار و پیام  -

 کند. را مبادله 
 بهبود ارتباطات

26 
 همراهی قرارداد با مجوزهای رسمی -
 های قانونی همراهی قرارداد با تاییدیه -

 د ضمانت اجرایی قراردا

20 
حصول اطمینان از اجرای صحیح قرارداد و تلاش در  -

 اجرای صحیح آن تا پایان
 حفاظت دوجانبه و آرامش خاطر 

 افزایش کیفیت خدمات  تطابق خدمات ارائه شده با استانداردها - 28

29 

 توجه به دادوستدها براساس راهبردها -
 ریزی برای رسیدن به هدف معین برنامه -
 ای جدید بط حرفهایجاد روا -

 رشد و افزایش تجارت جدید  

32 
 توافق خدمات به عنوان سند کلیدی معتبر -
 آگاهی کامل از قراردادها -

 ایجاد مرزهای ارتباطی 

30 

 تمایز محصول با رقبا -
 حفظ مشتری -
 توجه به مشتری به عنوان مشتری وفادار -

 حفظ مشتری در شرایط رقابتی

 افزایش رضایتمندی مشتری  ی مشتری از ابتدا تا انتهاها توجه به خواسته 32
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 محوری ی. کدگذار12-2

 ( انجام شده است:3کدگذاری محوری، مطابق با جدول )
 کدگذاری محوری -3جدول 

 محور مقوله ردیف

 علّی انگیزه 0

 علّی اعتمادسازی میان شرکای تجاری 2

 علّی های توافقنامه سطوح خدمات چالش 3

 علّی دیجیتالنوآوری  1

 علّی مدیریت قراردادها 2

 علّی گیری کیفیت خدمات اندازه 6

 علّی سازی انتظارات شفاف 0

 علّی تمرکز بر خدمات مشتری 8

 علّی وکار دیجیتالی و الکترونیکی های کسب چالش 9

 ای زمینه های اجرا شیوه 02

 ای زمینه های نوین فناوری 00

 ای زمینه ها زیرساخت 02

 ای زمینه نحوه ارائه خدمات 03

 راهبرد قوانین و مقررات حقوقی 01

 راهبرد گرها کنترل 02

 راهبرد ارزیابی عملکرد 06

 راهبرد ارجای خودکار توافقات 00

 راهبرد تطابق قصد 08

 راهبرد نظارت بر قرارداد 09

 گر مداخله های کاربردی جدید برنامه 22

 گر مداخله عوامل راهگشا 20

 پیامد مزیت اقتصادی 22

 پیامد برتری رقابتی 23

 پیامد ارتقای فناوری  21

 پیامد بهبود ارتباطات 22

 پیامد ضمانت اجرایی قرارداد 26

 پیامد حفاظت دوجانبه و آرامش خاطر 20

 پیامد افزایش کیفیت خدمات 28

 پیامد رشد و افزایش تجارت جدید 29

 پیامد ایجاد مرزهای ارتباطی 32

 پیامد حفظ مشتری در شرایط رقابتی 30

 پیامد افزایش رضایتمندی مشتری 32
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 ها . یافته13

نهایتاً براساس کدگذاری محوری و کدگذاری انتخابی که به طور همزمان انجام شد، مدل 
های مختلف هر محور براساس مصاحبه با خبرگان  نهایی تحقیق به شرح زیر است که ابعاد و لایه

ها و محورها در   آن قابل مشاهده است. لازم به ذکر است که میزان و نوع ارتباط مولفه فناوری در
سازی معادلات ساختاری( مورد اشاره قرار گرفته  ادامه )بخش اعتبارسنجی کمّی به کمک مدل

 است. 

 

 مدل نهایی پژوهش -1شکل 

 . اعتبارسنجی کمیّ مدل14

شود.  سازی معادلات ساختاری استفاده می مدل به منظور اعتبارسنجی کمّی مدل، از تکنیک
های اصلی یا  حداقل حجم نمونه مدل معادلات ساختاری و تحلیل عاملی براساس تعداد سازه

گردد که در این پژوهش از تکنیک تحلیل عاملی تأییدی استفاده شد. در  متغیرهای پنهان تعیین می
بنیان فعال در  های داده ارشناسان و مدیران شرکتنفر از میان ک 021این راستا، ابتدا نمونه آماری 

حوزه فناوری اطلاعات انتخاب شده و پرسشنامه پژوهش میان آنها توزیع شد. در مورد روایی 
پرسشنامه از متخصصین کمک گرفته شده و اصلاحات جزیی در پرسشنامه اعمال گردید. تعداد 

( نیز 4( و واگرا )جدول 1همگرا )جدول سوال بود. در ادامه، روایی  27کل سوالات پرسشنامه 
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محاسبه گردیدند که هر دو تأیید شدند. به منظور سنجش پایایی پرسشنامه، از ضریب آلفای 
( استفاده گردید و هر دو تأیید شدند. برای تأیید روایی واگرا لازم 6و روایی ترکیبی )جدول  1کرونباخ

تر باشند. برای تأیید روایی همگرا  یین بزرگاست که اعداد قطر اصلی از اعداد سمت راست و پا
بوده و  1/1تر از عدد  ( بزرگAVE) 2میانگین واریانس استخراجی لازم است که مقادیر شاخص

 شود. 7/1برای تأیید پایایی نیز مقادیر پایایی ترکیبی و ضریب آلفای کرونباخ بیشتر از 

 روایی واگرا -4جدول 

  02/2 علیّ

 82/2 02/2 زمینه

  83/2 31/2 20/2 دیدهپ

  02/2 06/2 20/2 10/2 تسهیل

  00/2 10/2 21/2 62/2 60/2 راهبرد

 82/2 63/2 08/2 00/2 11/2 22/2 پیامد

 پیامد راهبرد تسهیل پدیده زمینه علیّ عوامل

 پایایی ترکیبی، آلفای کرونباخ و روایی همگرا -5جدول 

 AVE آلفای کرونباخ CR عامل

 263/2 822/2 862/2 شرایط علیّ

 020/2 20832/2 901/2 پدیده اصلی

 693/2 029/2 890/2 ای شرایط زمینه

 261/2 092/2 831/2 گر تسهیل کننده/ شرایط مداخله

 226/2 063/2 828/2 راهبرد کنش

 680/2 021/2 891/2 پیامد

 -گروفدر خصوص سنجش توریع متغیرها و استفاده از روش آماری مناسب، از آزمون کولمو
، 11/1داری از مقدار  تر بودن مقادیر معنی ( و با توجه به کم7استفاده شده )جدول  3اسمیرنوف

                                                           
1. Cronbach Alpha 

2. Average Variance Extracted 

3. Kolmogorov–Smirnov test 
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ها نرمال نبوده و بر این اساس از روش حداقل مربعات جرئی برای سنجش ارتباطات  توزیع داده
 شود. میان متغیرها استفاده می

 آزمون نرمال بودن -6جدول 

 نتیجه داری سطح معنی متغیر

 غیرنرمال 222/2 شرایط علیّ

 غیرنرمال 222/2 پدیده اصلی

 غیرنرمال 222/2 ای شرایط زمینه

 غیرنرمال 222/2 گر تسهیل شرایط محدودکننده/

 غیرنرمال 222/2 راهبرد کنش

 غیرنرمال 222/2 پیامد

داری و ضرایب استاندارد ارائه شده است  الگوی حداقل مربعات جزئی در دو قالب معنی
 (:3و  2)شکل 

 
 داری مدل مقادیر معنی -2شکل 
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 مدل تخمین استاندارد -3شکل 

 ( است:7داری و تخمین استاندارد به صورت جدول ) خلاصه مقادیر معنی
 داری و تخمین استاندارد خلاصه مقادیر معنی -7جدول 

 نتیجه ضریب استاندارد داری معنی تاثیر

 تأیید 622/2 222/2 شرایط علّی بر پدیده اصلی

 تأیید 128/2 213/3 پدیده اصلی بر راهبرد

 تأیید 220/2 283/1 ای بر راهبرد شرایط زمینه

 تأیید 128/2 820/2 گر بر راهبرد شرایط مداخله

 تأیید 639/2 100/3 راهبرد بر پیامد

 گیری  . نتیجه15

 . بخش اول: بخش کیفی15-1

خدمات در حوزه فناوری اطلاعات و  هدف از انجام این پژوهش طراحی مدل توافق سطح
گیری غیراحتمالی هدفمند،  بنیاد بود. ابتدا با استفاده از روش نمونه ارتباطات با استفاده از نظریه داده

مصاحبه،  02نفر بوده که بعد از  06گروه خبرگان به منظور انجام مصاحبه انتخاب و تعداد آنها بالغ بر 
های باز،   استفاده از رویکرد استراوس و کوربین و انجام کدگذاری اشباع نظری اتفاق افتاد. سپس با
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انتخابی و محوری و تحلیل آنها، مدل تحقیق طراحی گردید. عوامل علّی تاثیرگذار بر توافق سطح 
خدمات، طبق نظر خبرگان و بنا بر مدل طراحی شده عبارتند از: انگیزه که با نتیجه مطالعات لاوانیا و 

(، اعتمادسازی میان شرکای تجاری که با نتیجه مطالعات پاپاکادیس و همکاران 2121همکاران )
(، 2120های توافقنامه سطح خدمات که با نتیجه مطالعات تونگ و همکاران )‎(، چالش2101)

(، مدیریت قراردادها که با نتایج 2120) 1نوآوری دیجیتال که با نتیجه تحقیقات الحسینی و اونال
گیری کیفیت خدمات که با نتایج تحقیقات یاکوبو و  (، اندازه2101) 2همکاران تحقیقات کامپلو و

(، تمرکز بر 2121و همکاران ) 3سازی انتظارات که با نتایج مطالعه کامل (، شفاف2121همکاران )
وکار دیجیتالی و  های کسب ( چالش2101خدمات مشتری که با نتایج مطالعه کامپلو و همکاران )

( همسو بوده و مطابقت داشتند. 2120و همکاران ) 4با نتایج تحقیق مشهدی مقدمالکترونیکی که 
پیامدهای استفاده از توافق سطح خدمات طبق نظر خبرگان و بنا بر مدل طراحی شده عبارتند از: 

(، برتری رقابتی که با نتیجه مطالعات 2121مزیت اقتصادی که با نتیجه مطالعات فان و همکاران )
(، بهبود ارتباطات 2120(، ارتقاء فناوری که با نتایج تحقیقات لیو و همکاران )2120ان )لیو و همکار

(، ضمانت اجرائی قراردادها که با نتیجه تحقیقات 2120که با نتایج تحقیقات کامل و همکاران )
(، حفاظت دوجانبه و آرامش خاطر که با نتایج تحقیقات پاپاکادیس و 2120بیسواس و همکاران )

(، رشد و 2121(، افزایش کیفیت خدمات که با نتایج مطالعه یاکوبو و همکاران )2101ران )همکا
(، ایجاد مرزهای ارتباطی که با 2101) 5افزایش تجارت جدید که با نتیجه مطالعات حیدری و بویا

(، حفظ مشتری در شرایط رقابتی که با نتایج مطالعه لیو و 2120نتایج تحقیقات کامل و همکاران )
( 2120( و افزایش رضایتمندی مشتری که با نتایج تحقیقات پین هریو و کاویک )2120همکاران )

 همسو بوده و مطابقت داشتند.

 . بخش دوم: بخش کمّی15-2

دهد که تاثیرگذاری شرایط علّی بر پدیده  های آماری در معادلات ساختاری نشان می تحلیل
، پدیده اصلی بر راهبرد در سطح 622/1رد ، ضریب استاندا111/1اصلی در سطح معناداری 

                                                           
1. Elhüseyni & Ünal  
2. Edro Campelo & et al. 
3. Oussama Kamel & et al.  
4. Mashhadi Moghaddam & et al.  
5. Heidari  & Buyya 
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ای بر راهبرد در سطح معناداری  ، شرایط زمینه422/1، ضریب استاندارد 243/3معناداری 
، ضریب 210/2گر بر راهبرد در سطح معناداری  ، شرایط مداخله110/1، ضریب استاندارد 123/4

محاسبه  631ضریب استاندارد  و 407/3، راهبرد بر پیامد در سطح معناداری 412/1استاندارد 
تر از  داری بزرگ شود، همه اعداد معنی ( ملاحظه می3و 2طور که در شکل ) شده است. همان

است. بنابراین، مدل تحقیق مورد  4/1تر از  و ضرایب استاندارد )بارهای عاملی( نیز بزرگ 16/0
GOFها یا  شود. معیار برازش داده تأیید بوده و معتبر شناخته می

بوده که از  613/1نیز برابر  1
 بنابراین، مدل نهایی از بعد کمّی تأیید شد. شود. بیشتر است و برازش مدل تأیید می36/1

 . پیشنهادهای پژوهش16

ن پژوهش، توجه به مدل ارائه شده به منظور شناخت یشنهاد این نتیجه و پیتر ین و اصلیتر مهم
 سازی مفهوم توافق سطح خدمات است. و پیاده

 شنهادات براساس ارتباطاتی. پ16-1

 این مجموعه پیشنهادات بر مبنای سوالاتی که بار عاملی بیشتری دارند، ارائه شده است:
شود )براساس بار عاملی  الف( براساس اثرگذاری شرایط علّی بر پدیده اصلی، پیشنهاد می

 (:  7و  0سوالات 
 موضوع توافق سطح خدمات بیشتر توجه  ایجاد انگیزه برای کارکنان، تا در صورت لزوم به
 کنند.

 تری دست یافت. سازی انتظارات طرفین قرارداد، به توافق مناسب با شفاف 
شود )براساس بار عاملی سوالات  براساس اثرگذاری پدیده اصلی بر راهبرد، پیشنهاد می ب(

 (:06و  04
 یتی و حقوقی و چه از در توافق سطح خدمات، اطلاعات دقیق چه از لحاظ قوانین حاکم

 های طرفین، به صورت کامل در نظر گرفته شود. لحاظ خواسته
 .بازبینی توافق در مواقع ضروری به سرعت انجام شود 

شود )براساس بار عاملی سوالات  ای بر راهبرد، پیشنهاد می ج( براساس اثرگذاری شرایط زمینه
 (:02و  01

                                                           
1. Goodness of Fit 
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 فته شود. خدمات مورد استفاده دقیق تعریف شده و هر های اجرای توافق باید در نظر گر شیوه
 تواند در خدمات مداخله داشته باشد، مورد بررسی قرار گیرد.  نوع عاملی که می

 سازی توافق سطح خدمات در نظر گرفته  های فناوری اطلاعات لازم به منظور پیاده زیرساخت
 اند، توجه جدی شود. تلف وضع شدهشده و همچنین به قوانین و مقرراتی که در حوزه خدمات مخ

 (:02شود )براساس بارعاملی سوال  گر بر راهبرد، پیشنهاد می د( براساس اثرگذاری شرایط تسهیل
 های کاربردی جدید و موثری در سطح توافق خدمات مورد توجه قرار گیرد. برنامه 

 (:20و  01عاملی سوالات شود )براساس بار  هـ( براساس اثرگذاری راهبرد بر پیامد، پیشنهاد می
 کنند، تمرکز شود. بر قوانین حقوقی که در بندهای سطح توافق خدمات محدودیت ایجاد می 
 .بعد از اجرای توافق، ارزیابی عملکردهای مناسب به منظور بررسی نتیجه توافق صورت گیرد 

 . سایر پیشنهادات16-2

کار و یکپارچگی عملکرد است، لذا  و از آنجایی که توافق سطح خدمات، بازتابی بر کسب
بایست آن را به عنوان یک سند زنده در نظر گرفت و با رجوع به گذشته و بررسی آن، این اطمینان  می

شود. بنابراین، لازم  حاصل شود که به عنوان نمایانگر دقیق خدماتی است که به مشتریان ارائه می
ک شرکت، نکات ذیل همواره مدنظر قرار است هنگام بررسی قراردادهای سطح خدمات از سوی ی

 گیرد:
( هنگام ایجاد و استفاده از توافق سطح خدمات، باید این اطمینان حاصل شود که هیچ کس 0

کند، و پذیرفت که هیچ مدل واحدی برای ایجاد یک توافق موثر وجود  کل فرآیند را مدیریت نمی
 ندارد.
های متقابل درگیر،  را برای همه کارکنان و تیم( باید پس از امضای توافق، تمرینات متمرکز 2
توان پس از تنظیم، آن را به فراموشی سپرد. باید مدنظر داشت که هر  ریزی کرد. لذا، نمی برنامه

بایست از قبل بداند چه کسی برای انجام  کسی که تحت تأثیر این توافق قرار گرفته است، می
ن و مشتریان همچنین باید با معیارهایی آشنا باشند دهندگا کارهای خاص مسئول خواهد بود. ارائه

 کند. که کارهای انجام شده و نحوه انجام آن را ثبت می
دانند چه چیزی  ( باید مطمئن بود که تمام مفاد توافقنامه کاملًا واضح است. اگر طرفین نمی3

گاران استفاده ن قرار است تحت توافق سطح خدمات قرار گیرد، اطلاعات با سؤالاتی که روزنامه
 کنند، سازماندهی شود: چه کسی؟ چی؟ جایی که؟ چه زمانی؟ چرا؟ چگونه؟ می
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مشیء، با خود و مشتریان باشد. تلاش برای جلب رضایت مردم با  ( صداقت باید تنها خط4
فایده است. یک رویکرد بسیار  قول دادن به خدماتی که احتمالًا امکان ارائه آنها فراهم نیست، بی

 تر قول داد و در مقابل بیشتر ارائه کرد. ین است که کمبهتر ا
( ایجاد یک طرح اضطراری که هر دو طرف در مورد آن توافق کنند، لازم و ضروری به نظر 1

سر بگذارند، در مواردی ممکن است  ها را پشت توانند سازمان رسد. از آنجایی که رویدادها می می
ابد، یا برای رسیدگی به مشکلی که توسط توافق سطح های طرفین افزایش ی لازم باشد که تلاش

کید بیشتری صورت گیرد.  خدمات پوشش داده شده است، تأ
های سطح  ( نیازهای مشتریان و پارامترهای زمانی در اولویت قرار گیرند. برای مثال، توافق6

وری هایی که به کمک فنا توانند برای معاملات با مشتریان داخلی، مانند بخش خدمات می
متکی هستند، یا برای خریداران خارجی که با سازمان به عنوان یک کل « پایین سالن»اطلاعات از 

 سروکار دارند، اعمال شوند.
کند، تغییراتی ایجاد شود. از این فرض که راه موجود بهترین یا تنها  ( اگر موقعیتی ایجاب می7

 راه است، اجتناب شود.
اندازی شد، باید حاوی ابزارهایی باشد تا بتوان  نطیم و راه( هنگامی که توافق سطح خدمات ت2

 های بهبود را مشاهده نمود. نحوه انجام کارها را بررسی کرد و زمینه
 بهبود توافق سطح خدمات. وکار در ایجاد/ ( مشارکت کسب1

نویس توافق سطح خدمات مرتکب  ها هنگام تهیه پیش ترین اشتباهاتی که سازمان یکی از بزرگ
کنندگان( را به  شوند این است که افراد تجاری )مشتریان خدمات فناوری اطلاعات و مصرف می

کنند. با صحبت مستقیم با مشتریان و درخواست بازخورد در مورد وضعیت  اندازه کافی درگیر نمی
توان از هر فرصتی برای بهبود استفاده نمود و اطمینان حاصل کرد  موجود و تغییرات احتمالی، می

 ها یا مسائل مهم برطرف شده است. ه شکافک
  .های سطح خدمات ( هوشمندسازی توافق01
 های سطح خدمات اعمال کرد:  را برای توافق SMARTهای  توان رویکرد سنجش می

صحبت با مشتریان و تعریف خدمات به وضوح. برای مثال: استفاده از خدمات روزانه  خاص:
های پشتیبانی شده، و  کند، ساعت چه کسی از آن پشتیبانی می رسد. به علاوه، چگونه به نظر می

 کاربران نهایی برای کمک به کجا خواهند رفت و... .
شود؟ مواردی که در اینجا باید در نظر  گیری می سطوح خدمات چگونه اندازه گیری: قابل اندازه



 202 بنیاد‌از نظریه دادهطراحی مدل توافق سطح خدمات با استفاده 

 

 /h
ttp

://stim
.q

o
m

.ac.ir 

 
 /h

ttp
://stim

.q
o

m
.ac.ir 

 تواند شامل موارد زیر باشد: گرفته شود، می
 ر،در دسترس بودن و زمان کا 
 ،عملکرد، به عنوان مثال زمان بارگذاری تراکنش یا صفحه 
 های تعمیر و نگهداری، پنجره 
 .نحوه مدیریت عیوب 

آیا امکان دستیابی به اهداف تعیین شده در توافق سطح خدمات به طور قابل  یافتنی: دست
 اعتماد و منظم وجود دارد؟ 

اند، به بقیه سازمان مربوط هستند؟  ت شدهآیا اهدافی که در توافق سطح خدمات فهرس مرتبط:
سازد تا به اهداف و  وکار را قادر می آیا رعایت معیارهای عملکرد توافق سطح خدمات، کسب

شده در توافق سطح  مقاصد خود دست یابد؟ مهم است که اطمینان حاصل کرد که اهداف تعیین
 کار مرتبط است. و ف کلی کسبکننده مأموریت یا هدف سازمان بوده و به اهدا خدمات، منعکس
گیری و گزارش  آیا اهداف شامل بازه زمانی است که طی آن باید ردیابی، اندازه مبتنی بر زمان:

دهی چیست؟ ماهانه؟ سه ماه یکبار؟ هرچند وقت یکبار باید جلسات  های گزارش شوند؟ دوره
 بررسی برگزار شود؟

 های تحقیق . محدودیت17

که در توافق سطح خدمات موثر هستند، ولی در این تحقیق  یگریوجود متغیرها و عوامل د
 مورد بررسی قرار نگرفتند.

 . پیشنهاد به محققان آتی18

توانند در توافق سطح خدمات  در صورت امکان، در نظر گرفتن سایر متغیرها و عوامل که می
 موثر باشند.
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