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هاي خاصي از  جنبهبر  كه در آن دهنده خدمات و مشتري است  تعهدي بين ارائهفق سطح خدمات، توا :چكيده
قرارداد . شود ميتوافق خدمت دهنده خدمات و كاربر   ها بين ارائه مسئوليت و كيفيت، در دسترس بودن ،خدمات

ف اين پژوهش، طراحي مدل هد. كند هوشمند يك پروتكل معامله كامپيوتري است كه شرايط قرارداد را اجرا مي
اين پژوهش بر اساس . بنياد است شده مبتني بر بلاكچين با استفاده از نظريه داده هوشمندسازي سطح خدمات توافق

 و، مصاحبه عميق بوده ها در بخش كيفي آوري داده روش جمع. بنياد و با رويكرد كيفي ـ كمي انجام شد نظريه داده
افزار مكس كيودا  ها از نرم براي تحليل داده. شد تحليل انتخابي و محوري باز، اريكدگذ مرحله سه در متون مصاحبه
 حوزه مصاحبه با خبرگان در 13گيري از نوع گلوله برفي است كه در مجموع با انجام  روش نمونه. استفاده شد

ان فعال در حوزه بني هاي دانش در بخش كمي جامعه آماري شركت. و ارتباطات اشباع حاصل شد اطلاعات فناوري
نفر انتخاب  160حجم نمونه  روش مدل معادلات ساختاريفناوري اطلاعات و ارتباطات تعيين شد و به استناد 

 در بخش كيفي تعيين. سازي معادلات ساختاري استفاده شد براي اعتبارسنجي كمي مدل، از روش مدل. شدند
طراحي مدل توافق سطح خدمات انجام شد و در  از اصلح پيامدهاي گر و راهبرد، مداخله اي، زمينه علي، عوامل

 با برابر راهبرد بر اصلي پديده تأثير ميزان ،618/0 با برابر اصلي پديده بر علي شرايط تأثير ميزان بخش كمي نيز،
 413/0 با ربراب راهبرد بر گر مداخله شرايط تأثير ميزان ،543/0 با برابر راهبرد بر اي زمينه شرايط تأثير ميزان ،589/0

در بخش كيفي، پژوهش به طراحي مدل هوشمندسازي . محاسبه شد 676/0 با برابر پيامد بر راهبرد تأثير ميزان و
بنياد منتج شد و در بخش كمي نيز معناداري و  شده مبتني بر بلاكچين با استفاده از نظريه داده سطح خدمات توافق

  .استاندارد اجزاي مدل تأييد شدند ضريب

  بنياد توافق سطح خدمات، قرارداد هوشمند، بلاكچين، نظريه داده: ها اژهكليدو
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  مقدمه
فنـاوري   .انـد  پرطرفدار تبديل شـده  يها  بلاكچين، قراردادهاي هوشمند به يكي از فناوري فناوري با ظهور

جديـد،  يكي از دلايـل ايـن رونـد    . اي را به خود جلب كرده است هاي اخير توجه فزاينده  بلاكچين در سال
هـاي بـدون    هـاي غيرمتمركـز را در محـيط    اي است كه اجراي برنامـه  معرفي قراردادهاي هوشمند زنجيره

فنـاوري   ،بـر مبنـاي بلاكچـين    قرارداد هوشـمند  .)2018و بروسميچه،  تسنيم( كند پذير مي اعتماد امكان
محـيط بلاكچـين    نامـه در يـك    شـرايط يـك توافـق   در خصوص طور خودكار  تواند به است كه مي يجديد

ر مقايسه با قراردادهـاي سـنتي، قراردادهـاي    د ).2019، 1روحاني و دترس(اجرا كند  آن را وكرده مذاكره 
هاي مـديريت و خـدمات و بهبـود     داراي مزاياي كاهش ريسك، كاهش هزينهمبتني بر بلاكچين هوشمند 

ي ايـن  يچنـين قراردادهـا  تـر،   مهـم  از همه ).2019، 2فنگ، چائي و ليو(كارايي فرايندهاي تجاري هستند 
 ،نـاميم، اعتمـاد ايجـاد كننـد     اعتمـاد مـي    بيدر شرايطي كه قراردادهاي  دو طرفرا دارند كه بين  ظرفيت

ژنـگ و  (كنـد   هـاي مرسـوم را نيـز دگرگـون مـي      د و شـيوه ن ـده فرايندهاي تجـاري را تغييـر شـكل مـي    
بـه علايـق    تـازگي  بـه  مبتنـي بـر بلاكچـين    مندبا توجه به اين مزايا، قراردادهاي هوش ـ). 3،2020همكاران
  ). 2019 روحاني و دتريس،( اند گسترده دامن زده پژوهشي

  اهميت موضوع
 در كـه  يطيشـرا  و راتييتغ شدت زانيم نييتع و يمشتر هايانتظار تيريمد يبرا خدمات، دهندگان ارائه
 داشـت  خواهنـد  ازين ه سطح خدماتنام توافق به ندارند، عهده به را عملكرد مشكلات اي قطع تيمسئول آن

 قـرارداد  نيا رايز ،شوند  مند بهره نامه سطح خدمات توافق از توانند يم انيمشتر .)4،2020رسويو م ياكوبو(
 فروشـندگان  سـاير  نامه سطح خـدمات  توافق با تواند يم كه كند يم فيتوص را سيسرو عملكرد مشخصات

 و يعقـوبي ( رنـد يبگ نظـر  در دهنـد،  يم ـ ارائه خدمات مشكلات جبران يبرا كه را ييابزارها و شود سهيمقا
  ).5،2020ماروسي

 دارنـد،  بـالايي  سـرعت  و امنيـت  بلاكچين، فناوري اساس بر هوشمند قراردادهاي ،با توجه به عملكرد
 و بيسـواس ( دهنـد  مـي  قـرار  كـاربران  اختيـار  در نيـز  زيـادي  تنـوع  حال، عين در و بوده صرفه به مقرون

 اشخاص به نياز بدون ،باشد ارزش داراي كه چيز هر و سهام ، ييدارا پول، مبادله امكان .)2021 ،6همكاران
  .)7،2020جايسنكر و كومار سنزيل(از طريق قراردادهاي هوشمند ميسر است  افراد به ثالث

 بـه  كارآمـد  خـدمات  ارائـه  در سازمان توانايي افزايش باكيفيت، خدمات ارائه مستقيم تأثيرات از يكي
 را غيرضروري خدمات بنابراين است، برده پي خود مشتريان نياز و خواسته به سازمان زيرا است، مشتريان
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 هـاي انتظار مـديريت  بـراي  خدمات دهندگان ارائه). 2020 ،1همكاران و فان( كند مي حذف ياداده  كاهش
 بـه  ندارنـد،  را دعملكـر  مشكلات يا قطعي مسئوليت آن در كه شرايطي و تغييرات شدت تعيين و مشتري

قراردادهـاي هوشـمند   از همچنـين   ).2020 ،رسـوي م و كوبويـا ( دارنـد  نيـاز  خدمات سطح نامه توافق يك
موجـب   و يند دشوار قراردادهاي مختلف در سراسر صنعت مـالي دارنـد  ادليل پتانسيلي كه در كاهش فر به

توانند امنيت بيشتر و هزينه كمتـري   مي ،از اين رو. شده استاستقبال  ،شوند ها مي كاهش هزينه تراكنش
   ).2020، 2ثاراكا هوا و همكاران(داشته باشند 

  اهداف پژوهش
قرارداد هوشـمند  . فناوري بلاكچين بستري براي اجراي غيرمتمركز قراردادهاي هوشمند فراهم كرده است

ي، ماهيـت  تغييرناپـذير . شـود  طـور خودكـار اجـرا مـي     به ،توافقي است كه در صورت تحقق شرايط خاص
هاي اجماع كه مشخصه فناوري بلاكچين است، قرارداد هوشمند و چرخه توسـعه آن  سازوكارغيرمتمركز و 

ي كه براي توسعه قراردادهاي هوشمند. كند تبديل مي افزار مرا به زمينه جديدي از مطالعه در مهندسي نر
  از اهـداف . وجـود دارد نيـاز   يتفكـر اقتصـادي و تـدافعي جديـد    باشـد، بـه   و ايمـن   كرد اجرا بتوان آن را

كـاهش   شـده بـا اسـتفاده از قـرارداد هوشـمند مبتنـي بـر بلاكچـين         هوشمندسازي سطح خدمات توافـق 
نامـه   توسط خودكارسازي اقـدامات توافـق   هاكنندگان در خدمات، اجراي تعهد هاي دستي مشاركت فعاليت

پـذيري   تـلاش دسـتي، از مقيـاس   كـاهش  . اسـت سطح خدمات و امكان تعامل قرارداد ماشين به ماشـين  
بيني  ايجاد يك جهان ،كند و در واقع هدف ابر پشتيباني مي هاي هبراي محاسب خدماتهاي سطح  نامه توافق

 آورندگان سرويس براي افزايش شـفافيت، ايجـاد اعتمـاد و تسـهيل تعامـل اسـت       مشترك از طريق فراهم
  ).3،2020اسما(

 و هي ـتجز نـدها، يافر ،يمشتر يها داده جمله از يمختلف املعو ديبا خدمات، حيصح تيريمد منظور به
 كنند عمل كپارچهي صورت به و بالا يهماهنگ با يانسان يروين تعامل ،يقرارداد هايتعهد  شرفته،يپ ليتحل

 يبرقـرار  تواند به مي خدمات سطح توافق استقرار ).2021، 4همكاران و تونگ و 2020ماروسي، و يعقوبي(
 هـاي انتظار كـردن  في ـتعر ،انيمشـتر  يتمنديرضـا  شيافزا ،انيمشتر و وكارها كسب با اثربخش ارتباطات

 همكاران، و تونگ( شود منجر يمشتر هايانتظار از رفتن فراتر و انيمشتر نشده حيتصر يحت و شده حيتصر
 خـود  وكار كسب عملكرد يديكل يها شاخص تا كند يم كمك رانيمد به يآمار قيدق يها گزارش). 2021

 و فـان (كننـد   في ـتعر سـازمان  در آن ودببه يبرا را لازم اقدامات و كرده يريگ اندازه خدمات، نهيزم در را
 كند كمك وكارها كسب به كه است نيا شده هوشمندسازي سطح خدمات توافق از هدف ).2020همكاران،

 همكـاران،  و تونـگ ( دباش ـ مطابق انيمشتر به شده ارائه هايتعهد و هاانتظار با آنان يها تيفعال تيفيك تا
2021( .  
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شده مبتني بر بلاكچـين بـا    طراحي مدل هوشمندسازي سطح خدمات توافق پژوهش،هدف اصلي اين 
  .ييد مدل استأاستاندارد براي ت استفاده از ضرايب معناداري و بنياد و استفاده از نظريه داده

  پژوهش نوآوري
شـده مبتنـي بـر بلاكچـين بـا       ت توافـق لحاظ طراحي مدل هوشمندسازي سطح خدما اين پژوهش به

و استفاده از متغيرهاي جديدي همچون بلاكچين در شرايط علي و اجراي مدل بنياد  دادهاستفاده از نظريه 
 ،همچنـين . هاي زيرمجموعه وزارت ارتباطات و فناوري اطلاعات جنبه نـوآوري دارد  شده در شركت طراحي

  .يافت نشدهي رجي، مدل مشابهاي معتبر علمي داخلي و خا با بررسي سايت
گيـري اسـتانداردهاي عملكـرد مـورد      براي انـدازه توان  بر اساس قرارداد هوشمند بر پايه بلاكچين مي

ك ي ـآيند،  در جايي كه استانداردهاي عملكرد به دست نميو  دادارائه  يدهي مداوم گزارش سازوكارانتظار 
تا سطح بـالايي از   كرددهنده خدمات را تشويق  ال ارائهو در عين ح كرده اصلاحي و جبراني ارائه  سازوكار

بـراي بررسـي و تغييـر سـطوح       سـازوكاري شـود   اين نوع هوشمندسازي باعث مـي . كنندعملكرد را حفظ 
در جـايي كـه اسـتانداردهاي     تـا در نهايت به مشتري اين حق را بدهـد  و شده قرارداد فراهم  طيخدمات 

هـاي   توافق ،ذكر است شايان .گيرد، قرارداد را فسخ كند ل قبول قرار ميطور مداوم زير سطح قاب عملكرد به
رويكردهـاي   نكـردن  دليـل اعمـال   انـد و بـه   صورت دستي منعقـد شـده   سطح خدمات پيش از اين مدل به

يـك از شـرايط و    شـده هـيچ   آنها از طريق قراردادهاي هوشمند كدنويسـي  نشدن سنجش هوشمند و اجرا
 . نيستندن مدل را دارا موجود در اي هايامتياز

  بيان مسئله
 مشـاركت  بـه  كـه  شود مي انجام متمركز صورت به معمولاً فعلي هاي سيستم در دو طرف بين هاي تراكنش

 امنيتـي  مسـائل  به تواند مي اين حال، اين با. دارد نياز) بانك يك براي مثال( اعتماد قابل ثالث شخص يك
  . شود منجر تراكنش بالاي ايه هزينه و) شكست نقطه يك مثال، طور به(

ها  مزاياي بالقوه رايانش ابري از نظر ارائه خدمات محاسباتي بر اساس تقاضا، برخي محدوديت با وجود
 هاي كيفيت خـدمات  به تضمين ي مهم،ها يكي از محدوديت. دنشو و موانع مانع از پذيرش گسترده آن مي

بار براي هميشه  شود و فقط يك ترس بودن مربوط مياگر ارائه شود، بيشتر به در دسحتي مربوط است كه 
طـور   ا بـه نهشوند و سطح خدمات آ هاي پويا ارائه مي با اين حال، خدمات ابري در محيط. شود ميمشخص 

گيـري   طور عيني اندازه شده ممكن است به كند، در حالي كه سطح خدمات ارائه زمان تغيير مي طيمداوم 
در عـين  . كنـد  كنندگان منتقـل مـي   شود و بار نظارتي را روي مصرف جر مياين اغلب به اختلاف من. نشود

زماني كه داراي افزايش حجـم كـار، خطاهـا، حـوادث يـا       توانند دهندگان نمي كنندگان و ارائه حال، مصرف
  .راحتي شرايط قرارداد را تغيير دهند به ،ها هستند تغيير نيازمندي

. دارد يتنگـاتنگ  ارتبـاط  خدمات ارائه در سازمان منابع و ها تيظرف تيريمد با خدمات، سطح تيريمد
 يتمـام  يبـرا  زمـان  هـم  صـورت  بـه  خدمات، ارائه تيفيك تا شود يم باعث ،يمشتر تيظرف از شيب جذب
 يو هـاي انتظار با شده افتيدر خدمت از يمشتر ادارك انيم فاصله خدمات تيفيك .ابدي كاهش انيمشتر
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 رقابـت  به يامروز يها سازمان هيكل باًيتقر كه آنجا از .)2021 ،1مكارانه و ليو(است  خدمت آن افتيدر از
 يرقـابت  تي ـمز بـه  يابيدسـت  در تي ـفيباك خدمات ارائه ،نياز دارند خدمات جمله از مختلف يها عرصه در
 يخدمات كننده هئارا كه ييها شركت ).2020همكاران، و فان( است برخوردار شايان توجهي تياهم از داريپا

 همكـاران،  و بيسـواس ( برخوردارنـد  يوفادارتر انيمشتر از اغلب هستند، خود انيمشتر هايانتظار از رفرات
 تي ـموفق در پـي آن،  و انه ـآ تيرضا جلب در اثرگذار يها مؤلفه از يكي ان،يمشتر به خدمات ارائه. )2021
 بهبود يبرا ييارهاراهك يجوو جست در ديبا وكارها كسب رانيمد ،ليدل نيهم به. شود يم محسوب يتجار

 در يوفـادار  و علاقـه  جـاد يا باعث مناسب خدمات ارائه .)2020همكاران، و فان( باشند نديفرا نيا مستمر
يكــي از  مشــكلات عمــومي  ).2019، 2همكــاران و پاپاكــاديس( شــود يمــ شــركت و شــما بــه انيمشــتر
سـطح   هـاي  نامـه  توافـق . سـت خصوص در ايران، نسبت هزينه به سـود آنها  بهسطح خدمات  هاي نامه توافق

هـاي كـاربردي و كنتـرل آنهـا      هاي توسـعه، برنامـه   خدمات ممكن است از لحاظ اقتصادي نسبت به هزينه
هـاي درگيـر ممكـن اسـت از مشخصـات و       تعريـف يـك توافـق سـطح خـدمات گـروه       طـي . پايدار نباشد

توافـق سـطح   . منجـر شـود   تفسيري هاي متفاوتي ارائه دهند كه به اختلاف هاي ريفآن تع هاي  تخصوصي
شـده از سـوي    هـاي انجـام   هاي سرويس، تـلاش  وقفه خصوصجاي ارائه نتيجه خاصي در  خدمات اغلب به

مربوط به كل مجموعـه اسـت و امكـان نشـان      ،هزينه خدمات. كند دهنده آن سرويس را مشخص مي ارائه
دهنـدگان   مگوني در ارائـه نـاه همچنـين  . هاي مربوط به كيفيت يك خدمت خاص وجود ندارد دادن هزينه

. اسـت سـطح خـدمات فعلـي     هـاي  نامـه  مشكلات موجود در توافـق  سايراز توافق سطح خدمات  مشكلات
سطح خدمات متنوع ارائـه   هاي نامه هاي مختلف خود را به مشتريان متعدد با توافق سرويس ،دهندگان ارائه
مشـكلي  دهنـدگان   خدمات بـراي ارائـه   و مديريت توافق سطح QoSاين ناهمگوني در معيارهاي . دهند مي

 . نيست شدني صورت دستي حل هپيچيده است كه ب

  :به شرح زير تبيين شد شده هاي مطرح پرسششده،  با توجه به موارد مطرح
 اند؟ كدام ثر هستند،ؤمشده  مدل هوشمندسازي سطح خدمات توافقعوامل علي كه در  .1

 شود؟ هبردهايي منجر ميبه چه راشده  مدل هوشمندسازي سطح خدمات توافق .2

 اند؟ گر كه بر راهبردها اثر دارند، كدام اي و مداخله عوامل زمينه .3

  شوند؟ به چه پيامدهايي منجر مي شده مدل هوشمندسازي سطح خدمات توافقراهبردهاي  .4

  مرور مباني نظري و پيشينه پژوهش
  مديريت كيفيت خدمات

لـزوم  طـور   بـه و  كنـد  طـرف ديگـر عرضـه مـي    خدمت عبارت است از هر عمل يا كاري كه يك طـرف بـه   
هاي اقتصادي است  خدمات شامل آن دسته از فعاليت. و به مالكيت چيزي نيز منجر نشود نامحسوس باشد

كند و در نتيجه تعبيري مثبـت و مطلـوب را بـه     كه در زمان و مكان معين براي مشتريان توليد ارزش مي
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Hao Liu et al. 
2. Konstantinos Papadakis et al.  



 29  مريدي و همكاران... شده مبتني بر بلاكچين  طراحي مدل هوشمندسازي سطح خدمات توافق

 
 انـد كـه ارائـه    بسـيار نشـان داده   هـاي  پژوهش .)1،2020كارانهم و لاوانيا(دهد  گيرنده خدمات انتقال مي
هـاي سـازمان اثـر     مستقيم بـر سـودآوري، سـهم بـازار و كـاهش هزينـه      طور  بهخدمت با كيفيت مطلوب، 

ندي و رفتارهاي مشتري نظيـر وفـاداري اثـر گذاشـته و     تمتواند بر رضاي اين مقوله مي ،همچنين. گذارد مي
 ،كاويـك  و هريـو  پـين ( شتري را به يك عامل بازارياب خوب تبـديل كنـد  ضمن تضمين استمرار خريد، م

2021(.  

  توافق سطح خدمات
 در نامه توافق. هاي ارتباطات راه دور توسعه يافت توسط شركت 1980توافق سطح خدمات در ابتدا در دهه 

 در. شود يكننده خدمت منعقد م و دريافت دهنده ارائهكه ميان  است يقرارداد  ،خدمات سيسرو سطح
 را است آنها تيرعا به موظف و دهد يم ارائه كه يخدمات ياستانداردها و خدمات دهنده، ارائه سند نيا

 ضوابط و طيشرا جاديا يبرا خدمات دهندگان ارائه از ياريبس .)2020همكاران، و كاسولا( كند يم فيتعر
 و كومار سنزيل( كنند يم جاديا را ياصل خدمات نامه توافق كنند، يم كار انيمشتر با آن در كه يعموم

 نوشته دهنده خدمات ياصل قرارداد به مراجعه با اغلب سطح خدمات نامه توافق اما .)2020جايسنكر،
 و شده ارائه خدمات يها يژگيو به شتريب سطح خدمات نامه توافق خدمات، قرارداد دو نيب. شود يم
  ).2020همكاران، و لاوانيا( دارد اشاره شود، يم ادهاستف آنها عملكرد يريگ اندازه يبرا كه ييارهايمع

  قرارداد هوشمند
. طور خودكار شرايط قـرارداد را اجـرا مـي كننـد     هاي كامپيوتري هستند كه به قراردادهاي هوشمند، برنامه

و  بـارتولتي (شـود   شفاف اجـرا مـي   طور صورت خودكار به شود، يك عمل به برآورده مي يهنگامي كه شرط
 ).2017 ،2پومپيانو

هـايي همچـون خودكـار بـودن، اسـتفاده از       ويژگـي به ذكرشده براي قرارداد هوشمند،  هاي ريفدر تع
است كه اغلـب از   هايي جمله پروتكل بلاكچين از. است شدهنويسي توجه   بلاكچين و كدهاي برنام فنّاوري

جـايگزيني بـراي قراردادهـاي     عنـوان  امروزه قرارداد هوشمند بـه . شود آن در قرارداد هوشمند استفاده مي
 اين قراردادها را كه گاه به. گيرد هاي زيادي انجام مي شود و براي اجراي آن تلاش حقوقي سنتي ديده مي

صورت  به شده گويند، بر اساس شرايط از پيش تعريف نيز مي شده آنها قرارداد ديجيتالي يا قرارداد رمزنگاري
يابد و فراينـد   نياز به دخالت واسطه كاهش مي ،نتيجه در). 2020 ،و همكاران ژنگ(د نشو خودكار اجرا مي

   ).2019، 3عالم و همكاران(گيرد  خودكار انجام مي طور بهاعتماد در قرارداد 
  
 
 
 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Lavanya et al. 
2. Bartoletti & Pompianu 
3. Alam, Nafis, Gupta, Lokesh, & Zameni, Abdolhossein 
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  شده داخلي انجام هاي پژوهشخلاصه  .1جدول 

  شرح مختصر عنوان منبع

  دشتي و همكاران
)1400(  

كاهش مصرف انـرژي بـا حفـظ    
ــق ــه ســطح تواف خــدمات در  نام

ــتفاده از     ــا اس ــري ب ــانش اب راي
ســازي ازدحــام  الگــوريتم بهينــه

  ذرات

هاي مجازي بـه   ، روي مسئله تخصيص تطبيقي ماشينمقالهدر اين
 كرد، بيني پيش توان ي كه نميهاي فيزيكي در زمينه كارهاي ميزبان

 اي سازي چنـدمنظوره  براي حل اين مسائل بهينه. تمركز شده است
ــا الگــوريتم  ب ــهب ــراي انتخــاب بهينــه  ،ســازي ازدحــام ذرات هين ب

هاي مجازي ابري با  هاي فيزيكي ميزبان براي جايابي ماشين ماشين
هاي سـطح   نامه شده است كه توافقارائه  كاهش مصرف انرژي	هدف

  .كند ميمين أدر حداقل هزينه انرژي تخدمات را 

 غديري و نبي الهي
)1398(  

هاي مرتبطمروري بر پژوهش
يند مديريت سطح خدمات ابا فر

  ITIL مبتني بر چارچوب

سـطح خـدمت،     در اين مقاله ضـمن شـرح كلـي فراينـد مـديريت     
ينـد ارائـه   ادر ابعاد مختلف اين فرشده  هاي انجام مروري بر پژوهش

نامـه   توان به تعريـف سـاختار يـك توافـق     از جمله آنها مي كهشده 
ينـد و همچنـين روش   اخدمت و رويكردهاي مختلف اسـتفاده از فر 

  .كردنامه سطح خدمت اشاره  يند و توافقاارزيابي فر

  رحيمي و همكاران
)1395(  

مين منابعأهاي تالگوريتم
 SLA  مبتني بر

  

مبتنـي   منـابع  مينأت، هاي رايانش ابرييكي از ويژگيدر اين مقاله
ايـن مقالـه ضـمن    . بناي توافق سطح خدمات عنوان شده استم بر

اي ه ـ روشو بررسي انواع آن، به معرفي  مين منابعأت	تشريح مفهوم
  .كند ميشده در اين حوزه پرداخته و آنها را معرفي و ارزيابي  انجام

  

  شده  خارجي انجام هاي پژوهشخلاصه  .2جدول 
  شرح مختصر  عنوان  منبع

  ياكوبو و همكاران
)2020(  

 تخلفـات  خـدمات  سـطح  نامه توافق
 پيشـگيرانه  ريـزي  برنامه پيشگيرانه؛

 تحويـــل افـــزايش كيفيـــت بـــراي
 هــاي حاســبهم محــيط در خــدمات

  ابري

 ارائه كيفيت از اطمينان ابري ومنابعسازي بهينهبرايمقاله،در اين
 سـطح  شـده، توافـق   توافـق  خـدمات  سـطح  توافـق  حفظ با خدمات
 .شود پيشنهاد مي پيشگيرانه وظيفه بندي زمان نقض كارآمد خدمات
ــدازه ــدمات  ان ــت خ ــري كيفي ــت گي ــردازش، ظرفي ــاي پ ــد، پهن  بان
سـرعت ارائـه خـدمات و    (انتظـار   زمـان  اجـرا،  زمـان  سـازي،  ذخيره
 كيفيـت  پارامترهـاي  عنـوان  به وظيفه مهلت و )جويي در زمان صرفه

 شـده  گرفتـه  نظـر  در منـابع  به وظيفه از برداري نقشه براي خدمات
 .است

  يعقوبي و ماروسي
)2020(  

سـازي الگـوريتم    سازي و مدل شبيه
سازي چند وجهي بهبود يافته  بهينه

 سـرويس وب آگـاه از   براي تركيب

بـا توافـق ســطح    كيفيـت خـدمات  
 هاي ابري خدمات در محيط

يـك الگـوريتم   شـده،   نامـه تـدوين   بر اسـاس شـيوه،پژوهشدر اين
كيفيت  سازي بهبوديافته براي تركيب سرويس وب براي بهبود بهينه

شـفافيت بيشـتر در ارائـه خـدمات و در      و در عـين حـال    خـدمات 
نتـايج  . پيشـنهاد شـده اسـت    طح خدماتاز توافق س رضايتنهايت، 
درصد  57شده را تا  نرمال كيفيت سطح خدمات سازي افزايش شبيه

ويژه براي مشكلات تركيب سـرويس   در مقايسه با ساير رويكردها، به
  .دهد نشان مي توافق سطح خدمات با
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  شرح مختصر  عنوان  منبع

  لاوانيا و همكاران
)2020(  

بنـــدي وظـــايف  الگـــوريتم زمـــان
ح توافـق سـط   چندهدفه بـر اسـاس  

و زمـان پـردازش مناسـب     خـدمات 
  براي محيط ابري

بنـدي كـار و كـاهش     عملكرد زمانمنظور ايجاد انگيزه براي بهبود به
كـارگيري اتوماسـيون    بـا بـه  گستردگي كلي تخصيص كار در ابرهـا،  

  TBTS هــاي بنــدي بــه نــام دو الگــوريتم زمــانمــديريت فراينــد، 
الگـوريتم  ( SLA-LB و) بندي كار مبتني بر آسـتانه  الگوريتم زمان(

  .شده استپيشنهاد ) تعادل بار مبتني بر توافق سطح سرويس

  و همكاران آژام
)2020(  

در  نامـه سـطح خـدمات    اتخاذ توافق
كيفيـت پشـتيباني خـدمات     يارتقا

  افزاري فناوري اطلاعات سخت

براي چـارچوبي پيشـنهاد   پژوهشيچارچوبپژوهشاين مقاله يك
هاي نظري قوي و بهترين عملكرد صـنعت   كند كه مبتني بر پايه مي

توافـق سـطح    تواند براي سازمان يا شركتي كـه سيسـتم   است و مي
را در محيط پشـتيباني خـدمات فنـاوري اطلاعـات ندارنـد،       خدمات

  . اعمال شود

  ليو و همكاران
)2021(  

قيمت فـروش و سـطح خـدمات در    
ــك  ــرميـ ــن  پلتفـ ــدمات آنلايـ خـ

پويــايي تحــت كيفيــت : اختصاصــي
 رقابتي مرجع

يـك  كـه در آن  پيشنهاد شده است مدل كنترل بهينهدر اين مقاله
كند و آن را از طريـق يـك    فيزيكي توليد مي يمحصول ،توليدكننده

در پـي  فروشـد كـه    مي )زيرساخت مناسب( رمتفبرنامه مبتني بر پل
. كنـد  خدماتي براي محصول در يك افق زماني محدود ارائه مـي  آن،

ارتقـاي فنـاوري،   دمات پلتفرم شـخص ثالـث،   براي بهبود كيفيت خ
و برتري رقابتي و حفـظ مشـتري    سطح كيفيت مرجع پلتفرم رقيب

  .دنكن نقش مهمي ايفا مي در شرايط رقابتي،

  تونگ و همكاران
)2021(  

بنـدي موازنـه بـار     طرح زمان ارائه  
توافـق   هـاي  پويا تحـت محـدوديت  

  در رايانش ابري سطح خدمات

سازي بار پويـا   ريزي وظيفه متعادلالگوريتم برنامهدر اين مقاله، يك
 هاي توافق سـطح سـرويس   محدوديت با در نظر گرفتن مشكلات و 

و ) VMs(هـاي مجـازي    تا عدم تعادل بـار ماشـين  شود  ميپيشنهاد 
  .دهدنرخ رد كار را كاهش 

بيسواس و 
  همكاران

)2021(  

ســمت توســعه مــدل  رويكــردي بــه
ي بيني رگرسـيون خط ـ  جديد پيش

 براي كاهش مصرف انرژي و نقـض 

ــدمات  ــطح خ ــق س ــوزه  تواف در ح
  ابري سبز هاي همحاسب

سازي  رويكرد يكپارچه بيني رگرسيون خطي ويك مدل جديد پيش
مصرف  كاهشافزايش ضمانت اجرايي قرارداد و براي  ماشين مجازي

بـا توجـه بـه قـوانين     ( نقض توافق سطح خدمات بسيار زياد انرژي و
  .است  شدهارائه  )حقوقي نامشخص

 روحاني و دترز
)2019(  

ــمند ــاي هوش ــينقرارداده :بلاكچ
  و روندهاي آينده مشكلاتها،  برنامه

از قراردادهـاي هوشـمند مبتنـي بـر     يدر اين مقاله، بررسـي جـامع  
  .شود ميبلاكچين از ديدگاه فني و استفاده ارائه 

  خانون
)2020(  

يك سيستم قرارداد هوشمند مبتني
براي مـديريت مراقبـت    بلاكچينبر 

  هاي بهداشتي

هـاي كـاربردي موجـود بـراي      در اين مقاله، ادبيات موجود و برنامـه
هاي بهداشتي با استفاده از فناوري بلاكچـين مـرور    سيستم مراقبت

  .شود مي

  بوگارد
)2018(  

توسـعه   يبر مدل برا يمبتن كرديرو
  قرارداد هوشمند

ويكرد جديد بـراي توسـعه، يـك    نامه با انگيزه نياز به يك ر اين پايان
رويكرد مـدل محـور بـراي توسـعه قراردادهـاي هوشـمند پيشـنهاد        

  .دهد مي

  اوالله و اترجمان
)2021(  

بيتصويبرايچارچوب مفهومكي
ــرا نيقــرارداد هوشــمند بلاكچــ  يب

معــــاملات امــــلاك و  تيريمــــد
  هوشمند يمستغلات در شهرها

اردادهاي هوشـمند  ادبيات متمركز بر قر8حاضر به بررسيپژوهش
پــردازد و بــراي پــذيرش آن در  بلاكچــين در امــلاك هوشــمند مــي

  .كند مفهومي پيشنهاد مي يشهرهاي هوشمند چارچوب
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  شناسي كيفي پژوهش روش

هوشمندي توافق سطح خـدمات مبتنـي   دنبال شناسايي و تبيين مفهوم  با توجه به اينكه پژوهش حاضر به
ــين   ــر بلاكچ ــويي  ب ــه الگ ــراي و ارائ ــاظ  ب ــت، از لح ــدفآن اس ــزء     ه ــه، ج ــر نتيج ــادي و از نظ   بني

دليـل نـو بـودن     ن بـه يهمچن ـ. كه با استفاده از رويكرد كيفي انجام شده است استهاي اكتشافي  پژوهش
پيشـينه بـه    نبـودن  گـو  نظريـه در ايـن حـوزه و جـواب     نبـود موضوع، دانش كم و نياز به توسعه در ايران، 

. به كل است ءبوده كه يك روش استقرايي يعني از جزبنياد  دادهنوع پژوهش، روش پژوهش از  هاي پرسش
: اند آنها اين نظريه را به اين صورت تعريف كرده. توسط گليزر ساخته و پرداخته شده استبنياد  دادهنظريه 

طور سيستماتيك در يك پژوهش اجتماعي گردآوري و تحليل شده  هايي كه به كشف نظريه بر اساس داده
كه از قبل در ذهـن دارد  اي  نظريه بر مبنايرا  ، پژوهش خودپژوهشگر ،در اين روش ).2013، يمس(است 
از درون  دنبال اين است كه نظريه و بهكرده فعاليت خويش را شروع كند، بلكه در عرصه واقعيت  نمي آغاز 
شده باشد، بيشتر ممكـن   ها استخراج كه بدين طريق از دادهاي  نظريه. شودپديدار هاي كيفي و  واقعي  داده

حـدس و   فقـط كه با كنار هم گذاشتن تعدادي مفهوم بر مبنـاي  اي  نظريهاست به واقعيت نزديك باشد تا 
  ).2008تراوس و كوربين، سا(شود  گمان ساخته مي

  كيفي پژوهشگيري  روش نمونه
افـزار   اسـتفاده از نـرم   بـا صورت گلوله برفي  از نوع هدفمند و به شده با توجه به نوع پژوهش، روش استفاده

 بارهبلكه در آنها، خود بارهتنها اطلاعاتي در روشي است كه واحدهاي نمونه نه ،اين. بوده است 1كيودامكس 
 آوري و از آنجـا كـه هـدف جمـع    ) 2008تراوس و كـوربين،  س ـا(دهنـد   واحدهاي ديگر جامعه نيز ارائه مي
هايي انتخاب شده كه غني باشند و بتوانند تصـوير   نهنمو دليلبه همين  ،اطلاعات با كيفيت قابل اتكا است

هاي كيفي تعداد نمونه با معيار اشباع نظري تعيـين   در پژوهش. دهندمطمئني از پديده مورد مطالعه ارائه 
 يرسد كه انجام مصاحبه بيشتر، اطلاعات بيشـتر  پژوهشگر به اين نتيجه مي وقتيكه  ابه اين معن ،شود مي

كنـد    آوري اطلاعـات را متوقـف مـي    تكرار اطلاعات قبلـي اسـت، جمـع    فقطدهد و  نميدر اختيار وي قرار 
  ).2008تراوس و كوربين، سا(

 كيفي پژوهش آوري داده روش جمع

آوري اطلاعـات كيفـي و    با هـدف جمـع   پژوهش،در اين . آوري داده، مصاحبه عميق بوده است روش جمع
 اما ،نفر اشباع نظري حاصل شد 13و در  انجام شدهحبه نفر از افراد متخصص مصا 17واقعي در مجموع با 

اصلي در نظـر   پرسش 4با توجه به اينكه در اين پژوهش . نفر مصاحبه انجام شد 17براي اطمينان با تمام 
 ،ذكـر اسـت   شـايان . شـدند تدوين  ها پرسشپروتكل مصاحبه در راستاي اين  هاي پرسشگرفته شده بود، 

همچنـين در صـورت لـزوم، توضـيحات مختلفـي قبـل از       . شـد انجـام   نيـز  برداري حين مصاحبه يادداشت
  .شد شوندگان ارائه مي به مصاحبه ها پرسش

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. MAXQDA 
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  ها كيفي پژوهش روش تحليل داده
ها و نوشـتن   پژوهشگر با مقايسه مداوم داده. ها استفاده شد براي تحليل داده 1 و كوربين از روش استراوس

سـازي، تفسـير و    يندهاي مفهوماشده و فر هاي عرصه و موارد ثبت شتها، ياددا كلمه به كلمه متن مصاحبه
هر مصاحبه قبل از انجـام مصـاحبه بعـدي    . كردآمده را كسب  دست سازي، جوهره اصلي اطلاعات به تئوري

دنبـال   پژوهشـگر بـه  . انجـام گرفـت   3و محوري 2مرحله كدگذاري باز ،بدين منظور. شدكدگذاري و تحليل 
، كـدها و طبقـات پديدارشـده،    هـا  بررسـي و مـرور مكـرر داده   . ها بود ند موجود در دادهيامتغير اصلي و فر

را در  پژوهشگرها و نيز نگارش داستان اصلي،  تحليل داده طيشده  هاي يادداشت ها و دياگرام يادآورنويسي
 . متغير اصلي پژوهش ياري رساند كردنتعيين 

 كدگذاري باز و محوري

، 4خـاكي ( شـود  كشـف مـي   هـا  در داده ابعـاد آنهـا   و ويژگـي  و شناسايي ها مقوله و مفاهيم باز دركدگذاري
ها و اسناد و مدارك بر اساس ارتباط بـا   در اين نوع كدگذاري مفاهيم درون مصاحبه ،بهتر بيانه ب ).2011

   .شوند بندي مي موضوعات مشابه طبقه
ايـن  . اسـت ) در مرحله كدگذاري باز(هاي توليدشده  هدف از كدگذاري محوري ايجاد رابطه بين مقوله

پردازي  كند تا فرايند نظريه پرداز كمك مي شود و به نظريه بر اساس الگوي پاردايمي انجام مي عمل معمولاً
ها قـرار   دهي در كدگذاري محوري بر بسط و گسترش يكي از مقوله اساس ارتباط. را به سهولت انجام دهد

هـا   بندي شود و ساير دسته عنوان پديده تعريف مي هب) ا رويداد محوريمانند ايده ي(بندي اصلي  دسته. دارد
  :است 3صورت جدول  اين موضوع به. شوند بندي اصلي مرتبط مي با اين دسته

  كدگذاري باز و محوري .3جدول 
  محورها مقولات مفاهيم رديف

1  
  كيو استراتژ يراهبرد يزير  برنامه دانشلزوم دارا بودن   
  يساز مهارت شبكه لزوم دارا بودن -
  عيسر يريگ ميتصملزوم دارا بودن  

دانش و مهارت 
  عليّ  اي  شبكه

2  

 ها نهيو كاهش هزيساز نهيهلزوم ب -
  شدن دانش يجارلزوم  -
   مكمل يها خصصت جاديا لزوم -
  شبكه ياجزا ييافزا هم لزوم -

هم افزائي درون 
  عليّ  اي  شبكه

3  
  دستي  كارهاي لزوم كاهش -
  پيچيده  گيري تصميم به نياز بدون هاي وضوعم روي لزوم تمركز -
  خودكارسازي موضوع به ها سازمان لزوم تمركز -

 رباتيك اتوماسيون
  عليّ  فرايندها

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Straus & Corbin 
2. Open coding 
3. Axial coding 
4. Khaki 
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  محورها مقولات مفاهيم رديف

4  
 نگر نگر و نزديك آيندهلزوم طراحي الگوهاي -

 مشتريان  ذهني كردن لزوم درگير -

 مشتريگيريتصميملزوم هوشمندسازي نظام -
  عليّ  مشتريان هوشمند

5  

استفادهقابليتبا هوشمندوساختاريافتهتدوين محتوايلزوم -
 مجدد 

موفق با استفاده از محتواي  بازاريابي هاي اندازي كمپين لزوم راه -
 هوشمند 

 ديتامتاهايتگلزوم دربرگيري -

  عليّ  محتواي هوشمند 

6  

 اجرايي اختلافات با ادعاهاي كوچكلزوم كاهش مشكلات -
وجود در چرخه عمر توافق سطح م لزوم برطرف كردن مشكلات -

توافق سطح  مشكلاتدهندگان  ناهمگوني در ارائه: مانند خدمات
 كننده، تحميل شدن توافق سطح خدمات به مصرفخدمات

نامه  مشكلات توافق
  عليّ  سطوح خدمات 

 تعيين ميزان كيفيت -  7
 مقايسه كيفيت با ميزان استاندارد -

گيري كيفيت  اندازه
  عليّ  خدمات

8  

 وكارپيش روي دو طرف در زمان اجرا و انجام كسبتمشكلا -
  تقلب آنلاين -
  همگاني نشدن تجارت الكترونيك در جامعه  -
  كمبود اعتماد مشتريان به انجام تجارت الكترونيك -
 دارا نبودن بستر هاي امن مناسب براي ارائه خدمات الكترونيك -

وكار  مشكلات كسب
ديجيتالي و 
  الكترونيكي

  عليّ

9  

مربوطهاي پردازشو آنهايافزار، داده نرميكال منبعلزوم انتق -
 بيروني فضاي يك به آن به

   خارجي فضاي يك توسط ها برنامه و لزوم ميزباني اطلاعات -
 ها پردازش داده لزوم افزايش قدرت –

 افرادسايربابيشترهمكاريوها دادهاشتراكلزوم امكان -

  اي زمينه  رايانش ابري

 اي پشتيبانيه توجه به بخش -  10
  اي زمينه  ها زيرساخت افزار افزار و نرم تهيه ملزومات لازم سخت -

11  

اي،رايانهتجهيزاتازپيوسته همبهلزوم طراحي سيستمي -
 اشيا ديجيتال و و مكانيكي هاي ماشين

 منظور به اشيا اينترنت از ها شركت برداري لزوم ايجاد امكان بهره -
 لياتيعم و اطلاعاتي وري بهره افزايش

  اينترنت طريق از يكديگر به مختلف هاي دستگاه لزوم اتصال -

وكار سازمان ها با استفاده از اينترنت  هاي كسب لزوم ادغام مدل -
 اشيا

  اي زمينه  اينترنت اشيا

 هاي هر نوع خدمتتعريف دقيق خصوصيت -  12

  اي زمينه  هاي اجرا شيوه .تعريف دقيق مشخصات هر پديده كه دخالت دارد -

13  

 توجه به قوانين خاص ميزباني وب -
  توجه به قوانين خاص اجاره سرور اختصاصي -
  توجه به قوانين مربوط به تجارت الكترونيك -
  توجه به قوانين مربوط به حقوق مشتري -
 توجه به قوانين مالي -

قوانين و مقررات 
  راهبرد  حقوقي
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  محورها مقولات مفاهيم رديف

 هاي حاصل از اريابي فرايندهاهاي دادهتحليل -  14
  راهبرد  گرها كنترل  حصولنظارت بر كيفيت م -

15  

ــا معيارهــاي از پــيشعمــلتحليــل و مقايســه توافــق بــه - آمــده ب
  شده تعيين

  نامه سطح خدمات كنترل انطباق توافقلزوم  -
منظور بررسي توانايي آنهـا   دهندگان خدمات به لزوم نظارت بر ارائه -

  در برآوردن الزامات كليدي
مات آنهـا بـراي ارائـه    منظور بررسي الزا لزوم نظارت بر مشتريان به -

  خدمات كليدي

  راهبرد  ارزيابي عملكرد

16  

هاي لازم لزوم اجراي عواملي كه بدون نياز به حضور انسان فعاليت -
  .دهند را انجام مي

شرايط پرداخـت،  (لزوم برآورده ساختن شرايط قراردادي مشترك  -
 ...) اختيارات، محرمانه بودن و

  رب و تصادفي لزوم به حداقل رساندن استثناهاي مخ -
  هاي مورد اعتماد لزوم به حداقل رساندن نياز به ميانجي -
كاهش تلفات تقلب، (اهداف مرتبط اقتصادي برآورده ساختن لزوم  -

 )هاي معامله هاي اجرايي و ساير هزينه ها و هزينه داوري

پيگيـري و  قابـل  ( هـاي معتبـر بـدون واسـط     امكان ايجاد تراكنش -
  )ناپذير برگشت

  راهبرد  روندهااجراي خودكار 

17  

 كوتاهزمانيدرحجيم اطلاعاتتحليلوتجزيهآوري،لزوم جمع -
  بالا  بسيار سرعت با تحليل اطلاعات و لزوم پردازش -
  اطلاعات از زيادي لزوم ذخيره حجم -
ــته  - ــام دس ــزوم انج ــدي ل ــاي بن ــددي ه ــراي متع ــع ب  و آوري جم

  اطلاعات  سازي ذخيره
 هـاي  بنـدي  دسـته   بـراي   هيكپارچ و جامع هاي لزوم تهيه سيستم -

  اطلاعات  كنترل منظور به كاربردي و مرتب
  هوشمندانه با بيگ ديتا هاي لزوم اتخاذ تصميم -

 آناليز و ديتا بيگ
  راهبرد  اطلاعات پيشرفته

18  

 چگونگي نظارت بر نحوه انجام قرارداد -
لزوم رعايت معيارهاي نظارت از قبيل در دسترس بـودن خـدمات،    -

  شبكه و نتايج تجارتنرخ قصور، امنيت 
بررسـي   از طريـق  نظارت بر انطباق با توافق سطح خدمات امكان  -

عملكرد خدمات در زمـان اجـرا و منطبـق بـا مفـاد توافـق سـطح        
  شده خدمات توافق

  راهبرد  معيارهاي نظارتي

19  

سيسـتم،واسـطه انـدازه انساني بهخطاهايلزوم پيشگيري از بروز -
 لازم و كمبـود زمـان   فيزيكـي  نامناسب شرايط جسماني، خستگي

  كار يك انجام براي
 واســطه فشــارهاي انســاني بــه خطاهــاي لــزوم پيشــگيري از بــروز -

  ايمن و دقيق صحيح، كار انجام منظور به اپراتور بر واردشده

  گر مداخله  خطاي عوامل انساني 
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  محورها مقولات مفاهيم رديف

20  

 ي، مهلك و غيرمهلكمنطقيخطاهالزوم پيشگيري از بروز -

 يدر طراح سينو در اثر اشتباه برنامه طاخلزوم پيشگيري از بروز  -

 برنامه يدرست برا تميالگورلزوم طراحي   -

 طيشـرا  ينظر نگرفتن بعض ـ در اثر در طالزوم پيشگيري از بروز خ -
  خاص در برنامه 

  گر مداخله  خطاهاي طراحي 

21  

غيرعمـديرفتـاربـهكـه ذاتـيلزوم پيشگيري از بروز خطاهـاي -
 . دشون مي منجر هوشمند قرارداد

 ي ريپذ بيآسلزوم پيشگيري از بروز  -

 تيريو مد يبردار بهره ،يساز ادهيدر پ نقصلزوم پيشگيري از بروز  -
  ستميس كي

  يساز ادهيپ يها در روش ضعفلزوم پيشگيري از بروز  -

  گر مداخله  خطرات پياده سازي 

22  

 لزوم خلق ارزش پايدار و افزوده -

 هاي راهبردي  لزوم افزايش كارايي برنامه -

 ها  ايده و هدايت مفهومي الگوي و ذهني لزوم تهيه چارچوب -

 مشـتري  بـراي  ارزش افزوده، ايجاد ارزش هاي فعاليت لزوم تركيب -
  بنگاه يك افزوده ارزش فرايندهاي پيوند طريق از

شبكه ارزش و ارزش 
  پيامد  آفريني 

23  

 تاليجيهاي درسانهمندي از لزوم بهره -

هـاي   هـاي رسـانه   كانـال ي و اي سنته كانال نيتعامل بلزوم ايجاد  -
 ي اجتماع

  مجوزدار هاي ليميا نگيبوك مارك ايگذاري  نشانلزوم  -

  پيامد  ارتباطات هوشمند 

24   اعتماد ميان دو طرف  
 ها داري حس اعتماد متقابل براي تبادل 

اعتمادسازي ميان 
  پيامد  شركاي تجاري 

25  
 نوآوريلزوم ايجاد فرهنگ -

 جيتالدي لزوم ايجاد ذهنيت -

  ديجيتال هاي فناوري ارزش بر لزوم تأكيد -
  پيامد  فرهنگ ديجيتال

26  
 شده ادراكلزوم ايجاد سودمندي -

هـا و هنجارهـاي ذهنـي پيرامـون      در ادراك نگـرش  لزوم سـهولت  -
  هاي ديجيتال   فناوري

 پذيرش و سازگاري
  پيامد  هاي ديجيتال فناوري

27  

توافق سـطح خـدمات نوين سبب بهبود درهاي فناورياستفاده از -
  .شود ميان دو طرف مي

  فناوري قديمي وكارهاي با  جلوگيري از توقف كسب -
  وكار  وري، كارايي و درآمد كسب  بهره افزايش -

  پيامد  ارتقاي فناوري 

28  

 هاي مبتني بر شبكه نبود امكان تغيير يا حذف داده -

 نبود امكان هك شبكه توسط هكرها  -

  چين بلاك هاي راكنشت امكان رمزنگاري شدن ركورد -

  ها رازداري دادهلزوم  -

 سايبري  ر مقابل حملاتها د لزوم حفاظت داده -

  اسناد  محرمانگيلزوم حفظ  -

افزايش امنيت 
  پيامد  سايبري 
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  محورها مقولات مفاهيم رديف

29  

 هاي مشتري از ابتدا تا انتهاتوجه به خواسته -

 يبانيارتباط با پشت ،يافتياز خدمات در يمشتر تيرضا لزوم ايجاد -
 وكار سبتعامل با ك اي

 ايجاد خلاقيت و نوآوري در ارائه خدمت به مشتريلزوم  -

اساس كيفيت  صورت كلان بر همشتري بمندي رضايت لزوم افزايش -
  شده محصول ارائهفقط بر اساس  نه و شده خدمات ارائه

افزايش رضايتمندي  
  پيامد  مشتري

30  
 توجه به دادوستدها بر اساس راهبردها -
  هدف معين ريزي براي رسيدن به برنامه -
  اي جديد ايجاد روابط حرفه -

رشد و افزايش تجارت  
  پيامد  جديد 

31  
 ها در شبكهايدهلزوم تمركز بر تبادل صحيح -

 هاي افراد شبكه  توانايي لزوم ارزيابي مستمر -

  جديد  اطلاعات و منابع لزوم در دسترس قرار گرفتن -

افزايش توانمندي 
  پيامد  اجزاي شبكه

32  
 اجتماعي مثل توافق سطح خدماتايجاد ساختارهاي -
  جهاني شدن -
  افزايش تعداد خدمات ديجيتال -

  پيامد  نوآوري ديجيتال

33  

 حمايت از فروش -
  نمايش دقيق انجام كارها -
  گزارش گيري -
  هاي مجدد طراحي و بازبيني -

مديريت كردن  
  پيامد  قراردادها

 همراهي قرارداد با مجوز رسمي -  34
  پيامد ضمانت اجرايي قرارداد   انونيهاي ق همراهي قرارداد با تأييديه -

35  
 تمايز محصول با رقبا -
  حفظ مشتري -
  عنوان مشتري وفادار توجه به مشتري به -

حفظ مشتري در 
  پيامد  شرايط رقابتي

36  

حصـول اطمينــان از اجــراي صــحيح قــرارداد و تــلاش در اجــراي -
  صحيح آن تا پايان

ــين  - ــزوم تعي ــمين  ل ــدمات و تض ــراي خ ــتانداردهايي ب ــاس  هاينك
باخبر بوده و از همـه   هادهنده خدمات و كاربر نهايي از انتظار ارائه

  .شرايط آگاهي دارند
دهنده خـدمت نسـبت    ايجاد آرامش و اطمينان خاطر از تعهد ارائه -

  شده با كاربر نهايي در توافق سطح خدمات  به خدمات توافق

حفاظت دوجانبه و 
  پيامد  آرامش خاطر 

37  

 با استانداردهاشدهتطابق خدمات ارائه -
گيري  ابزارهاي اندازهامكان تنطيم كيفيت خدمات از طريق تنطيم  -

  هاي كيفيت  روي شاخص
 ها ها و سيستم در دسترس بودن برنامهلزوم افزايش  -

  ها ها و سيستم عملكرد برنامهلزوم بهبود  -

افزايش كيفيت ارائه 
  پيامد  خدمات 
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  ها يافته

زمـان انجـام شـده، مـدل نهـايي       طور هم كدگذاري انتخابي كه بهبر اساس كدگذاري محوري و  ،نهايتدر 
هاي مختلف هر محور بر اساس مصاحبه بـا خبرگـان فنـاوري در     زير است كه ابعاد و لايه شرحبه  پژوهش

بخـش  (هـا و محورهـا در ادامـه     لفـه ؤميزان و نوع ارتباط مبه ذكر است كه  شايان. است شدني آن مشاهده
   .است شدهاشاره ) ك مدل سازي معادلات ساختارياعتبارسنجي كمي به كم

  

  
  مدل نهايي پژوهش .1شكل 

  روش كمي و اعتبارسنجي كمي مدل
 از نـوع كـاربردي   هدف كه يـك پـژوهش   مبناي بر پژوهش روش از است، كمي فاز كه پژوهش دوم فاز در

 پايه هاي پژوهش در كه نونيف و اصول ها، قانونمندي ها، نظريه كاربردي هاي پژوهش. شود مي استفاده ،است

 و بستگي هم توصيفي، هاي پژوهش روش .گيرد كار مي به واقعي و اجرايي مسائل حل براي را شوند مي تدوين
 شـرايط  رشـته  يـك  يـا  موقعيـت  يـك ء جـز  بـه  ءجـز  توصـيف  به توصيفي هاي پژوهش در .است پيمايشي
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 بـه  پاسـخ  يـا  آزمـون فرضـيه   بـراي  لاعـات اط آوري جمع به زيرا ،است توصيفي حاضر  پژوهش .پردازيم مي

  .پردازد مي مطالعه مورد موضوع فعلي وضعيت به مربوط هاي پرسش
جامعـه  . شـود  مدل سازي معادلات سـاختاري اسـتفاده مـي    روشمنظور اعتبارسنجي كمي مدل، از  به
 بـر  تحليل عاملي و مدل معادلات ساختاري در حداقل حجم نمونه و هستندبنيان  هاي داده شركت ،آماري

روش مـدل معـادلات   از  ،در اين پـژوهش . شود هاي اصلي يا متغيرهاي پنهان تعيين مي اساس تعداد سازه
سـاده   تصادفي و اي طبقه گيري نمونه روش از ،است كمي فاز پژوهش كه ومد فاز در. استفاده شد ساختاري
 كه شوند مي برگزيده اي گونه به واحدها از تعدادي آن طي كه است ينديافر گيري نمونه .است شدهاستفاده 

اري ابتـدا نمونـه آم ـ   در اين راستا، در. باشد اند، شده انتخاب آن از كه )جامعه آماري( تر بزرگ جامعه معرف
هـاي زيرمجموعـه وزارت ارتباطـات و فنـاوري اطلاعـات و       نفر از ميان كارشناسان و مديران شـركت  160
نامه ميان آنهـا توزيـع     هاي مديريتي انتخاب و پرسش تيد دانشگاه شاغل در بخش صنعت و داراي پستااس

نامه  در پرسش يئن كمك گرفته شده و اصلاحات جزانامه از متخصص روايي پرسش خصوصدر . شده است
و )  6جدول (گرا  در ادامه به محاسبه روايي هم. شدطراحي  پرسش 87نامه تعداد  پرسشبراي . شداعمال 
نامـه از   منظور سـنجش پايـايي پرسـش    به. اند ييد شدهأنيز پرداخته شده است كه هر دو ت) 5جدول (واگرا 

ييـد روايـي   أبـراي ت . اند ييد شدهأهر دو ت وشده استفاده ) 7جدول (ضريب آلفاي كرونباخ و روايي تركيبي 
گـرا   ييد روايي همأبراي ت. تر باشند واگرا لازم است كه اعداد قطر اصلي از اعداد سمت راست و پايين بزرگ

ييد پايايي أو براي ت 5/0تر از عدد  بزرگ) AVE(ميانگين واريانس استخراجي  لازم است كه مقادير شاخص
  .شود 7/0و ضريب آلفاي كرونباخ بيشتر از نيز مقادير پايايي تركيبي 

  روايي واگرا
پذيرهاي متغير پنهان آن مـدل   گيري در ميزان افتراق رؤيت ي يك مدل اندازهيروايي واگرا به سنجش توانا

 اسـت گـرا   كننده روايـي هـم   توان گفت كه تكميل پردازد و مي پذيرهاي موجود در مدل مي مشاهدهساير با 
  ).1393 ،رضا زاده و داوري(شود  سنجيده مي)  1981(لاركر  ـ ق آزمون فورنلكه از طري) 4جدول (

  نتايج روايي واگرا به روش فورنل و لاركر .4جدول 
  63/0  علي

  85/0  63/0  زمينه
    84/0  32/0  48/0  پديده
    78/0  15/0  48/0  31/0  تسهيل
    73/0  38/0  52/0  63/0  66/0  راهبرد
  86/0  63/0  19/0  73/0  41/0  50/0  پيامد
  پيامد راهبرد  تسهيل پديده  زمينه  علي  عوامل
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  پايايي تركيبي

ها اسـت، روش   به اينكه معيار آلفاي كرونباخ يك معيار سنتي در راستاي معين كردن پايايي سازه توجهبا 
PLS  2نورتـس و همكـارا  . دهـد  ارائـه مـي   تريروز معيار جديدتر و به ،1نام پايايي تركيبي هنسبت به آلفا ب 

ها نه  به آلفاي كرونباخ رجحان دارد كه محاسبه پايايي سازه ،از اين رو كردند،معرفي را معيار  اين) 1974(
از اين  ،در نتيجه. شود انجام ميبا يكديگر  آنان هاي بستگي سازه بلكه با در نظر گرفتن هم ،صورت مطلق به

بالاتر   7/0براي هر سازه از  CR اگر ميزان  .شود استفاده مي  PLSسنجش بهتر پايايي در روش برايمعيار 
  ).1393 ،رضا زاده و داوري( گيري است هاي اندازه بيانگر پايداري دروني مناسب براي مدل ،باشد

  گرا پايايي تركيبي، آلفاي كرونباخ و روايي هم .5جدول 

  AVE آلفاي كرونباخ  CR عامل
 524/0 798/0  826/0 شرايط علي

 694/0 736/0  841/0 پديده اصلي

 563/0 708/0  801/0 ايشرايط زمينه

 593/0 801/0  812/0 تسهيلگر/كنندهشرايط مداخله

 508/0 836/0  842/0 راهبرد كنش

 695/0 703/0  817/0 پيامد

  
اسـميرنوف    ـسنجش توريع متغيرها و استفاده از روش آماري مناسب، از آزمون كولموگروف  منظور به

هـا نرمـال    ، توزيـع داده 05/0داري از مقـدار  او با توجه به كمتر بودن مقادير معن ـ) 6جدول (استفاده شده 
از روش حداقل مربعـات جزئـي بـراي سـنجش ارتباطـات ميـان متغيرهـا اسـتفاده          ،نبوده و بر اين اساس

  .شود مي

  آزمون نرمال بودن .6جدول 
  نتيجه سطح معني داري متغير

 غيرنرمال  000/0  شرايط علي

 غيرنرمال  000/0 صليپديده ا

 غيرنرمال  000/0 اي شرايط زمينه

 غيرنرمال  000/0 تسهيلگر/ شرايط محدودكننده

 غيرنرمال  000/0 راهبرد كنش

 غيرنرمال  000/0 پيامد

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Composite Reliability 
2. Werts et al. 



 41  مريدي و همكاران... شده مبتني بر بلاكچين  طراحي مدل هوشمندسازي سطح خدمات توافق

 
  شده ارزيابي كمي مدل تدوين

داري ادر دو قالب معن) بيروني(گيري  و اندازه) دروني(الگوي حداقل مربعات جزيي به دو صورت ساختاري 
 .)3و  2 هاي شكل(و ضرايب استاندارد ارائه شده است 

  

  
  داريامدل مقادير معن .2شكل 

  

  
  مدل ضريب استاندارد .3شكل 
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  :است 7صورت جدول  داري و تخمين استاندارد بهاخلاصه مقادير معن

  داري و تخمين استاندارداخلاصه مقادير معن .7جدول 
  هنتيج  ضريب استاندارد معناداري تأثير

  تأييد 618/0  402/5  شرايط علي بر پديده اصلي
  تأييد 589/0  218/4  پديده اصلي بر راهبرد

  تأييد 543/0  326/3  اي بر راهبرد شرايط زمينه
  تأييد 413/0  149/4  گر بر راهبرد شرايط مداخله
  تأييد 676/0  564/3  راهبرد بر پيامد

  گيري  بحث و نتيجه
 بخش كيفي: نخستبخش 

شده مبتنـي بـر بلاكچـين بـا      طراحي مدل هوشمندسازي سطح خدمات توافق ،جام اين پژوهشهدف از ان
بـا اسـتفاده از    ،نفـر بـوده   17تعداد آنها بالغ بر  كه گروه خبرگان ،در ابتدا .بودبنياد  دادهاستفاده از نظريه 

اشباع  ،مصاحبه 13 كه بعد ازشدند منظور انجام مصاحبه انتخاب  گيري غيراحتمالي هدفمند به روش نمونه
هـاي بـاز، انتخـابي و    با استفاده از رويكرد استراوس و كوربين و انجام كدگـذاري  ،سپس. نظري اتفاق افتاد

ثيرگـذار بـر مـدل هوشمندسـازي سـطح      أعوامـل علـي ت  . شدطراحي  پژوهشمحوري و تحويل آنها مدل 
دانـش و  : نـد از ا شده عبـارت  طراحيخبرگان و بنا بر مدل  شده مبتني بر بلاكچين طبق نظر خدمات توافق
اي كه با نتيجه  ي درون شبكهيافزا ، هم)2020( لاوانيا و همكاران هاي پژوهشاي كه با نتيجه  مهارت شبكه

ــا نتيجــه ا، اتوماســيون رباتيــك فر)2020(كريســتيديس و دويتســيكيوريس  هــاي پــژوهش ينــدها كــه ب
 1الحسـيني و اونـال   هـاي  پـژوهش د كه بـا نتيجـه   ، مشتريان هوشمن)2021( اوالله و اترجمان هاي پژوهش

، )1400( دشـتي و همكـاران   هـاي  پـژوهش نامـه سـطح خـدمات كـه بـا نتـايج        توافق مشكلات، )2021(
وكـار   كسـب  مشـكلات  و )2020( يـاكوبو و همكـاران   هاي پژوهشگيري كيفيت خدمات كه با نتايج  اندازه

سـو بـوده و    هـم ) 2021( 2مقـدم و همكـاران  هدي مش ـ هـاي  پـژوهش ديجيتالي و الكترونيكي كه با نتايج 
 شده مبتني بر بلاكچين طبـق نظـر   پيامدهاي استفاده از مدل هوشمندسازي سطح خدمات توافق .داشتند

فان و  هاي پژوهشكه با نتيجه  آفريني شبكه ارزش و ارزش: ند ازا شده عبارت خبرگان و بنا بر مدل طراحي
فناوري كه  ي، ارتقا)2021( ليو و همكاران هاي پژوهشهوشمند كه با نتيجه ، ارتباطات )2020( همكاران
  هـاي  پـژوهش ، اعتمادسازي ميان شركاي تجاري كه با نتـايج  )2021( ليو و همكاران هاي پژوهشبا نتايج 

، )2021( بيسـواس و همكـاران   هـاي  پـژوهش ي قرارداد با نتيجه يضمانت اجرا ،)2021(پيپارو و همكاران 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Murat Elhüseyni & Ali Tamer Ünal 
2. Mashhadi Moghaddam, O’Sullivan, Unsworth, Fotuhi Piraghaj & Walker 
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، افزايش كيفيت ارائه خدمات كه )2020( خاتون هاي پژوهشدوجانبه و آرامش خاطر كه با نتايج حفاظت 
هـاي   پـژوهش ، رشد و افزايش تجارت جديد كه با نتيجه )1398( غديري و نبي الهي هاي پژوهشبا نتايج 

، حفـظ  )2021(كامل و همكاران هاي پژوهش، افزايش امنيت سايبري كه با نتايج )2019( 1حيدري و بويا
و افـزايش رضـايتمندي   ) 2021( تنـگ و همكـاران   هـاي  پـژوهش مشتري در شرايط رقابتي كه بـا نتـايج   

هاي ديجيتال كه  ورياسازگاري و پذيرش فن ،)2021( پين هريو و كاويك هاي پژوهشمشتري كه با نتايج 
يعقـوبي و   هـاي  وهشپـژ ، فرهنگ ديجيتال كه با نتيجه )2018( تسنيم و بروسميشه هاي پژوهشبا نتايج 
و افزايش ) 2019( روحاني و دترز هاي پژوهش، افزايش رضايتمندي مشتريان كه با نتايج )2020( ماروسي

  .سو بوده و مطابقت داشتند هم) 2020( و همكاران آژام هاي پژوهشتوانمندي اجزاي شبكه كه با نتايج 

  بخش كمي: بخش دوم
 ثيرگذاري شـرايط علـي بـر پديـده اصـلي در     أدهد كه ت ن ميمعادلات ساختاري نشا هاي آماري در تحليل

و  218/4سـطح معنـاداري    و پديده اصلي بر راهبرد در 618/0و ضريب استاندارد  402/5سطح معناداري 
 543/0و ضريب استاندارد  326/3اي بر راهبرد درسطح معناداري  و شرايط زمينه 589/0ضريب استاندارد 
 و راهبرد بر پيامـد در  413/0و ضريب استاندارد  149/4معناداري  سطح  رد درگر بر راهب و شرايط مداخله
 3و 2 هـاي  شـكل  طور كـه در  همان. محاسبه شده است 676/0و ضريب استاندارد  564/3سطح معناداري 

تـر از   نيز بزرگ) بارهاي عاملي(و ضرايب استاندارد  96/1تر از  داري بزرگاشود تمام اعداد معن مي مشاهده
نيـز   GOF 2ها يـا   معيار برازش داده. شود و معتبر شناخته مي شده ييدأت پژوهشبنابراين مدل . است 4/0

مـدل نهـايي از بعـد كمـي      ،بنابراين .شود بيشتر بوده و برازش مدل تأييد مي36/0بوده كه از  576/0برابر 
  .شود تأييد مي

  هاي پژوهش پرسشپاسخ به : بخش سوم
شـده و طـي فراينـد و انجـام       اصـلي مطـرح   پرسشين پژوهش اشاره شد، چهار طور كه در ابتداي ا همان

در مـدل نهـايي وجـود     هـا  پرسـش صورت كلي پاسخ ايـن   به. شد داده تدريج پاسخ به ها به پرسشپژوهش 
  .اند ها شرح داده شده مختلف و گدگذاري هاي ولتدوين مدل به تفصيل طي جد روشداشته كه به 

 پيشنهادها

 . كنندشده در اين پژوهش استفاده  مدل مفهومي طراحياز شود صناع توليدي نيز  پيشنهاد مي

  :كاربردي هايپيشنهاد
 .ارائه شده است ،كه بار عاملي بيشتري دارند هايي پرسشبر مبناي  هااين مجموعه پيشنهاد

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Heidari & Buyya 
2. Goodness of Fit 
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، 6و  1 هـاي  پرسـش بـر اسـاس بـار عـاملي     يا در واقع،  بر اساس اثرگذاري شرايط علي بر پديده اصلي .1

  : شود پيشنهاد مي
مـوارد ذيـل   بـه  بايست  كنندگان خدمات مي دهندگان و دريافت اي ارائه منظور افزايش دانش شبكه به )الف

  :ي كردتوجه بيشتر
   كيو استراتژ يراهبرد يزير برنامه دانشلزوم دارا بودن  -
  يساز مهارت شبكه لزوم دارا بودن -

مـوارد   بـراي بايسـت   هاي سطح خدمات مي نامه ر ارائه توافقموجود د مشكلات كردنمنظور برطرف  به )ب
  :شودزير اقدام 

نـاهمگوني در  ماننـد   موجـود در چرخـه عمـر توافـق سـطح خـدمات       مشـكلات  كردنبرطرف  -
تحميـل شـدن توافـق سـطح خـدمات بــه       و توافـق سـطح خـدمات    مشـكلات دهنـدگان   ارائـه 

  .كننده مصرف

  ):17و  16 هاي پرسشبر اساس بار عاملي (شود  رد، پيشنهاد ميبر اساس اثرگذاري پديده اصلي بر راهب .2
  : استدر اجراي خودكار روندها، رعايت بيشتر موارد زير لازم و ضروري  )الف

 ...) شرايط پرداخت، اختيارات، محرمانه بودن و(شرايط قراردادي مشترك  كردنلزوم برآورده  -

 )ناپذير پيگيري و برگشتقابل ( هاي معتبر بدون واسط امكان ايجاد تراكنش -

  :منظور آناليز پيشرفته اطلاعات، اعمال توجه بيشتر به موارد مشروح ذيل ضروري است به )ب
 كنترل منظور به كاربردي و مرتب هاي بندي دسته براي  يكپارچه و جامع هاي لزوم تهيه سيستم -

  . اطلاعات
  .هوشمندانه با بيگ ديتا هاي لزوم اتخاذ تصميم -

، 11و  9 هـاي  پرسشبر اساس بار عاملي يا به بيان ديگر،  اي بر راهبرد اثرگذاري شرايط زمينهبر اساس  .3
  :شود پيشنهاد مي

  .انجام شودبيروني  فضاي يك به آن به مربوط هاي پردازش و آن هاي داده افزار، نرم يك انتقال منبع )الف
اشـيا طراحـي شـود و      ديجيتـال،  و كـانيكي م هاي ماشين اي، رايانه تجهيزات از پيوسته  هم به سيستمي )ب

 . شودعملياتي فراهم  و اطلاعاتي وري بهره افزايش منظور به اشيا اينترنت از ها شركت برداري امكان بهره

پيشـنهاد  ، 20 پرسـش عـاملي   بر اساس بـار  يا در واقع، گر بر راهبرد بر اساس اثرگذاري شرايط مداخله .4
  :شود مي

 تميالگـور بـه  طراحـي    يدر طراح ـ سينـو  در اثر اشتباه برنامـه  طايشگيري از بروز خمنظور لزوم پ به )الف 
  .اقدام شود برنامه يدرست برا
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  ):37و  31 هاي پرسشبر اساس بار عاملي (شود  بر اساس اثرگذاري راهبرد بر پيامد، پيشنهاد مي .5

 هاي افراد شبكه  توانايي ي مستمرها در شبكه، ارزياب ايده در خصوص تمركز بيشتر  بر تبادل صحيح )الف

  .عمل آيده جديد اهتمام ويژه ب اطلاعات و منابع گرفتن دسترس قرار و در
انجـام  هـاي كيفيـت    گيري روي شـاخص  ابزارهاي اندازهامكان تنطيم كيفيت خدمات از طريق تنطيم  )ب

  .شود

  پژوهشهاي  محدوديت
  ثر ؤسـطح خـدمات مبتنـي بـر بلاكچـين م ـ     و عوامـل ديگـري كـه در هوشـمندي توافـق       وجود متغيرهـا 

  .نشدندبررسي  پژوهشدر اين  هستند، اما

  آتي پژوهشگرانپيشنهاد به 
توانند در هوشمندي توافـق سـطح خـدمات     در صورت امكان در نظر گرفتن ساير متغيرها و عوامل كه مي

  .ثر باشندؤمبتني بر بلاكچين م

  منابعفهرست 
كـاهش مصـرف انـرژي بـا حفـظ      ). 1400( فائزه نيرومند مرادي نژاد ؛دشتيان، وحيد ؛دشتي، سيدابراهيم

دومـين   .سازي ازدحـام ذرات  نامه سطح خدمات در رايانش ابري با استفاده از الگوريتم بهينه توافق
هاي نوين در مهندسي برق، كامپيوتر، مكانيك و مكاترونيك در ايران  المللي پژوهش كنفرانس بين
  https://civilica.com/doc/1245823: در آدرسسي دستر .كرج ،و جهان اسلام

مين منـابع  أهـاي ت ـ  الگـوريتم ). 1395( مائين، مهرداد ؛قبائي آراني، مصطفي ؛عسگري، بهار ؛رحيمي، بهاره
دسترسـي   .المللي پژوهش در مهندسي، علوم و تكنولـوژي  سومين كنفرانس بين ،SLAمبتني بر
  https://civilica.com/doc/557504 :در آدرس

سـازمان  . تهـران . PLS افـزار  سازي معادلات سـاختاري بـا نـرم    مدل). 1393(، علي داوري ؛رضا زاده، آرش
  .انتشارات جهاد دانشگاهي

ينـد مـديريت سـطح خـدمات     اهاي مرتبط بـا فر  مروري بر پژوهش .)1398( نبي الهي، اكبر ؛غديري، زهرا
  .تهران ،انس ملي علوم انساني و مطالعات مديريتپنجمين كنفر ،ITIL مبتني بر چارچوب

Alam, N., Gupta, L. & Zameni, A. (2019). Fintech and Islamic Finance Digitalization, 
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Abstract 
Service level agreement is an obligation between the service provider and the customer in 
which specific aspects of service, quality, availability and responsibilities are agreed between 
the service provider and the service user. A smart contract is a computer transaction protocol 
that enforces the terms of a contract. The purpose of this study is to design a model of 
blockchain-based agreed service level intelligence using data foundation theory. This research 
was conducted based on the data theory of the Cholera Foundation with a qualitative-
quantitative approach. The method of data collection in the qualitative section is in-depth 
interview and the interview texts were analyzed in three stages of open, axial and selective 
coding. Atlas software was used to analyze the data. The sampling method is snowball. 13 
interviews were conducted with experts in the field of information and communication 
saturation technology. In the quantitative part of the statistical population, knowledge-based 
companies active in the field of information and communication technology were determined 
and based on the structural equation model method, a sample size of 160 people was selected. 
For quantitative validation of the model, structural equation modeling method was used. In the 
qualitative section, determining causal, context, strategy, intervention and consequences of 
designing the service level agreement model was performed and in the quantitative part, the 
effect of causal conditions on the main phenomenon was 0.618, the effect of the main 
phenomenon on the strategy was equal to 0.589 0. The effect of underlying conditions on 
strategy was 0.543, the effect of interventional conditions on strategy was equal to 0.413 and 
the effect of strategy on outcome was calculated equal to 0.676. In the qualitative part, the 
resulting research was based on the design of a new model of service level agreement based on 
data theory and in the quantitative part, the standard coefficient of the components of the model 
was confirmed. 
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