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بندی  تتدند.  های ارزیابی عملررد و با روف تاپستتیف رتههبدستتت آمده، با تویه به  تتاخ 
 ابلیت اطمینان، امنیت و حریم خصتتوصتتی و کیفیت داده و اطلاعات تاثیروذارترین مریارهای 

 ارزیابی عملررد و کیفیت خدمات مهتنی بر اینترنت ا یا هستند.

 

کیفیت خدمات، اینترنت ا تیا، ارزیابی عملررد،  تاخ  های کلیدی     :هاکلیدواژ 
    موفقیت  

  moh.nabatchian@iauctb.ac.ir   رابر  *

 مقدمه .1

 تد، اما موضتوع کیفیت عموما برای کیفیت کال و تجهیزات مطرح می  1988تا پی  از ستا   
ارزیابی کیفیت خدمات برنوان یک ( توستر پاراستومان  SERVQUALبا اراله مد  کیفیت خدمات  
های مختلط بررستتی  تتد. همزمان با بروز، و توستتره خدمات مهتنی بر موضتتوع یذاد در ستتازمان

کامچیوتر و ستچف مهتنی بر  هره و فناوری اطلاعات مد  هایی برای ارزیابی کیفت خدمات سازمان 
الیان اخیر، فناوری های نظیر های مهتنی فناوری های نوظهور اراله  تد. طی ست ها و عملررد ستیستتم

اند و روز به هوف مصتنوعی، بلا  ذین، اینترنت ا تیا و  ... موی  ایجاد نستپ ذهارم صتنرت  تده 
های  تتود. به طهع با تیییر فناوری مد ها در صتتنایع مختلط بیشتتتر میروز استتتفاده از این فناوری

 ارزیابی کیفیت آن نیز باید تیییر کند. 
  اءیاز ا   یا ود، به  هره   ی ناخته م  IoTکه به اختصار    ( Internet of Thingsاینترنت ا یا  

 ریاتصا  و تهاد  داده با سا  یها برایفناور  ریافزار و سا( ا اره دارد که با حسگرها، نرماءی ا   یریزیف
فناوری، تو  اند  ده   متصپ و هماهنگ  نترنتیا  ا یها از طرستمیها و سدستگاه  این  سره  ا اره دارد. 
های  هلی در  های ارتهاط از راه دور است که اختیارات بسیار زیادی را به نسهت نسپ ی فناوری یافته

 دهد.  خدمت کاربران  رار می
(، اندازه بازار یهانی اینترنت ا یا  Fortuneبراساس وزارف منتشر ده توسر مؤسسه فورذون  

بینی  رسیده است. پی   2023میلیارد دلر در سا   ۶۶2به بالی    2022میلیارد دلر در سا   5۴۴از  
تا سا   می بازار  این  اندازه  از    2030 ود  بی   مناطا مختلط  3350به  میان  برسد. در  میلیارد دلر 

انه و  ما   ترین منطقه در حا  ر د در بازار اینترنت ا یا بوده و خاورمییهان، آسیا و ا یانوسیه سریع
، درآمد بازار اینترنت  2023آفریقا دومین بازار بزرگ اینترنت ا یا در یهان را داراست. در آوریپ  

بخ   در  را  آسیا  صنرتی، سلامت،  هر  ا یای  ا یا  اینترنت  خودران،  مختلفی ذون خودرو  های 
میلیارد دلر در   ۴3/151است که درآمد این بازار از  هو مند و نظایر آن بررسی کرده و اعلام کرده  

میلیارد دلر در سا  یاری میلادی رسیده است. خودرو خودران و اینترنت    52/331به    2018سا   
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اند. با توسره  هرهای هو مند در یهان، کاربردهای  ا یا صنرتی بیشترین ر د را در این زمینه دا ته 
نی، کنتر  بلایای طهیری و  نشااینترنت ا یا در اراله خدمات  هری همدون کنتر  ترافیک، آت  

تمامی این موارد از اهیمت بسیار بالی اینترنت ا یاء و نق  آن در    1نظایر آن افزای  یافته است. 
آینده حرایت دارد. در این میان موضوع کیفیت خدمات نا ی از اینترنت ا یا میتواند ویه تمایز 

 سازمان های اراله دهنده این خدمات با د. 
این    و ظرفیت فرصت با ویود  و  رکتها، سازمانها  بالی خدمات  ها  ها در حف  کیفیت 

ذال   با  ا یا  موایهاینترنت  اساسی  دستگاه های  زیاد  تنوع  دلیپ  به  پروترپاند.  و  هره ها،  ها،  ها 
دستیابی به  ابلیت همراری و سازواری یرنواخت د وارتر است. هنگامی که اتصالت از  ابلیت  

بر کافی  می اطمینان  رخ  خدمات  در  اختلا   و  داده  رفتن  دست  از  تیخیر،  نها ند،  دهد.  خوردار 
های  دلیپ ضرطدهندوان خدمات در مررض نقض امنیت و آسی  به اعتهار خود به همدنین، اراله 

وویی و  امنیتی و حریم خصوصی  رار دارند. افزون بر این، محدودیت منابع و توان عملیاتی، پاسخ 
با د وا را  موایه میکارایی  بیشتری  ترداد دستگاه ری  افزای   با  های متصپ، ذال  تضمین  کند. 

داده  مدیریت  کنار  در  یرنواخت  پیدیده کیفیت  نیز  وسترده  میهای  استانداردهای  تر  نهود   ود. 
های سازمانی را بی  از  یرچارذه در حوزه امنیت، حریم خصوصی و  ابلیت همراری، این ریسک

 کند.پی  تشدید می 

افزار سامانه( و  هره هستند و کیفیت خدمات  افزار، نرم ات اینترنت ا یا ترکیهی از سختخدم
افزار سامانه(   نرم  افزار، کیفیت و عملررد  از کیفیت وعملررد سخت  ا یا تابری  اینترنت  بستر  در 
ایجاد   را  یرچارذه  و  ارزیابی یامع  این موارد مد   وکیفیت و عملررد  هره است که که تجمیع 

مد می که  حالی  در  نرم نماید.  کیفیت  ویژویهای  بر  کارکردپذیری،  ابلیت افزار  همدون  هایی 
تر است  اطمینان و سهولت استفاده تمرکز دارند، کیفیت خدمات اینترنت ا یا مستلزم نگاهی وسترده 

تری  ها را  ادر سازد تا رضایت مش(. یک مد  یامع و یرچارذه برای کیفیت باید سازمان201۶کیم،   
ها محافظت نمایند  ها را کاه  دهند، عملررد را بهینه کنند، از محرمانگی داده را ارتقا دهند، هزینه 

بودن، از اهمیت  مو عبودن، د ت، سازواری و به و نوآوری را تقویت کنند. کیفیت داده،  امپ کامپ
 (.2021لی، ژانگ و ژنگ کند   بسیار بالیی برخوردار است و نقشی محوری ایفا می

به ذال  ها  ،یطور کل  به    ررد یرو  کی  ازمند ین  ای ا   نترنت یخدمات در ا  ت یفیک   یپرداختن 
تواند  یم  یرچارذه  تیفیمد  ک   کی.  نگر با دنگر و یزکه به طور همزمان کلی  است  کیستماتیس

ا  ،یطراح   ی نقشه راه برا  کیبه عنوان   ، این  عمپ کند  ا یا   نترنتیاستقرار و نظارت موثر خدمات 

 
1 https://www.fortunebusinessinsights.com/industry-reports/internet-of-things-iot-

market-100307 



   X     xx 13 |      دورۀxx   |     شمارۀx 

 

ارزیابی   .مد  در دو سطح کیفیت خدمات و ارزیابی عملررد به بررسی سازمان و سیستم می پردازد
مستلزم تویه همزمان به دو برد کلیدی است:    (IoT) های مهتنی بر اینترنت ا یا یامع عملررد سیستم

سیست عملررد  و  خدمات  روف کیفیت  و  ماهیت  نظر  از  اما  مرتهر،  هرذند  ینهه،  دو  این  های  م. 
هستنداندازه  متفاوت  اهداپ    ،ویری  و  تمرکز  اما  هستند،  سازمان  بههود  برای  مهمی  ابزار  دو  هر 

 .متفاوتی دارند

کیفیت خدمات به میزان رضایت کاربران از خدمات اراله  ده و تطابا آن با نیازها و انتظارات  
هایی مانند نظرسنجی، مصاحهه  بوده و با استفاده از روف   1ارد. این مفهوم عمدتاً  هنیها ا اره دآن

عملررد سیستم به کارایی فنی در حالی که ارزیابی   ود.ویری میو تحلیپ بازخورد کاربران اندازه 
ره یافته، ا اسیستم،  امپ سرعت پاسخگویی، نرخ خطا، پهنای باند مصرفی و کارایی منابع اختصاص 

ابزارهای    (KPI)های کلیدی عملرردبوده و با استفاده از  اخ   2دارد. این مفهوم عمدتاً عینی  و 
 . ودویری مینظارت بر سیستم اندازه 

 مقایسه ویژوی های ارزیابی کیفیت خدمات و ارزیابی عملررد -1یدو   

 عملررد  یابیارز خدمات  تیفیک  یابیارز یژویو

 عملررد کارکنان ی مشتر تیرضا تمرکز 

 یمیو ت یبههود عملررد فرد بههود اراله خدمات هدپ 

 KPIاهداپ،  نییعملررد، تر یابیارز بازخورد، مصاحهه یهافرم ،ینظرسنج هاروف

  کارمند محور(  یدرون محور(  ی مشتر  یرونیب دواه ید

 

هم مرتهر هستند. به عنوان مثا ، در یک هتپ هو مند،  اورذه این دو مفهوم متفاوت هستند، اما به 

اتاق کنتر  هو مند  از سیستم  بررسی رضایت مهمانان  ها، سیستم  ارزیابی کیفیت خدمات  امپ 

ویری رزرواسیون آنلاین و خدمات مهتنی بر مران است. در مقابپ، ارزیابی عملررد  امپ اندازه 

و یا    ود اطی و کارایی سیستم مدیریت انرژی میسرعت پاسخگویی حسگرها، پایداری  هره ارته

در یک ترمیرواه خودرو مجهز به فناوری اینترنت ا یا، کیفیت خدمات به میزان رضایت مشتری  

از خدمات ترمیراتی، د ت تشخی  عیود و سرعت اراله خدمات بستگی دارد. عملررد سیستم نیز  

 
1 Subjective 
2 Objective 
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ها و کارایی  بینی خرابی ای خودرو، د ت پی های حسگرهبا پارامترهایی مانند سرعت پردازف داده 

   . ودسیستم مدیریت ترمیرات سنجیده می

کند.  برد دیگری را به منظور توسره یک ذارذود یرچارذه فراهم می  (𝑸𝒐𝑬)  1کیفیت تجربه 

های پیدیده  کاربر نهایی با خدمتی ترامپ دارد که ممرن است  امپ فرایندهای خودکار و زنجیره 

سنجد، کیفیت تجربه به ادرا   هایی فنی را میبا د. در حالی که ارزیابی عملررد  اخ خدمات  

پردازد. کیفیت تجربه اینترنت ا یا، مریاری است که کیفیت یک  و تجربه کاربران از خدمت می

انسان  منظر  از  را  ا یا  اینترنت  بر  مهتنی  ما ین خدمت  و  به ها  میها  بر  در  توأمان  ویرد صورت 

راستا ساختن ارزیابی عملررد و کیفیت تجریه  ها، هم (. برای سازمان2020ری و همراران،  مینوس 

نه  ا یا  اینترنت  مرناست که خدمات  نیز کارآمد، بدین  از دید کاربران  بلره  با ند،  اثربخ   تنها 

 اعتماد و مفید تلقی  وند.  ابپ

های پیشین،  ناسایی مریارهای   مند پژوهکو د ذنین مدلی را از طریا مرور نظام این پژوه  می 

آن  اعتهارسنجی  مرتهر،  بهره ارزیابی  با  خهروان  ایماع  طریا  از  و  ها  دلفی،  روف  از  ویری 

تصمیماولویت  رویررد  از  استفاده  با  و  موفقیت  کلیدی  عوامپ  اساس  بر  مریارها  این  ویری  بندی 

برای سازمان  TOPSISذندمریاره   و کاربردی  ابزاری د یا  ها  طراحی کند. ذارذود حاصپ، 

آورد تا خدمات مهتنی بر اینترنت ا یا خود را با استفاده از نظرات و تجربیات  هلی کاربران  فراهم می

»سازمان که:  است  آن  پژوه   این  اصلی  پرس   دهند.  بههود  اولویت  و  کنند  و  ارزیابی  ها 

ارزیابی همتوکارها ذگونه میکس  برای  یرچارذه  و  مدلی یامع  عملررد وانند  و  کیفیت  زمان 

 خدمات مهتنی بر اینترنت ا یا توسره دهند؟«

 

 پیشینه پژوهش .  2

 ا،یا تت   نترنتیخدمات ا  تیفیک  یستتازمد   یبراهمانطور که در  ستتمت های  هپ  کر  تتد  
انجتام  تتتده نیز کتاملا کمی و کیفی دخیتپ خواهنتد بود، این موضتتتوع در مطتالرتات    یعوامتپ مختلف

مشتتتهود استتتت و مقتالت مختلط از ینهته هتای مختلفی بته موضتتتوع کیفیتت و عملررد ختدمتات 
بر  یختدمتات مهتن  یرا برا  ییتامر  تیت فیک   یهتااز مطتالرتات متد انتد. امتا ترتداد بستتتیتار کمی  نگریستتتتته

با بررستتی روند     همرارانهیزم و    در یک تلاف ارز تتمند اند.کرده   شتتنهادی( پIoT   ایا تت   نترنتیا

 
1 Quality of experience 
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مد     SSERQUALو    E-SERVQUALهای کیفیت متناس  مطرح  ده نظیر  پیشرفت فناوری با مد 
IoT-SERVQUAL    و ملموس  ییعملررد، کارا ،یخصتتوصتت  میحر برد  ۴کرد که  تتامپ   یمررف را

 (2020، 1 هیزم و احمدبودن است.
 ( 2020هیزم و احمد،  های کیفیت خدمات اراله  ده  پارامترهای مد    -2یدو  
IoT-SERVQUAL 

   2020هیزم و احمد 
SSQUAL  

  2011لین و هیش، 
E-SERVQUAL  
  2005پاراسومان و همکاران 

SERVQUAL 
پاراسومان و 

 1988همکاران 

 ملموسات کارایی  کارکرد/عملکرد حریم خصوصی

 تضمین  دسترس پذیری سیستم  لذت بخشی  کارایی 

 قابلیت اطمینان  انجام تعهدات  حریم خصوصی و امنیت  کارکرد/عملکرد

 همدلی  حریم خصوصی تضمین  ملموسات

 پاسخگویی   طراحی 

   سهولت 

   سفارشی سازی 

 
( اراله کرد که MODM   3ذند هدفه یریو  میبر تصتتم  یمهتن یابیمد  ارز کی  2ی تتاو تتوا 
مد   کی   ۴میک می  (.  2011  تتتاو تتتوای،  ردیو یکاربر را در نظر م  حاتیمنابع و تری  تیوضتتتر

و   ISO 25000از  فتاکتورهتای امنیتیکرد کته  تتتامتپ   شتتتنهتادیپ  ایت ا تتت   نترنتتیختدمتات ا  یبرا تیت فیک 
 (.201۶ می کیم، است  ISO 9126از  یافزار سنتنرم تیفیک  یهایژویو

 انیمشتتر یازهایرفع ن  یبال برا  تیفیاراله خدمات هو تمند با ک   تیالفقاها و همراران، بر اهم
و    فیوار(.  2015، 5 الفقتاهتا، ووزانی، محمتدی، ا  ادهتاری و عیتاف  کرد دیت تتیک   اءیت ا تتت  نترنتتیدر ا

  نترنتتیا  یطراح یهتامتد   تیت فیکردن ک   یکم  یرا برا  یعمل  یطراح  تیت فیک   یارهتایت همرتاران،  مر
(. 2022،  ۶ واریف، یلیتپ،  تتتریت  و نیگتار  ارالته کرد  اتکیفیتت ختدمت   یتحتت فتاکتورهتا  ایت ا تتت 

ارالته عوامتپ  یرا برا  ایت ا تتت  نترنتتییتامع ارزف در   تتتده ا د مت   کهمرتاران یت 0هو و ووانگوی
(. 2020،  7هو، ذوهان و لیو ووانگوی  بر مرده است  اءیا   نترنتیخدمات ا  یهماهنگ  یبرا  تیموفق
با در نظر   ایا تت   نترنتیخدمات ا  تیفیستتطح ک   نیتخم  یبرا ایپو یابیروف ارز کی  رارانو هم ایی

 
1 Hizam &Ahmad 
2 Shaoshuai 
3 Multi-Objective Decision Making 
4  Mi Kim 
5 Al-Fuqaha, Guizani, Mohammadi, Aledhari & Ayyash 
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7 Guangwei Hu, Chohan & Liu 
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 (.2018، 1 ییا، هاو، ژانگ و ذن کرد  شتنهادیخدمات بهتر پ  یها تاخ   یبرا  ریورفتن عوامپ متی
( در رابطته بتا ختدمتات QoE  2تجربته تیت فیک   یریانتدازه و یبرا  یذتارذوبستتتوریتانگرا و همرتاران، 

 ستتوریانگرا، پراستتیتو و   کرد  نیتدو مطلا با مریع پنهان  یبندطهقه اسیبر استتاس مق  ایا تت   نترنتیا
را   اینترنت ا ت یا یکاربرد  یهاعملررد خدمات و برنامه یابیارز  کانو و کارو نیز (.2019،  3آندریانتو

تجربته  تیت فی(، ک QoIاطلاعتات   تیت فی(، ک QoDداده   تیت فیمتاننتد ک   تیت فیک   یارهتایت بتا استتتتفتاده از مر
و   ندیرزل  ن،یعلاوه بر ا( .2021 کانو و کارو،  کردند  شتتتنهادیپ  (QC) تیفیک   نهیهز  ( وQoEکاربر  

ن ختدمتات یکمتک بته کتاربران در انتختاد بهتر  یختدمتات برا  تیت فیک   یابیت ارز  تیت همرتاران، اهم
 (.2023، ۴ رزلیند،ناوین و یوواراج را بریسته کرد تیفیو بههود ک  ایا  نترنتیا

مهم  اریبست   ایا ت   نترنتیخدمات ا  تیفیک   یبرا  نانیاطم  تیو  ابل  تیمناز ا  نانیاطم  ن،یبر ا  علاوه 
 یاتیح اینترنت ا تیا  یهاریموثر در مح کیفیت خدمات  یها براها و تراکن استت. حفاظت از داده 

ارالته ختدمتات در  تیت فیک  نیتضتتتم  یبرا  نتانیاطم تیت  تابل  یابیت رزا  یارهتایت مر  ،از طرفی دیگر  .استتتت
 ریتیث  ،(. همدنین2017 توماس و بشتتاری راد،    هستتتند  یضتترور  اینترنت ا تتیا  یارتهاط  یندهایفرآ
  ای ا تت   نترنتیا  تیدر امن  نیما تت  یریادویدر نظر ورفتن   تیما بر اهم  یبر زندو  ایا تت   نترنتیا  نده یآ
  (2019، 5. ظفر، حسین و ینگشردارد دیک بال تی تیفیاز خدمات با ک  نانیاطم یبرا

های نوین مانند بلا  ذین و یادویری ما تتتین و تلفیا آن با اینرنت ا تتتیا برارویری فناوری
برای افزای  کیفیت خدمات، موضتوعی استت که ذستو و همراران  به آن پرداختند تا با تویه به 
ماهیت ناهمگن و متنوع ستیستتم های اینترنت ا تیا، دستترستی با کیفیت و بدون تاخیر را برای تمام 

 ( 202۴، ۶های متصپ تضمین کنند.  ذسو، دیاز، پرز، سلار و مورتناه دستگ
اراله   ایا تت   نترنتیا  ده یدیپ  یهاکشتتط خدمات در  تتهره  یبرا  نیروف نو کدنگ و لیو ی

 یستازنهیبه  یهاتمیالگور   یبا ترک   توانیکه ذگونه م  پردازدیموضتوع م  نیمقاله به ا  نیاند. اکرده 
ختدمتات   تیت فیک   یارهتایت انتختاد ختدمتات را بتا در نظر ورفتن مر  نتدی، فرآ  کیت ژنت  تمیوا  و الگور

 QoS کتاه  زمتان   یبرا  نتهیراهرتار به  کیت در ارالته    ایتحق  نیا  یاصتتتل ی. نوآوردیت ( بههود بخشتتت
 یسازهی ه  جیاست. نتا  IoT  یهاستمیدر س  هانهیو کاه  هز  یدر انرژ  یییوبه داده، صرفه یدسترس
،  7 دنگ و لیو  دارد.  یستنت یرردهاینستهت به رو  یبهتر ییکارا ،یهیترک روف   نیکه ا  دهدینشتان م

 
1 Jia, Hao, Zhang & Chen 
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202۴) 

ترین مطتالرتات و تحقیقتات صتتتورت ورفتته مرتهر بتا موضتتتوع در یتدو  زیر برخی از مهم
 پروپوزا  یمع آوری  ده است:

 جمع بندی مهم ترین مقالات ادبیات موضوع  -3جدول 

 نوآوری / روف تحقیا  موضوع  نویسندوان  

1 
 هیزم و احمد،  

2020) 

ذهارذود  در مورد  یمقاله مفهوم

  تیفیک یابیارز یبرا  مد  سروکوا  

 ( IoT   ا یا  نترنتیخدمات ا

ترریط ابراد پیشنهادی برای ارزیابی کیفیت خدمات اینترنت ا یا  

ات  بر اساس مد  های  هلی ارزیابی کیفیت خدمات فناوری اطلاع

  امپ سه فاکتور امنیت،  ابلیت اطمینان، بهره وری 

2 
 می کیم، 

201۶) 

  یابیارز یبرا  تیفیمد  ک کی

 ا یا   نترنتیا یکاربردها

،  نانیاطم ت ی ابل، عملرردترریط مد  کمی بر مهنای ذهار فاکتور 

برای ارزیابی کیفیت برار ویری   حمپ بودن  ابپی، ور  بهره 

 اینترنت ا یا 

3 

 مینوسری و  

همراران،  

2020) 

  نترنتیا ی تجربه برا تیفیک طیترر

 ایا 

در این مقاله کیفیت اینترنت ا یا، تلفیقی از کیفیت تجربه کاربر و  

کیفیت تجربه ما ین در نظر ورفته  ده و با یدایی کیفیت  

ررسی کیفیت تجربه خدمات  خدمات نا ی از کاربر و ما ین، به ب

 اینترنت ا یا پرداخته  ده است 

۴ 
کارو و کانو،  

2021) 

  یبرا د یکپ نگر ید رردیرو کی

 ا یا  نترنت یعملررد در ا یابیارز

در این مقاله ارزیابی کیفیت سیستم های اینترنت ا یا تلفیقی از  

ذهار مریار کیفیت داده، کیفیت اطلاعات، کیفیت تجربه کاربر و  

کیفیت هزینه در نظر ورفته  ده است و برای ارزیابی  هره  

 مخابراتی از آن استفاده  ده است. 

5 

 راوی و  

همراران،  

2020)[1 ] 

در   تیامن ی برا نیبلا  ذ رفیپذ

کیفیت  با تویه به  ایا  نترنتیا

 خدمات

بررسی امران استفاده از بلا  ذین برنوان مریار ارزیابی امنیت  

 کیفیت اینترنت ا یا 

۶ 

 مانیوانان و  

رادهاکریشنان، 

2020) 

  ت یفیدر مورد ک رانهیشگیمد  پ

 IOT  یخدمات در برنامه ها

خدمات در   تیفیمسالپ ک می  ود شنهاد یپ رانهیشگیمد  پدر 

و داده     ( هره   ستمیس ،یریزیف هیسه ل، IoT  برنامه های

است که   نیا نیتضم ی. هدپ اساسکنندرا ادغام  ( اطلاعات

تا  صورت پذیرد کمتر  یزمان ی ازهاین   یبا پ کیکاه  تراف

توان   ر،یتزلز  ناپذ تیف یبا الزامات کو  کم  ایبا ترو  یینها یمشتر

 بسته بال را انجام دهد.  پیبال و نسهت تحو  ی اتیعمل

که »محاسهات«،    ت یوا ر نیپژوه  با در نظر ورفتن ا نیا کیفیت خدمات در اینترنت ا یا  ( 2018 مانیشا،  7
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هستند،   اءیا  نترنتیا یسه ستون اصل اء« ی»ارتهاطات« و »ا 

 . کندیم طیو توص ییخدمات را  ناسا  ت یفیمختلط ک یارهایمر

8 

 منصوری و  

همراران،  

2023) 

و   ا یا  نترنتیا یداده ها تیفیمسالپ ک

 ات یبر ادب یبالقوه: مرور یراه حپ ها

در این مقاله کیفیت داده به عنوان پارامتر اصلی کیفیت برنامه های  

ز  مهتنی بر اینترنت ا یا بر مرده  ده و برای ارتقای آن استفاده ا

 فناوری بلا  ذین پیشنهاد  ده است. 

9 

 ذسو و 

همراران،  

202۴) 

بههود کیفیت خدمات در اینترنت ا یا  

های  با استفاده از بلاکدین و الگوریتم

 یادویری ما ین

  ی برا نیما  یریادویو  ن یاز بلاکد  یهیترک رردیرو کیمقاله  نیا

  ج ی. نتادهدیاراله م ایا  نترنت ی( در اQoSخدمات   تیفیبههود ک

روف با کاه    نیکه ا دهدینشان م NS2 ر یدر مح یسازهی ه

عملررد  هره را ارتقا داده و   ت، یامن  یو افت بسته و افزا ریتیخ

  QoS یبند( را در طهقه%83.7۴ن د ت  یبهتر Ensemble تمیالگور

 به دست آورده است. 

10 
 لیو و دنگ،  

202۴) 

یدید برای کشط خدمات   روف یک

با آواهی از کیفیت خدمات در  

سازی  اینترنت ا یا با استفاده از بهینه

 وا  و الگوریتم ژنتیک 

  تم یاستفاده کرده که الگور ی هیروف ترک کیپژوه  از  نیا

  ن ی. اکندیم  یرا با هم ترک ک یژنت تمیوا  و الگور یسازنهیبه

  ت یفیکه به ک IoTانتخاد خدمات در  یبرا ،یساز نهیروف به 

روف با   نی( حساس هستند، به کار رفته است. اQoSخدمات  

  ،یعملررد مانند زمان دسترس یدی کل یارهایهدپ بههود مر

 ده   یطراح ی سنت یرردهایبا رو سهیدر مقا نه یو هز یمصرپ انرژ

را اراله   یعملررد بهتر ،روف نیکه ا دهند ینشان م جیاست. نتا

 . دهدیم

یامع استتت   ی یرچارذه ورردیرو  ازمندین  ایا تت   نترنتیخدمات ا تیفیک   یستتازمد   جه،ینت در
ستتتطح  ایت پو  نیختدمتات، تخم یستتتازهمتاهنتگ  ،یطراح تیت فیک  یارهتایت توانمنتد، مر یهتایکته فنتاور

 نی. بتا ادغتام اردیویرا در نظر م نتانیاطم تیت و  تابل تیت عملررد، امن  یابیت تجربته، ارز تیت فیختدمتات، ک 
 کرد. جادیبال ا تیفیبا ک  ایا  نترنتیخدمات ا نیتضم یمد  یامع برا کیتوان  یعوامپ، م

 روش پژوهش . 3

و  حیصتتتر محور،یژویو  ،یمد   هن کی یپژوه  حاضتتتر با هدپ توستتتره و اعتهارستتتنج
به   پین  ی تده استت. برا طی( تررIoT   ایا ت   نترنتیبر ا  یخدمات مهتن  تیفیستنج  ک   یبرا  یذندبرد

و   یفیک  یهتاروف  یایت کته مزا   تتتودیهره ورفتته مب  یهیترک  یپژوهشتتت   رردیرو  کیت هتدپ، از  نیا
در ستتته وتام    ایتحق  نتدی. فرآکنتدیم  ایو یتامع تلف  رچتارذتهیذتارذود   کیت  جتادیمنظور ا بتهرا   یکم
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 تیفیک   یابیارز  هیاول یارهای، مر  1اتیمند ادبمرور نظام  ایایرا خواهد  تتد: نخستتت، از طر  یاصتتل
 روف یریکارو. ستتچف، با به تتوندیم یی تتناستتا اینترنت ا تتیا یهاستتتمیخدمات و عملررد در ستت 

خواهند  د تا  یسازییو نها  یبنددسته   ،یپال ارهایمر  نیو کست  نظر از پنپ متخصتصان، ا  2یدلف
 یری ، که3فیبا استتتفاده از روف تاپستت  ارهایمر  ،ییبرخوردار وردند. در مرحله نها یاز ایماع علم

 یهاپروژه   ۴تیموفق  یدیکل  های تاخ استت، و بر استاس   اره یذندمر یریومیتصتم  یها روفاز  
 ی مشتتخ  وردد. در ادامه، مهان کیهر   ینستته  تیتا وزن و اهم  تتوندیم  یبندرتهه  اینترنت ا تتیا

 خواهد  د. حیتشر فیو تاپس یدلف یهاروف ییو مراحپ ایرا ینظر
 معرفی روش دلفی:

دلفی یک روف پژوهشتی ستاختاریافته و تراملی استت که برای دستتیابی به ایماع میان  روف
طور  این روف به.  تود طریت استتفاده میوروهی از خهروان در مورد یک موضتوع پیدیده یا عدم

ای به دور دیگر بهره  ده از دوره ها همراه با بازخورد کنتر ای از پرسشنامهستیستتماتیک از مجموعه
کاوف و تقلیپ طیط وستیع نظرات  هنی و  تهودی خهروان به یک توافا   د، هدپ این روف  هرمی

پنپ از  کی  ایبا انتخاد د   ندیفرآ نیاستتت.  یمری از طریا یک فرآیند ستتاختاریافته و نا تتناس ا
در وام   .ستتتنده یدر حوزه مورد بررستت  ایدان  و تجربه عم  یکه دارا   تتودیمتخصتتصتتان  آغاز م

  هی اول  یرهایو متی هاده یا  ها،دواه یتا د  ورددیارستتا  م ی پنپاعضتتا  یپرستتشتتنامه برا کینخستتت،  
دور  یهاپاستخ  پیکند. پف از تحل  یآوریمع  یتیمحدود  وونهچیرا بدون ه  ایمرتهر با مستلله تحق

آن از   که در   تتودیم  نیتدو ترافتهیپرستتشتتنامه ستتاختار کی  در وام دوم  ا،یتحق  میاو  توستتر ت
 کی ی تتده، مرمولً بر رونظرات خود را در مورد موارد استتتخراج   تتودیمتخصتتصتتان خواستتته م

مخالط خود استتتدل  اراله دهند.  یهادواه ید  یو برا  ده کر  یبند(، رتههررتی مانند ل یکم اسیمق
او  پنتپ در این تحقیا مریتارهتای ارزیتابی عملرر و کیفیتت ختدمتات مهتنی بر اینترنتت ا تتتیتا در دور 

دلفی و اولویتت بنتدی این مریتارهتا  خرویی دور او ( در دور دوم ایرای روف دلفی بررستتتی 
 اند. ده 

 معرفی روش تاپسیس:
 تد،  یمررف 1981در ستا   ونیتوستر هوانگ و   بارنیکه نخستت(  TOPSIS   5روف تاپستیف

روف بر   نی. استاس ارودیبه  تمار م  اره یذندمر  یریومیپرکاربرد در حوزه تصتم  یهااز روف یری

 
1 Systematic Review 
2 Delphi Method 
3 TOPSIS 
4 Critical Success Factor0000 

5 Technique for Order of Preference by Similarity to Ideal Solution 
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 نیشتتریمثهت و ب  آ ده یحپ افاصتله را از راه  نیکمتر  دیبا  نهیوز  نیفرض استتوار استت که بهتر  نیا
 ینستته  ستتهیمقا  یبر مهنا  فیتاپستت  گر،یدا تتته با تتد. به عهارت د یمنف  آ ده یحپ افاصتتله را از راه 

  یبنتد امرتان رتهته  ایطر  نیو از ا  کنتدی( عمتپ مآ ده یت و ضتتتدا  آ ده یت بتا دو نقطته مریع  ا  هتانتهیوز
 .آوردیرا فراهم م هانهیوز

 است: ی امپ ذند مرحله اصل فیروف تاپس یایرا ندیفرآ
  است. یابیارز یارهایو مر هانهیکه  امپ وز یریومیتصم فیماتر پیتشر
 .یریوو حذپ اختلاپ واحد اندازه  ارهایمر یسازاسیمقمنظور همها بهداده  یسازنرما 
 .سازدیمشخ  م یریومیتصم ندیرا در فرآ اریهر مر ینسه تیکه اهم ارهایاوزان مر اعما 
 ارهایمر ریمقاد نیمثهت متشترپ از بهتر  آ ده یحپ اراه  ؛یمثهت و منف  آ ده یحپ اراه  یی تناستا

 آنهاست. ریمقاد نی امپ بدتر یمنف آ ده یحپ او راه 

فاصتتله  یارهایبا استتتفاده از مر  آ ده یو ضتتدا  آ ده یا یهاحپاز راه   نهیفاصتتله هر وز محاستتهه
 .یهندس

بر  هانهیوز  یبندرتهه  تیو در نها آ ده یحپ ابه راه   نهیهر وز ینسته یری تاخ  نزد محاستهه
  اخ . نیاساس ا
کاربست   ییدر  بال و توانا  تی ابل  ت،ی فاف  ،یبه سادو  توانیروف م  نیبریسته ا  یایمزا  از

در  یریومیتصتم ی درتمند برا  یابزار  فیروف تاپست  ،یکل  طوربها تاره کرد. یآن در مستالپ وا ر
در   ،ی تفاپ و منطق  یبندرتهه کیکه ضتمن اراله    تودیمحستود م  اره یو ذندمر  ده یدیپ  ری ترا
اراله   رندوانیومیبه تصتم  آ ده یو ضتدا  آ ده یا  تینستهت به وضتر  هانهیوز ینسته  تیاز مو ر یقیعم
 .دهدیم

 :قیتحق  نی ا در کار انجام مراحل
عملررد و   یابیت ارز یبرا  یذتارذوب نیمطتالرته حتاضتتتر بتا هتدپ تتدوای: خداندهمطدالعده کتدا 

مند منابع راستتتا، مرور نظام  نی( انجام  تتده استتت. در اIoT   ایا تت   نترنتیبر ا یخدمات مهتن  تیفیک 
مرتهر با   یارهایمر  یبندو دستته  ییبه منظور  تناستا  ،ی تناست وام روف  نیبه عنوان نخستت  یاکتابخانه

 مورد استفاده  رار ورفت. IoTخدمات  تیفیعملررد و ک  یابیارز

  یهتا مرتهر،  تتتهرته  یعلم  یاطلاعتات  یهتاگتاه یدر پتا  ییتامر  یویومنظور، یستتتت  نیا  یبرا
هتایی نظیر »مریتارهتای کیفیتت ی بتا کلیتدواژه علم یویویستتتت  یو موتورهتا یدانشتتتگتاه  یایتمتاع

»متد  هتای ارزیتابی عملررد اینترنتت ا تتتیتا«،   اینترنتت ا تتتیتا«، »کیفیتت ختدمتات فنتاوری اطلاعتات«،
یا«  و ... » تتتاخ  های ارزیابی فنی اینترنت ا تتتیا«، »عوامپ کلیدی موفقیت پروژهای اینترنت ا تتت 

ستا   10دهه وذ تته    یمقاله منتشتر  تده ط 50از    یویو، بحاصتپ از یستت  هیاول  جیانجام  تد. نتا
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مجموعه، بر استاس ارتهاط   نیا انیاز م  یمنهع اصتل 2۶  ه،یاول ی. پف از بررست ورفتی( را دربر مریاخ
 زیو ن یابیارز یرهاایو استتتخراج مر  ترایمطالره د   یو عما محتوا با موضتتوع پژوه ، برا میمستتتق

   سنج ، انتخاد  دند. یمناس  برا رردیانتخاد رو
مد   جادیمناستت  یهت ا یارهایمرو ترریط  انتخاد  برای  سدنجی و اعتباریابی:  صدحت

ی در دستتتتور کتار  رار ورفتت. برای ایرای استتتتفتاده از نظر خهروتان بتا کمتک روف دلف  ی،ابیت ارز
های براساس تسلر و سابقه کار در حوزه اینترنت ا یا وآ نایی با مد روف دلفی، ابتدا اعضای پنپ  

 ارزیابی کیفیت و عملررد انتخاد  دند.
برای تریین مریتار ایمتاع موارد منتدرج در یتدو  زیر بته عنوان مریتارهتای ایمتاع در نظر ورفتته 

یار، از ذهار  تتتد. بدین صتتتورت برای تالید وزینه مورد نظر و ایماع نخهگان، باید حدا پ ستتته مر
 مریار زیر اتفاق افتاده با د:

 معیارهای اجماع نظرات نخبگان - 4جدول 

 منهع  مریار ردیط

 ,Efstathiou, Ameen & coll; Rossouw ۴ ≤میانگین   1

Hacker & de Vries, 2011 

 ,Efstathiou, Ameen & coll; Rossouw 1 ≥انحراپ مریار   2
Hacker & de Vries, 2011 

 Von der Gracht, 2012 ۴/0   ≥ضری  تیییرات   3

 Von der Gracht, 2012 ≤درصد اعضا  70امتیاز  ۴

 

برای تهیه پرستتشتتنامه دور او  دلفی، برمهنای ذارذود ارزیابی اولیه تدوین  تتده بر استتاس 
 نیا ارها،یرمریو ز ارهایمر  انتخادپف از  مرور پیشتتینه پژوه ، پرستتشتتنامه آنلاین برار ورفته  تتد.  

و   یبنتدرتهته  ،ی تتتد تتا بتا روف دلفخهروتان ستتتچرده   میبته ت  ییتتا5  ررتیل  طیدر  تالت  ط  طیترتار
موضتوع از ستامانه پرستشتنامه ستاز پرستا  کمک ورفته  تده استت. در   نیا  ی توند، برا  ینجست صتحت

  تیت فیآن در ک   ریو تتاث  ارهتایت مر  یرابرتاررفتته ب  طیترتار  رامونیمرحلته خهروتان نظرات خود را پ  نیا
پنپ ارستا   تده   یاعضتا  یبرا  فهیته یپرستشتنامه  وندی. پکردندیم یدهرا نمره   ایا ت   نترنتیخدمات ا
 عنوان کنند.  یمستخرج از مطالرات کتابخانه ا طیو ترار ارهایموافقت خود با مر زانیتا آنها م

 اولویت بندی معیارها:   .3

ویرنتده کتاربردی،  منظور تهتدیتپ متییرهتای کیفی بته یتک متد  تصتتتمیمبته  دور دوم دلفی،در  
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های کلیدی دلفی، بر مهنای  تتاخ   نخستتت برارویری روف های تییید تتده در مرحله تتاخ 
بته  بنتدی  دهی و رتهتهبته منظور اعتهتاریتابی نهتایی و اولویتت بنتدی  تتتدنتد.( اولویتتCSFs     1موفقیتت

های کلیدی موفقیت ، از روف تاپستیف استتفاده  تده استت. اخ بر مهنای  ت  انتخاد  تده  یارهایمر
تتاثیر آن ارزیتابی را از منظر  هتای موفقیتت هتا بر  تتتتاخ برای تولیتد متد  مطلود مریتارهتای 

بنتدی  تتتده انتد تتا متدلی یتامع و یرچتارذته برای ارزیتابی عملررد و کیفیتت ختدمتات مهتنی بر اولویتت
تریف تصتمیم، مریارهای ارزیابی عملررد و کیفیت خدمات اینترنت ا تیا بدستت آید. برای ایجاد ما

  وند.ها  رار میگیرند تا مریارها اولویت بندی رتهههای کلیدی در ستوندر سطرها و  اخ 

 های پژوهش یافته . 4

 وند. خرویی مرحله ی اصلی پژوه  اراله میهای پژوه  در دو مرحلهدر این بخ ، یافته
بندی این مریارها نخستت  تامپ مریارهای ارزیابی کیفیت و عملررد و خرویی مرحله دوم اولویت

 با د. های کلیدی موفقیت میها بر  اخ بر اساس تاثیر آن
 شناسایی معیارها. ۴-1

ارهتا، ضتتتمن مطتالرته د یا پژوه  هتای صتتتورت ورفتته بته تطهیا و برای  تتتنتاستتتایی مریت 
ستازی تراریط مریارها نیز پرداخت  تد، ستچف بیشتترین مریارهای تررار  تده برنوان مریار یرستان

اصتتلی انتخاد  تتد و زیرمریارهای آن نیز به تویه به موضتتوع و تاثیر آن در کیفیت خدمات اراله 
مریار اثربخشتی،  ابلیت اطمینان، کارایی، پشتتیهانی، کیفیت داده  7 تده در نظر ورفته  تد. در نهایت  

بندی و اطلاعات، موارد محستوس و امنیت و حریم خصتوصتی برنوان مریارهای اصتلی ارزیابی یمع
اند   تد. یدو  دو تراریط این مریارها و زیرمریارهای مربوطه به همراه مقالتی که در آن برار رفته

 با د:می

معیارهای شناسایی شده ارزیابی عملکرد و کیفیت خدمات مبتنی بر   -5جدول 
 اینترنت اشیا بر طبق مطالعات قبلی 

 مقالات مرتبط توضیح زیر معیار  معیار اصلی کد

 2اثر بخشی  10
بر اینترنت ا یا، تحقا  سازی و اراله خدمات مهتنیهدپ از پیاده  

( و اراله خدمت در سازمان مربوط  3 عملررداهداپ طراحی سیستم 
 201۶، می کیم 2019احمد و هیزم 

 
1 Critical Success Factors 
2 Effectiveness 
3 Functionality 
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 است.

11 

زیر مریارهای  

 اثربخشی 

خدمات اراله  ده بر پایه اینترنت ا یا،در صورتی اثربخ  خواهد   1پاسخ به نیازها 

بود که تمام نیازهای مشتریان را که در سیستم های  هپ پاسخ داده  

 دهد میشد، را پاسخ 

، احمد و  2005پاراسومان 

 201۶، می کیم  2019هیزم 

12 
یک خدمت موثر اراله  ده مهتنی بر اینترنت ا یا د یقا مطابا فرمان   2د ت 

 کند صادر عمپ می

 201۶می کیم 

 2018سینا و بارانوا   

13 
اور یک خدمت مهتنی بر اینترنت ا یا میخواهد اثربخ  با د باید   3راحتی استفاده

 برای همه به راحتی  ابپ استفاده با د 

 201۶می کیم 

 2018سینا و بارانوا   

1۴ 

سرعت اراله  

 ۴خدمت

کاربران و مشتریان خدمات مهتنی بر اینترنت ا یا، زمانی آن را موثر  

میدانند که با سرعت بیشتری نسهت به سایر فناوری ها اراله خدمت  

 کند.  

 2019احمد و هیزم 

20 
قابلیت  

 5اطمینان 

،  ابلیت اطمینان به مرنای عملررد مداوم و  اینترنت ا یا در خدمات 

های داده  ها، و اراله خدمات مطابا با وعده سیستمها و د یا دستگاه 

 .   ده است

 1988پاراسومان 

 ، 2023ای و همراران حمزه 

 ، 2020مینوسری  

 2020مانیوانان و راهاکریشنان 

21 

زیرمریارهای 

  ابلیت اطمینان

حف    ی وخراب ایبدون خطا  حی انجام صح یبرا فیسرو کی ییتوانا ۶پایایی 

عملررد در  رایر متفاوت یک سیستم موید پایایی  سطح خاصی از 

 آن است.

 ، 2023ای و همراران حمزه 

،  2020مانیوانان و راهاکریشنان 

 2017وایت و همراران 

22 

یک ساختار اراله دهنده خدمت مهتنی بر اینترنت ا یا در صورتی  ابپ   7تحمپ خطا 

راهرار یایگزین  اطمینان است که در  رایر و وع خطا و خرابی، 

 اراله دهد. 

 ، 2020مینوسری  

 2018سینا و بارانوا   

 2017وایت و همراران 

23 
خدمات اینترنت ا یا با  ابلیت اتصا  و اضافه  دن به سیستم های   8 ابلیت همراری 

  هلی و پذیرف سیستم های یدید بسیار مطملن تر خواهند بود 

، سینا و بارانوا   2020مینوسری  

 2017و همراران  ، وایت2018

 2005پاراسومان بازه   کیدر اینرنت ا یا  فیسرو کیکه  یدرصد زمانهرذه مدت یا  9در دسترس بودن  2۴

 
1 Fulfilling requirements 
2 Accuracy 
3 Ease of Use 
4 Speed of service delivery 
5 Reliability 
6 Robustness 
7 Fault tolerance 
8 Interoperability 
9 Availability 
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است بیشتر با د،  ابلیت اطمینان آن بالتر   خاص  ابپ دسترس یزمان

 است.

 ، 2023ای و همراران حمزه 

 ، 2020مینوسری  

 2020مانیوانان و راهاکریشنان 

 2018بارانوا   سینا و 

25 
 ابلیت  

 1بروزرسانی

دهنده خدمات اینترنت ا یا، با امران بروزرسانی،  یک سیستم اراله

  ابلیت اطمینان بیشتری دارد.

 2023منصوری و همراران

 2018سینا و بارانوا   

 2 ابپ حمپ بودن  2۶

یابجایی، دهنده خدمات اینترنت ا یا، با  ابلیت یک سیستم اراله

نص  در محیر های مختلط و  ابلیت استفاده از ابزار مختلط مطملن  

 تر خواهد بود.

 ، 201۶می کیم 

 2017وایت و همراران 

27 
رفته موی  اطمنیان خاطر   ابلیت بازیابی اطلاعات از دست 3 ابلیت بازیابی 

  ود. کنندوان خدمت میدریافت
 2023منصوری و همراران

 4کارایی   30

کارایی خدمات مهتنی بر اینترنت ا یا با اراله عملررد  ابپ  هو  از   

نظر هماهنگی، سرعت پاسخگویی و استفاده بهینه از منابع و  

 سنجیده می  ود   تجهیزات

 ،2005پاراسومان 

 ،  2019احمد و هیزم  

 ، 2020مینوسری  

 2018سینا و بارانوا   

31 

زیرمریارهای 

 کارایی 

 ود تا کارایی سرویف های اینترنت  مصرپ حدا پ انرژی باعث می 5انرژیمصرپ 

 ا یا افزای  پیدا کند. 

 ،  2021کارو و کانو 

 201۶می کیم 

 ،2023حمزه ای و همراران 

 ، 2020مینوسری  

 2020مانیوانان و راهاکریشنان 

32 

زمان انجام  

 ۶خدمت

فناوری اینترنت ا یا با اخذ  افزای  سرعت انجام خدمات با استفاده از  

 حدا پ اطلاعات موی  افزای  کارایی سرویف می  ود. 

 ، 2019احمد و هیزم 

 ، 201۶می کیم 

 ، 2020مینوسری  

 2020مانیوانان و راهاکریشنان 

 2018سینا و بارانوا   

 
1 Upgradablity 
2Portability 
3  Recovery 
4 Efficiency 
5 Energy consumption 
6 Service response time 
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خدمت اینترنت ا یا زمانی کاراتر خواهد بود که عملررد لیه ها و   1هماهنگی 

 مختلط آن هماهنگ و متناس  با د. ایزای 

 ، 2019احمد و هیزم 

 2020راوی و همراران  

 سینا و بارانوا   

 20172018وایت و همراران 

3۴ 

خدمات اینترنت ا یا باید حجم کمی از ترافیک  هره را به خود   2ترافیک  هره 

 کنندوان بیشتری بتوانند از آن استفاده کنند. ا یا  کنند تا مصرپ

   2021انو کارو و ک

 ،2023حمزه ای و همراران 

 ، 2020مینوسری  

 2020مانیوانان و راهاکریشنان 

 3پشتیبانی ۴0

و   پاسخگوییبه مرنای سرعت و سهولت در اراله خدمات،  پشتیهانی 

 است ویرندهسرویف حپ مشرلات مشتریان

 1988پاراسومان 

 2018سینا و بارانوا   

 2017وایت و همراران 

۴1 

زیرمریارهای 

 پشتیهانی 

میپ به  

 ۴پاسخگویی 

و    پیتماداند در یهت توسره خدمات، باید با  سازمان پاسخگو، می

 برود   انیبه کمک مشتر اقیا ت

 1988پاراسومان 

 2017وایت و همراران 

۴2 
هرذه زمان انتظار برای پاسخگویی به نیاز خدمت ویرندوان کمتر   5زمان پاسخگویی 

  ود.سازمان پاسخگوتر محسود میبا د، 
 2017وایت و همراران 

۴3 
د ت و صحت  

 ۶پاسخ

ویرندوان باید د یا و صحیح با د تا کاربران  پاسخ ها به سرویف

 سیستم را پاسخگو بدانند. 

 2018سینا و بارانوا   

 2017وایت و همراران 

۴۴ 
نیازهای کاربران، به  مستندسازی وفت وووها، مشرلات و  7مستند سازی 

 کند. دهندوان کمک میپاسخگویی سرویف
 2018سینا و بارانوا   

50 
 8کیفیت داد 

 و اطلاعات

های مختلط، اساس  آوری  ده از دستگاه های یمعداده  

ها از  هستند. اور داده  اینترنت ا یاها و اراله خدمات ویریتصمیم

توانند به نتایج نادرست و تصمیمات  کیفیت لزم برخوردار نها ند، می

   .ا تهاه منجر  وند

   2021کارو و کانو 

 ، 2020مینوسری  

 2023منصوری و همراران

   2021کارو و کانو کمتری دا ته  تر با ند و خطای ها به وا ریت نزدیکهرذه داده  9د ت زیرمریارهای  51

 
1 Coordination 
2 Network traffic 
3 Support 
4 Responsiveness 
5 Support response time 
6 Accuracy and precision of support responses 
7 Documentation 
8 Data Quality 
9 Precision 
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کیفیت داده و  

 اطلاعات 

 ، 2020مینوسری   با ند، کیفیت خدمات مهتنی بر اینترنت ا یا بالتر می رود.

 2023منصوری و همراران

 2018سینا و بارانوا   

52 

هرذه داده ها با یردیگر و سایر سیستمها سازوارتر با ند، خدمات   1سازواری

سازواری به مرنای یرسان بودن  باکیفیت تری اراله می  ود. 

 است. ها ها و ساختار داده فرمت  واحدهای اندازه ویری،

   2021کارو و کانو 

 ، 2020  ینوسریم

 2023منصوری و همراران

53 

اور داده ها در طو  فرآیندهای یمع آوری، انتقا  و  خیره سازی   2یرچارذگی

رفته و موی   دست خورده و تیییر کنند، یرچارذگی آن از بین 

 کاه  کیفیت خدمات اراله  ده می  ود.

   2021کارو و کانو 

 ، 2020مینوسری  

5۴ 

ها باید به مو ع  داده برای دستیابی به عملررد بهتر و کیفیت بالتر  3به روز بودن  

ها بر اساس اطلاعات  ویریروزرسانی  وند تا تصمیمآوری و بهیمع

 . دیمی انجام نشود

   2021کارو و کانو 

 2023منصوری و همراران

۶0 
موارد 

 4محسوس 

ها،  ، موارد محسوس به ظاهر فیزیری دستگاه IoT در زمینه خدمات 

ها و هروونه ترامپ فیزیری که  افزاری، اپلیریشنهای نرمپلتفرم

ها،  مشتری با آن دارد ا اره دارد. این موارد  امپ طراحی دستگاه 

سایت  رکت و هروونه مواد تهلییاتی  ها، وداپلیریشنرابر کاربری 

 است

 ،  1988پاراسومان 

 2019احمد و هیزم 

۶1 

زیرمریارهای 

 موارد محسوس 

تجهیزات  

 5فیزیری 

افزارها و حسگرهای تجهیزات مورد  زیهایی و تناس  طراحی سخت

استفاده در خدمت اینترنت ا یا موی  رضایت کاربران و احساس  

 بیشتر میگردد. کیفیت 

 ، 2019احمد و هیزم 

 ، 2020مینوسری  

 2018سینا و بارانوا   

 2017وایت و همراران 

۶2 

افزار و  نرم

 ۶ها برنامه

برنامه های کاربردی و اراله نسخه های متناس  با   7طراحی کاربرپسند

سخت افزارهای مختلط و سیستم عامپ های مختلط موی  افزای   

 رضایت کاربران می وردد

 2019احمد و هیزم 

 ، 2020مینوسری  

 2018سینا و بارانوا   

 2017وایت و همراران 

 
1 Consistency 
2 Integrity 
3  Timeliness 
4 Tangibles 
5 Hardware 
6 software and applications 
7  User Friendly 
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۶3 

 ابلیت  

 1سازی  خصی

 

بر احساس رضایت   ابلیت  خصی سازی در خدمات به  دت 

 مشتریان از خدمات دریافت  ده تاثیر مثهت دارد.

 ، 2020مینوسری  

 2018سینا و بارانوا   

 2018سینا و بارانوا   

70 

امنیت و  

حریم  

 2خصوصی 

های مشتریان تاثیر به سزایی حف  امنیت و اطمینان از عدم انتشار داده  

 ان دارد. در رضایت از عملررد سیستم در اراله خدمات به کاربر

 ،  2005پاراسومان 

 ، 2019احمد و هیزم 

 201۶می کیم 

 2020راوی و همراران  

 2020مانیوانان و راهاکریشنان 

71 

زیرمریارهای 

امنیت و حریم 

 خصوصی 

برای اراله کیفیت بالتر کاربران باید از امنیت اطلاعات و عدم امران   3پذیرینفو 

 نفو  در سیستم اطمینان خاطر دا ته با ند  

، سینا و  2019احمد و هیزم  

 2018بارانوا  

72 

کاربران زمانی احساس کیفیت بالتری خواهند دا ت که اطمینان   ۴بازیابی اطلاعات 

بازیابی اطلاعات در سیستم های از کار افتاده  دا ته با ند امران  

 ویود نخواهد دا ت. 

 201۶می کیم 

 2018سینا و بارانوا   

73 
  هایشانآوری و استفاده از داده اخذ رضایت صریح کاربران برای یمع 5رضایت کاربر

 منجر به افزای  رضایت مشتری می وردد. 
 2019احمد و هیزم 

7۴ 

حفاظت از  

 ۶ها داده 

های رمزنگاری،  استفاده از روفدر خدمات مهتنی بر اینترنت ا یا 

ها در برابر  احراز هویت و کنتر  دسترسی برای محافظت از داده 

موی  احساس رضایت بیشتر کاربران خواهد   های غیرمجازدسترسی

 بود. 

 ، 2019احمد و هیزم 

 2020راوی و همراران  

 
موافقتت وروه خهروتان بتا تمتامی مریتارهتا و زیرمریتارهتای مربوطته نتتایج دور او  دلفی کته مؤیتد  

با تد در یدو  زیر اراله  تده استت، موارد  رمز رنگ به مرنای عدو   بر استاس مریارهای ایماع می
 از مریارهای ایماع نخهگان است:

 
1 Customization capability 
2 Security and Privacy 
3 Vulnerability 
4 Data Recovery 
5 User Consent 
6 Data Protection 
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لکرد و کیفیت  نتایج دور اول پنل دلفی در خصوص معیارهای ارزیابی عم -6جدول 
 خدمات مبتنی بر اینترنت اشیا 

 ضری  تیییرات  انحراپ مریار  واریانف میانگین  مریار و زیرمریار کد

 0.175 0.727 0.529 ۴.1۴3 اثربخشی  10

 0.1۴7 0.۶25 0.39 ۴.238 پاسخ به نیازها  11

 0.19۴ 0.775 0.۶ ۴.0 د ت  12

 0.1۶9 0.7۴۶ 0.557 ۴.۴29 راحتی استفاده 13

 0.183 0.811 0.۶57 ۴.۴29 سرعت اراله خدمات  1۴

 0.1۶9 0.7۴۶ 0.557 ۴.۴29  ابلیت اطمینان 20

 0.15 0.۶8 0.۴۶2 ۴.52۴ پایایی  21

 0.19۶ 0.831 0.۶9 ۴.238 تحمپ خطا  22

 0.183 0.78۴ 0.۶1۴ ۴.28۶  ابلیت همراری  23

 0.152 0.۶58 0.۴33 ۴.333 در دسترس بودن  2۴

 0.235 1.007 1.01۴ ۴.28۶ بروزرسانی  ابلیت  25

 0.25۶ 1.0۶2 1.129 ۴.1۴3  ابپ حمپ بودن  2۶

 0.152 0.۶58 0.۴33 ۴.333  ابلیت بازیابی  27

 0.115 0.507 0.257 ۴.۴29 کارایی  30

 0.183 0.78۴ 0.۶1۴ ۴.28۶ مصرپ انرژی 31

 0.131 0.598 0.357 ۴.571 زمان انجام خدمت  32

 0.108 0.۴98 0.2۴8 ۴.۶19 هماهنگی  33

 0.128 0.59 0.3۴8 ۴.۶19 ترافیک  هره  3۴

 0.111 0.507 0.257 ۴.571 پشتیهانی  ۴0

 0.10۴ 0.۴83 0.233 ۴.۶۶7 میپ به پاسخگویی ۴1

 0.183 0.811 0.۶57 ۴.۴29 زمان پاسخگویی  ۴2

 0.131 0.598 0.357 ۴.571 د ت و صحت پاسخ  ۴3

 0.131 0.598 0.357 ۴.571 مستندسازی  ۴۴

 0.128 0.59 0.3۴8 ۴.۶19 کیفیت داده و اطلاعات  50

 0.133 0.۶02 0.3۶2 ۴.52۴ د ت  51

 0.153 0.۶۶9 0.۴۴8 ۴.381 سازواری 52

 0.153 0.۶7۶ 0.۴57 ۴.۴29 یرچارذگی 53
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 0.113 0.512 0.2۶2 ۴.52۴ به روز بودن  5۴

 0.153 0.۶۶9 0.۴۴8 ۴.381 موارد محسوس  ۶0

 0.19۴ 0.81۴ 0.۶۶2 ۴.19 تجهیزات فیزیری  ۶1

 0.10۴ 0.۴83 0.233 ۴.۶۶7 ها افزار و برنامهنرم ۶2

 0.1۶9 0.7۴۶ 0.557 ۴.۴29  ابلیت  خصی سازی  ۶3

 0.07۴ 0.359 0.129 ۴.857 امنیت و حریم خصوصی  70

 0.152 0.717 0.51۴ ۴.71۴ نفو پذیری 71

 0.257 1.091 1.19 ۴.238 بازیابی اطلاعات  72

 0.131 0.598 0.357 ۴.571 رضایت کاربر 73

 0.128 0.59 0.3۴8 ۴.۶19 حفاظت از داده ها  7۴

 7مریتار فرعی نیز دا تتتتنتد،   30مریتار اصتتتلی که در مجموع  7وروه خهروان ضتتتمن پذیرف 
آن به تالید مورد   5اند که در دور دوم دلفی این موارد بررستتی و زیرمریار ترمیلی نیز پیشتتنهاد داده 

خهروان رستید. یدو  زیر، منررف کننده زیرمریارهای ترمیلی در دور دوم دلفی می با تد، موارد 
  رمز رنگ به مرنای عدو  از مریارهای ایماع نخهگان است:

 معیارهای تکمیلی ارزیابی مستخرج از دور اول پنل دلفی  -7جدول 

مریار  کد

 اصلی 

انحراپ   واریانف  میانگین  ترریط زیرمریار 

 مریار

در اثر بخشی یک سیستم اراله   1پذیری مقیاس اثربخشی  15

دهنده خدمات اینترنت ا یا،  

پذیری  پذیری و انرطاپمقیاس

 ای دارد. کننده نق  تریین

۴.182 0.۶22 0.789 

 ابلیت   28

 اطمینان 

میانگین زمان  

 2ترمیر 

  ر یمدت زمان ترم نی انگیهرذه م

اراله دهنده خدمات   ستمیس کی

  ت یتر با د،  ابلکوتاه  ایا  نترنتیا

 دارد. ی شتریب نانی اطم

۴.273 0.۶22 0.789 

 0.738 0.5۴۴ ۴.182هرذه توانان کار ناسان به  پاسخگویی   پشتیهانی  ۴5

 
1  Scalability 
2 Mean Time to Repair 
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ساده به مرایران با   ییپاسخگو  1ساده 

با د، سازمان   شتریاطلاعات کم ب 

  یهانیدهنده خدمت پشتاراله

 دارد. یتری و 

کیفیت  55

داده و  

 اطلاعات 

داده   ا یتطه ی ها به مرناصحت داده  2ها صحت داده 

آن به صورت    یو نما تیبا وا ر 

  تیفیک  یموی  افزا ح،ی صح

  ای ا  نترنتیا ی خدمات اراله بر مهنا

 وردد. یم

۴.3۶۴ 0.233 0.۴83 

۶۴ 

 

موارد 

 محسوس 
  ستمیو س زاتینص  تجههرذه  3نص  آسان

اراله دهنده خدمات آسان تر   یها

با د، مصرپ کنندوان احساس  

  ستمیاز عملررد س شتریب تیرضا

 خواهند دا ت. 

۴.۴00 0.2۶7 0.51۶ 

مررفی مصرپ  سایر  81

 کنندوان 

  کیکنندوان مصرپ یمررف 

 گرانیبه د ا یا  نترنتیا ستمیس

آن   تیفینشان دهنده ک تواندیم

 با د. 

3.۶3۶ 1.3۴۴ 1.1۶0 

توسره بر مهنای   سایر  82

 نظرات کاربران 

تر  دیید ی هرذقدر نسخه ها

نظرات کاربران   یبر مهنا ف،یسرو

با د، عملررد بهتر و   افته یتوسره 

 خواهد دا ت.  یبالتر تیفیک

3.727 1.511 1.229 

اینترنت ا تتتیتا ترمیتپ های مد  ارزیابی کیفیتت و عملررد خدمات مهتنی بر بدین ترتیت  مریتار
  ده و به  رح زیر اراله می  ود:

 معیارهای اصلی و زیرمعیارهای فرعی ارزیابی عملکرد و کیفیت خدمات  -8جدول 

 زیر مریار مریار ردیط زیر مریار مریار ردیط

 
1 Simple Responsiveness 
2 Data accuracy 
3 Easy installation 
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 اثربخشی  1

 پاسخ به نیازها 

 پشتیهانی  ۴

 میپ به پاسخگویی

 پاسخگویی زمان  د ت 

 د ت و صحت پاسخ  راحتی استفاده

 مستندسازی  سرعت اراله خدمات 

 پاسخگویی ساده ی ریپذاسیمق

  ابلیت اطمینان 2

 پایایی 

5 
کیفیت داده و  

 اطلاعات 

 د ت 

 سازواری تحمپ خطا 

 یرچارذگی  ابلیت همراری 

 به روز بودن  در دسترس بودن 

 صحت داده ها  بروزرسانی  ابلیت 

  ابپ حمپ بودن 

 موارد محسوس  ۶

 تجهیزات فیزیری 

 ها افزار و برنامهنرم  ابلیت بازیابی 

  ابلیت  خصی سازی  ر یزمان ترم نیانگیم

 کارایی  3

 نص  آسان مصرپ انرژی

 زمان انجام خدمت 

7 
 میو حر تیامن

 ی خصوص

 نفو پذیری

 بازیابی اطلاعات  هماهنگی 

 رضایت کاربر ترافیک  هره 

 حفاظت از داده ها    

 
 اولویت بندی معیارها.  2-۴

هتا، وتام برتدی پف از  تتتنتاستتتایی و پتالی  مریتارهتای ارزیتابی و زیرمریتارهتای مرتهر بتا آن
ها و مؤستستاتی بود که ویژه برای  ترکتها در ذارذوبی ستازمانی، بهبندی آنبندی و رتههاولویت

ات دهند. منطا این مرحله آن بود که اورذه بسیاری از مطالرخدمات مهتنی بر اینترنت ا یا اراله می
هایی که این خدمات ها و  ترکتبر کیفیت اینترنت ا تیا در ستطح فنی ستامانه تمرکز دارند، ستازمان

اند؛ زیرا باید اطمینان یابند که در کنار افزای  رضایت کنند با پیدیدوی بیشتری موایهرا عرضه می
وذارند. ها اثر میروژه طور مستقیم بر پهایی اختصاص یابد که بهترین حوزه نیز به مهم  عمشتری، مناب

انجتام  تتتد؛ عواملی کته در  1بنتدی این مریتارهتا بر استتتاس عوامتپ کلیتدی موفقیتترو، اولویتتازاین
های استتاستتی در استتتقرار و مدیریت مؤثر خدمات اینترنت  کننده عنوان تریینهای پیشتتین بهپژوه 

 
1 Critical Success  Factors  (CSFs) 
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 اند.طور وسترده  ناخته  ده ا یا به

آمده از مراحپ پیشتین برای دستتند، آخرین مریارهای اصتلی بهستازی این فرایبرای عملیاتی
 تده به کار ورفته  تد.  تناستایی  عوامپ کلیدی موفقیتارزیابی اهمیت نستهی هر مریار در ارتهاط با  

تاپستیف  یافته تهدیپ  تد که مهنای اعما  روف های خهروان به یک ماتریف تصتمیم ستاختدیدواه 
، و عوامتپ کلیتدی موفقیتتدهی بر پتایته میزان ارتهتاط بتا  ی، وزنستتتتازورفتت. از طریا نرمتا    رار

آ  مثهت و منفی، برای هر مریار ارزیابی یک ضتتری  نزدیری های ایده حپها از راه محاستتهه فاصتتله
مند، فهرستتی از مریارها را بر حست  میزان اهمیت فراهم ستاخت و به دستت آمد. این رویررد نظامبه

 بندی اراله داد.ای اولویتها طرحی رو ن برسازمان
ها کمک ویری کاربردی آن نهفته استتت؛ زیرا به ستتازمانارزف افزوده این مرحله در یهت

کنتد تشتتتخی  دهنتد کتدام ابرتاد ارزیتابی، در صتتتورت تتیکیتد، بیشتتتترین احتمتا  را برای ایجتاد می
ت کلی پروژه بههودهای ستتتریع، پایدار و ماندوار در رضتتتایت مشتتتتری، کارایی عملیتاتی و موفقی

کنتد کته هتایی رو تتتن تهتدیتپ میدارنتد. بته بیتان دیگر، این مرحلته ابرتاد مههم کیفیتت را بته اولویتت
دهتد. هتای ارالته ختدمتات اینترنتت ا تتتیتا یتاری میترین بخ ویرنتدوتان را در تمرکز بر مهمتصتتتمیم

ادبیات و بازخورد عوامپ کلیدی موفقیت مرتهر با خدمات مهتنی بر اینترنت ا تتیا که از طریا مرور 
بندی را تشریپ اند و مهنای این فرایند اولویتاراله  ده  زیراند، در یدو   خهروان اعتهارسنجی  ده 

 دهند.می

های کلیدی موفقیت خدمات اینترنت اشیا برای اولویت بندی شاخص -9 -جدول
 معیارهای ارزیابی 

 منهع  ترریط  اخ   ردیط

تمرکز بر کیفیت خدمات اینترنت ا یا، موی   نیروی انسانی  1

  ود.افزای  رضایت نیروی انسانی می

حریم و همراران  

2022، 

مهنتی و همراران  

2022، 

برای موفقیت در بازاریابی و تهلییات، تویه ویژه به   بازاریابی و تهلییات  2

 کیفیت خدمات اینترنت ا یا، راهگشاست.

حریم و همراران  

2022، 

دان  فنی و   3

 ترنولوژی 

اولویت دهی به اراله خدمات با کیفیت، منجر به  

  ود. بههود دان  فنی و ترنولوژی می

حریم و همراران  

2022، 

حریم و همراران  دهی به کیفیت خدمات باعث رعایت بهتر  اولویت  وانین و مقررات ۴
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های   ود و از بروز ذال  وانین و مقررات می

 کند یلوویری میحقو ی برای سازمان 

2022، 

دیو و همراران  

2025، 

تمرکز بر کیفیت خدمات مهتنی بر اینترنت ا یا،   منابع مالی  5

موی  استفاده بهیه از منابع مالی  رکت/سازمان 

 وردد. می

حریم و همراران  

2022، 

دیو و همراران  

2025، 

شترین سهم را  در نهایت، تمرکز بر کیفیت خدمات بی رضایت مشتری ۶

 در کس  رضایت مشتری دارد.

مهنتی و همراران  

2022  ، 

دیو و همراران  

2025، 

تایی، برای تریین  5در این مرحله، پرستشتنامه خهروان با استتفاده از روف دلفی و طیط لیررت  
های حیاتی موفقیت تنظیم  تد تا پف تاثیر مریارهای ارزیابی عملررد و کیفیت خدمات بر  تاخ 

بندی  بندی مریارها مشخ  وردد. برای اولویتاز ایماع نظرات خهروان، به روف تاپسیف اولویت
روف تاپستیف ابتدا ماتریف تصتمیم حاصتپ از نظرات خهروان را تشتریپ داده و ستچف آن را ابتدا  به  
 آ  را نیز پیدا میرنیم. آ  و ضد ایده کنیم و اولویت های ایده دار میوزنمقیاسمقیاس و سچف بیبی

میانگین نمرات خبرگان )ماتریس تصمیم( -10 -جدول  
 

نیروی  

 انسانی

بازاریابی 

و 

 تهلییات 

فنی و  دان 

 ترنولوژی 

 وانین و  

 مقررات 

منابع  

 مالی

رضایت 

 مشتری

 ۴.0 ۴.1 3.8 3.9 ۴.5 ۴.0 اثربخشی 

 ۴.2 ۴.۴ ۴.۴ ۴.۴ ۴.3 ۴.3 اطمینان قابلیت

 ۴.2 ۴.2 3.2 ۴.۴ ۴.3 ۴.2 کارایی 

 ۴.3 3.8 ۴.1 3.5 ۴.0 ۴.1 پشتیبانی

 ۴.1 ۴.۶ 3.9 ۴.2 3.7 3.9 داد  و اطلاعات  کیفیت

 ۴.2 3.9 3.8 3.9 ۴.۴ 3.8 موارد محسوس 
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 ۴.1 3.۶ ۴.5 ۴.0 ۴.3 ۴.5 حریم خصوصی و امنیت

 

 مقیاس موزون تشکیل ماتریس بی -11جدول 
 

بازاریابی و   نیروی انسانی 

 تهلییات 

فنی و  دان 

 ترنولوژی 

 وانین و  

 مقررات 

رضایت  منابع مالی 

 مشتری

 0.1375 0.1۴3۴ 0.1372 0.1378 0.1525 0.1389 اثربخشی 

 0.1۴۴3 0.1538 0.1588 0.1555 0.1۴58 0.1۴93 اطمینان قابلیت

 0.1۴۴3 0.1۴۶9 0.1155 0.1555 0.1۴58 0.1۴58 کارایی 

 0.1۴78 0.1329 0.1۴80 0.1237 0.135۶ 0.1۴2۴ پشتیبانی

 0.1۴09 0.1۶08 0.1۴08 0.1۴8۴ 0.125۴ 0.135۴ داد  و اطلاعات  کیفیت

 0.1۴۴3 0.13۶۴ 0.1372 0.1378 0.1۴92 0.1319 موارد محسوس 

 0.1۴09 0.1259 0.1۶25 0.1۴13 0.1۴58 0.15۶3 حریم خصوصی و امنیت

 

ایده آ  آ  و موارد  رمز رنگ موارد ضتتتد  های ایده موارد ستتتهز رنگ اولویت 12در یدو   
 هستند.

 و محاسبه شاخص نزدیکی نسبی آلهای ایده آل و ضد ایدهگزینه-12جدول 

 
نیروی  

 انسانی
فنی  دان  بازاریابی   منابع مالی   وانین   

رضایت 

 Si+ Si- Ci مشتری

 0.5۴72 0.033۴ 0.0277 0.0059 0.0803 0.1301 0.0۶7۶ 0.050۶ 0.03۶۶ اثربخشی 

 0.8878 0.0۴71 0.00۶0 0.00۶2 0.08۶1 0.150۶ 0.07۶3 0.0۴8۴ 0.039۴ اطمینان قابلیت

 0.۴952 0.0۴۴5 0.0۴53 0.00۶2 0.082200 0.1095 0.07۶3 0.0۴8۴ 0.0385 کارایی 
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 0.5832 0.037۶ 0.02۶9 0.00۶3 0.07۴۴ 0.1۴03 0.0۶07 0.0۴50 0.0375 پشتیبانی

 0.۶1۶۴ 0.0375 0.0233 0.00۶0 0.0901 0.1335 0.0728 0.0۴1۶ 0.0357 داد    کیفیت

 0.5311 0.033۶ 0.0297 0.00۶2 0.07۶۴ 0.1301 0.0۶7۶ 0.0۴95 0.03۴8 موارد محسوس 

 0.۶97۶ 0.0۴82 0.0209 0.00۶0 0.0705 0.15۴0 0.0۶93 0.0۴8۴ 0.0۴12 حریم خصوصی  

 

 نتایج نهایی .  ۴-3

حپ دهد که هر مریار تا ذه اندازه به راه نشان میدر روف تاپسیف  (𝐶𝑖) اخ  نزدیری نسهی  
نشان داده  ده است،  سمت  هپ وونه که در حپ نامطلود دور است. همانآ  نزدیک و از راه ایده 

)ترین مریتار،  تابلیتت اطمینتان  بتالترین رتهته و مهم 𝐶𝑖 = 0.8878 استتتتت و پف از آن، حریم   (
)امنیت  خصتوصتی و  𝐶𝑖 = 0.6976 )  و اطلاعات و کیفیت داده  ( 𝐶𝑖 = 0.6164  رار دارند. این سته  (

ترین ابراد در ارزیابی کیفیت و عملررد خدمات مهتنی بر اینترنت ا تیا  تناستایی عنوان حیاتیمریار به
) تتدند. در مقابپ، کارایی   𝐶𝑖 = 0.4952 ترین رتهه  رار ورفت؛ بدین مرنا که هرذند این در پایین(

مهم استتت، اما در مقایستته با  ابلیت اطمینان، امنیت و کیفیت داده، نق  کمتری در موفقیت مؤلفه  
 ها دارد. بر استتاس روفها و  تترکتوکارها، ستتازمانستتازی خدمات اینترنت ا تتیا در کستت پیاده 

TOPSISبنتدی نهتایی مریتارهتای ارزیتابی کیفیتت و عملررد ختدمتات اینترنتت ا تتتیتا نستتتهتت بته  ، رتهته
 :یدی موفقیت به  رح زیر استعوامپ کل

  ابلیت اطمینان .1

 حریم خصوصی و امنیت .2

 کیفیت داده و اطلاعات .3

 پشتیهانی .4

 اثربخشی .5

 موارد محسوس .6

 کارایی .7

دهد؛ مدلی همراه زیرمریارهای هر مریار، مد  نهایی موردنظر ما را  تترپ میبندی، بهاین رتهه
ستتتازد،  کته ذتارذوبی برای ارزیتابی عملررد و کیفیتت ختدمتات مهتنی بر اینترنتت ا تتتیتا فراهم می

 .نشان داده  ده است 1وونه که در  رپ همان
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 دمات مبتنی بر اینترنت اشیا مدل یکپارچه ارزیابی عملکرد و کیفیت خ -1شکل 

 گیری: بحث و نتیجه . 5

ا به دنها  طراح  نیدر  مهتن  تیفیعملررد و ک   یابیارزیرچارذه  مد     یپژوه   بر    یخدمات 
و    م،یابوده   ا یا   نترنت یا عملررد  ارزیابی  مریارهای  بتواند  که  میشد  طراحی  طوری  باید  مد   این 

از    ی ربندی کند. یها را اولویت نید و بتواند آن کیفیت خدمات را به صورت یامع و سیستماتیک به
ی مریارهای ارزیابی عملررد و کیفیت  بندت یپژوه  اولو  نیصورت ورفته در ا  ی دیا دامات کل

و اراله خدمات    اء یا   نترنتیا  یدر استقرار کامپ فناور  موفقیت  ید یکل  یها اخ   خدمات بر مهنای
 ذند برد  ابپ تههین است: نوآوری این پژوه  در است.  مهتنی بر آن 

برد    کیمطالرات وذ ته بر    شتریب  خدمات و عملکرد:  تیفیهمزمان دو بعد ک  بیترک
ا( تمرکز دا ته یخدمات  ای  ی فن  ای  به   دهدی را اراله م  یمدل  ا یتحق  ن یاند.  صورت که هر دو برد را 
 مد نظر  رار داده است. رچارذهی

صرفاً بر    قاتیتحق  یکه برخ  یدر حال  :سیو تاپس   یدلفهای  روش از    یبیترک  استفاد 
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ایماع خهروان را    یروف دلف  یریکاروپژوه  با به   ن یاند، اپرسشنامه اکتفا کرده   ا ی  اتیمرور ادب
را بر    ارهایمر  یبندت ی اولو  فیتاپس  اره یذندمر  یریومیکرده و سچف با استفاده از روف تصم  نیتضم

اعتهار     یموی  افزا  یادو مرحله  رردیرو  نیاانجام داده است.    تی موفق  یدیکل  یهااساس  اخ 
 مد   ده است.  یو کاربرد یعلم

منابع     یمطالره با ترک   نیا  اختصاصی اینترنت اشیا:  ارهایمع  یو اعتبارسنج   ییشناسا
اراله کرده که متناس    اریرمریز 35و  یاصل اریمر 7از  یامجموعه ،یو نظر خهروان داخل یالمللن یب

 است.  ا یا   نترنتیبر ا یخاص خدمات مهتن یهابا ذال  
پهاسازمان  یبرا  یاتیعمل  یخروج مد   مفهوم   یشنهادی:    تیبلره  ابل  ست، ین  یصرفاً 

را دارد تا بتوانند    IoTفرا  در حوزه    یهاها و  رکتسازمان  رانیمد  یبرا   یعنوان ابزاراستفاده به 
 انجام دهند.  یو ا دامات اصلاح یینقاط  وت و ضرط خدمات خود را  ناسا

  تی موفق  ید یکل  یها اخ   ن ییمستلزم تر  یبند ت یاولو  نی ا  ی ذارذود یامع برا  کیاراله  
ا در  که  م  ن یاست  پژوه    ی هتنپژوه   مرور    صورت ورفت.  ن یشی پ  یهابر  با  ابتدا  مسیر  این  در 

موضوع پژوه    ادبیات  ویمعو  به  ناسایی  زمینه  این  در  انجام  ده  و  های  مریارها  آوری 
زیرمریارهای ارزیابی مربوط پرداختیم و در نهایت برمهنای نظر خهروان طی دو مرحله برارویری  

 زیرمریار فرعی  ناسایی کردیم.  35روف دلفی، هفت مریار اصلی را با  
های حیاتی موفقیت  ثیر مریارهای اصلی بر  اخ در مرحله برد بر مهنای نظرات خهروان و تا 

کیفیت   و  عملررد  ارزیابی  یامع  مد   مریارهای  نهایت  در  ایم.  کرده  بندی  اولویت  را  مریارهای 
 کنیم: خدمات را به این ترتی  مررفی می

  ابلیت اطمینان 

 حریم خصوصی و امنیت 

 کیفیت داده و اطلاعات 

 پشتیهانی 

 اثربخشی 

 موارد محسوس 

 کارایی

 تیفیو ک   ،یخصتوصت   میو حر  تیامن  نان،یاطم  تی ابل یارهاینشتان داد که مر  ایتحق  یهاافتهی
راستتتتتا بتا هم  جتهینت نیهستتتتنتد. ا  IoTختدمتات و عملررد   تیت فیک  یابیت عوامتپ در ارز نیترهتا مهمداده 

استتتت کته  تابلیتت اطمینتان را مهم ترین مریتار کیفیتت برنتامته هتای   (201۶ می کیم،    رینظ  یمطتالرتات
( کیفیت 2023( و  منصتتوری  2021کاربردی اینترنت ا تتیا توصتتیط میرند، همدنین  کارو و کانو  
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داده و اطلاعتات را پتایته کیفیتت اینترنتت ا تتتیتا تلقی می کننتد و آن را مهم ترین عتامتپ در موفقیتت 
ضتوع را میتوان نا تی از نوپدید بودن فناوری اینترنت ا تیا دانستت  می دانند. این مو  IoTپروژه های  

که کاربران نیاز داردن با تویه به عدم ستتابقه طولنی در استتتفاده از این فناوری، با خیالت راحت و 
توانند در هر زمانی روی این فناوری و د ت بال از این فناوری استتتتفاده کننده و مطلمن با تتتند می

حا ، پژوه    نیبا ا  حساد بازکنند و با مشرلی که انتظار آن را ندارد موایه نشوند.های آن   ابلیت
و موارد محستوس  ییکارا  ،یاثربخشت   ،یهانیهمدون پشتت ییارهایمر ج،ینتا  نیا  دییحاضتر علاوه بر تی

اراله قات وذ تته  یتر نستهت به تحقیامع یمدل   یترت  نیکرده و بد  یعنوان ابراد مرمپ مررفبه زیرا ن
 داده است.
 ا ی یی مانند سترعت پاستخگو یفن  یهاکه تویه صترپ به  تاخ   دهدینشتان م  یشتنهادیمد  پ

 پشتتتیهانی، ستتهولت استتتفاده و   ابلیت اطمینیانمانند   یترو عوامپ نرم  ستتتین  ی تتهره( کاف  یداریپا
 مفهوم  کیت   IoTختدمتات در    تیت فیک   گر،یختدمتات دارنتد. بته عهتارت د  تیت فیدر ک   یاتیت ح  ینقشتتت 

بنتدی بته روف نتتایج رتهته .بتا تتتدیم  یو  هن ینیع یارهتایت مر یزمتانهم  ازمنتدیت استتتت کته ن  یذنتدویه
TOPSIS  دهد که  ابلیت اطمینان فنی  نشتان میReliability  ،)امنیت و حریم  تخصتی   Security & 

Privacy  کیفیت داده و اطلاعات  (، و DataQualityاینترنت  های موفقیت خدمات  ترین محر ( مهم
دهند که ذرا ا تیا در ارزیابی مهتنی بر عوامپ کلیدی موفقیت ستازمانی هستتند. این سته برد نشتان می

های  ها باید تویه و منابع اصتتتلی خود را بر تضتتتمین عملررد پایدار، ایمن و د یا ستتتامانهستتتازمان
ن هنوز به استتفاده مستتمر دهد که کاربرااینترنت ا تیا متمرکز کنند. به بیان دیگر، این نتایج نشتان می
 هتای یتدی دربتاره این فنتاوری ویود دارد.از ختدمتات اینترنتت ا تتتیتا کتاملاً اطمینتان نتدارنتد و نگرانی

( را  تتتایتد بتوان اینطور توییته کرد کته کتارا بودن Efficiencyپتایین بودن رتهته  تتتاخ  کتارایی  
 ابلیت ویود ندا تته با د کاربران از حدا پ انتظار کاربران از خدمات اینترنت ا تیا استت و اور این 

خدمات مهتنی بر اینترنت ا تیا استتفاده نخواهند کرد به بیان دیگر، ارزیابی کیفیت و مقایسته آن بین 
های کارا مرنی دارد و در صتتورت عدم کارایی ستتیستتتم، وارد مرحله ارزیابی عملررد و ستتیستتتم

 کیفیت خدمات نخواهیم  د. 
 IoTبر   یدهندوان خدمات مهتنها و ارالهتوستتر ستتازمان  تواندی  ممد  نیا ،یمنظر کاربرد  از

 یهاسکیر  کاه   ،یو مال  یمنابع انسان  نهیبه   یتخص  نقاط  وت و ضرط خدمات، یی ناسای  برا
استتفاده  رار  موردی فناور رفیپذ  یو افزا انیتجربه مشتتر  بههودی ، خصتوصت  میو نقض حر  یتیامن
مد  را به صتتتورت یرچارذه و یامع درنظر ورفته ایم، برای مطالرات در این مطالره، طراحی  .ردیو

ستتازی این مد  را در یک ستتازمان/ تترکت خاص ایرایی کرد و یا آن را برای بردی، میتوان پیاده 
های مختلط اینترنت ا تتیا مانند ستتلامت هو تتمند،  تتهر هو تتمند و یا حمپ و نقپ هو تتمند  حیطه
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 اره یذندمر یریومیتصتم یهاروف ریبا ستا  یشتنهادیمد  پ  ستهیمقاستفار تی ستازی نمود. همدنین  
مرمپ  یهایمد  با در نظر ورفتن فناور  توسترهو    جینتا یاعتهارستنج  ی( براVIKOR ای ANP مانند  

IoT  توانتد در دستتتتور کتار محققتان این حوزه می هتاداده و کلان  نیذبلا  ،یمتاننتد هوف مصتتتنوع
  رارویرد.
عملررد و   یابیت ارز  یبرا  رچتارذتهیمتد     کیت و ارالته    یا طراحمجموع، پژوه  حتاضتتتر بت   در

 نیو همدن  اتیت مؤثر در پر کردن خلأ مویود در ادب  یوتام  ا،یت ا تتت  نترنتتیبر ا یختدمتات مهتن تیت فیک 
 .بردا ته است IoTخدمات  تیریبههود مد یبرا یعمل یاراله ابزار
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Abstract 

Service quality challenges in the Internet of Things (IoT) stem from its 

inherent complexity and heterogeneity. The diversity of devices, protocols, 

and networks makes it difficult for organizations to deliver stable, reliable, 

and secure IoT-based services. Unstable connectivity, latency, data loss, and 

security vulnerabilities further amplify risks to privacy, efficiency, and 

customer satisfaction. These issues become even more pressing when 

companies and institutions integrate IoT into their service offerings, where 

poor quality directly affects user trust, organizational costs, and long-term 

adoption. To address this gap, this study develops an integrated model for 

evaluating both the performance and service quality of IoT-based services at 

the organizational level. The model aims to improve user experience (QoE), 

increase efficiency through better resource utilization, and support decision-

making for service providers. Methodologically, evaluation criteria were 

identified through a systematic literature review, refined via the Delphi 

method with expert consensus, and prioritized using the TOPSIS multi-

criteria decision-making approach based on Critical Success Factors (CSFs). 

The findings highlight reliability, security and privacy, and data quality as the 

most influential criteria, providing both theoretical contributions and 

practical guidance for organizations seeking to strengthen their IoT service 

strategies. 

 

Keywords: service quality, Internet of Things, performance evaluation, 

Critical Success Factors 
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آموخته کار ناسی مهندسی صنایع در دانشگاه تربیت مدرس است. ایشان هم اکنون  دان 

در دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران مرکزی است و کیفیت و بهره    دکتریدانشجوی  
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آموخته دکتری تخصصی دانشگاه خوایه نصرالدین طوسی در ر ته مهندسی  دان 

ایشان هم  است.    و فوق دکترای مهندسی صنایع از دانشگاه صنرتی امیرکهیر   صنایع

مرکزی  تهران  واحد  اسلامی  آزاد  دانشگاه  صنایع  مهندسی  وروه  استادیار  اکنون 

مهندسی و کنتر  کیفیت، طراحی آزمای ،  ابلیت اطمینان و پایایی از یمله  است.  

 علایا پژوهشی وی است. 
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  . مهندسی صنایع است   ةدکتری تخصصی دانشگاه علم و صنرت در ر ت   ةآموختدان  

پژوهشگاه علوم و    وروه پژوهشی مدیریت فناوری اطلاعات  دانشیاراکنون  هم  ایشان

ایران اطلاعات  یامع،   فناوری  کیفیت  مدیریت  آماری،  کیفیت  کنتر   است. 

کس فرایندبازمهندسی   بهینههای  فراابتراری،  الگوریتم  سازی،وکار،  های 

 از یمله علایا پژوهشی وی است.   کاویها و داده تحلیپ سیستموتجزیه

 


