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In recent years, organizations have faced various challenges such as increasing competition in operational 
areas. In recent years, we have encountered an emerging phenomenon called Internet of Things technology, 
whose wide applications have been investigated in industries, trade, smart services, healthcare, etc., 
however, the qualitative aspects of the problem remains unknown. It is expected that services based on the 
Internet of Things will increase the quality level of such services, in addition to reducing costs. However, the 
multiplicity of protocols, the amount of sending packets in the network, the sensitivity of packets to delay 
and data loss, etc., have various levels of service quality and have different evaluation indicators that require 
deep analysis and investigation. The purpose of this research is to identify and prioritize the technological 
applications of the Internet of Things and related service quality management by using the structural 
interpretation approach and examining the required indicators in this regard. The results of this study can be 
used in the development of models and frameworks to improve service quality management in the Internet 
of Things network. 
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در سال  بوده اند. مواجه عملیاتی حوزه های در رقابت افزایش قبیل از مختلفی چالشهای سازمان ها با اخیر سالیان طول در

 خدماتهای اخیر با پدیده ای نوظهور به نام فناوری اینترنت اشیاء مواجه شده ایم که کاربردهای وسیع آن در صنایع، تجارت، 

تا حدودی ناشناخته باقی مانده است.  ابعاد کیفی مسالههوشمند، بهداشت و درمان و ... مورد بررسی قرار گرفته است ولی 

 دهد. اگرچه،  را افزایش چنین خدماتی کیفیت سطح هزینه ها، کاهش بر علاوه اشیا اینترنت بر نیمبت خدمات که میرود انتظار

 دارای سطوحو غیره داده ها ها نسبت به تأخیر و از دست رفتن ، حساسیت بستهدر شبکه هاها، میزان ارسال بستهتعدد پروتکل

 این هدف که نیازمند تحلیل و بررسی عمیق می باشند. بوده و شاخص های ارزیابی متفاوتی دارندکیفیت خدمت متنوع 

 از رویکرد استفاده با خدمات مرتبط کیفیت مدیریت و اشیا اینترنت فناورانه کاربردهای اولویت بندی و شناسایی پژوهش

ها و  دلتواند در توسعه م نتایج این بررسی می  .میباشد ساختاری و بررسی شاخص های موردنیاز در این راستا، تفسیری

 .مورداستفاده قرار گیرد  کیفیت خدمات در شبکه اینترنت اشیا مدیریت ها جهت بهبودچارچوب
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 مقدمه :
 تحت زندگی را سبک های و رفتارها همه دیجیتالی انقلاب امروزه

 و جدید پارادایم به عنوان یک اشیا است اینترنت داده قرار تأثیر

 ایجاد آن هدف که می آید اطلاعات به حساب فناوری در نوظهور

مجازی  و فیزیکی اشیا انواع بااتصال پویا جهانی زیرساخت شبکه یک

 اخیر دهه در است. اینترنت اشیا هوشمند حسگرهای و دستگاهها با

 بخشهای در نوین راه حلهای با ارائه و داده قرار ودخ تأثیر تحت را دنیا

 این در سرمایه گذاری و استفاده به را سازمانها شرکتها و مختلف،

 کوین بار توسط نخستین اشیا اینترنت ایده. است کرده حوزه مجاب

 که کرد اشاره نکته به این 1999سال  در او . شد مطرح اشتون

 اینترنت با ولی است، شده یکدیگر اشخاص با اتصال باعث اینترنت

اخیر،  سالهای کرد در متصل هم به را اشیای بی جان میتوان اشیا

 و فیزیکی متصل به هم دستگاههای و اشیا با همراه اینترنت توسعه

 این به موجب که است رشد داشته به رو روندی آنها، مجازی نمایش

حوزه های  در بالقوه جدید خدمات و از محصولات وسیعی دامنه روند،

. اینترنت اشیاء سیستمی از ]2-1[ است ایجادشده مختلفی

های کامپیوتری و پردازشی به هم مرتبط مانند انواع دستگاه

راه با حیوانات های دیجیتال و مکانیکی، ادوات و وسایل همماشین

ی منحصر به فرد و برخوردار از و افراد است که هر یک با شناسه

انتقال اطلاعات در شبکه بدون دخالت مستقیم انسانی توانایی 

تر، اینترنت اشیا به عبارت ساده .توانند به فعالیت بپردازندمی

میلیاردها دستگاهی را که قابلیت اتصال به اینترنت دارند و در تعامل 

ها و گذاری دادهآوری و پردازش و به اشتراکدیگر به جمعبا یک

تر، اینترنت اشیا به عبارت ساده .ر داردپردازند، نظاطلاعات می

میلیاردها دستگاهی را که قابلیت اتصال به اینترنت دارند و در تعامل 

ها و گذاری دادهآوری و پردازش و به اشتراکدیگر به جمعبا یک

دنیای فناوری تحولات . اخیرا ]4-3[پردازند، نظر دارد اطلاعات می

باعث  خدمات مبتنی بر اینترنت اشیاءدر ارائه  رقابت به وجود آمده و

برای ارائه محصولات و خدمات با کیفیت  ها شده شهرت سازمان

بسیار مهمتر از همیشه باشد. چرا که کیفیت خدمات برای موفقیت 

 خدمات یا همان مدیریت کیفیت و بهره وری. حیاتی است پروژه

 ها وم کلیدی است که در سازمانهیک رویکرد جامع مدیریتی و مف

همه  مدیریت کارکرد خدمات در به طور افقی کار می کند و شامل

ها مزایای رای سازمانباینترنت اشیاء ی سیستم می باشد. بخش ها

های مخصوص استفاده متعددی را به همراه دارد. بعضی از این مزایا

مزایای  .صنعتی هستند و برخی در صنایع مختلف قابل اجرا هستند

 :]6-5 [سازد کهکسب وکارها را قادر می IoT پروژه

 پروسه کسب وکار خود را رصد کنند -

 ارتباط با مشتریان را بهبود بخشند -

 جویی کننددر هزینه و زمان صرفه -

 وری کارکنان خود را افزایش دهندبهره -

 های تجاری را تطبیق داده و ادغام کنندخود را با مدل -

 تصمیمات کاری بهتری بگیرند -

 ثروت بیشتری تولید کنند -

 

 :عبارتند از رویکردبرخی از معایب این  همچنین

های متصل و به اشتراک گذاری افزایش تعداد دستگاه با -

ها، احتمال سرقت اطلاعات دستگاه اطلاعات بیشتر بین

 .یابدمحرمانه توسط هکر نیز افزایش می

ها در نهایت مجبور به مقابله با تعداد است شرکت ممکن -

دستگاه مجهز به اینترنت اشیا  هازیادی، شاید میلیون

دستگاه  ها از همه ایند. جمع آوری و مدیریت دادهشون

 .چالش برانگیز خواهد بود

اگر اشکالی در سیستم وجود داشته باشد، احتمالاً همه  -

 .های متصل دچار مشکل شونددستگاه

 IoT از آنجا که هیچ استاندارد بین المللی جامعی برای -

های مختلف وجود ندارد، برقراری ارتباط بین دستگاه

 .ر استدشوا

 مشکلات مهمی با سازمان ها درحال حاضر بیشترلازم به ذکر است، 

 و های مبتنی بر اینترنت اشیا  سیستم خدمات درباره کیفیت

 اساسی چالشهای. هستند خدمات مواجه مدیریت موثر کیفیت

 فرهنگسازی ،اینترنت اشیا اربردهایک راستای تحقق در سازمان ها

 به اعتنا و عدم مرتبط ابزارآلات از استفاده با در رابطه ضعیف نسبتاً

 عدم و مردم و جانب دولت از الکترونیک شهروند و دولت پارادایم

 هوشمند ابزارهای با کار و نحوه استفاده با رابطه در کافی آگاهی

 .میباشد

خدمت در بررسی شاخص های مدیریت کیفیت 

 کاربردهای اینترنت اشیا
های زیرساختی و مهم در مدیریت یکی از فناوری کیفیت خدمات

است.  های توزیعی و خدمات اینترنت اشیا پهنای باند شبکه

بندی توانند از فناوری فوق برای اولویتشبکه می این سرپرستان

تواند بر اساس بندی میترافیک شبکه استفاده کنند. اولویت

شود، کاربردهای خاص یا نوع ها استفاده میهایی که از آندستگاه

کیفیت خدمات به هر تکنولوژی  .خصوصی از ترافیک تعیین شودبه

گیرد استفاده قرار می ردمو کیفیت خدمات و ترافیککه در مدیریت 

، زمان تأخیر و میزان جیتر در packet loss  و موجب کاهش تعداد

منابع  . کیفیت خدمت و مدیریت آنگرددشود اطلاق میشبکه می



ها تنظیم و ها برای نوع خاصی از دادهشبکه را با تعیین اولویت

ی سازمان ها اساسی چالشهایدرحال حاضر  .]7[ کندکنترل می

 فرهنگسازی ،اینترنت اشیا کاربردهای راستای تحقق درور محور فنا

 به اعتنا و عدم مرتبط ابزارآلات از استفاده با در رابطه ضعیف نسبتاً

 عدم و مردم و جانب دولت از الکترونیک شهروند و دولت پارادایم

 هوشمند ابزارهای با کار و نحوه استفاده با رابطه در کافی آگاهی

 مضامین با محتوا تولید قبیل از اقداماتی راستا انجام این در. میباشد

خدمات  حوزه در الکترونیک شهروند و دولت سازی و مفهوم توسعه

اشیا  اینترنت فناورانه کاربردهای از گیری بهره ، مزایایاینترنت اشیا

 برگزاری عمومی، های رسانه در آن پخش آن و ذینفعان برای

 در مضامین آموزش با خبرگان حضور با و نمایشگاههایی همایشها

. ]11-8[ میگردد پیشنهاد حوزه این در فناوری کاربردهای با رابطه

اساسا کیفیت خدمت به قابلیت ارائه مقیاس قابل اندازه گیری از 

انتظارات مبتنی بر رضایتمندی از پیش تعریف شده برای سطح 

ای ه کیفیت خدماتی که در محیطخدمت موردنظر اشاره دارد. 

ارائه می گردند، از معیارهای اصلی  مرتبط با حوزه اینترنت اشیا

ارزیابی میزان رضایتمندی مشتریان و میزان موفقیت و کارآمدی 

شکل زیر ابعاد و رده های مهم کیفیت  خدمات ابری می باشند.

 :]14-12[خدمت در محیط های رایانش ابری را نمایش می دهد 

 

 

 شاخص های اصلی کیفیت خدمت و معیارهای مهم در این حوزه1شکل

 کیفیت خدمت به رده های متفاوتی از ویژگی هایمطابق شکل بالا، 

یک خدمت مانند و یا حتی مولفه های کارکردی  یکارکرد یرغ

اشاره دارد. هر رده  و... قابلیت اطمینان، امنیت و هزینهکارائی، 

کیفی، خود مجموعه ای از معیارها و صفات کیفی مختلف را دربر 

که می توانند در قراردادهای سطح خدمت مرتبط مورد  می گیرد

اساسا کیفیت خدمات هم درگرو منفعت و سود  .تاکید قرار گیرند

ت کاربران خدمات می باشد. تهیه کننده خدمات و هم در گرو منفع

اساسا منفعت تهیه کننده خدمات با پارامتر بهره وری در مصرف 

بهینه و کمینه منابع مرتبط است. ازسوی دیگر منفعت کاربران 

خدمات اینترنت اشیا برمبنای دستیابی به اهداف سطح خدمت 

تاکید شده در قرارداد سطح خدمت مرتبط و حفاظت از معیارهای 

ط هنگام نوسانات بارکاری و کارائی تعریف می گردد کیفی مرتب

]15-18[ . 

 ارزیابی کیفیت خدمات 
فناوری اینترنت اشیاء این پتانسیل را دارد که جهان را دگرگون 

سازد درست مانند کاری اینترنت با  جهان ما کرد شاید حتی بیشتر 

ییر و تحول در تمام جنبه از آن. امروزه اینترنت اشیاء باعث ایجاد تغ

های زندگی روزمره و از جمله کسب و کار گردیده است. با توجه به 

پتانسیل بسیار زیادی که اینترنت اشیاء دارد از اینترنت اشیاء می 

توانیم در حوزه های مختلف به عنوان یک الگوی جدید از ارتباطات 

ت اصلی راه دور بی سیم و مدرن استفاده کنیم. برخی از تجهیزا

 فناوری اینترنت اشیاء شامل موارد زیر می باشد:

 شناسایی خودکار رادیویی -

 فناوری ارتباطات بی سیم -

 شبکه های حسگر -

 شبکه تجهیزات تعبیه شده -



 شبکه محرک -

مقوله وب  اینترنت اشیاهمچنین یکی از موضوعات مهم در فناوری 

اشیا می باشد. وب اشیا بر اساس تکنولوژی های نظیر پروتکل های 

 RFIDاینترنتی فناوری های سنسور و تلفن های هوشمند و فناوری 
کار می کند. بر اساس پیشرفت های سریع در ارتباطات سیار شبکه 1

مکانیزم مختلف اینترنت اشیاء می  RFIDهای حسگر بی سیم و 

در هر مکان هر زمان و به هر شکل یک شناسه  توانند با یکدیگر

یکتا و یک پروتکل اینترنتی تعلق می گیرد که داده های لازم را 

برای پایگاه داده مربوطه ارسال می کند.  داده هایی که توسط ابزار 

های مختلف از قبیل گوشی های تلفن همراه و انواع رایانه ها و 

 تبلت ها قابل مشاهده خواهند بود.

ما قبل از آنکه مشتریان یک خدمت مبتنی بر اینترنت اشیاء را عمو

خریداری کنند در مورد کیفیت خدمات انتظاراتی دارند که بر پایه 

نیازهای شخصی، توقعات گذشته، توصیه هایی که شنیده اند و 

تبلیغات سازمان ارائه دهنده خدمت قرار دارد. بعد از خرید و مصرف 

که توقع داشته اند با آنچه واقعا دریافت خدمات مشتریان کیفتی را 

کرده اند مقایسه می کنند. حال اگر خدمات ارائه شده در مرحله 

تحمل پذیری قرار گیرد آن ها احساس خواهند کرد که آن خدمت 

مناسب است.  اما اگر کیفیت واقعی پایین تر از سطح خدمات 

شکاف مناسب و مغایر با انتظار مشتریان باشد یک اختلاف یا 

کیفیت بین عمکرد ارائه کننده خدمت و انتظارات مشتری ایجاد 

 ،ی دستیابی به کیفیت خدمت مطلوبراستا درشده است. 
 :گردد می ارائه زیر کاربردی پیشنهادهای

 اشیا، اینترنت مانند زیاد پیچیدگی با پروژههایی در -
 یک برای منفرد بطور وکار کسب مدل اجزای شناسایی

 میان روابط باید و نمیباشد راهگشا سازمان یا شرکت
 اکوسیستم در ارزش کسب و ایجاد منطق و مدل اجزای

 .گیرد قرار توجه مورد مربوطه

 روبه داده منابع عظیم حجم با که هوشمند شهرهای در -

 ارزش باعث میتواند ها داده کلان تحلیل هستیم، رو

 اقدامات و ها گیری تصمیم در بینش تولید آفرینی،
 .شود عملی

 منافع کسب ارزیابی بر علاوه هوشمند شهر زمینه در  -
 ایجاد ابعاد از باید اشیا اینترنت حلهای راه مالی،

 قرار بررسی مورد اجتماعی و محیطی زیست ارزشهای
 تأثیر شهروندان نیازهای بینی پیش بر طوریکهب گیرند؛
 بخشد، بهبود را شهروندان زندگی کیفیت بگذارد،

                                                 
1 Radio Frequency Identification  (RFID) 

 وری بهره بهبود طریق از و دهد افزایش را آنها مشارکت
 حفاظت و آلودگی کاهش مضر، ضایعات کاهش منابع، از
 .باشد برداشته در را زیست محیط از

 و ها زیرسیستم میان یکپارچگی این ایجاد منظور به -
 مدلهای است لازم هوشمند، شهر مختلف های پروژه
 تصمیمات با سوییهم منظر از اشیا اینترنت وکار کسب

 محیطی تغییرات به پاسخگویی قابلیت و استراتژیک
 .شوند ارزیابی

تدوین مدیریت کیفیت و بهره وری در برنامه ریزی  -

و  استراتژیک، امکان تخصیص منابع کافی برای بهبود

 ارتقاء مشارکت و توانمندسازی مدیریت فرآیند کیفیت
کاهش هزینه محصول و خدمات از طریق طراحی و  -

 مدیریت کیفیت و بهره وریپیشرفت فرآیند 
به رسمیت شناختن دستاوردهای مدیریت کیفیت و  -

 بهره وری زمانی که پیشرفت با موفقیت انجام می شود
 اشیا اینترنت لازم به ذکر است، رضایتمندی کاربران حوزهدرنهایت  

، از عوامل اصلی مرتبط و ارائه سطح مطلوب کیفیتی در ارائه خدمات

پارادایم درحال پیشرفت و توسعه می باشد. لذا ارائه  موفقیت این

استفاده از روش ها و تکنیک های مختلف  دهندگان خدمات ، با

قیمت های متفاوت و متنوع  خدمات با سعی در ارائه بهترین کیفیت

دیدگاه مدیریت  به مشتریان می باشند. از این رو، بکارگیری یک

 کیفیت مناسب، مشتریان بیشتر و درآمدهای بالاتر را برای ارائه

 جذب خواهد کرد.  این خدماتدهندگان 

 :نتیجه گیری
 طریق از که شودمی گفته فیزیکی اشیاء از ایشبکه به اشیا اینترنت

 هادستگاه دیگر به ها،فناوری سایر و افزارهانرم حسگرها، با اینترنت

 این. کنندمی هاداده انتقال به اقدام و شده متصل هاسیستم و

 تا گرفته معمولی خانگی اشیاء از ایگسترده طیف هادستگاه

 حاضر حال در درواقع. شوندمی شامل را پیچیده صنعتی ابزارهای

 به که دارند وجود جهان سرتاسر در دستگاه میلیارد ده از بیش

 تا دارند انتظار کارشناسان حالبااین هستند؛ ءمتصل اشیا اینترنت

مدیریت موثر  .برسد میلیارد دو و بیست به 2۰25 سال تا رقم این

 زیرساختی راهبردهای از یکی خدمات در حوزه اینترنت اشیا کیفیت

شبکه های توزیعی و خدمات اینترنت  باند پهنای مدیریت در مهم و

خدمات  محور کیفیت شاخص های بررسی بر مقاله این .است اشیا

 در .است کرده تمرکز کیفی های راهبرد و ها چالش اینترنت اشیا،

 در کیفی بنیادین ها و شاخص های چالش تشریح از پس پایان

https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B1%D8%A7%DB%8C%D8%A7%D9%86%D8%B4%20%D8%A7%D8%A8%D8%B1%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B1%D8%A7%DB%8C%D8%A7%D9%86%D8%B4%20%D8%A7%D8%A8%D8%B1%DB%8C/


 پیشنهاداتی فناور محور مرتبط با خدمات اینترنت اشیا، های محیط

 .شد معرفی این خدمات در سرویس کیفیت مدیریت بهبود جهت

 طریق از زمینه این در پژوهشها میگردد پیشنهاد آتی تحقیقات برای

 اشیا اینترنت واقعی مدیریت کیفیت در پروژه های روی بر مطالعه

همچنین،  .گیرد انجام موردی مطالعات به صورت و هوشمند شهر در

 سایر در اشیا اینترنت کسب وکار کیفیت بر ؤثرم شاخصهای بررسی

 پیشنهاد هوشمند صنعت یا خانه های هوشمند مانند، حوزه ها

مدلهای کیفی کسب  مقایسه جهت کمی مطالعات آخر، در میشود.
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