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  به نام خدا

 سازمان ملي استاندارد ايران با آشنايي

و  اسکتاندارد  مؤسسکۀ  مقکررات  و قکوانی   اصکح   قکانون  3مکاد   یک   بند موجب به ایران صنعتی تحقیقات و استاندارد مؤسسۀ

اسکتاندارداا    نشکر  و تدوی  تعیی ، وظیفه که است کشور رسمی مرجع تنها 1331 ماه بهم  مصوب ایران، صنعتی تحقیقات

  .دارد عهده به را ملی )رسمی( ایران

بکه   92/6/29نام موسسه استاندارد و تحقیقات صنعتی ایران به موجب یکصد و پنجاه و دومی  جلسه شورا  عالی ادار  مکور   

 ا ابحغ شده است . جهت  اجر 92/3/29مور   33333/996سازمان ملی استاندارد ایران تغییر و طی نامه شماره 

مؤسسکات   و مراکز نظران صاحب کارشناسان سازمان ، از مرکب فنی اا  کمیسیون در مختلف اا  حوزه در استاندارد تدوی 

تولیکد ،   به شرایط توجه با و ملی مصالح با امگام وکوششی شود می انجام مرتبط و آگاه اقتصاد  و تولید  پژواشی، علمی،

کننکدگان،  مصکر   تولیدکننکدگان،  شکام   نفکع،  و حک   صکاحبان  منصکفانۀ  و آگااانکه  مشکارکت  از ککه  اسکت  تجار  و فناور 

نکوی    پیش .شود می حاص  دولتی غیر و دولتی اا  سازمان نهاداا، تخصصی، و علمی مراکز کنندگان، وارد و صادرکنندگان

از  پک   و شکود مکی  ارسکا   مربکو   فنکی  اا  کمیسیون اعضا  و نفع ذ  مراجع به نظرخواای برا  ایران ملی استاندارداا 

ایکران   ملی )رسمی( استاندارد عنوان به تصویب صورت در و طر  رشته آن با مرتبط ملی کمیتۀ در پیشنهاداا و نظراا دریافت

 .شود می منتشر و چاپ

کننکد   می تهیه شده تعیی  ضوابط رعایت با نیز صح  ذ  و مند عحقه اا  سازمان و مؤسسات که استاندارداایی نوی  پیش

بکدی  ترتیکب،    .شکود  مکی  منتشکر  و چکاپ  ایکران  ملکی  اسکتاندارد  عنکوان  به تصویب، درصورت و بررسی و طر  ملی درکمیتۀ

ملکی   کمیتکۀ  در و تکدوی   3 شکمار   ایکران  ملی استاندارد در شده نوشته مفاد اساس بر که شوند می تلقی ملی استاندارداایی

 .باشد رسیده تصویب به دادمی ملی استاندارد ایران تشکی سازمان  مربو  که استاندارد

(ISO)اسکتاندارد   المللکی  بکی   سازمان اصلی اعضا  از ایران سازمان ملی استاندارد
المللکی الکتروتکنیک     بکی   ،کمیسکیون  1

9
(IEC) 3 قانونی شناسی اندازه المللی بی  سازمان و

(OIML)  2رابکط  تنهکا  بکه عنکوان   و اسکت
 ککدک  غکیایی    کمیسکیون  

3
(CAC) خکا   اکا   نیازمنکد   و کلی شرایط به توجه ضم  ایران ملی استاندارداا  تدوی  در .کند می فعالیت کشور در 

  .شودمی گیر بهره المللی بی  استاندارداا  و جهان صنعتی و فنی علمی، پیشرفت اا  آخری  از کشور ،

 کننکدگان، حفک    مصکر   از حمایکت  بکرا   قکانون،  در شده بینی پیش موازی  رعایت با تواند سازمان ملی استاندارد ایران می

 از اجرا  بعضی اقتصاد ، و محیطی زیست مححظات و محصولات کیفیت از اطمینان حصو  عمومی، و فرد  ایمنی و سحمت

 اسکتاندارد، اجبکار    عالی شورا  تصویب با وارداتی، اقحم یا/و کشور داخ  تولید  محصولات برا  را ایران ملی استاندارداا 

و  صکادراتی  کالااکا   اسکتاندارد  اجکرا   کشکور،  محصکولات  برا  المللی بی  بازاراا  حف  منظور به تواند می سازمان نماید. 

 فعا  مؤسسات و سازمان اا خدمات از کنندگان استفاده به بخشیدن اطمینان برا  امچنی  نماید.  اجبار  را آن بند درجه

 آزمایشکگاه  محیطی،زیست مدیریت و کیفیت مدیریت اا  سیستم صدورگواای و ممیز  بازرسی، آموزش، مشاوره، در زمینۀ

 اسکاس  بکر  را مؤسسات و اا سازمان گونه ای  سازمان ملی استاندارد ایران سنجش، وسای  کالیبراسیون )واسنجی( و مراکز اا

 بر و اعطا اا آن به صححیت تأیید گوااینامۀ لازم، شرایط احراز صورت در و کند می ارزیابی ایران تأیید صححیت نظام ضوابط

 فلکزات  عیکار  تعیکی   سنجش، وسای  کالیبراسیون )واسنجی( یکااا، المللی بی  دستگاه ترویج .کند نظارت می آن اا عملکرد

 .است سازمان ای  فوظای دیگر از ایران ملی استاندارداا  سطح ارتقا  برا  تحقیقات کاربرد  انجام و گرانبها

                                                 
1- International Organization for Standardization 

2 - International Electrotechnical Commission 

3-  International Organization of  Legal Metrology (Organisation Internationale de Metrologie Legale)  

4 - Contact point 

5 - Codex Alimentarius Commission 
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                                   گفتار پیش

 یک   اسکاس  بکر  کاربر با مرتبط پارامتراا : 9 قسمت    یخدمات مخابرات یفیتک کاربر  گروه» استاندارد 

تهیه و تدوی  شرکت آگااان ارتبا  آریا    مربو  توسطاا  که پیش نوی  آن در کمیسیون«  خا  خدمت

مکورد   99/93/1323 مور مخابرات . اجحس کمیته ملی استانداردیکصد و شصت و پنجمی   شده است و در

اصح  قوانی  و مقررات موسسکه اسکتاندارد و   قانون  3این  به استناد بند ی  ماده ، تصویب قرار گرفته است

 . شود می ، به عنوان استاندارد ملی ایران منتشر1331مصوب بهم  ماه ، تحقیقات صنعتی ایران

، علکوم و خکدمات  ،   ملی و جهانی در زمینه صکنایع اا  برا  حف  امگامی و اماانگی با تحولات و پیشرفت

تجدید نظر خوااد شد و ار پیشنهاد  که برا  اصح  و تکمی  ایک   استاندارداا  ملی ایران در مواقع لزوم 

 ، بنکابرای  . انگام تجدید نظر در کمیسیون فنی مربو  مورد توجه قرار خوااکد گرفکت  ، استاندارداا ارائه شود

 . باید امواره از آخری  تجدید نظر استاندارداا  ملی استفاده کرد

 رد مورد استفاده قرار گرفته به شر  زیر است :منبع و ماخی  که برا  تهیه ای  استاندا

 

ETSI EG 202 009-2,v1.2.1:2007, User Group  Quality of telecom services  Part 2: User 

related parameters on a service specific basis 
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پارامترهاي مرتبط با کاربر بر : 2 قسمتکیفیت خدمات مخابراتي  گروه کاربر 

 اساس يک خدمت خاص
 هدف و دامنه کاربرد 6

 کاربر برا  ی  خدمت خا  است. مرتبط بااد  از تدوی  ای  استاندارد، تعیی  پارامتراا  کیفیت خدمت 

در حکا  تبکدی  شکدن بکه یک       ، مشترک با ازینکه به طور  1(QoS)کیفیت خدمت، ی کنونیدر دنیا  رقابت

و آزاد سکاز  در   فنکاور  در امی  زمان رونکداا   . کلید  در خرید و فروش خدمات مخابراتی استپارامتر 

قکدیمی  تلفنکی  ککه در خکدمات سکاده    ناشکناخته اسکتند     اکا   ع جدید  از نگرانیانواآوردن به وجود حا  

(POTS)9 ،  نندک می استفاده ،ی  عرضه کننده انحصار   به وسیلهاز اتصالات سودای شده و بوده . 

ولکی سکوالی ککه ککدام      ،کننکد  مکی  را توصکیف  QoS  اکا   سکنجش که وجود دارند امروزه چندی  استاندارد 

  ،تر بوده و کدام مقادیر باید مورد توجکه قکرار گیرنکد    از امه جالببرا  پایش از نقطه نظر کاربران،  اا  شاخص

ای  استاندارد ملی ی  مد  مرجع را برا  ارزیابی کیفیت خدمت از نقطه نظر ککاربران   انوز بی پاسخ است.

 ، کند می که مفاایم زیر را تعریفداد:  پیشنهاد می

 از نقطه نظر کاربر. QoSارزیابی    مناسب برا  اا شاخص -الف

 . لازم استندکیفیت خدمت ارزیابی که برا   ییاا شاخصآوردن مقادیر  به دستیی برا  اا روش -ب

 برا  ای  تعاریف عبارتند از : مهم  اصو  

  بکه   : فنکی  ح  راه به وسیلهو نه  شود می انجامکاربر  توسط تعریف کردن خدمات بر طب  کاربرداایی که

فنی برا  ارتبا  بی  مشکترکی      ح  راه چندی یکی از ، 3(VoIP)صورت رو  پروتک  اینترنت، مثا طور 

اینترنت بعضی از چندی   پروتک   ، 3رله قاب، 2(ATM) حالت انتقا  ناامزمان است؛ شبکه جهانی تلفنی

بکی    کارسکاز و ی   پایانهانتقا  داده بی  ی  خدمت  که ، است ای برا  اطمینان یافت  از را فنی کار   راه

 آیکد،  مکی  بکه دسکت  گیرد. معیاراا  کیفیت یکسان استند، فقط سطح خکدمتی ککه    می صورت اا هشبک

 . متفاوت باشد تواند می

  بکه  عحقه و نه ف . در کیفیت گفتار کاربران بیشتر است تعریف کردن معیاراا  کیفیت با توجه به کاربرد

معیکار  .   گم شکده اا هیا بست  نوفهنسبت سیگنا  به ، دارند تا به پهنا  باند، اعوجاج گفتار قاب  فهم بودن

شود. ای  بدی  معنی است ککه از   سپ  به معیار فنی ترجمه. کیفیت باید از معیار کارکرد  تعریف شود

استفاده بسته به پارامتراایی  ،توان برا  تعیی  کمیت و پایش کیفیت می متفاوت عملکرد   پارامتراا  

  ،اند هاستفاده شد فناور  مرتبط با که کرد. 

                                                 
1 - Quality of service 

2 - Plain old telephony service 

3 - Voice over IP 

4 - 
 
Asynchronous Transfer Mode 

5 - Frame relay 
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سازمان  زیرا چندی  کمیته فنی ،ندرا توصیف ک سنجش  اا  ای  استاندارد ملی در نظر ندارد که ف ، بنابرای 

و دارا  دانش فنی  سر و کار دارند یی اا  با چنی  ف  ETSI (ETSI TCs)1 استاندارد ساز  مخابراتی اروپایی

 . استند حوزه  در ای   اا  استانداردتدوی  مناسب برا  

 EG 202اسکتاندارد  اسکتفاده شود،  9(SLAسطح خکدمت) نامه و پارامتراا در ی  تواف   اا شاخصاگر از ای  

حیاتی ای  بسیار . کند میاز نقطه نظر کاربر تعیی   ،  مربو اا شاخص ییاایی را برا  شناساراانما، 009-1

اگر از  .تعریف شوند ،اادا  کیفیت مورد تواف  قرار گرفته، اا آن تری  مهمبرا  به طور کمینه خوااد بود که 

اادا  کیفیکت را بکرا     آن وقت، استفاده شودمربوطه  رداا  ارائه کنندگان برا  مقایسه کردن عملک اا آن

بکه  نتایجی است که  ،ولی آنچه که برا  کاربران مهم است ،کردفراام  توان  می راانما به صورتعموم مردم 

 . آید می دست

ککه   ییرا که مخصو  خدمت مرتبط با کاربر استند تا جا  QoS  استاندارد  در نظر دارد که پارامتراااب  

را  3ی  الگو EG 202 009-3استاندارد  که در حالی ،امکان دارد با استفاده از استاندارداا  رسمی تعریف کند

،  2  تشکدید اا   رویه ،شام  جرایمسرو کار دارد و   خدمت اا هبا تمام جنبکه  پیشنهاد می داد  SLAبرا  

 گیرند  می مورد استفاده قراررا و پارامتراا  اا شاخصکه ای   است غیرهو  یتمسؤول  اا هحوز

، QoSبکرا  تعریکف ککردن اکر معیکار       EG 202 009-1توصکیف شکده در   روشکگان  منظور ای  است ککه از  

ت و برا  ار مرحله از طو  عمر خدمت استفاده شود. از ابرا  گزینه خدم یو پارامتراای   مرتبط اا شاخص

ککه در نظکر دارد     داشکته باشکد   خکدمتی  اکا   ویژگیدرباره  3ی  اطحعات جامع تواند می ای  رو ار مشتر 

 را خوااد ککرد ککه خکدمتی    توانمندای  کار او را  ،  ، خدمت را خریدار  کندارائه داندگان مختلفبرحسب 

  ،کند میکه به بهتری  وجه نیاز و  را بر آورده انتخاب کند 

 مراجع الزامي        2

ارجکاع داده شکده اسکت.     اا آنمدارک الزامی زیر حاو  مقرراتی است که در مت  ای  استاندارد ملی ایران به 

 شوند. جزئی از ای  استاندارد محسوب می  آن مقررات  بدی  ترتیب

  بعکد  آن  اا و تجدید نظراکا در صورتی که به مدرکی با ذکر تاریخ انتشار ارجاع داده شده باشد، اصححیه

ارجکاع داده   اکا  آنمورد نظر ای  استاندارد ملی ایران نیست. در مورد مدارکی که بدون ذکر تاریخ انتشکار بکه   

 مورد نظر است. اا آناا  بعد  شده است، امواره آخری  تجدید نظر و اصححیه

 استفاده از مراجع زیر برا  ای  استاندارد الزامی است:

                                                 
1 - Technical Committee 

2 - Service Level Agreement 

3 - Template 

4 - Escalation 

5 - Comprehensive Information 
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2-1   ITU-T Recommendation E.721, Network grade of service parameters and target values 

for circuit-switched services in the evolving ISDN 

2-2    ITU-T Recommendation E.800, Terms and definitions related to quality of service and 

network  performance including dependabilit ." 

2-3    ITU-T Recommendation G.107, The E-Model, a computational model for use in 

transmission planning  

2-4    ITU-T Recommendation G.109, Definition of categories of speech transmission quality  

2-5    ITU-T Recommendation G.111, Loudness ratings (LRs) in an international connection  

2-6    ITU-T Recommendation G.1010, End-user multimedia QoS categories  

2-7    ITU-T Recommendation I.113, Vocabulary of terms for broadband aspects of ISDN  

2-8     ITU-T Recommendation I.430, Basic user-network interface - Layer 1 specification  

2-9     ITU-T Recommendation I.431, Primary rate user-network interface - Layer 1 

specification  

2-10   ITU-T Recommendation M 60, Maintenance terminology and definitions  

2-11   ITU-T Recommendation P.800, Methods for subjective determination of transmission 

quality  

2-12   ITU-T Recommendation P.831, Subjective performance evaluation of network echo 

cancellers  

2-13    ITU-T Recommendation P.832, Subjective performance evaluation of Hands-free 

Terminals  

2-14    ITU-T Recommendation P.862, Perceptual evaluation of speech quality (PESQ), an 

objective method for end-to-end speech quality assessment of narrowband telephone networks 

and speech codecs  

2-15    ITU-T Recommendation O.172, Jitter and wander measuring equipment for digital 

systems which are based on the synchronous digital hierarchy (SDH)  

2-16    ITU-T Recommendation T.22, Standardized test charts for document facsimile 

transmissions  

2-17    ETSI ETR 003, Network Aspects (NA); General aspects of Quality of Service (QoS) 

and Network Performance (NP)  

2-18    ETSI ETR 138, Network Aspects (NA);Quality of service indicators for Open 

Network Provision (ONP) of voice telephony and Integrated Services Digital Network 

(ISDN (  

2-19    ETSI EG 201 013, Human Factors (HF); Definitions, abbreviations and symbols  
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2-20     ETSI EG 201 219, User requirements; Guidelines on the consideration of user 

requirements when managing the standardization process  

2-21     ETSI EG 201 769, Speech Processing, Transmission and Quality Aspects (STQ); QoS 

parameter definitions and measurements; Parameters for voice telephony service required 

under the ONP Voice Telephony Directive 98/10/EC  

2-22     ETSI TS 101 329-5, Telecommunications and Internet Protocol Harmonization Over 

Networks (TIPHON) Release 3; End-to-end Quality of Service in TIPHON systems; Part 5: 

Quality of Service (QoS) measurement methodologies  

2-23     ETSI EG 202 009-1, User Group; Quality of Telecom Services; Part 1: Methodology 

for identification of parameters relevant to the Users  

2-24     ETSI EG 202 009-3, User Group; Quality of telecom services; Part 3: Template for 

Service Level Agreements (SLA)  

2-25     ETSI EG 202 057-1, Speech Processing, Transmission and Quality Aspects (STQ); 

User related QoS parameter definitions and measurements; Part 1: General  

2-26     ETSI EG 202 057-2, Speech Processing, Transmission and Quality Aspects (STQ); 

User related QoS parameter definitions and measurements; Part 2: Voice telephony, Group 3 

fax, modem data services and SMS  

2-27      ETSI EG 202 057-3: "Speech Processing, Transmission and Quality Aspects (STQ); 

User related QoS parameter definitions and measurements; Part 3: QoS parameters specific to 

Public Land Mobile Networks (PLMN)  

2-28      ETSI EG 202 057-4, Speech Processing, Transmission and Quality Aspects (STQ); 

User related QoS parameter definitions and measurements; Part 4: Internet access  

2-29     ETSI EG 202 308, User Group; User interoperability criteria  

2-30     CEN CWA14357, CEN Workshop Agreement -Quality of Internet Service - Project 

Team Final Report - ICS 35.240.60  

2-31     ISO/IEC 17021, Conformity assessment - Requirements for bodies providing audit 

and certification of management systems  

2-32      ISO/IEC 15408, Information technology - Security techniques - Evaluation criteria 

for IT security  

2-33       ITU-T Recommendation I.350, General aspects of quality of service and network 

performance in digital networks, including ISDNs  

2-34      IETF RFC 792, Internet Control Message Protocol 
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 اصطلاحات وتعاريف     8

 تعاريف   8-6

 رود: در ای  استاندارد، اصطححات و تعاریف زیر به کار می

8-2 

 دسترسي

           کنکد  مکی فکراام  سکازد   انتهکایی یک  ککاربر میسکر مکی      نشسکت را از تجهیکزات   خکدمت  کارکرد  که یک   

 . (EG 202 308  استانداردطب  )

8-8 

 صحت

تکوان   مکی  سکطح مرجکع را   .است توجه به ی  سطح مرجع وفادار  و کام  بودن در انجام کارکرد ارتباطی با

 . ی  کارکرد مستق  یا ی  کارکرد ورود  باشد تواند می یاکرد مشخص 

 مراجعه شود. ETR 003به  –يادآوري 

 

8-4 

 مشتري –اطمینان در واسط عرضه کننده 

 . و اطمینان است در انتقا  اعتماد اا آنکارکنان و قابلیت  1تواضع آگاای و 

8-5 

 کردن يزیمم

 انجکام  از  آیی  ککار  یکا مقکررات   ی  سازمان ارائه کننده  برا  انطباق طر  سومی   به وسیلهکه  واپایشی 

 .شود می

8-1 

 پذيري دسترس 

ککه توسکط    طکور  آن ،آن بتوان به اجزاء مربو  به کارکرد خدمت دسترسکی پیکدا ککرد    به وسیلهاحتمالی که 

 ( فضایی موقت و به طور ). شرایط قرارداد  مورد نیاز است

 .  داد می   اندازه منبع را پوششاا هفضا پوشش جغرافیایی و جنب –يادآوري 

                                                 
1 - Courtsey
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8-7 

 برخوان

. باشد یسامانه مخابرات  یاز دو کاربر  شیب ایدو   ی( که قادر به انتقا  اطحعات بیموقت ای)ثابت  اتصا   ار

 . باشد  یماش  ی ایشخص   ی تواند می کاربر  ی نهیزم  یدر ا
 

8-3 

 برخوانات يیجز ثبت

 (CDR)6 

مکدت  ، مثا  زمکان انجکام برخکوان   به طور بر ) نهیازرخداد   یاطحعات درباره از شده   مجموعه قالب بند 

 . است  قاب  پرداخت و حسابدار  اا  قبضاستفاده در   ( برارهیشده و غ ارسا  زمان برخوان، مقدار داده 

جدا باید تولیکد   CDRی   ،برا  ار طرفی که باید برا  و  تمام یا قسمتی از ی  رخداد قاب  ازینه محاسبه شود -يادآوري

مدت زمان طکولانی   به خاطر به طور مثا ممک  است برا  ی  رخداد تکی تولید شود  CDRمثا ، بیشتر از ی  . به طور شود

 مراجعه شود(TR 121 905باید بداکار شوند) به استانداردبیشتر از ی  طر  بداکار شده  که ای  به خاطران یا 

8-3 

 برخوان يبرقرار زمان

شکبکه دریافکت    بکه وسکیله  ست که وقتی اطحعات نشانی مورد نیاز برا  برقرار  یک  برخکوان   ا زمانیدوره 

 ککه  انگکامی شروع شکده و   (شود می رو  خط دسترسی کاربر برخوان کننده شناسایی، مثا به طور )شود می

 طکر  برخکوان کننکده دریافکت     بکه وسکیله  سیگنا  پاسخ  یا زنگآانگ یا ، اشغا  طر  برخوان شدهآانگ 

 . (شود می رو  خط دسترسی کاربر برخوان کننده شناسایی، مثا به طور یابد ) می پایان شود، می

 . مراجعه شود ETR 138به  -6يادآوري 

)بکه   شود می استفاده برقرار  زمان برخوان به جا  ( PDD)گیر   شمارهتاخیر بعد از  از اا  در بعضی از استاندارد -2يادآوري 

 . (TS 101 329-5طب  تعریف آمده در زیر مراجعه شود( )

8-61 

 تیقابل

 است.مشخص شده  ،تحت شرایط داخلی ،اندازه معی  با برا  برآورده کردن ی  تقاضا  9توانایی ی  قلم

T-(ITU-T) بخش استاندارد ساز  مخابراتی جهانیاتحادیه  E.800شماره  نامه توصیهبه  -6يادآوري 
 . مراجعه شود 3

                                                 
1 - Call detail record. 

2- Item
  

3 - International Telecommunications union-Sector
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 .   خراب و غیر خراب اشاره دارداا  قلمزیر مثا  به ار ترکیب معی  از ، به طور شرایط داخلی ارجاع به -2يادآوري 

1فابلیت عبور عملکرد  -8يادآوري 
 . استند اا  از قابلیت، اثر بخشی  و   

 تقاضااا از دو نوعند: خدمت و ترافی . -4يادآوري 

8-66 

 بلنداي صداي مداربندي  درجه

(CLR)2 

امپکدان  اسکمی   توسکط    افت بلند  صدا بی  دو واسط الکتریکی در ی  اتصا  یا مدار است که ار واسط  

 .،که ممک  است عدد مختلط باشدشود  پایان دای میخود 

 مراجعه شود. TR 101 329-1به  –يادآوري 

8-62 

  اتصال

 . کند می انتهایی را فراام قا  انتقا  اطحعات بی  دو ن، اتصا 

 . مراجعه شود ITU-T تغییریافته  I.113-504شماره  نامه توصیهبه  –يادآوري 

1-1-1 8-68 

 اتصال برقراري زمان 

 است.صفحه وب  از ی  صفحه  اولی   نمایشو شروع گیر   شمارهزمان بی  پایان 

1-1-2 8-64   

8نقص
 

  اکا   منجر به فعالیکت  تواند میامر  . ای است مورد نیازکارکرد  برا  انجام ی  2 قلممحدود توانایی ی   وقفه

 به نتایج تحلی  اضافی برا  آن است. گی که بست نشود بشود یا نگهدار   حف  و

 . مراجعه شود I.113-601 ،ITU-Tشماره  نامه توصیهبه -يادآوري

                                                 
1 - 

Trafficability 

2 - Cireuit loudness rating. 

3 - Defect
. 

4 - Item  
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1-1-3 8-65 

 مشتري –قابلیت اعتماد در واسط بین عرضه کننده 

 . باشد و دقی بخش  اطمینانکه  به طور ، است آنچه که تعهد شدهساز   فراامتوانایی 

 

1-1-4 8-61 

 دفتر راهنما پرسمان  خدمت 

یکا   اکا   اطحعکات شکماره تلفک ، نشکانی    ککردن   فکراام به منظور که است یا ماشینی  کارور  خدمت مبتنی بر 

 . است طب  درخواست کاربر اا  مردم یا سازمان رایانامه  اا هنشان

1-1-5 8-67 

 عرضه کننده –در واسط بین مشترک  6همفكري 

  شود، می در نظر گرفته اا  که برا  مشتر  است.  درجه مراقبت و توجه فرد 

1-1-6 8-63 

 )خرابي( اشكال

نگهکدار  پیشکگیرانه فقکدان منکابع      به خاطرعدم توانایی  بجز  مورد نیازکارکرد  ناتوانی ی  قلم برا  انجام 

 . شده استریز   برنامه  اا ت، یا فعالی خارجی

 مراجعه شود.  I.113-603 ،ITU_Tشماره  نامه توصیهبه -يادآوري

8-63 

   /دقت )وفاداري( صداقت

 سکطح مرجکع را   اسکت ککه   وفادار  و کام  بودن در انجام ی  تسهی  خدمت نسبت به یک  سکطح مرجکع   

 . است( دقت)شبیه به . ی  ورود  باشد کارکرد  مستق  یا  کارکرد  ی   تواند می یا کرد توان مشخص می

8-21 

 کارکرد   

 . مشخص شده استاد  حصو  به منظور   تعریف شده اا  از فرآیندا   مجموعه

 . مراجعه شود I.112-403 ITU_T نامه توصیهبه  –يادآوري 

                                                 
1 - Empathy 
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8-26 

 لغزش

شکماره   نامکه  توصکیه در آن توان  می کهلغزش خروجی در ی  واسط رقمی  سنجش  برا  کارکرد  توصیف 

0.172 ITU-T ،ITU-T  کردپیدا . 

3-99 

 بلندي صدابندي  درجه

(LR)6 

  الکترواکوستیکیوزنی افت ، مثا ، به طور است افت بلند  صداواقعی  مقیاس 
9
  اکا   بی  بعضکی از واسکط   

 . است در شبکه تلفنی معی 

، برابر است بکا کک    LR  انفراد  اا  تقسیم بند  شده باشند، مجموع بخش اا  به زیر بخش اا  اگر مدار بی  واسط -6يادآوري 

LR  .ی  داان مصنوعی و ی  گوش  به وسیله به ترتیب سنجشمشترکی  از نقطه نظر ، بلند  صدابند   درجه  اا هدر زمین

و اسکتاندارد   G.111 ITU_T نامه توصیهطب  )اند.  هدقیقی مشخص شدبه طور  اا آنکه ار دو  ، شوند می نشان دادهمصنوعی 

TR 101 329-1 نامه مراجعه شود () به کتاب ) 

 اند.  همورد استفاده قرار گرفتریز   برنامهبرا   G  سر  اا هنام که در توصیهطور امان -2يادآوري 

8-28 

 متوسط امتیاز آرا 

(MOS)8 

خکود را بکرا     نظر که  شود می خواسته، که از تعداد کافی کاربران یا ناظران عینی تشکی  شده ایأت ی  از

خکوب،  ، عبارتنکد از عکالی   بکه ترتیکب  ( بداند. که 3تا  1  مشخص شده از )اا  کیفیت خدمت از میان امتیاز

ه بکا پرسکش   کک  اسکت  ذانی  کیفی ای  مقیاس. مقدار متوسط ای  امتیازاا است MOSمتوسط، ضعیف، بد. 

مورد  QoSتوان برا  ارزیابی پارامتری   می را است شده واپایش  از افراد تحت شرایط  اا  از سوا ا   مجموعه

به تلفک    که انگامیای  امتیاز بند    انکارور  اا  بودن پاسخ مرتبط مثا  رو  ، به طور استفاده قرار دارد

که لازم است تا مفکاایم گرواکی از جمکحت درک    شود.  ارزیابی میبر اساس کوششی  ،شود می صوتی اعما 

 شود 

 

 

                                                 
1 - Loudness Rating 

2 - Electroaccoustics 

3 - Mean Opinion score
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که  آورد به دست ، تحت آزمون تمام افراد بند   درجهتوان با محاسبه درصد  می کیفیت خدمت را ام چنی 

  برا  ی  اتصا  معی ، ایک  نتکایج را   . کنند می ارزیابی «بد و بدتر» به صورتیا « خوب یا بهتر»پیکربند  را 

 . کرداظهار  9(PoW)«درصد بد یا بدتر»و  1(GoB)«درصد خوب یا بهتر» صورتبه توان  می

تنز  میانگی  امتیاز آراممک  است مناسب تکر   ،شوند می خوب ارزیابی کیفیت   گفتار اا هنمون که انگامی

 ن:آکه در  باشند

 عالی )ممتاز( باشد نمی  )کیفیت( قاب  شنیدن تنز

 خوب )بالا( باشد نمی  )کیفیت( قاب  درک کردن )شنیدن( است ولی ناراحت کننده تنز

 متوسط  )کیفیت( کمی ناراحت کننده است تنز

 ضعیف   )کیفیت( ناراحت کننده است تنز

 بد   )کیفیت( بسیار ناراحت کننده است تنز

تعیکی    p.800 ITU-Tشکماره   نامه توصیهدر  ،انجام شود اا  سنجشچگونه ای   که ای در رابطه با  یاتییارجز

بکدون    3پایانه دسکت آزاد برا  حی  کننده پژواک و آزمایش  به خصو   ارزیابی بیشتر اا هروی. شده است

 یافت می شود  P830 ITU-Tو  P.831  شماره اا هدر توصیه نام تواند می دخالت دست)خودکار(

انتها بکه انتهکا     و با گرایش خودکار سنجشی  مجوز  P.862 ،ITU-Tشماره  نامه ، توصیهاز ی  منظر دیگر

MoS داد می را. 

                                                 
1 - Good or Better 
2 - Bad or worse 
3- Hands Freaa  

 عالی امکان آرامش کام  وجود دارد، نیاز  به ایچ سعی و کوششی نیست 

 خوب به توجه نیاز دارد، به کوشش محسوسی نیاز نیست

 متوسط نیاز است  کمیبه تحش 

 ضعیف نیاز است ا   هبه تحش قاب  مححظ

 بد باشد نمیایچ مفهومی با ار تحش عملی قاب  درک 
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8-24 

 پايش

به ، است خا  QoSموجود برا  ارزیابی دائمی یا برا  مدت زمان معی  ی  پارامتر فنی استفاده از ار ابزار 

 . دفتر راانما پرسمان  یا زمان پاسخ برا  خدمت  کارساز گیار مثا  ی  بارطور 

1-1-7 8-25 

  6(R)لي کیفیت انتقالکبندي  درجه

بکرا  یک    ، یک  ککاربر معمکولی    به وسکیله است که  اکوستی  )داان به گوشی( بهکیفیت کام  اکوستی  

 شود میآزمون  استاندارد تلفنی وضعیت نوعی با استفاده از گوشی 

مراجعه  G.107 ITU-Tشماره  نامه توصیه)به  شود می محاسبه Eکلی کیفیت انتقا  با استفاده از مد  بند   درجه–يادآوري 

 ITU-T G.109شکماره   نامکه  توصکیه ( و درک کیفیکت از طکر  ککاربر در    Rکیفیت کلی انتقا  ) بند  رابطه بی  درجه. شود(

 . تعریف شده است

 
1-1-8 3-62 

 پارامتر 

آن  آن وقتبیان شود،  شفا  غیر ابهام آمیز و به طور  و دامنه کاربرد با مرزاا و اد  QoSمعیار  که انگامی

 . خواندتوان ی  پارامتر می را

 مراجعه شود. TR 102 276به استاندارد  –يادآوري 

1-1-9 8-27 

 )نظر سنجي(راي گیري 

را ارزیابی کنند،  QoSکه ی  پارامتر خا   شود می ی با تعداد کافی از کاربران یا ناظران خواستهایأتنظر از 

 . نوی  ی  قرارداد(مثا  )تاخیر برا  تهیه پیش به طور 

1-1-11 8-23 

 گیري شمارهتاخیر بعد از 

(PDD)2 

مبکد   قابک  شکنیدن اسکت ککه در     آانکگ   آخکری  رقکم و یک     گیکر    شکماره بی  ثانیه  میلیزمان برحسب 

 . قاب  شنیدن با شد ،گیر  شماره

                                                 
1 - Over All Transmission quality rating

 

2 - Post Dialling Delay 
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شکماره   نامکه  توصکیه زنگ برگشت )بوق برگشت( یا بوق اشغا  است )به  آانگ نوعی به طور قاب  شنیدن  آانگ  -6يادآوري 

E.721  مخابرات اتحادیه جهانیITU-T  و استانداردTS 101 329-5 مراجعه شود) . 

، ای  امر استوار بکر  می داند، نشان با ی   آانگ  اشغا  برگشتی  را قب  از ایجاد اتصا  ،کاربر به اا،  برخی سامانه -9یادآور 

غیرقالکب قبکو      عمک   شود. ای  یک    اشغا  ، سودای می آانگ  ، به ی  قطع شود، کم است. اگر اتصا  PDDاست که ای  

 است و باید آزموده شود.

1-1-11 8-23 

 (QoSکیفیت خدمت)

 کند. خدمت  تعیی  می را از کاربر رضایت مند  مجموعه عملکرد خدمت است که درجه تأثیر 

 مراجعه شود. ITU-T E.800نامه  به توصیه   -6يادآوري

قابلیکت  ، خکدمت  قابلیکت عملککرد  ، عملککرد پشکتیبانی خکدمت     شده ترکیباا   جنبه به وسیلهکیفیت خدمت  -2يادآوري 

اصکطح  کیفیکت   ، که مخکتص اکر خکدمت اسکت    شود.  مشخص میدای، عملکرد امنیت خدمت و سایر عوام   خدمتعملکرد 

نمکی  ارزیابی فنی مورد استفاده قکرار   در خدمت برا  بیان درجه ممتاز بودن در ی  وضعیت رقابتی و نه برا  ی  حالت کمی 

 . کردبرا  ار ی  ای  موارد بایداز صفت قاب  قبو  استفاده . گیرد

 QoS، توسط ارائه دانده خدمتپیشنهاد شده  QOS، توسط کاربر / مشتر  QoSتعاریف تکمیلی برا  الزامات  -8يادآوري 

 اند.  همشخص شد ETR 300درک شده توسط کاربر / مشتر  در  QoS، حاص  شده توسط ارائه دانده خدمت

1-1-12 8-81 

 بودنقابل اعتماد 

 لازم تحت شرایط ذکر شده برا  ی  دوره زمانی معی  است.  کارکرد  توانایی ی  قلم برا  انجام ی  

 مراجعه شود.  M 60 ITU-Tو  E 800شماره  نامه توصیهبه  -6يادآوري 

 فاصکله  لازم در شکروع ایک     ککارکرد   که قلم مورد نظر در حالت انجکام ایک     شود می فرضای  طور به طور کلی  -2يادآوري 

 . زمانی است

1-1-13 8-86 

 قابل اعتماد بودن در واسط بین عرضه کننده / مشتري

 . است مطمئ  و دقی به طور شده،  مقرر توانایی برا  فراام ساخت  آنچه که 
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1-1-14 8-82 

  کارور  زمان پاسخ براي خدمات 

 برا  برقرار  ی  برخکوان توسکط شکبکه دریافکت     مورد نیاز است که اطحعات نشانیا   لحظهمدت زمان از 

 ککارور   ککه  ا   لحظکه ( تکا  شود می کاربر برخوان کننده شناختهدسترسی رو  خط ، مثا به طور )   شود  می

 . فراام می کند خدمت مورد درخواست را داد که انسانی به کاربر برخوان کننده پاسخ 

 . مراجعه شود EG 202 057به  -6يادآوري 

از آن  ککه  ،پاسکخ صکوتی  اکا   سکامانه   بکه وسکیله  ، مثا به طور  شوند می خودکار ارائه به طور کامحخدماتی که  -2يادآوري 

 بکرا   خدماتی اسکتند ککه  ، شوند می خدماتی که پوشش داده. مراجعه شود ( EG 201769و  ETR 138مستثنی استند )به 

دسترسکی  . خا  قاب  دسترس اسکتند  دسترسی کداا  به وسیلهکه  شوند می واپایش  انجام شده و توسط و   کارور  کم  

 .  شود مین اا آنبه خدمات اضطرار  شام  

به که  است ییاا زماناشغا  استند و  اا  کارور   که ای  به خاطر  انتظار اا زمانمدت زمان در ای  تعریف شام   -8يادآوري 

شکام  اداره   اکا  زمانای  ، با ای  وجود ،شود می صر  کارور  که برا  دستیابی به  می باشد صدا    پاسخاا هعبور از سامان خاطر

ککارور     مختلف به اا  ی  آن ای  است که برخواندلا .کارور  مکالمه با ، مثا ، به طور شود مین کارور   به وسیلهکردن برخوان 

 .  کرد سنجشدقیقی به طور را  اا  کارور  عملکرد در عم  بسیار گسترده است و ای  بسیار مشک  / ازینه بر است که  ان

1-1-15 8-88 

 از دفتر راهنما پرسمان  زمان پاسخ براي خدمات 

 توسط شبکه دریافتبرخوان  است که اطحعات نشانی مورد نیاز برا  برقرار  ی  ا   لحظهمدت زمان از آن 

 کارور  است که ا   لحظه تا ( شود می برخوان کننده شناختهدسترسی کاربر مثا  رو  خط به طور ) شود می

ککه    داکد  می انسانی یا ی  سامانه معاد  پاسخ گو  فعا  شونده توسط صوت، به کاربر برخوان کننده پاسخ

  فراام است اطحعات شماره درخواست شده

 . مراجعه شود EG 202 0571به  –يادآوري 

1-1-16 8-84 

 بودن در واسط بین عرضه کننده و مشتريگو  پاسخ

 .است سریع خدماتکردن  فراامو مشتریان  تمای  برا  کم  به 

1-1-17 8-85 

 ارائه دهنده خدمت

 .داد مییا کاربر ارائه  /مشتر  سازمانی که ی  خدمت مخابراتی را به 

 مراجعه شود(. EG 201 769-1شبکه باشد )به استاندارد  کارور  نیاز  نیست که ی  ارائه دانده خدمت ی   -6يادآوري 
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 کارور  فهرست راانما  تلف  صوتی در بعضی موارد نیز به عنوان  ONP ی  ارائه دانده خدمت که تحت الزامات -2يادآوري 

 .  کند شبکه عم  می

1-1-18 8-81 

 سرعت

برا  انجکام یک  ککارکرد یکا     کند.که  را توصیف می  سرعت معیار  عملکرد  است که بازه زمانی مورد نیاز

 یا نمی تواند با دقت خواسته شده انجام شود(  تواند می کارکرد  ) شود می اجرا کارکرد  که در آن  است نرخی

 . ( مراجعه شودITU-T) I.350 ITU_Tشماره  نامه توصیهام چنی  به  –يادآوري 

1-1-19 8-87 

 بررسي و بر آورد ) جمع آوري اطلاعات(  

مثکا ، زمکان در نوبکت بکودن     . به طور شود می انجامخا   QoSکه برا  ارزیابی ی  پارامتر است نی پرسما 

با یک  میکز    اا آنجمعیت ساک  در نفر  3999درصد شهراایی با بیش از »یا  1«)پیش خوان( میز اطحعات»

 . «اطحعات

1-1-21 8-83 

 پاياني تجهیزات

(TE)2   

  است. کاربرا   ه  در سمت کاربر ی  واسط شبککارکرد  گروه 

 . مراجعه شود I.112-417 ITU-Tشماره  نامه توصیهبه  -6يادآوري 

  اکا  هککه جنبک  شود.  استفاده می  ا پایانهبرا  نشان دادن  TEاز ، I.431 ITU-Tو  I.430شماره  نامه توصیهدر  -2يادآوري 

   ،کند می را پایان دای NT2و  TE1 ، TA گروه اا  کارکرد  ی  لایه

1-1-21 8-83 

 آستانه

  استبخش قرارداد ی  پارامتر مورد قبو   که ای برا  تعیی   است یمقدار مرجع

1-1-22 8-41 

 زمان وصل شدن

 . اشغا  است آانگ  و زنگ زدن یا برداشت  گوشی یا گیر   شمارهزمان بی  انتها  

                                                 
1- Information desk. 

2 -Terminal Eauipment.
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1-1-23 8-46 

 )عبور و مرور( ترافیكيقابلیت 

 خدمت طب  شرایط قرار داد است.  کارکرد   با متناسب توانایی تعیی  اندازه ار ی  از اجزاء

1-1-24 8-42 

 کاربر

درخواست کرده یکا از  را   که خدمات مخابراتی یی اا زمانیا سا، مصر  کنندگانشام    اشخاصی استند که

  شخصیا   تواند می  کاربر، یا عمومی  قاب  دسترس باشند  خصوصی اا هکه در شبککنند.  اا استفاده می آن

از ای  کلمه برا  شناسکایی   ،به آن یخاص افزونه بدون . است  شده ارائه که مشترک  خدمت  یا نباشد باشد

   کاربران انتهایی و مدیران ، مثا  برا   استفاده می شود  عامبه طور جامعه کاربر مخابراتی 
1
 IT&T   ککه از

 کنندمی استفاده EG 201 219یعنی ، انطباق دارند  با استاندارداا  به طور احتمالیت و خدماتی که محصولا

1-1-25 8-48 

 قابل استفاده بودن

تعیی   (وظایف)توانند به اادا   می که با آن کاربراا  مشخص شده است مند  رضایتو  کارایی ، اثر بخشی 

قاب  استفاده بکودن امچنکی  بایکد شکام  مفکاایم       ،در مخابرات. در ی  محیط خا  دست پیدا کنند شده

( بکا  Bو  A  اکا   )طکر   بی  بیش از یک  ککاربر   میان کنش  اشاره به و  یاد گرفت  و انعطا  پییر قابلیت 

 . مراجعه شود EG 201 013به استاندارد .   مخابراتی باشداا هو سامان اا ها پایانبیکدیگر و 

  ها  نوشت کوته     8-2

 Asymmetric Digital Subscriber Line ADSL خط مشترک رقمی نامتقارن 

 Call Detail Record CDR ثبت جزییات برخوان

 Circuit Loudness Rrating CLR مدار بلند  صدابند   درجه

 Customer Relationship Mmanagement CRM  مدیریت رابطه مشتر 

 Degradation Mean Opinion Score DMOS تنز  امتیاز متوسط آرا 

 Domain Name System DNS دامنه نام سامانه 

 General Packet Radio Service GPRS بسته عام خدمت رادیویی

 Global System For Mobile GSM سامانه جهانی برا  تلف  سیار

 Internet Service Provider ISP ارائه دانده خدمت اینترنت

  اطحعات فناور امنیت 

 درجه بلند  صدا

Information Technology Security 
 

LR Loudness Rating 
 

 

                                                 
1 - 

Information Technalogy&Telecommunication 
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 Multimedia Message Service MMS ا  رسانهخدمت پیام چند 

 Mobile Originate MO گیر  تلف  سیار شمارهمبد  

 Mean Opinion Score MOS متوسط امتیاز را  )نظر(

 Mobile Terminate MT پایان قطع مکالمه تلف  سیار

 Post Dialling Ddelay PDD گیر  شمارهتاخیر بعد از 

 Post Ooffice Protocol POP پستیاداره قرارداد 

 Plain Old Telephone Service POTS خدمت قدیمی تلف  ساده

 Perceptual Speech Quality Measurement PSQM درک گفتارکیفیت سنجش 

 Public Switched Telephone Network PSTM سودای شدهشبکه عمومی تلفنی 

 Quality Of Service QoS کیفیت خدمت

 Service Level Agreement SLA سطح خدمت نامه تواف 

 Short Message Service SMS خدمت پیام کوتاه

 Terminal Equipment TE تجهیزات پایانی

 Universal Mobile Telecommunications System UMTS مخابرات سیارجهانی سامانه 

 

 (QoSکیفیت خدمت )روشگان سازي  پیاده         4

ای  فرآیند در ابتدا ، آمده است EG 202 009-1ات آن در استاندارد ییکه جزساز  روشگانی است  پیادهبرا  

سپ  برا  ار مرحلکه  ، که شام  شرایط استفاده از آن بوده، شود می شام  تعریف دقی  از خدمت مورد نظر

داد  مورد بررسی قرار میو پارامتراایی را  اا  بهتری  شاخص ،معیار کیفیت خدمت خدمت و ار از طو  عمر 

 . داند می مرحله مناسب که برا  آن

بکه طکور   ، EG 202 009-1برا  ار سلو  مشخص شده در ماتری  اسکتاندارد  ، ای  کار انجام شد که انگامی

بنابرای  فقکط پارامتراکایی   ، وجود خوااد داشت اا آن اداره  مناسب  زیاد  برا  خیلی  پارامتراا  احتمالی

 در نظر گرفته شوند. SLAیا شام  کردن در ی   انتشار استند باید برا  مرتبط که بیشتر 

یک    ،باشد چون ای  ککار بکه ارائکه کننکده      1نامطلوب تواند می اا  در محدود کردن شدید تعداد پارامترتحش 

. داکد  مکی کلکی ،  خکدمت  کیفیکت   ازینکه بکر ککردن    شاید با  ، برا  تمرکز رو  ی  سنجه خا را انگیزه 

مثکا  بکی  ازینکه و قابک      بکه طکور    ،ممک  است لازم باشد 9کردنبستان ( –) بده سنگی  -سب امچنی  

را فکراام   نی مفیکد برا  ای  جنبه پشکتیبا  تواند می ،قاب  دسترس باشد که انگامی، 3زنی مح  اعتماد بودن.

از اثکربخش   ارزیکابی   ی  اا در ارائه توانایی آن و بی  تعداد پارامتراا برا  اطمینان از بهتری  مصالحه  کند 

                                                 
1 - Counter- productive 

2 - Trade-off 

3 - Bench marking 
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مکورد   ایک  رو  شکایات کاربران برا  شناسکایی   کیفیت خدمت، مفید خوااد بود تا از برآورداا  متمرکز بر

و بر طب  آن برا  تطبی  دادن شاخص نمونه از  کیفیت وجود دارددر کجا موارد اصلی عدم استفاده کرد که  

 انتخاب ای  شاخص با به صورت منظم بازنگر  شود.. آن استفاده شود

 تعريف پارامتر شاخص و اصول کلي براي        6 -4

از ی  انتهکا بکه انتهکا      گیرزمان ، مثا به طور ). بگیرد صورت درک مشتر  از آن با فنی باید  سنجشار 

  فنی در نقا  خاصی بکرا  اطمینکان از   اا  سنجشدیگر( ار چند عرضه کنندگان ممک  است نیاز به انجام 

بکه طکور   حتی اگر ای  پارامتراکا  کیفیکت خکدمت    ،  ،کند می مشتر  کیفیت را درک که ای  داشته باشند 

 . مستقیمی قاب  درک برا  کاربر نباشند

 توانند اعما  شوند :  می لی زیربعضی از اصو  ک

  ی  توجه  خیلی از  تواند می داند که به دستاز مقادیر متوسطی که ممک  است مقادیر  را  آگاه بودن

 . مشتر  خا  به دور باشد

  باشد(199عملکرد )که باید نزدی  % به جا ( صفر باشدتمرکز کردن رو  اختح  )باید مقدار آن . 

  به تثبیت آن کم  کند )نر  اختح ( تواند می شود کهاز مقادیر  استفاده 

   برا  ااداQoS ،تعریف شود. ،یی را که مناسب اد  استاا هآستان 

در زبکان ککاربر، ترجمکه    ، باید در نظر داشته باشد که ی  شاخصشخصی  ار  ،انگام خواندن ای  استاندارد

اایی را بکرا   راانماکه  کند میتحش زیر جداو  . دیگر است سنجشقاب   ی  بسامد یا ار کمیت، ی  نر 

در دسکترس باشکد،    ککه  انگکامی و  اصلیالکترونیکی  ارتباطی و پارامتراایی مرتبط برا  خدمات  اا شاخص

تواننکد سکطو  کیفیکت     مکی  باید واضح باشد ککه ککاربران  ، با وجود ای . برا  استاندارداا  مربوطه ارائه کند

  اکا  هآسکتان . رود، به کار مکی دیگر متفاوت   اا هکه در زمیندرخواست کنند خدمتی  امانمتفاوتی را برا  

مناسکب   توانند  می ،( وقتی که ی  محدودیت قانونی یا ی  تعهد قرارداد  وجود داردQoSکیفیت خدمت )

در  ،اوتبا امکان وجود الزامات متف، مورد به مورد به صورتباید  اا آن، (، در ای  موارداا  SLAباشند )در مورد 

رود که انتشار مقادیر  می انتظار، صورت در غیر ای .   متفاوت تعریف شونداا هبرا  موارد استفاد SLA امان

ارائکه  ( QoSکند که فراام کننده عملکرد کیفیت خدمت )کم  به آزاد  انتخاب برا  کاربران  QoSپارامتر 

 . کند می واضح اا آنمتفاوت را برا  کننده 

ککه در مراحک     خدمت بوده در حالی برا  عملکرد فنی خدمت در بسیار  از موارد خا  QoS  اا  شاخص

سکهولت در  بنکابرای  بکرا    . اسکتند  مشکترک  اغلب برا  بسکیار  از خکدمات    اا آندیگر طو  عمر خدمت 

یی که مربو  بکه  اا آن: شوند می وپارامتراا  کیفیت خدمت به دو قسمت تقسیم اا  تعاریف شاخص، خواندن

: ماننکد  مربکو  اسکتند      خکدمت اا هیی که به سایر جنباا آنو    کارکرد (اا ه)جنب کیفیت فنی استند
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 ،مدیریت شکایت، صورت حسابمحاسبه ازینه / صدور ، ارتقاء، تعمیر یات،عمل، تغییر اصح (، تدارک، فروش

 . مربو  استند  غیر فنی ( اا هتجار  و فنی )جنب یپشتیبان ،خدمتقطع ، مدیریت شبکه / خدمت

 . ای  مهم است که نکات زیر در نظر گرفته شوند

  ؟ که به ی  خدمت خا  مربوطند  استند   عملکرداا   شاخصچه 

 شوند؟ سنجشباید  اا   چگونه ای  شاخص 

  ؟ کند میسنجش را  اا آنچه کسی 

 اکا  هتوصکیه نامک  ، مثکا  ، بکه طکور   قاب  قبو  چکه اسکتند )ویژگکی آزمکون     سنجش  اا هروی  ITU-T ،

 غیره( و  حدود اطمینان، اندازه نمونه، سنجشیا بررسی و بسامد  ETSI  اا  استاندارد

  و اضافه بر ای  درSLA: 

 ؟  گستره قاب  قبو  عملکرد چه است 

مشکخص   QoSکه باید برا  ار ارزیابی کند  ارائه می اا ه  را برا  ای  جنبراانما EG 202 009-1استاندارد 

بکه  مرتبط بکرا  انتخکاب خکدمات     QoS و پارامتراا   اا  جداولی برا  تعریف شاخص، زیردر بنداا  . شود 

 . تعیی  شده است ICT  متفاوت چرخه طو  عمر خدمت اا هجنب امراه

  فنی  توسط عرضه کننده یا یک  سکازمان   اا سنجش. مختلف اندازه گرفتراه اا   توان از  می پارامتراا را

 . شود می کاربران انجام از ایأتمستق  یا اراء ی  

در بکی  ککاربران اسکت ککه بکرا        اکا   بررسیام   فنی و اا  سنجشبرا  ام نظرات کاربران ، در اغلب موارد

 . مفید و سودمند است QoSترسیم ی  تصویر واقعی از 

ر که شناسایی ی  مجموعه از مقادیبه منظور را  QoSجداو  زیر پارامتراا  مختلف ، ای  مححظات به امراه

از نقطکه نظکر مصکر  کننکدگان یکا ککاربران         باشد قضاوت عملکرد عرضه کننده ا  برا  رود پایه می انتظار

اسکت و بایکد   تعیی  کننکده  نتایج بسیار  اعتبار کیفیت آمار  برا  ، حوزه  در ای  . گیرد می در نظر،تجار  

 . تعیی  / مشخص گردد اا  سنجشبرا  بیشتری  گرچه نه برا  امه ای  

 و  را ارائکه  واپکایش    پن   از نقطه نظر کاربر و مرتبط با را از ی  معیار عبارت در ای  جداو ، شاخص ی  

ارزیکابی کیفیکت یک  خکدمت معکی        مجوز برا   1سنجشاز پارامتراا برا  تعیی  ی  مقدار قاب  . کند می

 . شود می استفاده

                                                 
1 - Quantifiable 
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 :  اند های  جداو  مبتنی بر دو اص  کلی بنا شد

و ، گیرند می اندازهرا   QoSپارامتراایی که  و  اا  که  شاخصاجتناب شود ی تفاام سوءای  مهم است که از  -1

، حتی اگر به  رودبکار ام ارائه کنندگان خدمت  ان  وام کاربربوسیله  مدیریت و استفاده برا   می تواند 

 . از منظر دیگر  نگریسته شود اا  ای  پارامتر

برا  ی  ارزیابی واقعکی ازاکر معیکار و تمکام معیاراکا        QoSی  پارامتر  به طور کمینه  ، از نظر تئور  -9

. ایک   ،ی  جنبه خدمت معکی  مکورد نیکاز اسکت     جامع  QoS که برا  ی  ارزیابیضرور  است دیگر  

توضیح داده شد، برا  مقاصکد عملکی از    در قب که  طور امانولی اند،  هجداو  مبتنی بر ای  اص  بنا شد

  استفاده نمود. QoSتوان برا  پایش  می منتخب دقی   اا    پارامتر  مجموعه  کااش یافته ی

. داکد  می   پیشنهاد  را نشاناا هآستان، و پارامتراا و جایی که مقتضی است اا شاخصار جدو  ، در نتیجه

 .برا  آن مناسب است سنجشکه کدام نوع از  داد می آخری  ستون نشان، بر ای ، برا  ار شاخصافزونه 

اغلکب بکه   ، پارامتراایی که در ای  جکداو  مشکخص شکده    است در ای  بند اشاره شده در قب که  طور امان 

بایکد   اا  سنجشچگونه  که ای درباره کند  فراام میرا  افزونه ا   که اطحعات  ارجاع می داد استاندارداایی 

ار کک  ککه در نظکر داشکته باشکد تکا       . ،نجام داده و ارائه کندرا ا اا آنرود چه کسی  می انجام گیرد و انتظار

اکیچ   ککه  انگامیدر  .که ای  جداو  را به دقت بخواند شود می دعوت ،( را ارزیابی کندQoSکیفیت خدمت )

تعکاریف  ، پارامتراا  مناسب را تعریف کند، با ایک  وجکود  یا و /  اا  استاندارد  در دسترس نباشد که شاخص

 . شود می در استاندارداا پیشنهاد اا آنم و جود برا  جبران عد

 خدمت هاي ويژگي     4-2

اغلب خدمات در حقیقت خدمت ساخته شده استند. ای  بسیار مهم است که قب  از قصد ، امروزه تا کنون

. است توصیف شود که ای  خدمت برا  چه منظور  در نظر گرفته شده، ی  خدمت QoSانجام ارزیابی

باشند و غیره.  می چه اا آن  شام  اا هگزینو  کارکرداا )خدمات( چه استند، استفاده از آن کدامندشرایط 

  (ADSL( و )GPRS)( UMTS)( GSMخا  برا  خدمات )به طور 

بایکد مشکخص   نواحی که خدمت در آن در دسترس قراردارد،امانندجمعیتی که آنهاخدمت رسانی مکی کند  

 )درصد ساکنی (. شود

 تعریکف   ،خا  خدمت استند، که جداولی که با پارامتراا برا  کیفیت فنی سروکار دارند ییاز آنجا، بنابرای 

 . خدمت مورد نظر در ابتدا  جدو  مشخص شده است کارکرد 

 خاص کیفیت خدمت يها هجنب  8 -4

ایک   . تکوان منتشکر نمکود    مکی  به سکختی را  QoSپارامتراا  ، کیفیت خدمتخا    اا هبرا  بعضی از جنب

 . امچنی  مسائ  امنیتی است صورتحساب و مورد  برا  موضوعات اعحم ازینه و صدور 
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 اعلام هزينه و صدور صورت حساب 4-8-6

منجر به خطا در صدور صورت حساب با توجه به استفاده واقعکی از   تواند می کهجود دارد  ا  چندگانهدلای  

به ای  طور بنابرای  . توان در زمان بحدرنگ پایش نمود می به سختیو ولی چنی  خطااایی را  ،شوندخدمت 

. مناسب تر باشد QoS ی  اا از پایش پارامتر و صدور صورتحساب سنجشکه تایید ی  سامانه  آید می نظر

  .چنی  تایید  باید رو  چند جنبه تمرکز کند

  وجود ندارد سنجشدر سامانه ا   هایچ خطا  سامان که ایجاد کند از ای   اطمینان . 

  و صدور صورت حساب وجود ندارد. سنجشاختحفی بی   ایچ که ای از ایجاد کند  اطمینان 

  بکه دلیلکی بکرا  بکروز     ، و صدور صورت حساب سنجشار تغییر در سامانه  که ای از  ایجاد کند اطمینان

 . شود مینمنجر  خطا  جدید 

رسمی صححیت و  در ای  حکوزه شکناخته   به طور  که انجام شود طر  سومی به وسیلهباید   چنی  تایید

منظم برا  انطباق با استاندارداا  موجود در حوزه مکدیریت  به طور . ای  تایید باید پایش شده و ،است شده

 . ISO /IEC 17021مثا  در استاندارد به طور ، .بازبینی شود

 امنیت  4-8-2

 IT امنیکت ، در ایک  زمینکه  ، لیکد  ککاربر اسکتند     کاکا   نگرانکی  ،حریم خصوصکی ، محافظت از داده، امنیت

(ITSEC  )دارا  مفهوم زیر است . 

 است؛از افشا  غیر مجاز اطحعات  ممانعت   –گیمحرمان 

 است؛از تغییر غیر مجاز اطحعات  ممانعت   –یکپارچگی 

 است. از نگهدار  غیر مجاز اطحعات یا منابع تمانعم –دسترسی  یتقابل  

 بنابرای ، انطباق سامانه مدیریت بکا یک    . غیر ممک  است در عم  QoSنیز پایش پارامتراا   حوزه  در ای  

قابک   مرجع ی   به وسیلهچنی  انطباقی باید . QoSبیشتر مناسب است تا پایش پارامتراا  خوب کار آیی  

 مربوطکه  اسکتاندارداا  با انطباق ه تا برا  شود تصدی    ISO/IEC 17021و  ISO/IEC 15408اعتماد مانند 

را  ITعمیقی الزامات کارکرد  و تضکمی  امنیکت   به طور ار چند ای  استاندارد در نظر ندارد   باشد. موجود 

    حسکاس اکا  هبعضی از جنبک ، QoSتعریف پارامتراا   به جا تعریف کند، در جداو  زیر برا  ای  معیاراا 

 اند.  هدر زیر مشخص شد اا آنتمرکز رو   امنیت برا  انجام ی  ممیز  جهتدر رابطه با خدمت 

  با توانایی برا  حصو  اطمینکان مشکارکت در امنیکت در شکرایط از قبک        مرتبط قابلیت  سازوکار:کارایی

 است؛تعریف شده 

  استجریان  از انجام ی  کار یا  : توانایی برا  مقابله یا جلوگیر  سازوکارمقاومت 
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  مقاومت کردن است، تنیرویی ذاتی برا  مقاوم : نیرومند 

بکر   تأییکد   ، از منظکر  تحش مکی کنکد   معیار امنیتی برا  ار مرحله طو  عمر خدمت ساز   پیاده، بنابرای 

 1خکدمت مکورد نظکر را بکی اثکر     ، خکا   به طکور   ، چه نوعی از تهدیدات که ، کند.  تعیی  اساس ای  اصو 

  .کند می

 از خدمت برداري بهرهبراي کیفیت فني جهت  QoSي ها  پارامتر          5

 فنکاور  شود که جداو  ای  بند با اد  تمرکز رو  خدمات بکوده و بکه   اعحن  ای  بسیار با اامیت است که 

استفاده شده در  فناور رغم  علی، پارامتراا باید، بودن آنکاربرگرا با توجه به ، ندارد  9مورد استفاده وابستگی

  اکا   فنکاور  اسکتفاده از   بکه خکاطر  اکایی ککه    رود تفاوت می انتظار. دارا  مقدار یکسان باشند  حام  شبکه

 مسکیر ارتبکاطی را در نظکر    بکه طکور احتمکالی    اا آن نمایش . در نتایج  دیده شوند ،آیند می به وجودمتفاوت 

. قرارداد ربطی بکه آن نکدارد  یا نوع  فناور بدی  معنی نیست که حاص  نشدن نتایج بر طب   اا  ای . گیرد می

آمکده توسکط    بکه دسکت   QoSی  مقایسه بی  فراام شود که وقتی  QoSکه ارزیابی رود  می بنابرای  انتظار

 اکا  آنخاصی به ترکیب نمونه آزمون برا  اکر یک  از   توجه  باید . گیرد می چندی  ارائه دانده خدمت انجام

 نکوع قکرارداد و ویژگکی    ،موقعیت محلکی  ،خدمتکردن  امفرابرا   IP فناور از  که انگامی به خصو . شود

 اا  سنجش که مورد اطمینان حاص  شود. ای باید به دقت انتخاب شوند تا از  اا هار قلم از نمون 3گشا جعبه رمز

 . فراام شده استند QoSدر واقع نشان دانده 

در  به خاطربا بعضی از تغییرات  G.1010 ITU-Tشماره  نامه توصیهاز  اند هخدماتی که در ای  جا فهرست شد

در  اکا  آناکر یک  از    به وسیلهآمده  به دستکارکرد تعریف اند.  هنظر گرفت  موقعیت فعلی بازار برگرفته شد

 معمو  دارا  چندی  جزء اسکتند و وقتکی  به طور بعضی از خدمات  .اند هجمله او  بند مربوطه مشخص شد

  خکدمت  اکا   در فهرست شاخصا   هجداگانبه طورار ی  از اجزاء و پارامتراا برا   اا  باشد، شاخص مناسب

 در حکا  حاضکر بکرا     QoSو پارامتراکا    اا  زمان و منابع شاخص اا  محدودیت به خاطر. شوند میتعیی  

   بعکد  مشکخص  اکا  هدر نسخاند،  هفهرست شد 19-3خدماتی که در بند . ای  خدمات موجود نیستند امه

 . شوند می

یک    بکه عنکوان  امچنکی   ، تعهدات ارائه کننکده خکدمت   توان برا  پایش انطباق فراام آور  می روشگاناز 

برا  ی   ا  هاطحعات مقایسکردن  فراام به قصدمثا   برا  ، استفاده نمود  ارزیابی عملکرد بدون ار ارجاعی

متناسب بکا تمکایحت   کم  به و  برا  انتخاب یا پیشنهاد  که به بهتری  صورت به منظور پیش بینی آتی 

 .  و  است

                                                 
1 - Undermine 

2 - Agnostic 

3 - Set top box 
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 طور  بر قاب  اعتمکاد بکودن نتکایج و     به اا  رسمیارجاع به ای  استاندارد  تا داردمححظه را ارزش امر ای  

مرتبط  از طر  دیگر اادافی که باید. باشد تعیی  کننده  بی  ارائه کنندگان خدمت  اا همقایس توانمند کردن

و یکا بکی  ارائکه دانکده خکدمت       گکیار  بی  ارائه دانده خدمت و مقکررات ، ندبرآورده شو با رویکرد قرارداد 

 .باشد میمشتریان و  

مکیاکره  یی اکا  آنرو   در صورت امککان اادا  را شناخته و  تواند می که کاربر ای  استآنچه در خطر است  

ککه و  را قکادر   دسترسکی پیداکنکد.   متعهد است و سپ  به اطحعکاتی   اا آنکه ارائه دانده خدمت به کند 

  شود می بررسی کند که آیا ای  تعهدات توسط ارائه دانده خدمت انجامتا سازد  می

 QoSبه چه ااکدا  پارامتراکا     که  اایی داشته باشند  در مورد ای راانمابرا  کاربران باید جالب باشد که 

ککردن   فکراام امککان  ، ز کارخوب اطمینان حاص  کنند ولی در ای  مرحله ا QoSخوااند برسند تا از ی   می

 QoS سکنجش ای  کار برا  بازبینی )چاپ تازه( بعکد  خوااکد بکوداگر تجربکه     .   وجود ندارد راانماچنی  

 . باشد بیشتر شده  باندازه کافی 

 صوت همگاني پخش    5-6

زمکانی ککه در    امکان آن محتوا  صکوتی در   به وسیلهکه در جایی  است سازوکار  :صوتي همگاني پخش

 . ارائه شودکارخواه به  داده شبکهمبتنی بر  ،حا  انتقا  است
 در دسترس بودن

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

  انجکام  اکا   کوشکش  تعکداد  با رعایکت   در صد ورود  موفقیت آمیزبه سامانه  کارساز  نر  دسترسی به 

 شده

 EG 202 057-4مرجع استاندارد ، موفقیت آمیز ورود به سامانه نر )

 قطع شنیدن در مدت زمان ی  دقیقه یکی شدن دوره زمانی صوت با  نسبت قطع شنود )شنیدن( 

 قطع شنیدن درمدت زمان ی  دقیقه صوتی با دفعات تعداد بسامد قطع شنیدن

 شنیدن  الزامی دن بدون قطع در زمانیدقای  شنپیوسته تعداد  نسبت موقعیت آمیز شنیدن در زمان ی  دقیقه 

 صداقت/دقت، وفاداري

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

از ککاربر )مقکدار   بکه نماینکدگی    پنک    کیفیت صکوت  توسکط یک      ارزیابی کیفیت صوت 

MOS) 

 

 سرعت 

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

سکریعتری  زمکان  ورود    23%تا  39%زمان بر حسب ثانیه در محدوده زمانی  زمان دسترسی 

 (EG 202 057-4به سامانه )زمان ورود به سامانه : مرجع استاندارد 
 شروع و ابتدا  شنیدنفرمان زمان بیشینه و متوسط بر حسب ثانیه بی   تاخیر شروع
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 قابلیت 

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 )ارائه شده ( به پهنا  باند مورد نیاز   شدهنسبت نر  بیت داده فراام  توان عملیاتی حاص  شده  

 

 قابلیت اعتماد 

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

تمکام پارامتراکا  در   ، در یک  زمکان معکی    ، نسبت زمانی ککه در حکی  آن   اعتماد فنی   یتنر  کلی قابل

مشخص شده در  بند  رتبهبا وفادار  /صداقت و سرعت و توانایی ، دسترس 

 استند منطب صورت وجود 

 شکود  مکی  معی  ثبت یزماندوره تعداد شکایاتی که برا  ار مشتر  در ی   سطح شکایات مشتریان 

 شکایات مشترکی   فراوانیاست 

 ه شود(عمراجEG 202 057-1 به استاندارد مرجع 

 

 انعطاف پذيري 

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

ظرفیت ارائه دانده خدمت بکرا  تنظکیم )وفک     

   تجهیزاتاا  ویژگیکاربر و  اتصا   دادن ( 

 (MoSبه نمایندگی ازکاربر )مقدار   پن    به وسیلهتنظیم ظرفیت  ارزیابی

 

 قابل استفاده بودن 

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

به نماینکدگی از ککاربر )مقکدار     پن   ی   به وسیلهارزیابی کاربر پسند بودن  کاربر پسند بودن واسط 

MoS) 

 

 

 

 امنیت  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

  مرجع حقوقی اصالت سنجی:گواای از ی   توانمند   و کارایی   حفاظت در برابر سرقت اویت کاربر

 حکریم شخصکی   و نقکض  حفاظت در برابر نفکوذ   

 مشتر 

 مرجع حقوقی حفاظت : گواای / ازی   سازوکار توانمند   و  کارایی  

 

 (663)مانند خدمات فهرست راهنما  پرسمان  خدمات     5-2

تامی  اطحعکات  به منظور که  است یا ماشینی کارور  مبتنی بر خدمت :   فهرست راانما پرسمان  خدمات 

 . شود می طب  درخواست کاربر انجام اا زمانافراد یا سارایانامه   اا  نشانیاا،    نشانی، شماره تلف 
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 قابلیت دسترسي  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

بکا توجکه بکه     ککارور     موفقیت آمیز برا  دسترسی  یک   اا کوششتعداد  نر  دسترسی داشت  به خدمت  

 زمان معی  دوره   مورد نیاز در ی  اا کوششتعداد ک  

با توافک    اا آنخود   انتخاب از غیره کاربر بدلایلی باتصا   تعداد دفعاتی که  عدم دسترسی  تکرار  

   شود می پایان دای  زمان معی  در برا  قطع ارتبا  

شده )ارائه دانکده  ارائه   خدمت اا  نر  برخوان

 خدمت(

را    خکود  درخواست  می سازد تا  یی که برخوان کننده را قادراا  نر  برخوان

 انجام داد

 

 وفاداري/صحت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 بررسی )ممیز ( نر  درستی در پاسخ دادن به سوالات مشتر 

 

 سرعت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

انسانی یا یک    کارور  که ا   لحظهتا گیر   شمارهمدت زمان سپر  شده از  خدمات پرسمان فهرست راانما  زمان پاسخ به 

سامانه پاسخ گوشی فعا  شده صوتی ام ارز به کاربر برخوان کننکده پاسکخ   

 .داد

 متوسط زمان صر  شده تا پاسخ گویی  -الف

   اند هثانیه پاسخ داده شد 99یی که طی مدت اا برخواندرصد -ب

 EGو  EG 201769تلفنی با مراجع :  پرسمان   زمان پاسخ برا  خدمات 

202 057-1 

دارد شروع شده تا  می گوشی تلف  را بر کارور   که انگامیزمانی است که از  زمان پاسخ

   کند می زمانیکه کاربر پاسخ مورد انتظار خود را دریافت

 

 قابلیت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

   بکه تعکداد برخکوان    انککارور   کافی بودن تعداد 

 (ارائه دانده خدمت )

  انکارور  نر  اشغا  بودن خطو  

 

 قابل اعتماد بودن 

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

تمکام پارامتراکا  در   ، ی  دوره زمانی معی  طی در، نسبت زمانی که در آن نر  کلی قاب  اعتماد بودن فنی 

 بنکد   رتبکه یک    ر ، منطب  بکا  قابلیتوفادار  /صحت، سرعت و ، دسترس 

 . خا  در صورت وجود استند
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) تککرار  تعداد شکایات ثبت شده برا  ار مشتر  در دوره زمانی لازم مرجع  سطح شکایات مشتریان 

 (EG 202 057-1استاندارد شکایات مشتریان مرجع :

 
 انعطاف پذيري

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

گستره رااکاراا  موجکود بکرا  دسترسکی بکه     

 اینترنت و غیره(، خدمت )موبای ، ثابت

 بررسی )ممیز ( موجودفهرست رااکاراا  

 

 قابل استفاده بودن 

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

بککه نماینککدگی از   پنکک   یکک   بککه وسککیله ارزیککابی کککاربر پسککند بککودن    کاربر پسند بودن واسط 

 (MOSکاربر)مقدار

بکرا  مقابلکه بکا زبکان برخکوان       ککارور   توانایی 

 کننده  

 یی که باید در نظر گرفته شوند بررسی ممیز اا زبان

 

 امنیت 

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 طکور  آنامنیتی مشکتر    اا  ویژگی انطباق با  

 :بکه خصکو   ، اسکت  که در قرارداد معی  شکده 

مربکو  بکه   یا حفاظت از داده خصوصی مشتر  

  شود می انجام پرسمان  شخصی که درباره و  

از داده خصوصی مشتر  : ارائه گکواای از یک     حفاظت سازوکار توانمند   

 حقوقیمرجع 

 

 (e-mail) رايانامه    5-8

از طریک    (PCشخصکی )  دو رایانکه ، بکی   اا آنبه  اا هبا امکان الحاق پروندمتنی   اا ه: تباد  پروند رايانامه

ذخیره نمود تا دریافت کننکده پیکام   در آن کارسازاا  آن پیام را بتوان که  ی استکارسازانو از طری   اا هشبک

 کند.بارگزار  به پایی   را بتواند  اا آن
 

 قابلیت دسترسي  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

  اکا  کوشکش : درصد عکدم موفقیکت   STMP)ارسا (  خرابی اا درصد -الف STMPاا    نر  خرابی

در طکو  یک     اینترنتکی  کاربر برا  ارسا  ی  رایانامه به ی  نشانی رایانامه

 افته 

 CWA14357مرجع استاندارد 

 زمکان مقکدار  برا  مدتها  طولانی تر از یک    STMPاا    عدم موفقیت-ب
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 )به طور مثا  یکساعت( معی 

Reference: CWA14357 [30]} 

در طو  ی  افته با جزییات مربکو    POP3درصد عدم موفقیت )دریافت(  POP3اا    نر  خرابی

معکی    زمکان  که برا  مدتی طولانی تر از یک  مکدت   POP3اا    به خرابی

 CWA14357کشد )به طور مثا  یکساعت ( مرجع استاندارد  طو  می

 STMPگانه برا  کارسکازان  اا در ی  افته به طور  جدا  تعداد کلی قطعی اا    نر  قطعی

 CWA14357اا  زمانی قطعی مرجع استاندارد  دوره POPو 

و  STMPاا در ی  افته به طکور  جداگانکه بکرا  کارسکازان       تعداد قطعی قطع شدن  تکرار  
POP 

صحیح فرستاده شده ولی به جعبه پستی کاربر    اایی که به آدرس  تعداد پیام پیام )نر  از دست دادن پیام( اتح   نر  

 اا  دریافت شده    با توجه به تعداد ک  پیاماست تحوی  نشده 

 

 وفاداري/صحت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

اگر خدمت شام  ی  سکازوکار امنیتکی اسکت :    

رایانامکه بکه   غیکر ضکرور     اا    نر  حی  شدن

 امنیتیوسیله سازوکار 

 اا  دریافت شده    با توجه به تعداد کلی پیام شدهمعتبر حی     درصد پیام

 
 سرعت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

ی  جعبه پستی و برگشت اطحعات  بررسی  متوسط زمان بی  زمان شروع  ی  جعبه پستی خالی   بررسی متوسط زمان 

ی  جعبه  بررسی  دارد جعبه پستی خالی است )متوسط زمان  که اعحم می

CWA14537پستی خالی ( مرجع استاندارد 
1 

 ISPمتوسط زمان صر  شده بی  خاتمه ی  پیکام بکا انکدازه اسکتاندارد بکه       ااISPبه سایر ISP 9 متوسط زمان تحوی  از

کاربر موجود است متوسکط   ISPپیایی که در ی  جعبه پستی دیگر  و کاربر

 CWA 14537دیگر استاندارد مرجع  ISPبه  ISPزمان تحوی  از ی  

 

 قابلیت 

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

                                                 
1 - 

CERN Workshop Agreement 
2 - Internet Service Provider 



 

93 
 

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

در یک    SMPT کارسکاز بکه   اکا     موفقیت آمیز ارسا  پیاماا  تعداد کوشش  کارسازانخروجی 

استاندارد ، SMPT کارسازبه  اا  ارسا  پیام توان عملیاتی زمان معی . )دوره 

 ( CWA 14397مرجع 

در یک    PoP3 کارسکاز از  اکا   پیکام  بازیابی ت آمیز ی  موفقاا  تعداد کوشش

استانداردمرجع  PoP3 کارسازاز  اا  پیام بازیابی  توان عملیاتی زمان معی .} 

CWA 14357} 

ی  ضکمیمه بکا انکدازه     بارگزار  زمان متوسط و زمان انحرا  از معیار برا  پستی ISP کارسازبه بارگیار   سرعت 

 مثا  ی  مگابایت(به طور پستی ) کارساز ISP به استاندارد

بکا انکدازه    ی  ضکمیمه   بارگیر  زمان متوسط و زمان با انحرا  معیار برا   ISPپستی  کارسازاز  بارگیر دریافت  سرعت 

 مثکا  : یک  مگابایکت( سکرعت     بکه طکور   ) ISPپسکتی   کارسکاز از استاندارد 

 ISPپستی  کارسازاز  بارگیر  

 

 قابلیت اعتماد 

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

در ی  دوره زمانی معی ، تمام پارامتراکا  در  ، نسبت زمانی که در حی  آن اعتماد فنی   یتنر  کلی قابل

 بنکد   رتبکه بایکد بکا     وفکادار  / دقکت، سکرعت و توانمنکد    ، دسترس بودن

 باشند   منطب    مشخص شده در صورت وجود 

 زمکان مکورد نیکاز ثبکت     دوره مشکتر  در یک   تعداد شکایاتی که برا  اکر   سطح شکایات مشتریان

،  مشکتر شککایات   تککرار   }                                               شکود  می

 {EG 202 057-1 مرجع استاندارد

 

 انعطاف پذيري 

 )سنجه(پارامتر      نشانگر

به طکور    قرارداد  )اا  آسان بودن تغییر ویژگی

 مثا  اندازه جعبه پستی(

از ککاربر )مقکدار   به نمایندگی  پن   ی   به وسیلهتغییر  سهولت در ارزیابی 

MoS  )تغییر اندازه جعبه پستی زمان 

 قابل استفاده بودن 

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

به نمایندگی از ککاربر )مقکدار(    پن   ی   به وسیلهارزیابی کاربر پسند بودن  کاربر پسند بودن واسط

(MoS) 
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 امنیت  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 طکور  آنامنیتی مشتر   اا  ویژگیمطابقت با   

: حفاظت  به خصو ، که در قرارداد تعیی  شده

، حکریم شخصکی مشکتر     نقکض ، در برابر نفکوذ 

 ارزنامه  و ار نوع ویروس  

داده خصوصی مشتر : دریافکت گوااینامکه از   حفاظت سازوکار   توانمند   

 مرجع قانونی )حقوقی(ی  

 

 دور نگار   5-4

ی که به صورت( است PTNخدمت مخابراتی انتقا  دورنگار از طری  شبکه عمومی تلفنی ): خدمت دورنگار

 تجهیزات کاربر دیگر برا  تباد  دورنگاربا شبکه از تجهیزات متص  شده به ی  نقطه پایانی  تواند می ار کاربر

 . دیگر  استفاده کند، نقطه پایانی متص  شده به 
 

 قابلیت دسترسي 

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 رجوع به خدمت تلفنی ام در رابطه با در دسترس بودن خدمت و ام در رابطه با در دسترس بودن ارتبا 

 

 وفاداري/دقت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

اتحادیکه جهکانی    T.22شکماره   نامکه  توصکیه آزمون  T.22شماره  نامه توصیه آزمون وفادار  انتقا 

 مرجع استاندارد ، 3مخابراتی آزمون 
 

 سرعت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 (  N/Aقاب  اعما  نیست )

موجکود )در دسکترس(    پایانکه  به وسکیله سرعت 

 شود می تعریف

 

 

 قابلیت 

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

   قاب  اعما  نیست

 قابلیت اعتماد

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

در موفقیکت آمیکز   نسبت تراکنشها  دورنگکار   

بککالاتری  سککرعت )دو طرفککه( ارسککا  و دریافککت 

 در بکالاتری  سکرعت متقابک    موفقیکت آمیکز     دورنگکار   اا  نسبت تراکنش

   دورنگار : اا  )ماشی  ارسا  و دریافت
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 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 موفقیت آمیز  دور نگار اا  درصد تراکنش-الف   دورنگار  اا  ماشی 

  مکوثر / تعکداد کلکی    اا  تراکنش  آزمایشی )تعداد کلی اا  تعداد برخوان-ب

  199(  لازم  مشاادات

 {EG 202 057-2استاندارد مرجع : ، }کیفیت ارتبا  دورنگار

در طو  ی  زمان معی ، تمام پارامتراا  ، آن طی که دراست نسبت زمانی  فنی قابلیت اعتماد  نر  کلی 

مشکخص   بند  رتبهبا  توانمند  سرعت و ، وفادار / دقت، در دسترس بودن

 .  انطباق دارند، در صورت وجود، شده

 که برا  ار مشتر  در ی  مدت زمانی مورد نیاز ثبکت       است تعداد شکایاتی سطح شکایات مشتریان

 EG 202 057-1شککایات مشکتریان}به اسکتاندارد مرجکع      تکرار   .شود می

 مراجعه شود{

 

 انعطاف پذيري

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

N/A  مککورد انتظککار ، خککدمتاککیچ تغییککر  در

 نیست

 

 

 قابل استفاده بودن

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

N/A      ای  جنبه در پیوند بکا پایانکه اسکت نکه در

 خدمت با پیوند

 

 

 امنیت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 طکور  آن  امنیتی مشکتر   اا  ویژگیانطباق با   

 :بکه خصکو   که در قرار داد معی  شکده اسکت   

 حفاظت در برابر )سرقت( اویکت ککاربر و نقکض   

 محتوا  آن  )تجاوز(

 : اخی گواای از یک    مشتر  حفاظت از داده خصوصی  سازوکار توانمند   

 مرجع حقوقی )قانونی( پن  

 دسترسي به اينترنت    5-5

: در دسترس قراردادن تسهیحت و / یا خدمات با اد  فراام سکاخت  دسترسکی بکه    دسترسي به اينترنت

 . اینترنتی برا  ی  کاربر است یا منابع دسترسی به خدماتکردن  فراامبه منظور اینترنت عمومی 
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یزیککی  دسترسی فیزیکی و دسترسی منطقی. دسترسی ف، توان به دو قسمت تقسیم کرد می دسترسی به اینترنت را-6يادآوري

 اتصا  شکماره گیکر    معمو  ی  مداربه طور )که  1(PoPنقطه حضور )، ولی نه شام ، مشتر  به سکونت ی  ارتبا  از مح  

 که دسترسی منطقی شام  راه انداز  ی  حساب در حالی. کند می است( را فراام ا  هیا ی  پیوند په  باند یا خط اجار تلفنی

. کنکد  مکی  ( قادر به دسترسی به خدمات و منابع اینترنت ورود به سامانهفرآیند ثبت )ی   وسیلهبه کاربر را  بعد از آن که  است

 .  (IPی  نشانی  واگیار  معمو  با به طور )

 شوند.  توانند توسط ارائه داندگان متفاوت خدمت به کاربر ارائه می دسترسی فیزیکی و منطقی-2يادآوري

 کارکرد دسترسی فیزیکی ممک  است توسط چندی  شبکه با اتصا  متقاب  فراام شود. -8يادآوري

دامنکه   ای  دسترسی نمی تواند بدون اصالت سنجی و خدمات نام ، است مؤلفه ا  دسترسی اینترنتی ی  مثا  از خدمات چند 
انتقا  داده(، صفحه ، )گفتگو( نت ) )مشاورهمانند وب گرد  در اینتر اا همعمو  شام  سایر مولفبه طور کارکند ولی امچنی   9

 .شوند می تعریف ییاا هو پارامتراا  خا  برا  چنی  مولف اا  نشانگر، که مقتضی باشدییدر جا. استو غیره  3میزبانی وب

 دسترس پذيري براي دسترسي به اينترنت

 )سنجه(پارامتر  شاخص 

نسبت موفقیت آمیز ورود به سامانه )ثبت نام در 

 سامانه (  

کک  تعکداد   به درصد موفقیت آمیز ورود به سامانه )ثبت در سامانه ( با توجه 

 کوشش مورد نیاز

} نسبت موفقیت آمیز ورود به سامانه )ثبکت در سکامانه ( اسکتاندارد مرجکع     

EG 202 057-4} 

ا  ورود نر  قطع )از کار افتادگی ( )نکاتوانی بکر  

 به سامانه (

زمکان   دوره )قطع شدن( برا  دسترسی با توافک  رو    دوره اا  جمع ک  

 آن.

 XI:} مرجع : به پیوست الف بنکد   ISPمدت زمان قطعی )عدم دسترسی(  

 {. مراجعه شود

 دت زمکان آن    ( دسترسی با تواف  رو  مک اا    )قطعیاا  تعداد عدم توانایی قطعی )عدم توانایی ( دسترسی تکرار  

 مراجعه شود{  XI: }مرجع : به پیوست الف بند ISP  اا  قطعی تکرار 

غیکر از مکواقعی ککه ککاربر خکود      ه بدلایلی بک  ،کاربر اتصا  تعداد دفعاتی که 

 } . شکود  مکی  پایانکدای  ،با تواف  رو  مدت زمکان آن  کند می ارتبا  را قطع

 مراجعه شود.{ XIمرجع پیوست الف بند  اتصا  پایاندای تکرار 

  مورد نیاز اا  ک  کوششتعداد   موفقیت آمیز در رابطه با اا  تعداد کوشش نر  دسترسی  موفقیت آمیز برا  اصالت سنجی

 (تحش بار  199مثا  روز  به طور در ی  زمان معی  )

                                                 
1 - Point of presence 

2 - domain name 

3 - webpage hosting
 



 

31 
 

 )سنجه(پارامتر  شاخص 

نر  دستی موفقیت آمیز بکرا  انتقکا  نکام عکام     

 )عمومی(

  اکا   ک  دفعکات کوشکش  تعداد   موفقیت آمیز در رابطه با اا  تعداد کوشش

 مجاز پنهان ( عملکرد سکامانه   کارسازانمورد نیاز در ی  زمان معی  )شام  

 ،  DNS دامنه  نام

 {CWA14 357} استاندارد مرجع 

 

 در وب )اينترنت(مرور  دسترسي داشتن به 

 )سنجه(پارامتر  شاخص 

نر  قطعی )عدم دسترسی( به یک  مجموعکه از   

   مشخص شدهاا   وبگاه

مثکا ،  بکه طکور   )   منتخکب اا  وبگاهاز ا   مجموعه  رایزنی طینر  وقفه در 

  دیگکر متقاضکی دارد یکا    اکا    وبگکاه ی که بیشکتر از  وبگاا کسب و کار، برا 

از قبی  وب گکاه اکا    ، که از نظر تجار  دارا  اامیت زیاد  است وبگاای

و  شکود  مکی  ککه از آن بکرا  تحقیک  اسکتفاده     ییاا  وبگاهیا تأمی  کننده آن 

بازدید مهم  وبگاه 39 تواند میای    نامشخص است کاربران برا  ی که وبگاا

   .باشد نمیکه در دسترس  باشد(شده 

   مشخص شده قاب  دستیابی نیستند اا   وبگاه)نسبت زمانی که در آن 

  (  .مراجعه شود در پیوست الف XI)مرجع : به بند 

در دسترس بودن ی  مجموعکه از صکفحات وب   

 است اا آنمیزبان  ISPکه 

بکه  عمکومی     فرانامکه عمومی : درصد زمانی که ی     فرانامهموجود بودن 

 یابد می موفقیت آمیز  پایانطور 

   نابهنگام در انتقالات داده در زمان مورد نیاز  وقفهدوره زمانی  تعداد نابهنگام وقفه در زمان انتقا  داده   تکرار  

پیوسکت الکف مراجعکه     XI،}مرجکع : بکه بنکد    ISP  اا هو زمان وقف تکرار )

 شود({

  اکا  ه)دستیابی( به درگا قابلیت دسترسی  نر  

 ISPورود  

بکا   ISP  ورود  اا ه  موفقیت آمیز برا  دسترسی به درگااا  تعداد کوشش

   مورد نیاز در ی  زمان معی اا  به تعداد کلی کوششتوجه 

خروجکی  اکا    درگکاه نر  دسترسی داشکت  بکه   
ISP 

شکبکه   بکا  ISPدسترسی بکه پیونکداا   برا  آمیز موفقیت  اا کوشش تعداد

 . استلازم  معی   دری  زمان یی کهاا کوششبه تعدادکلی  اینترنت باتوجه

 وبدسترسي داشتن براي میزباني صفحه 

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

  مکورد  اکا  کوشکش   موفقیت آمیز در رابطه با تعداد کلکی  اا  تعداد کوشش شده تخصیص دادهبه فضا   دسترسی نر  

 نیاز در ی  زمان معی 
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 وفاداري/دقت براي دسترسي به اينترنت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

تغییکر در داده بکه    بکه خکاطر  از مکون    پرونکده موف  ی   نا  اا  تعداد انتقا  اا هداد تنر  خطا در انتقالا

 برا  انتقا  اا کوششنسبت تعداد کلی 

 (EG 202 057-4مرجع ، موف   نا اا  داده اا  انتقا )نسبت  

 

 وفاداري/دقت براي جستجوگري در شبكه اينترنت )وب

 )سنجه(پارامتر  شاخص 

که قادر به پیکداکردن مقصکد خکود     کند می ارسا  ISPیی که اا هبستدرصد  بسته در انگام رایزنی )مشاوره( اتح   نر  

   شوند می حی  وبگاهحی  رایزنی در  یا نیستند

در پیوسکت الکف مراجعکه     XIبسته مرجکع : بکا بکه بنکد      اتح    اا })آمار

 شود({

تغییکر   خکاطر بکه  از قب  تعریکف شکده    پروندهناموف  ی   اا  تعداد انتقا  اا هداد اا  نر  خطا در انتقا 

 در حی  انتقا  داده   ارسا  اا برا   اا  با توجه به تعداد کلی کوشش اا هداد

 {EG 202 057-4داده با مرجع : استاندارد  ارسا  اا  })نسبت ناموف  

یی که نمی تکوان ازنظکر   اا   وبگاهبر دسترسی به  دامنه  نام   نسبت دادن  وفادار  رو  اصالت سنجی یا  نقص اا   -يادآوري

 .  اثر می گیارد تمایز قای  شد  اا آنکاربران برا  

 

 سرعت دسترسي به اينترنت

 )سنجه(پارامتر  شاخص 

 مراجعه شود( 329شماره  a(RFC)به تقاضا برا  توضیح ) 1زمان نیم پینگ (ی  طرفه ارسا  زمان )تاخیر 

 EG 202 057-4( با مرجع استاندارد  ی  طرفه ارسا  )تاخیر )زمان

کانککا  رادیککویی )بککرا   دسترسککی زمککان تککاخیر

   سیار(اا  تلف 

 MS/PLMN –تاخیر رفت و برگشت 

   اا کوششسریعتری   23%تا  39%زمان بر حسب ثانیه در محدوده  زمان اصالت سنجی

 ( EG 202 057-4)زمان ورود به سامانه با مرجع 

                                                 
1 - PING 
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 )سنجه(پارامتر  شاخص 

   اا کوششسریعتری   23%تا  39%زمان بر حسب ثانیه در محدوده  عام   دامنه  نام زمان ترجمه 

 با مرجع استاندارد ( PNS) دامنه  نام )عملکرد سامانه 

CWA 14357) 

a      
Request for Comment 

 (بدر شبكه )و مرورگري  سرعت براي 

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

عکام در حکا       فرانامهی   که انگامیزمان بی  شروع و پایان )نمایش( در  زمان واکنش وب 

. اسکت  ISPاستاندارد در درون شکبکه    صفحه وب به ی   HTPP بهاتصا  

عام در حا  اتصکا      فرانامهی   که انگامیزمان بی  شروع و پایان نمایش 

 است  ISPاستاندارد فراتر از شبکه صفحه وب  به ی   HTPPدر 

 

 سرعت براي میزباني صفحه وب

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 آزمایشی توسط   صفحه وب ی   بارگزار  زمان 

 فضا  اختصاصی یافته به و    بهره بردار 

فضکا    بهکره بکردار    با اندازه معی  توسکط    صفحه وب ی   بارگزار  زمان 

   ISPاختصا  یافته به و  از شبکه 

فضکا    بهره بردار   به وسیلهبا اندازه معی    صفحه وب ی   بارگزار  زمان 

 آن ISPاز شبکه دیگر  به غیراز شبکه  آناختصا  یافته 

 به وسیله آزمایشی صفحه وب  زمان نمایش ی  

 ار کاربر وب 

اکر ککاربر وب از    بکه وسکیله  با اندازه معکی    صفحه وب   نمایش ی  زمان 

 ISPشبکه 

وب از شکبکه   ککاربر  توسط با اندازه معی    صفحه وب  ی   بارگزار  زمان 

  آن ISPدیگر  به غیر از شبکه 

 

 براي دسترسي به اينترنت قابلیت 

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 و بککارگیر    تککوان عملیککاتی حاصکک  شککده )   

 (بارگزار  

 داده به دست امده بر حسب کیلوبیت بر ثانیه  ارسا   بیشینه نر   -الف

 به دست امده بر حسب کیلوبیت بر ثانیه   داده ارسا   نر  کمینه  -ب

داده برحسب کیلوبیکت   ارسا   مقدار متوسط و انحرا  از استاندارد نر  -پ

 بر ثانیه  
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 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 {EG 202-057آمده:} استاندارد مرجع   به دستداده  ارسا   )سرعت 

تککوان عملیککاتی دسترسککی بککه اینترنککت توسککط 

 گیر   شماره

 اتصالات بر حسب بیت بر ثانیه   39% از داده مودم ارسا   نر  

 EG 202}مرجع اسکتاندارد  ،به اینترنکت  گیر  شمارهنر  داده دسترسی با 

057-2} 

 

 در وب مرورگري  براي  قابلیت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 که اشغا  استند وب  با شبکه جهانی  ISPنر  بیشینه پیونداا   ISPنر  اشغا  پیونداا  

 که اشغا  استند ISPنر  بیشینه درگااها  ورود   ISPنر  اشغا  درگااها  ورود  

 

 کل خدمت )خدمت همه جانبه( قابلیت اعتماد   

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

در یک  دوره زمکانی معکی ، تمکام پارامتراکا       ، آن طکی نسبت زمان که در  فنی   قابلیت اعتماد  نر  کلی 

 بنکد   رتبکه  منطبک  بکا     قابلیکت سکرعت و  ، وفکادار  / صکحت   ، دسترسکی 

 استندمشخصی در صورت وجود 

 شود می تعداد شکایات که برا  ار مشتر  در دوره زمانی مورد نیاز ثبت سطح شکایات مشتریان 

 {EG 202 057-1شکایات مشتریان با مرجع استاندارد  تکرار  }

برا  دسترسی و استه شکبکه  ا   هجداگانبه طور تعداد گزارشات خرابی که  دسترسی ثابت و نر  گزارش خرابی برا  خط

 شوند می ثبت

بکا مرجکع   ثابکت  گزارش خرابی برا  اکر یک  از خطکو  دسترسکی     نر  } 

 {EG 202 057-1استاندارد 

 انعطاف پذيري براي خدمت کلي )همه جانبه(

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

  )نکر    قرارداد اا  ویژگیتغییر   سهولت  در 

 (اا هبیت و گزین

مکورد اطمینکان ککاربر )مقکدار      پن   تغییر به نمایندگی از  سهولت  ارزیابی 

MoS ) 

 زمان برا  تغییر ی  ویژگی قرارداد  
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 قابل استفاده بودن خدمت کلي )همه جانبه(

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

به نماینکدگی از ککاربر )مقکدار     پن   ی   به وسیلهارزیابی کاربر پسند بودن  کاربر پسند بودن واسط

MoS) 

برا  اسکتفاده آسکان تکر افکراد  ککه       سازگار 

دارا  از کککار افتککادگی جسککمانی یککا معلولیککت  

 استند

کاربرانی با از نمایندگی کننده  پن   ی   به وسیلهارزیابی کاربر پسند بودن 

 (MoSجسمی )ناتوانی جسمی ( )مقدار اا  معلولیت 

 

 مت همه جانبهامنیت براي خد

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

نهاد حقکوقی   پن   : اخی گواای از ی  سنجی اصالت توانمند   کارآمد  و  حفاظت در برابر سرقت اویت کاربر

 )قانونی(

در حریم خصوصی  نقضحفاظت در برابر نفوذ و 

 کاربر

 )قانونی(نهاد حقوقی حفاظت: اخی گواای از  سازوکار توانمند   کارآمد  و 

 پن   

ککه   طکور  آنالزامات امنیتی مشکتر   انطباق با   

غربکالگر    :به خصو شده  مشخص در قرارداد 

، مربوطکه  تهدیدات جهانی وب و شبکه  محتوا 

رمز گیار  ، 1 حفاظتی دیوار  حوزه  ساز   پیاده

 و غیره   حساس اا هگیار  داد

سازوکار حفاظت از داده خصوصی مشتر  : اخی گکواای از یک     توانمند   

 نهاد حقوقی )قانونی(

  اي رسانهخدمت پیام چند     5-1

  اکا   بی  کاربران بدون الزام برا  پیام ا  رسانه  چند اا  : انتقا  پیام (MMSاي ) چند رسانهخدمت پیام 

 است.بحدرنگ  به صورتمنتق  شده  ا  رسانهچند 
 بودن در دسترس

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

موفقیکت آمیکز  از   بکه طکور   را  MMSی  کاربر بتواند ی   که ای احتما   موفقیت آمیز MMSنسبت 

 ارسا  کند :   MMSتجهیزات ی  پایانه به ی  مرکز 

 اا  ارسا  شده MMSدرصد موفقیت آمیز  -الف

اطمینکان  مطل  برا  محاسکبه  دقت تعداد مشاادات انجام شده و حدود -ب

 از ای  تعداد %23

                                                 
1 - Walled garden area 
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 وفاداري

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

اا  بی  تجهیزات دو پایانه. MMSدریافت درست )صحیح(  نسبت ارسا  و MMSنر  تکمی  برا  

 .  فراام شوندا   هجداگانبه طور آمار زیر باید 

تعداد  به امراه، ا  رسانه  چند اا  پیامموفقیت آمیز نسبت ارسا  و دریافت 

 23%مشاادات  )مححظات ( انجام شده و حدود دقت مطل  برا  اطمینکان  

 .  شود می که از ای  تعدادمحاسبه

 سرعت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

اا زمانی است ککه شکروع بکه ارسکا      MMSزمان تحوی  انتها به انتها برا    MMSزمان تحوی  انتها به انتها برا 

و انگکام   شکود  مکی  MMSاز ی  تجهیزات پایانه به ی  مرککز   MMSی  

آمکار زیکر   . یابکد  می رو  تجهیزات پایانه دیگر  پایان MMS اماندریافت 

 . فراام آور  شودا   هجداگان به صورتباید 

با اندازه  MMSمقدار متوسط بر حسب ثانیه برا  ارسا  و دریافت ی  -الف

 استاندارد 

 اکا   MMSاز  23% محدوده ا  ککه  سکریعتری    زمان بر حسب ثانیه در -ب

   شوند می ارسا  و دریافت

 تعداد مشاادات انجام شده-پ

  قابلیت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 مستقیمی برا  کاربران قاب  درک نیستبه طور  چندگانه که امزمان اا  برا  پردازش پیام کارساز قابلیت اثر 

، کارسکاز اکا  مجکاز در   MMSبیشینه زمکان ذخیکره سکاز  و تعکداد     ، اجازه داد MMS انبارش اگر اندازه فضا   -يادآوري

توانند بی  عرضه کنندگان تفاوت بگیارند و بنابرای  باید در قرارداد مشخص گردنکد   می   مهمی برا  کاربر استند کهاا  ویژگی

 ولی به خود  خودپارامتراا  کیفیت خدمت نیستند

 

 ابلیت اعتماد ق 

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

در ی  دوره زمانی معی ، تمام پارامتراا  قاب  ، آن طی نسبت زمانی که در نر  کلی قابلیت اطمینان فنی 

 بنکد   رتبکه بکا   منطب    توانمند   سرعت و ، دسترس بودن، وفادار /دقت
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 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 مشخص شده در صورت وجود باشند 

 شکود  مکی  شکایات که برا  ار مشتر  در ی  دوره زمانی الزامی ثبتتعداد  سطح شکایات مشتریان

 {EG 202 057-1شکایات مشتر  : مرجع  تکرار  }

 

 انعطاف پذيري

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

قرارداد  )نکر    اا  ویژگیتغییر  در   سهولت  

 (اا هبیت و گزین

کاربر)مقکدار  از بکه نماینکدگی    پنک    تغییر توسط یک    سهولت در ارزیابی 

(MoS) 

 زمان تغییر ی  ویژگی قرارداد  

گستره رااکاراا  موجود برا  ارسا  و دریافت 

MMS غیره(، )تلف  ثابت موبای ، اینترنت 

 بررسی)ممیز (

 

 قابل استفاده بودن

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

استفاده بکرا    سهولت برا   موجود   اا هگزین

 افراد با معلولیت جسمی 

که دارا  معلولیکت جسکمی اسکتند     افراد  ارزیابی کاربر پسند بودن برا  

 نمایندگی کننده کاربر   پن   توسط ی  

 MoSمقدار 

به نماینکدگی از ککاربر )مقکدار     پن   ی   به وسیلهارزیابی کاربر پسند بودن  کاربر پسند بودن واسط

MoS) 

 

 امنیت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 طکور  آنامنیتی مشکتر    اا  ویژگی انطباق با  

 :بککه خصککو شککده  مشککخصکککه در قککرارداد 

حکریم شخصکی   و نقکض  حفاظت در برابر نفکوذ  

 ارزنامه و ار نوع ویروس، مشتر 

حفاظت از داده شخصی مشتر  با اخی گکواای از یک     سازوکار توانمند   

 حقوقی ) قانونی(  مرجع 
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 کارور  خدمات    5-7

انسانی برا  برقرار  یا کمک  بکه مشکتریان در برقکرار       کارور  ارائه شده توسط  : خدماتکارور  خدمات 

 محلی یا راه دور استند تلفنی ارتباطات
 در دسترس بودن

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

بکا توجکه بکه     ککارور     موفقیت آمیز برا  دسترسی  یک   اا  تعداد کوشش نر  دسترسی به خدمت  

   مورد نیاز در ی  زمان معی  اا کوششتعداد کلی 

 اکا  آنکاربر بدلایلی بغیر از انتخاب )خواست( خکود  اتصا   تعداد دفعاتی که  خرابی )عدم دسترسی( تکرار  

 شود می پایان دای ،اا آنقطع  یزمان دوره با تواف  رو 

نر  برخوان انجکام شکده )توسکط ارائکه دانکده      

 خدمت(

 برخوان کننکده را تکامی        برا  یی که توانایی انجام درخواست اا  نر  برخوان

 کند می

 وفاداري/دقت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

نککر  درسککت بککودن )صککحت( بککرآورده کککردن   

 درخواست مشتر  

 بررسی )ممیز  (

 

 سرعت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

انسکانی بکه ککاربر     ککارور   که ا   لحظهتا گیر   شمارهاز انگام  یمدت زمان   کارور  زمان پاسخ برا  خدمات 

   داد می برخوان کننده پاسخ

 زمان متوسط پاسخ دای   –الف 

 داده شده است پاسخ به آن اا ثانیه  99یی که در مدت اا  درصد برخوان-ب

 EGو  EG 201 769با مرجع استاندارد  کارور  }زمان پاسخ برا  خدمات 

201 057} 

شروع شکده تکا    کارور  مدت زمانی است که از لحظه برداشت  گوشی توسط  زمان برقرار  برخوان

طکر    بکه وسکیله  زنگ یکا سکیگنا  پاسکخ     آانگ  زمانی که انتظار شنیدن 

 شود می دریافت شدهبرخوان 
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  توانمندي  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

   برا  تعداد برخکوان  انکارور  کافی بودن تعداد 

 (ارائه دانده )

 انکارور  نر  اشغالی 

 
  قابلیت اعتماد  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

تمکام پارامتراکا  در   ، در ی  دوره زمانی معی ، آنطی نسبت زمانی که در  فنی   توانمند   نر  کلی )امه جانبه ( 

مشکخص   بند  رتبهبا  توانمند   سرعت و  ،وفادار  / صحت، دسترس بودن

 شده در صورت وجود انطباق دارند  

 شود می لازم ثبت یزماندوره تعداد شکایاتی که برا  ار مشتر  در  سطح شکایات مشتریان 

 EG202 057-1فراوانی)تکرار(شکایات مشتریان،مرجع استاندارد

 

 

 انعطاف پذيري 

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

رااکاراا  موجکود بکرا  دسترسکی بکه     گستره 

 اینترنت و غیره(، )تلف  موبای ، ثابتخدمت 

 بررسی یا نظر سنجی ، فهرست رااکاراا  موجود

 

 قابل استفاده بودن

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

به نماینکدگی از ککاربر )مقکدار     پن   ی   به وسیلهارزیابی کاربر پسند بودن  کاربر پسند بودن واسط 

MoS) 

بککرا  از عهککده برآمککدن زبککان  کککارور  توانککایی 

 برخوان کننده 

 نظرسنجی ، )بررسی (: یی که باید مورد توجه قرار گیرند اا زبان
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 امنیت

 )سنجه(پارامتر  شاخص 

ککه   طور آن  امنیتی مشتر  اا  انطباق با ویژگی

حفاظکت از   :به خصکو  ، در قرارداد معی  شده

  شخصی مشتر  یا مربکو  بکه شکخص    اا هداد

 پرسمان   به وسیلهمورد نظر 

حفاظت داده شخصی )خصوصی( مشتر : اخکی گکواای    سازوکار توانمند   

 حقوقی )قانونی( از ی  مرجع 

 1(SMSخدمت پیام کوتاه )   5-3

. ،ارسکا  شکوند   اکا   بکه تلفک   ا   ه  نویسک اکا   پیام که  امکانی را ایجاد می کند   :(SMSخدمت پیام کوتاه )

 .  9(MT)( یادر گوشی موبای  پایان یابدMOاز گوشی سیار شروع شده ) تواند می SMS  اا  پیام

  پست صکوتی  اا ه  سیار و سایر تجهیزات مانند ساماناا  پیام الفبایی عدد  بی  تلف  شدن اجازه  رد و بد  sms –يادآوري 

 .داد میرا رایانامه و 

 در دسترس بودن

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

موفقیت آمیکز  از یک    به طور را  smsی  کاربر بتواند ی   که ای احتما   موفقیت آمیز  smsنسبت 

 .  ارسا  کند smsبه ی  مرکز ا   هتجهیزات پایان

   کوتاهاا  پیام   درصد موفقیت آمیز ارسا -الف

 23% اطمینکان  انجام شده و حدود دقکت مطلک  بکرا       تعداد مشاادات-ب

 محاسبه شده از ای  تعداد  

 EG 202 057-2نسبت موفقیت آمیز خدمت پیام کوتاه،مرجع استاندارد

Successful SMS Ratio: Reference: EG 202 057-2 [26]} 

 

 

 وفاداري / صحت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 بی  دو تجهیزات پایانی.   SMSنسبت صحیح ارسا  و دریافت  SMSبرا  انجام  نر  

 جداگانه فراام شوند  به طور آمار زیر باید 

   کوتاه(اا  نسبت ارسا  و دریافت موفقیت آمیز )پیام-الف

 23%تعداد مشاادات انجام شده و حدود دقکت مطلک  بکرا  اطمینکان      -ب

                                                 
1 - Mobile originate 

2 - Mobile terminate 
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 تعداد   از ای  محاسبه  شده 

 {EG 202 057-2}مرجع  

 سرعت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

از یک    SMSزمکانی اسکت ککه ارسکا       SMSزمان تحوی  انتها به انتهکا    SMSزمان تحوی  انتها به انتها برا  

در یک    SMS امانشروع و وقتی  پیام کوتاه به ی  مرکز  ه تجهیزات پایان

بکه  آماراکا  زیکر بایکد    . یابد  می پایان شود می تجهیزات پایانی دیگر دریافت

 . فراام شوندا   هجداگانطور 

   کوتاهاا  مقدار متوسط بر حسب ثانیه برا  ارسا  و دریافت پیام-الف

ارسکا  و     کوتکاه اا  سریعتری  پیام 23%زمان بر حسب ثانیه که در آن -ب

   شوند می دریافت

 شود می تعداد مشااداتی که انجام-پ

 با مرجع  SMSزمان تحوی  انتها به انتها برا  

EG 202 057-2 

 متوسط و انحکرا  از اسکتاندارد زمکان بکرا  دریافکت اخطکار      ، مقدار بیشینه تحوی  پیام راخطا تحوی  زمان

 تحوی 

  توانمندي  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 کند درک نمی را انمستقیمی به طور  انکاربر  امزمان چندگانه که اا  برا  پردازش پیام کارساز توانمند   اثر  

مهکم بکرا     اکا   ویژگکی از  کارسازدر  اا  SMSبیشینه زمان ذخیره و تعداد مجاز ،  SMSمجاز  انبارشاندازه فضا  -يادآوري

کاربراست که بتواند بی  ارائه داندگان خدمت فرق بگیارد )تفاوت قاب  شود( و بنابرای  ای  موضوع بایکد در قکرارداد مشکخص    

 خود قسمتی از پارامتراا  کیفیت خدمت نمی باشند. به خود شود ولی 

 

 قابلیت اعتماد  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

تمکام پارامتراکا  در   ، در دوره زمکانی معینکی  ، آن طکی  نسبت زمان ککه در  فنی   قابلیت اعتماد  نر  کلی )امه جانبه( 

 بنکد   رتبکه با  منطب    توانمند   سرعت و ، وفادار /صحت ،دسترس بودن

 در صورت وجود استند ، مشخص شده
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 تعداد شکایاتی که توسط ار مشتر  در طو  زمان مکورد نظکر)لازم ( ثبکت    سطح شکایات مشتر 

 {EG 202 057-1شکایات مشتر  مرجع  تکرار  } . شود می

 انعطاف پذيري

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

گستره رااکاراا  موجود برا  ارسا  و دریافت 

SMS ( اینترنت و غیره، ثابت، موبای) 

 بررسی)ممیز (

 بودنقابل استفاده 

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

از ککاربر  بکه نماینکدگی    پنک    یک    بکه وسکیله  ارزیابی ککاربر پسکند بکودن     کاربر پسند بودن واسط

 (MoS)مقدار 

 امنیت

 )سنجه(پارامتر  شاخص 

که  طور آنامنیت مشتر   اا  ویژگیانطباق با  

حفاظت در  :به خصو شده  مشخصدر قرارداد 

در حریم خصوصکی مشکتر     نقض  برابر نفوذ و 

 ارزنامه و ار نوع ویروس

حفاظت از داده خصوصی مشتر  : اخی گکواای از یک     سازوکار توانمند   

   قانونی )حقوقی(  مرجع 

 تلفني  5-3

بکا اسکتفاده از برقکرار ککردن پیونکد       شخص به شخص یا شکخص بکه ماشکی    راه دور : مکالمه صوتی  تلفني

  یسوددای شده موقت
 در دسترس بودن 

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

بکرا  انجکام    تکحش   ناموف  به تعکداد کلکی   اا  نسبت برخوان به صورت، نسبت برخوان ناموف  نسبت برخوان ناموف 

 .  فراام شوندا   هجداگانبه طور زیر باید  اا آمار.برخوان در ی  زمان مشخص است 

مشکاادات انجکام شکده و     تعکداد  به امراه  ملی اا    ناموف  برا  برخواناا  درصد برخوان-الف

 از ای  تعداد  شده محاسبه  23% اطمینانحدود دقت مطل  برا  

تعکداد مشکاادات انجکام     بکه امکراه  ،   بی  المللیاا    ناموف  برا  برخواناا  درصد برخوان-ب

 محاسبه شده از ای  تعداد 23% اطمینان شده و حدود دقت مطل  برا  

 ناموف  مراجع استاندارد : برخوان }نسبت 

EG 201 769  وEG 202 057-2  وEG 202 057-3} 
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  انجککام اککا  نسککبت برخککوان

 نشده )قطع شده(

بکه طکور   در زمان معی  ) اا    انجام نشده )ناموف (محاسبه شده از تمام برخواناا  برخوان درصد

 شبکه در حی  ی  مدت زمان استاندارد ارتبا . به خاطر( اا  )قطعی اا  قطع شدن ، مثا 

 {EG 202 057-3  قطع شده )انجام نشده( مرجع استاندارد اا  } نسبت برخوان

موفقیکت آمیکز  تکا    به طکور  دقیقه( که  9، مثا به طور زمان استاندارد ) اتارتباطدرصد  -الف نر  قابلیت نگهدار  )حف (

 )تا زمان گیاشت  گوشی (  شود می زمان قطع مکالمه حف 

موفقیکت  بکه طکور   ککه   دقیقکه(   9)به طور مثکا ،  درصد ارتباطات در مدت زمان استاندارد -ب

 شود می استفاده aفراگَرد حی  آمیز  تا زمان قطع مکالمه در 

خطو   بکا توافک  بکر    خرابی  به خاطر)عدم انجام مکالمه(  اا  تعداد قطعیمدت زمان ک  جمع   قطعی تر 

 سا (، ماه، افته، زمانی معی  )روز سر

اا  عمومی که در حکا     تلف 

 کار استند )خراب نیستند(

ککه   کنند، تقسیم بر جمع کک  روزاکایی   اا  عمومی کار می  درصد جمع ک  روزاایی که تلف 

 کنند اا  عمومی کار می  تلف 

 {EG 202 769}تلف  عمومی در حا  کار مرجع استاندارد 

a   
Roaming 

 وفاداري / دقت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

گفتار   کیفیت ی  کیفیت قاب  پیش بینی انتها به انتها )از داان به گوش( پیش بینی کیفیت اتصا  گفتارقابلیت 

بکه طکور   ی  خکدمت برخکوان صکوتینتایج زیکر بایکد      ا   هبرا  گفتار محاور

 فراام شوند : ا   هجداگان

کیفیت اتصا  گفتار  خکدمت صکوتی بایکد بکر طبک        رده بند  ازی  -الف

 باشد T( قسمت ITUمخابرات )اتحادیه جهانی  G.109شماره  نامه توصیه

 یی که مبنا  ای  محاسبات استند اا هت پایانانوع / خصوصی-ب

   مرجعاا  پیکربند -پ

 {  EG 202 057-2}کیفیت اتصا  گفتار  با مرجع استاندارد 

شکماره   نامه توصیهکیفیت اتصا  گفتار  خدمت صوتی باید طب   رده بند  کیفیت صوتی مححظه شده  

P.862  اتحادیه جهانی( مخابراتITU قسمت )T باشد. 

( مطل  دسکته  بند  رتبه)بند   درجه، مقیاس نظر سنجی کیفیت شنیدار 
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 )سنجه(پارامتر  نشانگر

(ACR) 

)نکر  خرابکی    داکی  سکیگنا  نر  عکدم ککارکرد   

 (دای سیگنا 

 در زمان مورد نیاز   مسیریابی  اا  تعداد خرابی

 

 سرعت 

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

بکه  زمانی است که وقتی اطحعات نشانی مورد نیاز برا  برقرار  ی  برخوان  زمان برقرار  برخوان

  یابکد ککه   پایکان مکی    انگکامی و  شکروع شکده    شود می شبکه دریافت وسیله

طکر    بکه وسکیله  پاسکخ طکر  برخوانکده    سیگنا  اشغا  یا زنگ یا  آانگ 

فراام شکوند  ا   هجداگانبه طور آمار زیر باید  .شود می برخوان کننده دریافت

  : 

   ملی اا  متوسط برحسب ثانیه برا  برخوان مقدار -الف

   ملی برقکرار اا  سریعتری  برخوان 23% در محدوده زمان برحسب ثانیه -ب

   شوند می

   بی  المللی اا  حسب ثانیه برا  برخوانمقدار متوسط زمانی بر -پ

  بکی   اکا   سریعتری  برخکوان  23% محدوده زمان بر حسب ثانیه که در -ت

 شوند می المللی برقرار

   ملی و بی  المللی اا  تعداد مشاادات انجام شده برا  برخوان-ث

 EGو  EG 202 057-2}زمان برقرار  برخوان بکه مراجکع اسکتاندارداا     

201 769} 

 

  توانمندي  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

در دسککککترس بککککودن کانالهککککا  صککککوتی و  

 )ارائه دانده خدمت(   دای سیگنا 

1)ارلانگ( بارترافیکیدای سیگنا   صوتی و اا  نر  اشغا  کانا 
 

 قابلیت اعتماد 

                                                 
1 - Erlang 
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 )سنجه(پارامتر  نشانگر

تمکام پارامتراکا     ، در ی  مکدت زمکان معکی    ، آننسبت زمان که در طو   فنی ( قابلیت اعتماد  نر  کلی )امه جانبه 

  اکا   بند  رتبهبا  منطب    توانمند   سرعت و ، / صحت وفادار ، دسترسی

 مشخص شده در صورت وجود استند 

 } شکوند  مکی  تعداد شکایاتی که برا  ار مشتر  در ی  زمکان معکی  ثبکت    سطح شکایات مشتریان

 {EG 202 057-1شکایات مشتریان با مرجع  تکرار 

  در دسترسککیاککر نککر  گککزارش خرابککی بککرا   

 ثابت خطو 

 استه شبکه  و دسترسیجداگانه برا  به طور تعداد گزارشات خرابی 

 EG 202، ثابت،مرجع استاندارد دسترسی }نر  گزارش خرابی برا  خطو 

057-1} 

 

 انعطاف پذيري

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

بکه نماینکدگی از ککاربر )مقکدار      پن   ی   به وسیلهتغییر  سهولت  ارزیابی     قرارداد اا  ویژگیتغییر  سهولت  

(MoS زمان تغییر ی  ویژگی قرارداد ) 

 قابل استفاده بودن

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

از ککاربر )مقکدار   بکه نماینکدگی    پنک    ی   به وسیلهارزیابی کارپسند بودن  کاربر پسند بودن واسط

MoS) 

بکه  اسکتفاده    سکهولت   برا وف  پییر  قابلیت 

 افراد با معلولیت جسمی  وسیله

از ککاربر ککه از   بکه نماینکدگی    پن   ی   به وسیلهارزیابی کاربر پسند بودن 

 (MoS)مقدار  اند هافراد با معلولیت جسمی تشکی  شد

 

 امنیت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

  خصوصی مشتر  : اخکی گکواای از یک     اا هشایستگی سامانه حفاظت داد حفاظت در برابر سرقت اویت کاربر

 قانونی ) حقوقی( مرجع 

حفاظککت در برابککر نفککوذ )( شککنود غیرقککانونی و   

 در حریم شخصی مشتر نقض 

  خصوصی مشتر  : اخی گواای از ی  اا هشایستگی سامانه حفاظت از داد

 قانونی ) حقوقی(مرجع 

   ييويديو همگاني پخش   5-61

بتکوان ارائکه   زمکانی   امکان که در آن محتوا  ویدیویی را در  است  سازوکار: ی   ويديويي همگاني پخش

 . شبکه داده است ارسا  برا  کارخواه مبتنی بر که در حا  نمود 
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 قابلیت دسترسي  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 لازم   اا کوششورود به سامانه با توجه به تعداد  بودن درصد موفقیت آمیز   کارسازنر  دسترسی به 

 مرجع استاندارد، }نسبت موفقیت آمیز ورود به سامانه 

 EG 202 057-4} 

 خرابی در مدت زمان ی  دقیقه دیدنمشهود تثبیت مدت زمان نمایش  نسبت نمایش خرابی

 ی  دقیقه دیدن درنمایش  برا  مشهود    اا  تعداد خرابی خرابی نمایش )دیدن( تکرار  

 مشااده بدون خرابی در مدت زمان معی   مشااده  پیوسته تعداد دقای   ی  دقیقهنسبت موفقیت آمیز دیدن در 

 

 وفاداري / دقت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 (MoSنمایندگی از کاربر )مقدار  پن   ی   به وسیلهارزیابی کیفیت صوتی  کیفیت صوتی 

بکه   مشکهود  )نبود فضااا  خالی )بکدون حرککت(   تصویر   ارزیابی کیفیت   تصویر   کیفیت 

 (MoSبه نمایندگی از کاربر )مقدار  پن   ی   وسیله

 

 سرعت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

درصد سکریعتری  وروداکا    23%تا  39%  محدوده زمان برحسب ثانیه که در زمان دسترسی 

 گیرد می به سامانه انجام

 {EG 202 057-4مرجع استاندارد ، }زمان ورود به سامانه

 زمان بیشینه و متوسط بر حسب ثانیه بی  دستور شروع و آغاز نمایش زمان شروع 

 

   توانمندي  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 مورد نیاز  موجود نسبت نر  بیت داده فراام شده در مقایسه با پهنا  باند آمده   به دستتوان عملیاتی 

 

 



 

23 
 

 قابلیت اعتماد  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

تمککام پارامتراککا  ، در یکک  مککدت زمککان معککی ، نسککبت زمککانی کککه در آن فنی قابلیت اعتماد  نر  کلی )امه جانبه( 

  اا  بند  رتبهبا  منطب    توانمند   و  سرعت صحت، وفادار  / ، دسترسی

 مشخص شده در صورت وجود استند

 شود می زمان معی  ثبتتعداد شکایاتی که برا  ار مشتر  در  سطح شکایات مشتر 

 {EG 202 057-1شکایات مشتریان مرجع استاندارد  تکرار  }

 انعطاف پذيري

 )سنجه(پارامتر  شاخص 

از ککاربر )مقکدار   بکه نماینکدگی    پن   ی   به وسیلهتغییر  سهولت  ارزیابی  قرارداد  اا  ویژگیتغییر در  سهولت  

MoS ) 

 زمان تغییر ی  ویژگی قرارداد  

 

 استفاده بودن قابل

 )سنجه(پارامتر  شاخص 

از ککاربر )مقکدار   به نماینکدگی   پن   ی   به وسیلهارزیابی کاربر پسند بودن  کاربر پسند بودن واسط

MoS) 

 

 امنیت

 )سنجه(پارامتر  شاخص 

حقکوقی   اصالت سنجی : اخی گکواای از یک  مرجکع     توانمند   و  کارایی   حفاظت در برابر سرقت اویت کاربر

 )قانونی (

و نفککوذ در حککریم   نقککض  حفاظککت در برابککر  

 خصوصی مشتر  

حقکوقی   حفاظت : اخی گواای از ی  مرجکع  سازوکار توانمند   و  کارایی  

 )قانونی (

 صوتي نامه    5-66

ماشکی          ماننکد  ،   صکوتی اسکت  اکا   ذخیکره سکاز  و بازیکابی پیکام    ، برا  ارسکا  ا   ه: ار سامان صوتي نامه

نوعی به ی  شماره تلف  یا شکماره تلفک  داخلکی مربکو      به طور پاسخ گو  تلفنی. ی  جعبه پستی صوتی 

 است که شام  : ا   هعام ی  خدمت چند مولفبه طور ای  خدمت . است

 . صاحب پست صوتی است به وسیلهذخیره ساز  و ارسا  ی  پیام خوش آمد  ،ضبط –الف 



 

23 
 

خط  تحت ادایت یک   اشغالی ی  برخوان کننده بدون پاسخ یا  به وسیلهضبط و ذخیره ساز  ی  پیام -ب

 . صوتی است کارساز

 . پیام قاب  دسترس استی  اطحعات صاحب ی  پست صوتی بدی  مضمون که -پ

 صاحب پست صوتی.  به وسیلهشنیدن ی  پیام ضبط شده -ت

با استفاده از  صوتی پیام در ی  جعبه پستیی  یی که برخوان کننده را قادر به ضبط مستقیم اا هسایر سامان

 . باشد نمیدر دامنه کاربرد ای  بند ،  کنند می (دیجیتا رقمی )تلف  یا ضبط صوت درمرکز 

 دسترسي توانمندي   

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

ضکبط   کارسکاز نر  دسترسی موفقیت آمیکز بکه   

 کننده )راانما  صوتی(

با توجه بکه تعکداد    کارساز  موفقیت آمیز برا  دسترسی به اا کوششتعداد 

 است زیی که مورد نیااا کوششکلی 

توسکط  که  یپیامنر  دسترسی موفقیت آمیز به 

 پییرفته می شود کارساز 

با توجه بکه تعکداد    کارساز  موفقیت آمیز برا  دسترسی به اا کوششتعداد 

 که مورد نیاز است  ییاا  ک  کوشش

 اکا  آن  خرابی برا  دسترسی با توافک  رو  مکدت زمکان    اا زمانجمع ک   ضبط کننده پیام کارسازنر  خرابی 

 )مدت خرابی(

 اکا  آن  خرابی برا  دسترسی با توافک  رو  مکدت زمکان    اا  جمع ک  زمان گوش کننده پیام کارسازنر  خرابی 

 )مدت خرابی(

 )مدت خرابی( اا آنتعداد خرابی برا  دسترسی با تواف  رو  زمان  ضبط کننده پیام کارسازخرابی  تکرار  

 )مدت خرابی ( اا آنتعداد خرابی برا  دسترسی با تواف  رو  زمان  گوش دانده پیام کارسازخرابی  تکرار  

   دریکافتی از دسکت        اکا   یی ککه بکا توجکه بکه تعکداد کک  پیکام       اا  تعداد پیام )از دست دادن ( پیام اتح   نر  

 (شوند می روند )گم می

 

 وفاداري / دقت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

اطحعات  از دست رفته   اا    پیاماا  نر  خرابی

 صوتی به صاحب جعبه پست ()بی محتوا

اطحعکاتی  یی که بی محتوا استند )پیام ورود  بدون محتکوا   اا  تعداد پیام

بکا توجکه    (ناقص  و غیره،   بی سرو تهاا  پیام، به صاحب جعبه پست صوتی

   دریافت شده  اا  به تعداد ک  پیام
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 سرعت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

صکوتی بعکد از اتمکام    راانما    اا  زمان واکنش

 وقت پاسخ گویی

 کارسکاز بکا   اتصکا   سکریعتری    23% تا 39%زمان برحسب ثانیه در محدوده 

 که ای رو  خط مشغو  یا بدون پاسخ بعد از  )راانما  صوتی( اا ضبط پیام

 زمان پاسخ دادن باتمام رسیده است 

پیام خوش آمدگویی در محدوده زمانی ککه   که ای زمان برحسب ثانیه بعد از  ضبط کننده پیام کارساززمان واکنش 

 پایان    است  نده پیامضبط کن کارسازبا اتصا   23% تا 39%در آن سریعتری  

 یابد )شروع سیگنا  ضبط( می

زمان دریافت آگاای از ضبط ی  پیام در جعبکه  

 پستی صوتی

سکریعتری  تکاخیر بکی      23%تا  39%زمان بر حسب ثانیه در محدوده زمانی 

 ضبط ی  پیام و اعحم آن به صاحب جعبه صوتی پستی

    پیام خکوش آمکدگویی در محکدوده زمکانی     که ای زمان برحسب ثانیه بعد از  گوش کننده پیام کارساززمان واکنش 

پایکان      گکوش دانکده پیکام اسکت     کارسازبا  اتصا   سریعتری   23% تا %39

 )شروع ارسا  اولی  پیام( یابد می

 

   توانمندي  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

مسکتقیمی در زمکان ارسکا     بکه طکور   که توسکط ککاربران    چندگانه امزماناا  برا  پردازش پیام  کارساز)(  توانمند   تاثیر 

  شود مین سیگنا  ضبط درک )فهمیده (

مجاز است از  کارسازبیشینه زمان ذخیره ساز  و اندازه آن که رو  ، اجازه داد پیام اگر اندازه فضا  ذخیره ساز  – يادآوري

شکده   مشکخص  و بنابرای  باید در قکرارداد قائ  شود  تفاوت  اا هبی  عرضه کنند تواند می مهم برا  کاربر  است که اا  ویژگی

 خود پارامتراا  کیفیت خدمت نیستند  به خود ولی 

 قابلیت اعتماد  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

پارامتراکا  در  در ی  مدت زمان معکی ، تمکام   ، آنطی نسبت زمان که در  فنی   قابلیت اعتماد  نر  کلی )امه جانبه( 

بنکد    درجهبا  منطب    توانمند   سرعت و ، وفادار / دقت، دسترس بودن

 مشخص شده در صورت وجود استند 

 شود می زمان معی  ثبتدوره تعداد شکایاتی که برا  ار مشتر  در ی   سطح شکایات مشتریان 

 {EG 202 057-1مرجع استاندارد ، شکایات مشتریان تکرار  }
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 انعطاف پذيري 

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

  قککرار داد اککا  تغییککر /ویژگککی در (سککهولت  )

 (اجرا و  اا ه)گزین

از ککاربر  بکه نماینکدگی    پنک    یک    به وسکیله تغییر در ( سهولت  ارزیابی )

 ( MoS)مقدار 

 زمان تغییر در ی  ویژگی قرارداد  

گستره رااکاراا  موجود برا  ضبط و دریافکت  

 موبای  و اینترنت و غیره(،   ثابتاا  )تلف 

 بررسی

 

 قابل استفاده بودن 

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

از ککاربر  بکه نماینکدگی    پنک    ارزیابی از کاربر پسند بودن واسط توسط ی   کاربر پسند بودن واسط 

 (MoS)مقدار 

 

 امنیت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

که  طور آنامنیتی مشتر   اا  ویژگیانطباق با  

حفاظکت در   :بکه خصکو   ، در قرارداد ذکر شده

ضبط   و تغییر پیام اا  پیامغیر مجاز برابر شنود 

 خوش آمد شده 

 سازوکار حفاظت از داده خصوصی مشتر  : اخی گکواای از یک     توانمند   

 مرجع حقوقی )قانونی( پن  

 

 براي مطالعه بیشتر مواردي   5-62

رسکیدگی   اکا  آنبکه  آینکده   در  رود ککه  می انتظار، زمان نبود  به خاطرولی  اند هچندی  خدمت شناسایی شد

 :شوند می زیر تعریف به صورتای  خدمات فهرست شده و از ای  پ   .شود

انتقکا  بحدرنکگ انتهکا بکه      به وسکیله که ی  ارتبا  دو طرفه را  است کنشیمیان  ی  خدمت : اي همحاور

شکماره   نامکه  توصکیه بر اساس ، )بدون ذخیره کردن و ارسا  ( کند می انتها  اطحعات از کاربر به کاربر فراام

I.113 ITU-T . 
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انجکام  ماننکد اینترنکت   ا   هرایانک اا  شبکه  به واسطه     تجار  است که اا  فعالیت :تجارت  الكترونیكي

  اکا   و فروش بر خط محصولات،خدمات واطحعات امچنکی  تبکاد  نامکه نگکار      1که شام  ترویج شود. می

 الکترونیکی است 

 .شود می شام  خرید بر خط ام -6يادآوري

در  آن  اصکلی  تمرککز ، که به طور تفاوت دارد رایانامه با اصولی  به طور ای  خدمت  :اي لحظهرساني  پیام

 . است نهایی  تحوی  فور  به کاربر  واقع

وجکود دارد   اا آنبا میان کنش که تمای  به  افراد   که ی  فهرست از  داد می فور  به کاربران اجازهرسانی  پیام -2يادآوري

یا فهرست تمکاس   9که اغلب فهرست دوستان  در فهرست خود بفرستند.توانند پیام را به ار ی  از افراد   می اا آن .را نگهدارند

ککه در آن اکر یک  از     کنکد  مکی  ارسا  ی  پیام ی  پنجره کوچ  را باز ،آن شخص بر خط است که انگامیتا  شود می نامیده

 توانند ببینند  می که ار دو را تایپ کنند.یی اا  توانند پیام می اا  نامه نگار )مرتبط با ام( طر 

که در ی  باز  است  نفر  ی شام  چند  ،اینترنتالکترونیکی مبتنی بر  اا  باز  :میان کنشي  هاي بازي

 . استند میان کنش  ادامه دار بدون پایان )با پایان باز( با یکدیگر در 

را بسته  3شده اجازه تامی  خدمت سفارشی که یی استنداا  فناور : فیزيكي خدمات بر اساس مكان يابي

 . داند می به مکان فیزیکی مشتر 

نکوعی بکر   بکه طکور   ا   همککان یکابی شکبک   . یکا برپایکه شکبکه باشکد     2(GPS)مبتنی بر  تواند می چنی  مکان یابی -8يادآوري 

  سیار اا  که به گوشیتکیه دارند  امراه تلف   ثابت  مح  ایستگاه اا  سیگنا  از  3از طری  مثلث بند   یرااکاراا  متفاوت

 زیر وجود دارند: به صورتبند  عمده خدمات برپایه مکان یابی  رده چهار ،.کنند می خدمت رسانی

  مبتنی بر مکان یابیاطحعات 

  حساسیت صدور صورتحساب مبتنی بر مکان یابی 

  خدمات اضطرار 

  ردگیر 

 اکا   برا  پیام Usenetی  انبار یا مخزن در درون سامانه ، است که ی  گروه خبر : (Usenetگروه خبري )

 . باشد می  متفاوتی اا نمکا در که است از جانب کاربران بسیار    ارسا  شده 

بکه  ، حاضکری    بکی  مکراقبی  و    موجکود برا  پشتیبانی مدیریت از اطحعکات   توانمند     :1موجودخدمت 

 .موجود استتوانمند ساز  کاربرداا و خدمات برا  استفاده از اطحعات منظور 

                                                 
1 - Promotion  

2 - Buddy 

3 - Custom 

4 - Global postioning 

5 - Triangulation system
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  ککه در آن یک  ککاربر     فکراام مکی کنکد      برا  تعیی  رخداد راتوانمند   و قاب  دسترس ،  موجود  اا  فناور  -4يادآوري 

تلفک    اکا در     پیامارسا  حاضر است / یا برا  رخداداا  معینی که قرار است اتفاق بیافتد، مانند  مشخص در ی  مکان سیار  

  است موجودمکان یابی مبتنی بر و سایر خدمات ا   هاا  رایان ، باز امراه 

و کنفکران    تصویر   کنفران  ، راه دور ی  مجموعه کنفران   به عنواناز ای  واژه :از راه دور کنفرانس 

 . شود می ( استفاده9ترسیمی شنیدار  شنیدار  )کنفران  

اتصا  بی  دو یا بکیش از دو پایانکه    (:ترسیمي شنیداري کنفرانس شنیداري )نام کوتاه براي کنفرانس 

 . کنند می را مبادلهترسیمی  متنی و ، که فقط اطحعات صوتی

 . کنند می سه یا بیش از سه پایانه که اطحعات صوتی را مبادله :کنفرانس تلفني

  را میکان ککنش   و  دو طرفکه   ،بحدرنگصوتی، تصویر  خدمتی است که ی  ارتبا  :تصويري  کنفرانس 

 . شود می عاد  برا  چندی  کاربر در ار انتها در نظر گرفتهبه طور ، که کند می فراام       

 .  کنند می را مبادله  ترسیمی  تصویر  و ، عاد  اطحعات صوتیبه طور  اا هپایان -5يادآوري 

و پکایش تجهیکزات و    واپکایش     محلی و دور دسکت بکرا    اا  بی  ماشی  میان کنش   :راه دور واپايش  

 .   دوردست استاا  در مکان اا  سیگنا اا  خروجی / ورود 

 پروتک   در سامانه دور دست است که رو   استاندارد اینترنتی برا  ورود پروتک   :  (Telnetشبكه تلفني)

TCP/IP ای  استاندارد در ، شود می اجراSTDB ،RFC 854 بسیار  از  به وسیلهیی اا هتعریف شده و با گزین

RFC  گسترش یافته است   دیگراا . 

 را فراامبحدرنگ ،دو طرفه و میان کنشی تصویر   –خدمتی است که ی  ارتبا  صوتی  :تصويري  تلفن 

 . شود می عاد  برا  ی  کاربر تکی در ار انتها در نظر گرفتهبه طور که  کند می

 دور دست است. کارسازبه  یاز شخصی  طرفه صوتی  ارسا    :تصويري  رساني  پیام

غی ر از  ه ب   تخ دم  حی ات   هنشانگرهاي کیفیت خدمت و پارامترها براي تمام مراحل چرخ      1

 برداري بهره

 خواننکده .مشکتر  سکروکار دارد    بکه وسکیله  مدیریت شکبکه / خکدمت   و   فروش ، خدمتمدیریت ای  بند با 

 1-6که بکه اکر مرحلکه از چرخکه طکو  عمکر خکدمت در بنکد          را بیابد ییاا  توصیف مفص  فعالیت تواند می

                                                                                                                                                         
1 - Pressence service. 

2 - Audio Graphy 
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  خاصکی از  اکا  هبرا  جنب یت خدمتکیفمعیار  1تنظیم به خصو ، مربو  است  EG 202009-1استاندارد 

 . دامنه کاربرد ار مرحله در اولی  جمله بند مربوطه ارائه شده است، خواندن   سهولت در  خدمات. برا  

 پارامترهاي کیفیت خدمت براي فروش  1-6

ارتباطکات  ککه  گیکرد.   در بر می را از زمانیاا   کیفیت خدمت مربو  به فعالیت اا  ای  پارامتراا تمام ارزیابی

ی  خکدمت یکا یک     کردن  فراامکه قرارداد برا   تا زمانی شود می بی  ارائه دانده، خدمت و مشتر  برقرار

   شود میامضاء ارائه دانده خدمت  به وسیلهمجموعه از خدمات 

 مقدماتي اطلاعات    1-6-6

بکرا   مورد انتظکار  مربو  به اطحعات خدمت فراام شده بر اساس تقاضا   کیفیت خدمت   اا  رزیابیاتمام 

 بکه طکور کامک    که برا  نیازاکا  و   گیرد. انجام میا   هبرا  انتخاب خدمت و ارائه داندمشتر   کم  به 

  ،مناسب باشد طب  جداو  زیر 

 
 دسترس پذيري

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

جمعیکت )سککونت کننکده( بکا یک  میکز        3999درصد شهراایی با بیش از  نر  دسترس پییر  به ی  میز اطحعات

 .اطحعات

 .ساعت کار  میز اطحعات

 ارزیابی )بررسی (

 قلککم  انکدازه   :. خوانکا بکودن )وضککو  ( اطحعکات   

خوانکدن. اسکتفاده از کلمکات     سهولت   –چاپی 

زبان رایج. نر  کلمات فهمیده شده. نر  از قلکم  

 اطحعات ، نر  تحریفاا افتادگی

نمایندگی از ککاربر )مقکدار    پن   ارزیابی خوانا بودن اطحعات به وسیله ی  

MoS ) 

 وفاداري / دقت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 اکا   ویژگکی   تبلیغکاتی.  اکا   ارزیابی درستی و کام  بودن توصیف در آگهی   تبلیغاتی  اا  نر  خطا در آگهی

 ممیز    ناشی از ی  اا هازینپشتیبانی از خدمت و ، عملکرد، خدمت

  ممیز  به وسیلهارزیابی درستی و کام  بودن قرارداد  قرارداد  شک  نر  خطا در

 

 سرعت 

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

که اطحعکات  ا   لحظهاولیه تا  اطحعات زمان صر  شده از انگام درخواست زمان واکنش خدمت  

                                                 
1-  Prospect 
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 . مربوطه به مشتر  ارائه شده است

% اطحعکات یکا پکیش    22، %23، %39آن سکریعتری    به وسیلهزمان که -الف

 ( یا   بیان شده است نوی  قرارداد ارسا  شده است. )برحسب ساعت

 به وسکیله ی  اد   به عنواندرصد اطحعات یا پیش نوی  قرار داد که -ب

 زمان اعحم شده ارسا  شود ار ارائه دانده خدمت در

 :تجار   کارور  ی   رسیدن بهو گیر   شمارهبی  پایان ، زمان صر  شده زمان واکنش میز تجار  

 متوسط زمان پاسخ دای )جواب دادن ( و  -الف

)زمکان   شکوند  مکی  ثانیکه پاسکخ داده   99 مدتیی که در اا  درصد برخوان-ب

اا  ادار / صکدور صورتحسکاب }مرجکع اسکتاندارد      پرسمان  واکنش برا  

EG 202 057-1} 

 

 

 توانمندي  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

تهیه اطحعات اولیکه   مسؤو خدماتی که  کارایی

 استند

 جریان درخواست :  بند  رتبه

 )صف زمانی ( در میز اطحعات )ارزیابی( -

 نر  بار کارکنان در پیشخوان میز اطحعات )ارزیابی( -

 کردن( پایشوب ) کارسازاننر  بار  -

 

 

 قابلیت اعتماد  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

میکز   داکی کلی )امه جانبه ( پاسکخ    بند  رتبه

 اطحعات  

از ککاربر  به نماینکدگی   پن   ی   به وسیلهمیز اطحعات  دای ارزیابی پاسخ 

 ( MoS)مقدار 

 {EG 202 057-1مرجع استاندارد ، }کیفیت روابط مشتریان

 



 

33 
 

 انعطاف پذيري

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

اطحعاتی قاب  دسترسی )تلف ، گستره کانالها  

 غیره(و  میز اطحعات اینترنت، ،

   قاب  دسترساا  فهرست کانا 

 

 قاب  استفاده بودن
 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 کاربر پسند بودن واسط کاربر اینترنت.

 اکا  آن: دانش و ادب کارکنان و توانکایی   تضمی 

 برا  انتقا  اعتماد و اطمینان 

امدلی: میزان مراقبت و توجه فرد  قائ  شکده  

 برا  مشتریان. 

: تمای  برا  کمک  بکه مشکتریان و    دای  پاسخ

 سریع خدماتکردن  فراام

از ککاربر )مقکدار   به نماینکدگی   پن   ی   به وسیلهارزیابی کاربر پسند بودن 

MoS) 

 {EG 202 057-1استاندارد مرجع ، }کیفیت روابط مشتریان 

 ی   به وسیلهی میز اطحعات انکارور   دای  امدلی و پاسخ،  تضمیارزیابی 

 از کاربر  به نمایندگی  پن  

 ( MoS)مقدار 

 {EG 202 057-1}کیفیت روابط مشتریان مرجع استاندارد 

 

 امنیت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

حقکوقی )  سازوکار حفاظت: اخی گواای از یک  مرجکع    توانمند   و  کارایی  مشتر حفاظت در برابر نفوذ در حریم شخصی 

 قانونی(

اکیچ تعهکد قکرارداد  بکر ضکد       ککه  ای ضمانت 

 مشتر  بدون رضایت و  انجام نگیرد

 ممیز  

 {EG 202 057-1استاندارد مرجع ، }کیفیت روابط مشتریان

 

  (سیار    براي يک قرارداد تلفني )ثابت يا مورد نیاز مشتري  اطلاعات اولیه    1-6-6-6

 اا و گزینه عضویت مشتر ، شام  تعرفه )اشتراک و ارتباطات(شرایط  -1

 مدت زمان تعهد با ارائه دانده  -9

 ات تعرفه آن ییخط کمکی + جز قابلیت دسترسی -3
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 توصیف خدمات موجود -2

 تسهیحت مدیریت قرارداد راانمایی اا  مربو  به  -3

 غیره و  والدی گزینش ، خدمات محدود کننده -

 خحصه مخارجاا،  هحساب محدود، اطحعات ازین، )مخارج(  اا ه: سیگنا  ازین اا همدیریت ازینخدمات  -

 غیره و 

صکدور صکورت حسکاب     وب،  ،  موجکود : کاغکی  اکا  هبدکارکردن / صدور صورت حساب از طریک  رسکان   -

 ( و غیره CD-ROMالکترونیکی، حافظه فقط خواندنی لو  فشرده )

 و غیره دستور پرداخت ثابت ،   موجود پرداخت )ازینه( : نقد، اا  رااکار -

   موجود جمع آور  صورت حساب اا هرا -

 شرایط برا  امنیت و پیشنهادات خصوصی قابلیت دسترسی و   -6

( GPRS)، ( UMTS) ،(GSM) سیار    خدمات  ناحیه جغرافیایی و درصد ساکنی  در آن ) :پوشش دادن -3

 (ADSLو )

 يک ارائه دهنده خدمت اينترنت  توسط مشتريبراي قرارداد مورد نیاز اطلاعات اولیه    1-6-6-2

 اا هشام  تعرفه و گزین، شرایط عضویت مشتر  -1

 عرضه شده نر  بیت داده  -9

 (Email)رایانامه   اا  تعداد نشانی -3

 ات مربوطه ییزمان ذخیره ساز  و سایر جز ،اندازه مخزن ذخیره، (Email)رایانامه اندازه  -2

 در دسترس بودن + شرایط برا  فضا  وب  -3

 ات تعرفه آن ییدر دسترس بودن خط کم  )کمکی( + جز -6

   ( حفاظت از داده اا    )روشاا هشیو -3

 ارزنامه  واپایش  و شرایط برا   قابلیت دسترسی   -3

 ویروس واپایش  و شرایط برا   قابلیت دسترسی   -2

 والدی   واپایش  و شرایط برا   قابلیت دسترسی   -19

 امنیتی دستورات  و شرایط برا   قابلیت دسترسی   -11
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 اا  ISPبا سایر میان کنش   -19

 بعد از حی  آن  ISPباقیمانده نرم افزار  -13

 (سیار     مشتري )ثابت ياتوسط  يخدمتچند رد نیاز اولیه براي يک قرارداد واطلاعات م   1-6-6-8

 اا  آن و گزینه شام  تعرفه )اشتراک و ارتباطات(، شرایط برا  عضویت مشتر  -1

 مدت زمان تعهد با ارائه دانده  -9

 ات تعرفه ییخط کم  )کمکی( + جز قابلیت دسترسی   -3

 فهرست و توصیف خدمات موجود -2

 پیشنهاد تسهیحت مدیریت قرارداد  -3

 والدی  و غیره گزینش  خدمات محدود کننده :  -

و  خحصکه ازینکه  ، ازینه حساب محدود، اطحعات، سیگنا  ازینه )مخارج(اا،  هخدمات مدیریت ازین -

 غیره 

، صورت حساب الکترونیکی، وب، کاغی :   موجوداا هبداکار کردن /صدور صورت حساب از طری  رسان -

 ( و غیره CD-ROMحافظه فقط خواندنی لو  فشرده )

 غیره و   ثابت اا  پرداخت دستور به صورت، به صورت نقد  :رااکاراا  پرداخت موجود -

 فیزیکی(به طور ) صورتحساب  موجود  جمع آور  اا هرا -

  افزونه ا   تسهیحت  -6

 و شرایط برا  پیشنهادات امنیتی  قابلیت دسترسی   -3

   سیار(اا هپوشش )شبک -3

 و شرايط(ضوابط  ) قرارداداجراي  1-6-2

زمان تصمیم مشکتر  بکرا  عقکد قکرارداد  بکا اارائکه        از اا   کیفیت خدمت مربو  به فعالیتاا  تمام ارزیابی

 . )موثرات( باید انجام شود شود می شروع در عم دانده خدمت تا زمانی که قرارداد 

تعهدات مشکتر  و ارائکه   ، شرایط استفاده، برقرار  قرارداد در اینجا باید به معنی موافقت با شرایط قرارداد 

 . ا  رسمی نداشته باشددانده خدمت باشد، ار چند قرارداد امض
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 دسترس پذيري

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

ازار )پنج ازار( جمعیت دارنکد بکا یک  میکز      3درصد شهراایی که بیش از  به ی  میز تجار   قابلیت دسترسی  نر  

 تجار  

   موجود تجار  اا  فهرست کانا 

 ه نویسی ساعات کار  تسهیحت پییر

 )بررسی(

 سهولت  ، چاپی قلم  اندازه ، خوانا بودن اطحعات

اسککتفاده از کلمککات زبککان رایککج. نککر  ، خوانککدن

نکر   اکا،    نر  حی  شکدن ، کلمات فهمیده شده

   اا  تحریف

از کاربر )مقدار به نمایندگی  پن   ی   به وسیلهارزیابی خوانا بودن اطحعات 

MoS) 

 

 وفاداري/دقت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

نر  انطباق اطحعات موجود )نگهداشکته شکده (   

بکه مشکتر     در قبک  در قرارداد با اطحعاتی که 

 عرضه شده است 

 ممیز  ارزیابی انطباق اطحعات قرارداد از طری  ی  

، یا پشکتیبانی اا ارزیابی درست بودن )صحت( و کام  بودن توصیف عملکرد  نر  خطا  توصیف خدمت در قرارداد 

 ممیز  از طری  ی  در قرارداد ازینه و شرایط استفاده از خدمت 

 :  تجار  کارور  به رسیدن  و گیر   شمارهزمان سپر  شده بی  پایان  زمان واکنش میز تجار 

 ومتوسط زمان پاسخ دای -الف

   شوند می ثانیه پاسخ داده 99 در مدت یی که اا  درصد برخوان-ب

ادار  / صدور صورتحساب :} استاندارد مرجع  پرسمان  )زمان واکنش برا  

EG 202 057-1} 

قرارداد : زمان صکر  شکده از    اجرا   تاخیر در 

تجکار  تکا    ککارور   تماس اولیه بی  مشکتر  و  

 بکه ککار  که قرارداد برا  یک  خکدمت   ا   لحظه

 .  شود می گرفته

قکرارداد    اجکرا    % 22و  23%، %39زمان ککه توسکط آن سکریعتری     -الف

 یا  ، (شود می ساعت بیان به صورت) شده است تکمی 

بکه  یک  اکد     به عنکوان قرارداد که در ار زمان اعحم شده  اجرا درصد -ب

   شود می ارائه دانده خدمت تکمی  وسیله
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 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 )ارزیابی(

} مرجککع ، ادار / صککدور صککورت حسککاب پرسککمان  )زمککان واکککنش بککرا  

 {EG 202 057-1استاندارد 

تاخیر در پییرش )تایید( قکرارداد. زمکان صکر     

، مشتر  احتمکالی  به وسیلهشده از ثبت قرارداد 

 مشتر   به وسیلهتا تایید دریافت شده 

ارسکا    اکا   تاییکد  22% ،23% ،39%زمکان ککه توسکط آن سکریعتری       –الف 

 ( یا   شود می )برحسب ساعت بیان اند هشد

ی  اکد    به صورت  ارسا  شده در ار زمان اعحم شده اا  درصد تایید-ب

 ارائه دانده خدمت به وسیله

 )ارزیابی (   

  ادار  / صکدور صکورت حسکاب }مرجکع     اکا   پرسمان  )زمان واکنش برا  

 {EG 202 057-1استاندارد 

مشکتر  تکا دسکت یکابی      به وسیلهمان صر  شده از درخواست حم  ز-الف ی( )اگر قاب  اعما  باشد (به جایتاخیر حم )جا

 اا  درخواست 22% ،23% ،39%)حصو  ( به آن در سریعتری  

 ککارور    بکه وسکیله  ی( بکه جکای  زمان صر  شده از درخواسکت حمک  )جا  -ب

خروجکی بکرا  سکریعتری      ککارور    بکه وسکیله   یکه ورود  تکا دریافکت تایید  

 اا  درخواست  %22 ،%23 ،39%39

 EG 202حسکاب   صکدور صکورت   اا  ادار  /پرسمان  )زمان واکنش برا  

057-1}} 

 

  توانمندي  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

خوااند  می با تعداد مشتریان که به ای  خدمت سروکار داشت  توانایی برا     قرارداد اجرا    مسؤو خدمات  کارایی

 .  دسترسی داشته باشند

 جریان درخواست )ارزیابی( بند  رتبه -

 در پیشخوان )ارزیابی( نر  بار )تجمع ( کارکنان -

 کردن( پایشوب ) کارسازاننر  بار  -
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 قابل اطمینان بودن 

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

و  اند ه  قاب  حم  که مشکحتی را تجربه کرداا  نسبت بی  تعداد درخواست   قاب  حم  اا هنسبت مسای  با تعداد روی

 اا  تعداد کلی درخواست

 EG)درصد مشکحت با تعداد روااا  قاب  حم  بودن }اسکتاندارد مرجکع    

202 057-1} 

از ککاربر  بکه نماینکدگی    پنک    ی   به وسیلهمیز فروش  دای   پاسخارزیابی  میز فروش  دای  کلی پاسخ بند  رتبه

 ( MoS)مقدار 

 مرجع استاندارد ،   }کیفیت روابط مشتر

EG 202 057-1} 

 

 انعطاف پذيري

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

تغییککر در بنککداا  قککرارداد  یکک  بککار  سککهولت  

  ه  امضاء شد

به نماینکدگی   پن   ی   به وسیلهتغییر در بنداا  قرارداد  سهولت  ارزیابی 

  MOSاز کاربر مقدارد 

توسکط  آوردن ی  قرارداد  به دست درسهولت  

که در آن تمایحت مشتر  لحاظ  آن ارائه دانده

 است شده 

بکه نماینکدگی از    پنک    آوردن قکرارداد ککه یک      به دست سهولت  ارزیابی 

 کاربر به آن نیاز دارد

 MOSمقدار  

، )تلفک  ثابکت   موجکود  دسترسکی  حالت گستره 

 میز اطحعات  و غیره(، اینترنت

 فهرست کانا  اا  بازرگانی  موجود 

 پن    

 

 قابل استفاده بودن

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

   در  اشتراک  سهولت  فرآیند 

بکه نماینکدگی از    پنک    به وسیله یک    در اشتراک سهولت  ارزیابی فرآیند 

  کاربر  

را بتوان با ارائه   اجرا  قرارداداا  مربو  به   که با آن تمام فعالیت  یسهولت

 دانده انجام داد 

 برنامه ااکه با آن بتوان  سهولت  اا را پرکرد و   که با آن بتوان فرم سهولت  
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 کرد اجرارا 

 MOSمقدار  

 EG 202 057-1ج استاندارد جمر کیفیت روابط مشتر 

به  پن   ی   به وسیله انکارور  میز اطحعات  دای   پاسخارزیابی امدلی و   اا آن دای   پاسخامدلی فروشندگان و 

 نمایندگی از کاربر

 MOS)مقدار  

 EG 202 057-1استاندارد مرجع   کیفیت روابط مشتر 

 امنیت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

نهکاد حقکوقی    پنک    اصالت سنجی : اخی گواای از ی  توانمند   و  کارایی اصالت سنجی مشتر  توانمند   

 )قانونی(

داده غیککر منتظککره حفاظککت در برابککر تغییککرات 

 مشتر .

 

سککونت  اکا   انطباق با شرایط امنیتکی محک     

مشتر  خا  اگر کارکنان ارائه دانده خکدمت  

 سکونت  کار کنند اا  در ای  مح باید 

قکوانی  تجکار  و ارتبکا      بکا  قکرارداد   انطباق  

 الکترونیکی

 بررسی )ممیز (

 پارامترهاي کیفیت خدمت براي تدارک خدمت    1-2

که در ارتبا  با تدارک خدمت مخابراتی اسکتند، از   ییاا  مربو  به فعالیت کیفیت خدمت   اا  تمام ارزیابی

 است   که مشتر  قادر به استفاده از خدمت تا زمانی شود می که قرارداد اجراییگیرد.  صورت میزمانی 
 قابلیت دسترسي  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

بکه  ککه  طور آندر دسترس نمکی باشکند    که ای با ادعا   سفارشاتی   درصد  تدارکات عدم وجود نر  

 )ممیز ( شود می ارائه دانده خدمت اعحم وسیله
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 وفاداري /صحت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

  قکرارداد  دارنکد   اکا   که ادعا  عدم تطبی  با ویژگکی   سفارشاتی   درصد  قرارداد  اا  ویژگینر  تطاب  تحوی  با 

 )ممیز (

 استاندارد برا  حاضر شدن در قرار محقات )اگر قاب  اعما  باشد(دقت    اا  رعایت سروقت بودن در قرار محقات

 اا  با توجه به تعداد کلی درصد قرار محقات اا  در قرار محقات اا  تعداد تاخیر

در تحوی  تجهیزات با توجه به تعکداد کلکی درصکد اتصکالات      اا  تعداد تاخیر )تحوی  به موقع تجهیزات(

 جدید

 

 سرعت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

زمان تدارک )تامی ( : زمان سکپر  شکده بکی     

 اتصا  شبکه انجامدرخواست و 

زمان عرضه شده برا  دسترسی به شبکه ثابکت / زمکان عرضکه شکده بکرا       

 دسترسی به اینترنت : 

 سفارشکات کامک   22و % 23%، %39یی که توسط آن سریعتری  اا زمان-الف

 شوند می

 ککه در تکاریخ موافقکت شکده بکا مشکتر  تکمیک          سفارشکاتی    درصد -ب

درصد سفارشات کام  شده در تاریخ مورد توافک    و در جایی که    شوند می

ککه  ، تعداد میانگی  روزاا برا  سفارشات با تاخیراسکت  39%با مشتر   زیر 

جداگانکه  بکه طکور   ای  موارد بایکد  . شود می در آن از زمان تواف  شده تجاوز

 . نجام شوندبرا  اقحم زیر ا

یکا شکبکه    a(PSTNشبکه تلف  عمکومی سکودای شکده بانکد باریک  )     -الف

با دسترسی نکر  پایکه ککه در آن تغییکر      b(ISDNیکپارچه رقمی مشترک )

 . فیزیکی مورد نیاز است

که در آن تغییر فیزیکی  ISDNنر  پایه دسترسی باند باری  یا  PSTN-ب

 مورد نیاز نیست 

رو  یک  خکط    c(xDSLخط رقمی مشکترک )  ارائه دانده دسترسی به-پ

 موجوددسترسی نصب شده 

 تامی  دسترسی به شبکه ثابت  به منظور  فناور ار نوع دیگر  از -ت

 مرجع استاندارد، برا  دسترسی به شبکه ثابتعرضه } زمان 

 EG 202 057-1} 
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 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 EG 202 057-1زمان عرضه برا  دسترسی اینترنت ؛ مرجع : 

a   
Public switched telephone network 

b   
Integrated services digital network زیرنوی 

c     
X digital subscriber line
 

 

  توانمندي  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

تککامی  خککدمت  مسککؤو خککدماتی کککه  کککارایی

 استند 

 توانایی برا  مقابله با تعداد سفارشات: 

 جریان سفارش بند  رتبه

 )بررسی ( ()تاخیر در تعیی  قرار محقاتنر  بار کارکنان 

ی دارد ککه موجکود   خدمتساز   پیادهدرصد زمانی که سخت افزار احتیاج به 

 )بررسی ( است 

 

 قابلیت اعتماد  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

پارامتراکا   در ی  محدوده زمان معی ، تمام ، نسبت زمانی که در حی  آن  قابلیت اعتماد   نر  کلی )امه جانبه( 

مشکخص   بنکد   رتبکه باید با  توانمند   سرعت و  ،وفادار  / دقت، دسترسی

 باشند   منطب   شده )اگر وجود داشته باشد ( 

تککدارک   فرآینککد کیفیککت کلککی )امککه جانبککه ( 

 )تامی (، شام  میز پییرش

بکه   پنک    یک    به وسیلهتامی  )فراام دیدن(   فرآیند  ارزیابی کیفیت کلی 

 از کاربر نمایندگی 

 (MoS)مقدار 

 ({EG 202 057-1مرجع استاندارد ،  })کیفیت روابط مشتر  

 

 انعطاف پذيري

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 توانککایی فککراام کننککده خککدمت بککرا  تطبیکک   

مشتر  برا  شکرایط دسکت یکابی     خواسته اا 

ارزیککابی توانککایی فککراام کننککده خککدمت بککرا  تطبیکک  تمککایحت مشککتر   

 به نمایندگی از کاربر پن   ی   به وسیله)خواستها  مشتر ( 
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 ( MoS)مقدار   اا آن)حصو ( به 

 ({EG 202 057-1مرجع استاندارد   })کیفیت روابط مشتر 

 

 قابل استفاده بودن

 )سنجه(پارامتر  شاخص 

کاربر پسند بودن رااها  موجود بکرا  مشکتر    

 خوااد انجام داد   می کهعملیاتی  برا  

بکه نماینکدگی از    پن   ی   به وسیلهارزیابی کیفیت کلی کار بر پسند بودن 

 کاربر

 ( MoS)مقدار  

 {(EG 202 057-1مرجع استاندارد ،  )}کیفیت روابط مشتر 

 امنیت 

 )سنجه(پارامتر  شاخص 

 .مشتر  سنجیاصالت  توانمند   

داده  حفاظککت در برابککر تغییککرات غیککر منتظککره 

 مشتر  

 مح  سکونت مشتر  ی. انطباق با شرایط امنیت

در صورتیکه کارکنان ارائه کننده خدمت ، خا  

 کنند  کار   مسکونی اا  در ای  مح 

نهکاد حقکوقی    پنک    اخی گواای از ی   :اصالت سنجی توانمند   و  کارایی

 )قانونی(

 پارامترهاي کیفیت خدمت براي تغییر در خدمت و ارتقاء فني    1-8

ارائکه   به وسکیله که ی  ارتقاء فنی  ، در حالیشود می است که توسط مشتر  درخواست  عملیات تغییر ی  

 . شود می فنی در تجهیزات و  تحمی تکام  نتیجه   به صورتپیشنهاد شده یا به مشتر   ،دانده خدمت

 تغییر خدمت    1-8-6

یی که در رابطه بکا تغییکر خکدمت مخکابراتی اسکتند، از      اا  خدمت مربو  به فعالیتکیفیت   اا  تمام ارزیابی

 ه ککه ایک  تغییکر بک    باید انجام شکوند.  زمان تغییر در ی  خدمت که توسط مشتر  درخواست شده تا زمانی 

  منجر شود رضایت مشتر  

 
 دسترس پذيري

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

نر  دسترس پییر  به منابع ارائه کننده خدمت 

 به وسیلهکه  طور آنبرا  انجام تغییر در خدمت 

 توانند به خدمت دسترسی داشته باشند.   می ساعاتی که کارکنان

که توسط ارائکه   طور آن اا آنبا ادعا  موجود نبودن که   سفارشاتی   درصد 
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  شود می کننده اعحم   مشتر  درخواست شده 

  ممیز 

 

 وفاداري / دقت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

که تغییربرا  اولی  بار به صکورت رضکایتمند  بکا توجکه بکه       دفعاتی  تعداد عدم موفقیت )خرابی ( بار نر  اولی 

 نشده است ساز   پیادهتعداد کلی تغییرات 

بکه منظکور   تغییکر   درخواسکت  توانایی ارائه دانده خدمت برا  انجکام اکر    نر  انطباق با درخواست مشتر  

 :انطباق با درخواست مشتر .

قرارداد  با توجه  اا  ویژگیدرصد ادعااا  انجام شده برا  عدم انطباق با  

 به تعداد کلی تغییرات

 )اگر قاب  اعما  باشد( اا  دقت استاندارد برا  حف  قرار محقات   اا  زمانی در قرار محقات مناسبت

 اا  با توجه تعداد کلی درصد قرار محقات اا  قرار محقات در تعداد تاخیراا 

به ارائه کننده خدمت برا  انجکام یک    است. زمان صر  شده از درخواست  زمان واکنش خدمت تغییر 

 که خدمت تغییر یافته برا  استفاده آماده شود ا   لحظهتغییر در خدمت تا 

 % سفارشکات تکمیک       22 23%، %39یی ککه در آن سکریعتری    اکا  زمان-الف

   شوند می

 شکوند  می که در تاریخ تواف  شده با مشتر  تکمی   سفارشاتی   درصد -ب

درصد سفارشات کام  شده در تاریخ مورد تواف  بکا مشکتر     در جایی کهو 

ان از  برا  سفارشکات بکا تاخیراسکت ککه در    ، روزاا تعداد میانگی  39%زیر 

 .  شود می تاریخ تواف  شده تجاوز

 جداگانه صورت گیردبه طور موارد فوق باید برا  ار نوع از تغییر 

 مرجع استاندارد ، } عرضه زمان برا  دسترسی به شبکه ثابت

EG 202 057-1} 

 EG 202 057-1زمان عرضه برا  دسترسی به اینترنت مرجع استاندارد
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  توانمندي  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

   مشتر  اا  توانایی برا  مقابله با تعداد درخواست یت انجام تغییراتمسؤولخدمات با  کارایی

 تغییر خدمت )بررسی ( مسؤو نر  بار )ازدحام( کارکنان -الف

در دسکترس   خکدمت  ساز  پیادهبرا   مورد نیاز درصد زمانی که سخت افزار

 باشد )بررسی( نمی

 

 قابلیت اعتماد  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

در یک  دوره زمکانی معکی ، تمکام پارامتراکا       ، آنطی نسبت زمانی که در  کلی   قابلیت اعتماد  نر  

مشکخص   بنکد   رتبهباید با  توانمند   سرعت و ، وفادار  / دقت ، دسترسی

 باشند منطب   شده در صورت وجود 

از ککاربر  بکه نماینکدگی    پنک    ارزیابی کیفیت کلی فرآیندتغییر توسط یک    کیفیت کلی فرآیندتغییر 

 (MoS)مقدار 

 با مرجع استاندارد   }کیفیت روابط مشتر  

EG 202 057-1} 

 انعطاف پذيري

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 توانککایی ارائککه دانککده  خککدمت بککرا  تطبیکک    

 با شرایط حصو  موفقیت  مشتر   خواسته اا 

 ( اکا   توانایی ارائه دانده خدمت برا  تطبی  با تمایحت )درخواستارزیابی 

 از کاربر  به نمایندگی  پن   ی   به وسیلهمشتر  

 (MoS)مقدار 

 {EG 202 057-1با مرجع استاندارد   .} کیفیت روایط مشتر 

 

 قابل استفاده بودن

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 کککاربر پسککند بککودن رااکاراککا  موجککود بککرا   

 باید انجام داداو جهت عملیاتی که  مشتر 

 از کاربر به نمایندگی  پن   ی   به وسیلهارزیابی کاربر پسند بودن 

 ( MoS)مقدار 
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 {EG 202057-1با مرجع استاندارد   }کیفیت روابط مشتر 

 

 امنیت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

حقکوقی   با اخی گکواای از یک  مرجکع     :اصالت سنجی توانمند   و  کارایی اصالت سنجی مشتر  توانمند   

 )قانونی(
حفاظککت در برابککر تغییککرات غیککر منتظککره داده  

 مشتر 

انطباق با شرایط امنیتی مح  مسکونی مشکتر   

اگر کارکنان ارائه دانده خکدمت در ایک    خا  

 کنند می کاراا مح  

 ارتقاء فني      1-8-2

بط بکا تغییکر یک  خکدمت مخکابراتی      ت  مکر اا  ( که مربو  به فعالیتQoS  کیفیت خدمت )اا  تمام ارزیابی

ککه   اسکت  تا زمانی، داد  اطحع می را که ارائه دانده خدمت به کاربر  ی  ارتقاء فنیاست استند، از زمانی 

 . ای  ارتقاء فنی با رضایت مشتر  باید انجام شوند
 

 قابلیت دسترسي  

 )سنجه(پارامتر  شاخص 

 :  فناور تکام   توانایی ارائه دانده خدمت برا  در نظر گرفت   به ارتقاء فنی قابلیت دسترسی  نر  

به  فناور  تکام  ارزیابی توانایی ارائه دانده خدمت برا  در نظر گرفت  

 از کاربر به نمایندگی  پن   ی   وسیله

 ( MoSمقدار )

 ( )ممیز ()بررسی ساعاتی که کارکنان در دسترس استند

 

 وفاداري/دقت

 )سنجه(پارامتر  شاخص 

با توجکه بکه    به طور فور  رضایتمند   صورت  به که ارتقاء  دفعاتی تعداد  خرابی بار نر  اولی  

 نشده است ساز   پیاده اا ک  تعداد  ارتقاء

  اکا   عملکرداا  فنی بعد از ارتقکاء یکافت  در مقایسکه بکا ارتقکاء      با  انطباق نر  انطباق با ارتقاء فنی  

 انجام شده قبلی :   )اعحن اا (

  قرارداد  با توجه به تعکداد  اا  درصد ادعااا برا  عدم انطباق با ویژگی-الف

   انجام شده  اا  ک  ارتقاء
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 )سنجه(پارامتر  شاخص 

 بعد از ارتقاء، خدمت به قب  اا  ویژگیعدم بازگشت -ب

 اا  تعداد تاخیراا در قراراا  محقات با توجه به درصد ک  تعداد ارتقاء اا محقاتدرحف  قرار  مناسبت 

 

 سرعت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

ا   لحظهکه کارکرد مربوطه خراب است تا ا   لحظهزمان سپر  شده بی   مدت زمان ارتقاء 

 دوباره شروع به کاراا   ارتقا 22% 23%، 39% سریعتری   که ای  کارکرد برا 

  کند می

 
  توانمندي  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 اکا  انجکام ارتقکاء   مسکؤو  خکدماتی ککه    کارایی

 استند

اسکتند بکرا  مقابلکه بکا تعکداد      اکا  انجام ارتقاء  مسؤو توانایی خدماتی که 

 که باید انجام شود ییاا  ارتقا

 خدمت )ارزیابی( اا  ارتقاء مسؤو نر  بار )ازدحام( کارکنان -الف

خکدمت در    سکاز   پیکاده بکرا    مکورد نیکاز   درصد زمانی که سخت افزار-ب

 )ارزیابی(باشد نمیدسترس 

 

 قابلیت اعتماد  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 در ی  دوره زمکانی معکی ، تمکام پارامتراکا      ، نسبت زمانی که در حی  آن  قابلیت اعتماد   نر  کلی 

بکا   منطبک    بایکد   توانمنکد    سکرعت و  ، وفادار /دقکت ، قابلیت دسترسی 

 . مشخص شده در صورت وجود باشند بند  رتبه

بکه   پنک    ی   به وسیلهارزیابی کیفیت کلی )امه جانبه ( فرآیندارتقاء فنی  کیفیت کلی )امه جانبه( فرآیندارتقاء فنی  

 (MoSنمایندگی از کاربر )مقدار 

 {EG 202 057-1مرجع استاندارد، ،  }کیفیت روابط مشتر  

 انعطاف پذيري

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

توانایی ارائه دانده خدمت برا  تطبی  تمایحت 

دستیابی   ( مشتر  برا  شرایط اا  )درخواست

 ارتقاء به 

 ( اکا   ارزیابی توانایی ارائه دانده خدمت برا  تطبی  تمکایحت )درخواسکت  

 ( MoSبه نمایندگی از کاربر )مقدار  پن   ی   به وسیلهمشتر  

 {EG 202 057-1با مرجع استاندارد   }کیفیت روابط مشتر 
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 قابل استفاده بودن

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

کککاربر پسککند بککودن رااکاراککا  موجککود بککرا   

 که باید انجام داد برا  عملیاتی مشتر  

به نمایندگی  پن   ی   به وسیلهفرآیندارتقاء فنی   ارزیابی کاربر پسند بودن

 ( MoSاز کاربر )مقدار 

 مرجع استاندارد ،  }کیفیت روابط مشتر 

EG 202 057-1} 

 

 امنیت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

حقکوقی   اصالت سکنجی : اخکی گکواای از یک  مرجکع       توانمند   و  کارایی اصالت سنجی مشتر  توانمند   

 )قانونی(
غیککر منتظککره داده  اتحفاظککت در برابککر تغییککر

 مشتر 

 انطباق با شرایط  امنیتی مح  سکونت مشکتر  

در بایکد  اگر  کارکنان ارائه دانده خدمت  خا 

  کنند  کار اا ای  مح 

 ( براي پشتیباني خدمت  QoSپارامترهاي کیفیت خدمت )    1-4

 پشکتیبانی یک  خکدمت مخکابراتی    یی که در ارتبکا  بکا   اا  مربو  به فعالیتکیفیت خدمت   اا  تمام ارزیابی

 . از آن خدمت  باید انجام شوند مشتر  برا  توانمندساز  استفاده استند

 پارامترهاي کیفیت خدمت براي مستند سازي    1-4-6

 ، یی که در ارتبا  با تکدارک مسکتند سکاز  بکرا  نصکب     اا    کیفیت خدمت مربو  به فعالیتاا  تمام ارزیابی

ممکک    امچنی  برا  شناسایی و رفع مشککحت  ، استند   مختلف خدمتاا  و استفاده از ویژگی انداز   راه

 . باید انجام گیرند
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 قابلیت دسترسي  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 مقتضی )مناسب ( که شکام  اطحعکات    به مستند ساز   قابلیت دسترسی     ساز  به مستند قابلیت دسترسی  نر  

، تجهیزات نصب شکده در محک  سککونت مشکتر  اسکت      مربو  بهمشترک 

چنانچکه  و  اسکتفاده از خکدمت  ،   خکدمت اا  ویژگی، اا آنشرایط استفاده از 

 است :  به خصو که خا  پیکربند  ی  کاربر  ییااه داد، موجود باشد

مسکتند سکاز     تحوی  بموقع : نسبت تکامی  )تکدارک خکدمت( بکدون    -الف

بکرا  مسکتند   ا   همت که به طور جداگانک به ک  تعداد تدارکات خد مناسب 

 . و مستند ساز  برا  استفاده است را انداز   ساز  نصب و 

  اکا   امزمان باید برا  ار تغییر  در ویژگکی به طور ی  بروز رسانی اسناد 

 . خدمت فراام شود

بدون مستند ساز  مناسکب )مقتضکی (    آن نسبت تغییر خدمت یا ارتقاء-ب

 اا آنبه تعداد ک  تغییر خدمت و ارتقاء 

 

 وفاداري / دقت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

برا  مشتر   مستند ساز  موجود ارزیابی درست و کام  بودن توصیف در  ساز   نر  صحیح و کام  بودن مستند

سکاز    پیکاده ککه در واقکع    اسکت  خدمت و تجهیزات مربوطکه  اا  ویژگیاز 

  ممیز نسخه و غیره( از طری  ، )پخش )انتشار( اند هشد

 

 سرعت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

ککه اسکناد مربوطکه در    ا   لحظکه قرارداد تا  اثر بخشی  زمان سپر  شده از  زمان تحوی  مستندات

 .  دسترس باشند

% مسکتندات ارسکا       22، 23، %39آن سکریعتری    بکه وسکیله  زمانی که -الف

 ( یا  شوند می )برحسب ساعت بیان اند هشد

اد  توسط ارائه دانکده  ی   به عنواندرصد مستندات که در ار زمانی -ب

 )ارزیابی( شود می خدمت اعحم
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  توانمندي  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 تدارکات مستند ساز  برا  مقابله تعداد سفارشات  مسؤو توانایی خدمات  خدمات مستند ساز   کارایی

   آماده ساز  مستندات ؤونر  بار )ازدحام( کارکنان مس-الف

 درصد زمانی که ماده مستند ساز  مورد نیاز وجود ندارد -ب

 )بررسی(

 

 قابلیت اعتماد  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 در ی  دوره زمکانی معکی ، تمکام پارامتراکا      ، در حی  آننسبت زمانی که  قابلیت اعتماد  نر  کلی )امه جانبه ( 

بکا   منطبک    بایکد   توانمنکد    سرعت و ، ، وفادار  / دقتقابلیت دسترسی 

 باشند، در صورت وجود، مشخص بند  رتبه

 

 انعطاف پذيري

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

، )کاغکی، تلفک   موجود گستره کانالها  اطحعات 

 غیره(میز اطحعات و ، اینترنت

 فهرست کانالها  موجود

 ( ممیز ) 

 قابل استفاده بودن

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 سکهولت   ، چکاپی  قلکم ارزیابی خوانا بودن )قاب  فهم بودن( مستندات )اندازه  خوانا بودن اسناد )مستندات(

بکه نماینکدگی از    پنک    ی   به وسیله، خواندن. استفاده از کلمات زبان رایج

 کاربر

 (MoS)مقدار  
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 امنیت 

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

ککه   طور آن  امنیتی مشتر  اا  انطباق با ویژگی

 استدر قرارداد ذکر شده 

 اخکی گکواای از یک     ، حفاظت از داده خصوصی مشتر  سازوکار توانمند   

 مرجع حقوقی )قانونی( پن  

 ( براي پشتیباني فنيQoSپارامترهاي کیفیت خدمت )    1-4-2

 است   در ارتبا  با پشتیبانی فنی ی  خدمت مخابراتیاا  مربو  به فعالیتکیفیت خدمت   اا  تمام ارزیابی

  کنند می برا  کم  به کاربرانی که مشکحتی را در استفاده از خدمت تجربه

 قابلیت دسترسي  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 3در کمتکر از   ککارور     که در آن نمی توان بکه یک    اا کوششدرصد -الف به پشتیبانی فنی   قابلیت دسترسی  نر  

 .  دقیقه دسترسی پیدا کرد

 توان دسترسی داشت )بررسی ( می ساعاتی که به کارکنان-ب

 

 وفاداري / دقت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 تشخیص درخواست مشتر :  شفافیت جامعیت و نر   تشخیص درخواست مشتر 

بعکد ازانجکام اولکی      ی  مسکئله حک  نشکده    نر  برخوان برا  پشتیبانی از 

  برخوان

 )بررسی(

 {EG 202 057-1با مرجع استاندارد   } ارزیابی کیفیت روابط مشتر . 

با توجه بکه تعکداد کک     ، رضایتمند به طور که اشتباه )خطا(  دفعاتی تعداد  خرابی )عدم موفقیت(  نر  اولی 

 فور  برطر  نشوندبه طور ( اا  ااشتبااات )خط

 

 سرعت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 ککارور   و برقکرار  تمکاس بکا یک      گیر   شمارهزمان سپر  شده بی  پایان  زمان واکنش پشتیبانی فنی  

 فنی

 (است در زمانی که صر  برقرار  ی  برخوان شده پراکندگی)میانگی  و  
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 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 بکه   اکا   % برخکوان 22، %23، %39یی که بواسط آنهکا سکریعتری    اا زمان-الف

 . وص  شوند کارور ی  

 دقیقه 9  پاسخ داده شده در محدوده زمانی اا  درصد برخوان-ب

 (  PABX)اطحعات از صفحه کلید تلف  مرکز فرعی خودکار شخصی ( یا )

اکا  ادار  /صکدور صورتحسکاب } اسکتاندارد     پرسکمان   زمان واکنش برا  

 {EG 202 057-1مرجع 

شکایات در سکریعتری  زمکان ممکک      23%و  39%زمانی که توسط آن -الف  رفع مشک  شکایات مشتر زمان 

 ( یا  شود می )برحسب ساعت بیاناست رسیدگی شده 

ارائه دانکده خکدمت    به وسیلهدرصد شکایات ح  شده در ار زمانی که -ب

 .شود می اد  اعحمی   به عنوان

 {EG 202 057-1استاندارد}مرجع  زمان رسیدگی )ح ( شکایات مشتر 

 
  توانمندي  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 اکا   پشتیبانی فنی بکرا  مقابلکه باتعکداد برخکوان     مسؤو توانایی خدماتی که  پشتیبانی فنی   کارایی

 استند :  

 )ارزیابی ( )پیشخوان( نر  بار )ازدحام ( کارکنان در میزکم  رسانی  –الف 

 (پایشوب : اختصا  یافته به کم  رسانی بر خط ) کارسازاننر  بار -ب

 

 قابلیت اعتماد  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

قابلیکت   تمام پارامتراا  ، در ی  دوره زمانی معی ، نسبت زمانی که در آن  قابلیت اعتماد   نر  کلی 

بککا  منطبکک   بایککد  توانمنککد   سککرعت و ، ، وفککادار  /دقککت دسترسککی 

 در صورت وجود باشند، شده  مشخص اا  بند  رتبه

   شوند می تعداد شکایاتی که برا  ار مشتر  ثبت  شکایات مشتر  تکرار  

 {EG 202 057-1} مرجع استاندارد   شکایات مشتر  تکرار  
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به نمایندگی از  پن   ی   به وسیلهبودن خط کم  رسانی ا   هارزیابی حرف بودن خط کم  رسانیا   هحرف

 کاربر  

 .  (MoS)مقدار 

 }مرجع استاندارد: ، بودن خط کم  رسانیا   هحرف

EG 202 057-1} 

 

 انعطاف پذيري 

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

گستره رااکاراا  موجود پشتیبانی فنی )تلف ، 

1 ،اینترنکککت
FAQ ،چکککت )گفتگکککو(، رایانامکککه، 

 غیره، پشتیبانی در منز 

 (  ممیز )موجود فهرست رااکاراا  پشتیبانی 

 

 استفاده بودنقابل 

 )سنجه(پارامتر  شاخص 

 اکا  آنضمانت : دانش و ادب کارکنان و توانکایی  

 برا  انتقا  اعتماد و اطمینان

پشکتیبانی   پاسخ داکی و  لی امد، اعتماد و اطمینانقابلیت ، ارزیابی ضمانت

 ( MoSبه نمایندگی از کاربر )مقدار  پن   ی   به وسیلهفنی 

 )کیفیت روابط مشتر  }مرجع استاندارد 

EG 202 057-1} 

قابلیت اعتماد و اطمینان: توانکایی بکرا  فکراام    

  و ئمطمک  بکه طکور   آور  آنچه ککه قکو  آن   

 است دقی  داده شده

امدلی درجه مراقبت)دلسوز  ( وتوجکه فکرد    

 شود می که برا  مشتریان فراام

به تمای  برا  کم  به مشکتریان   پاسخ دای : 

 فور  خدمات  کردنو فراام 

 حقوقی ) قانونی(اخی گواای از ی  مرجع  با صححیت بودن مدیریت رابطه با مشتر 

 

 

                                                 
1 -Frequent Asked Questions 
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 امنیت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

حفاظت : اخی گکواای از یک     سازوکاراصالت سنجی و  توانمند   و  کارایی اصالت سنجی مشتر  توانمند   

 حقوقی )قانونی( مرجع 
حفاظکت در برابکر تغییکرات غیکره منتظککره داده     

 مشتر  

 انطباق با شرایط امنیتی مح  سککونت مشکتر   

اگر چنانچه کارکنان ارائه دانکده خکدمت    خا 

 کنند  کار اا در آن مح باید 

 

 براي پشتیباني تجاري خدمت پارامترهاي کیفیت    1-4-8

که در ارتبا  با پشتیبانی تجار  ی  باید انجام شوند. ییاا  مربو  به فعالیتکیفیت خدمت   اا  تمام ارزیابی

 خدمت مخابراتی استند 
 قابلیت دسترسي  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

در کمتکر از   کارور  یی که در آن دسترسی )تماس ( با اا کوششدرصد -الف به پشتیبانی تجار  قابلیت دسترسی  نر  

   شود می سه دقیقه انجام

 می توانند در دسترس باشند   ساعاتی که کارکنان-ب

 )ارزیابی( 

 

 وفاداري / دقت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 جامعیت و وضو  تشخیص درخواست مشتر :  نر   تشخیص درخواست مشتر 

 بعد از اولی  برخوان  ی  مسئله ح  نشده  پشتیبانی  را  نر  برخوان ب

 {EG 202 057-1}مرجع استاندارد   کیفیت روابط مشتر 
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 سرعت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 ککارور   و برقکرار  تمکاس بکا یک      گیر   شمارهزمان سپر  شده بی  پایان  زمان واکنش پشتیبانی تجار  

 تجار : 

 برخوان(در زمان سپر  شده برا  برقرار  ی   پراکندگی)میانگی  و 

 متوسط زمان پاسخ دادن -الف

 استپاسخ داده شده  اا آنثانیه به  99یی که در مدت اا  درصد برخوان-ب

}مرجکع  . اکا  ادار  / صکدور صکورت حسکاب    پرسمان  زمان واکنش برا  

 { EG 202 057-1استاندارد 

   اند هیی که ظر  مدت دو دقیقه پاسخ داده شداا  درصد برخوان-پ

 (PABXفحه کلید تلفنی اطحعات از ص )

شکایات رسیدگی شکده   29% و   39%زمان که توسط آن به سریعتری  -الف زمان ح  شکایات مشتر  

 یا( است بیان شده برحسب ساعت، )است 

بکه  درصد شکایات بررسی شده )رفع مشکک  شکده ( در اکر زمکانی ککه      -ب

 شده است  بیاناد  توسط ارائه دانده خدمت  عنوان

 EG 202}مرجع استاندارد  مشکحت در رابطه با شکایات مشتر زمان ح  

057-1} 

 

 توانمندي  

 )سنجه(پارامتر  شاخص 

 اکا   تعداد برخکوان با  اا ه  پشتیبانی فنی برا  مقابلؤوتوانایی خدماتی که مس پشتیبانی فنی   کارایی  

 استند.

 )بررسی( نر  بار ازدحام کارکنان رو  پیشخوان-الف

 اختصا  دارند خطبر  که به مراقبت از مشتر  کارسازانینر  بار -ب
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 قابلیت اعتماد  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

در ی  دوره زمانی معی ، تمام پارامتراا  دسترس ، نسبت زمانی که در آن قابلیت اعتماد   نر  کلی )امه جانبه( 

  مشکخص  اا  بند  رتبهباید با  توانمند   پییر ، وفادار  / دقت، سرعت و 

 شده در صورت وجود انطباق داشته باشند

  شود می تعداد شکایاتی که برا  ار مشتر  ثبت شکایات مشتر  تکرار  

 {EG 202 057-1شکایات مشتر  }استاندارد مرجع تکرار  

بکه نماینکدگی از    پنک    ی   به وسیلهارزیابی کیفیت کلی پشتیبانی تجار   کیفیت کلی پشتیبانی تجار  

 (  MoSکاربر )مقدار 

 {EG 202 057-1)کیفیت روابط مشتر } استاندارد مرجع 

 

 
 انعطاف پذيري

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

رااکاراککا  موجککود پشککتیبانی تجککار  گسککتره 

 (گفتگو و غیره، رایانامهa(FAQ) )تلف ، اینترنت،

  ممیز 

ارائککه دانککده خککدمت بککرا  ارائککه   توانمنککد   

برآورد ککردن  به منظور  ح  راهپیشنهاد بهتری  

 نیازاا  مشتر 

بکه   فنکاور   تکمیک  ارزیابی توانایی ارائه دانده خدمت برا  در نظر گرفت  

 از کاربربه نمایندگی  پن   ی   وسیله

 (MoSمقدار  )

a    
Frequently asked questions 

 

 قابل استفاده بودن

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

قابلیککت اعتمککاد و اطمینککان : توانککایی بککرا      

بکه   است آنچه که قو  آن داده شدهکردن  فراام

 مطمئ  و دقی  طور 

و پاسکخ   لی امکد ، ضمانت، اعتماد اطمینان پشتیبانی تجار  یتارزیابی قابل

 به نمایندگی از کاربر   پن   ی   به وسیله دای

 ( MoS)مقدار 

 {EG 202 057-1}مرجع استاندارد   روابط مشتر کیفیت 
 اکا  آنضمانت : دانش و ادب کارکنان و توانکایی  

 برا  انتقا  اعتماد و اطمینان

و توجه فرد  که بکرا    مراقبت : درجه لی امد
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 مشتریان فراام است

پاسخ داکی : تمایک  بکه کمک  بکه مشکتریان و       

 فور  خدمات کردن  فراام

بکککا بکککا صکککححیت بکککودن مکککدیریت رابطکککه  

 a(CRM)مشتر 

 حقوقی )قانونی( اخی گواای از ی  مرجع 

a   
Customer relationship management 

 

 امنیت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

حقکوقی    پنک    اصالت سنجی : اخی گکواای از یک     توانمند   و  کارایی   اصالت سنجی مشتر  توانمند   

داده  غیککر منتظککر  اتدر برابککر تغییککر حفاظککت )قانونی(

 مشتر 

1-1-26  

 پارامترهاي کیفیت خدمت براي مديريت شكايت    1-4-4

فراام کننده    وابسته به شکایات مشتریان به اا  که مربو  به فعالیت است   کیفیت خدمتاا  تمام ارزیابی

 . باید انجام شود ارائه شده می باشد که درباره خدمت

 
 دسترس پذيري 

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

دقیقه دسترسی  3در کمتر از  کارور  که در آن به  یی اا کوششدرصد -الف به میز مدیریت شکایت قابلیت دسترسی  نر  

 نبود 

 باشند دسترسمی توانند در کارکنان که ساعات کار  -ب

 )بررسی(

 

 وفاداري / دقت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 جامعیت و وضو  تشخیص ادعا  مشتر  :  نر  تشخیص ادعا  مشتر 

حک   بعد از اولی  برخکوان  مسئله ا  که   به خاطرنر  برخوان به پشتیبانی 

 نشده است



 

32 
 

 

 به نمایندگی از کاربر پن   ی   به وسیلهارزیابی قاب  اعتماد بودن  قابلیت اعتماد و اطمینان 

 ( MoS)مقدار  

 

 سرعت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

اختصکا     ککارور   و تماس با ی  گیر   شمارهزمان سپر  شده بی  پایان  زمان پاسخ میز مدیریت شکایت 

 مدیریت شکایت   داده شده به

 در زمان سپر  شده تا برقرار  ی  برخوان( پراکندگی  )زمان متوسط و 

 وزمان متوسط تا پاسخ دای -الف

 ثانیه 99زمان محدوده   پاسخ داده شده در اا  درصد برخوان-ب

اکا  ادار  / صکدور صکورت حسکاب }مرجکع      پرسکمان   زمان پاسخ بکرا   

 {EG 202 057-1استاندارد 

 دقیقه 9  پاسخ داده شده در اا  درصد برخوان-پ

  PABXتلف   سودهاطحعات کسب شده از صفحه 

 تمکاس تا نقطه  شود می که شکایت ی  مشتر  اعحما   لحظهمدت زمان از  زمان برطر  کردن شکایات مشتر 

معتبکر    اسکت ککه    شکده نشده با ی  ارائه دانده خدمت که مشخص اعحم 

 شده است که علت شکایت اعحم شده برطر ا   لحظهتا ، باشد می

 اسکت  شکایات برطر  شده 23%و  39%زمانی که توسط آن سریعتری  -الف

 ( یا   شود می )برحسب ساعت بیان

اکد  از   یک   به عنواندر ار زمانی که  اا آندرصد شکایاتی که مشک  -ب

 .  شود می برطر  طر  ارائه دانده خدمت اعحم شده 

 مرجع استاندارد، })زمان برطر  کردن شکایت مشتر 

EG 202 057-1}) 
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 توانمندي  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

مدیریت شکایت برا  مقابله با تعداد درخواستها  مسؤو توانایی خدماتی که  مدیریت شکایت کارایی  

 :استند

 نر  بار )ازدحام( کارکنان درجلو  پیشخوان )بررسی (-الف

مکدیریت شککایت    مسؤو نر  بار )ازدحام( کارکنان در مرکز برخوان که -ب

 (PABX سودهاستند )اطحعات از صفحه 

ارائکه دانکده   که قب  از ار نوع تایید از طکر   است  یی اا کوششتعداد -پ

 .  شود میدریافت  خدمت

برطر  شکود   در عم شکایت  که ای که قب  از است یی اا کوششتعداد -ت

 گیرد. می صورت   

 

 قابلیت اعتماد  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

تمام پارامتراا  دسکترس  ، در طو  ی  مدت معی  ،نسبت زمانی که در آن  قابلیت اعتماد   نر  کلی )امه جانبه( 

  مشکخص  اا  بند  رتبهباید با  توانمند   سرعت و ، وفادار  / دقت، پییر 

 باشند   منطب   شده در صورت وجود 

  صککححیت داشککت  مککدیریت روابککط مشککتر    

(CRM ) 

 حقوقی )قانونی( اخی گواای )تاییدیه ( از ی  مرجع 

شککایات بکر طکر  نشکده ثبکت       بکرا  تعداد شکایاتی که برا  ار مشکتر    شکایات مشتر  تکرار  

 اند هشد

 {EG 202 057-1مرجع استاندارد ، شکایات مشتر  تکرار  } 

بکه   پنک    یک    بکه وسکیله  بودن خط تلف  کمک  رسکانی   ا   هارزیابی حرف بودن خط کم  رسانی ا   هحرف

 نمایندگی از کاربر

 (MoS)مقدار  

 {EG 202 057-1بودن خط کم  رسانی با مرجع استاندارد ا   ه} حرف

بکه   پنک    یک    بکه وسکیله  ارزیابی کیفیت کلکی فرآینکد مکدیریت شککایت      کیفیت کلی فرآیند مدیریت شکایت

 (MoSنمایندگی از کاربر )مقدار 
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 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 {EG 202 057-1}کیفیت روابط مشتر  با مرجع استاندارد  

 انعطاف پذيري 

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

، رایانامکه گستره کانالها  موجود شککایت)تلف ،  

 غیره(و  اینترنت، گفتگو  اینترنتی

 (ممیز فهرست کانالها  موجود برا  شکایت )

 

 قابل استفاده بودن

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

اکا   کارکنان و توانکایی آن  و ادب ضمانت : دانش

 برا  انتقا  دادن اعتماد و اطمینان 

 و پاسخ دای به وسکیله یک     امدلی  مدیریت شکایت، میز ارزیابی ضمانت 

 به نمایندگی از کاربر   پن  

 (MoS)مقدار 

 

و توجه فرد  مراقبت ) نگرانی( : درجه امدلی  

 شود که برا  مشتریان در نظر گرفته می

پاسکخ داکی: تمایک  بکه کمک  بکه مشکتریان و        

 تاکردن فور  خدم فراام

مشکتر   بکا  واجد صححیت بودن مدیریت روابط 

(CRM ) 

 حقوقی )قانونی( اخی گواای از ی  مرجع 

 امنیت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 مرجع  پن   اصالت سنجی : اخی گواای از ی   توانمند   و  کارایی اصالت سنجی مشتر  توانمند   

حفاظت در برابر تغییرات غیکر منتظکره در داده    حقوقی )قانونی(

 مشتر 

 

 ( براي خدمات تعمیراتQoS) خدمتپارامترهاي کیفیت     1-5

ی  خدمت مخابراتی بکرا  مشکتر  بعکد از    ترمیم    وابسته به اا  مربو  به فعالیت QoSتمام ارزیابی اا  

  شوند می   خدمتاا  که منجر به افت کام  یا جزیی خدمت یا قسمتی از ویژگیباید انجام شوند.ی  خرابی 
 قابلیت دسترسي  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

بکه منکابع ارائکه دانکده      قابلیت دسترسکی   نر  

ککه توسکط    طور آنخدمت برا  انجام تعمیرات 

 )ساعاتی که به کارکنان دسترسی است( 

ارائکه   بکه وسکیله  ککه   طور آن، اا آننبودن  موجود  درصد تعمیرات با ادعا  
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 .شود می دانده اعحم  است مشتر  درخواست شده

 )ممیز ( 

 

 وفاداري / دقت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 رضایت مند  برطر  نشده  به طور تعداد دفعاتی که خرابی -الف   خرابی بار نر  اولی 

 در اولی  زمان در رابطه باک  تعداد تعمیرات

که بعد از اولکی  برخکوان    مسئله ا  به خاطرنر  برخوان برا  پشتیبانی -ب

 استبرطر  نشده 

   قرارداد  اا  انطباق عملکرداا  فنی بعد از انجام تعمیرات با ویژگی   قرارداد  اا  نر  بازساز  طب  ویژگی

  قکرارداد  بکا توجکه بکه     اکا   برا  عدم انطباق با ویژگکی   اادرصد ادعا-الف

 تعداد ک  تعمیرات 

 خدمت بعد از تعمیرات  اا  عدم بازگشت به وضعیت قبلی ویژگی-ب

 دقت استاندارد برا  حف  وعده محقات   -الف در حف  قرار محقات تناسب  

با توجه بکه آسکتانه بیکان     اا    محقاتاا هتاخیرات برا  حف  وعد تعداد -ب

 بر حسب درصدی  اد  از طر  ارائه دانده  خدمت  به عنوانشده 

 سرعت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

به نقطکه  است تا اعحم شده که خرابی توسط مشتر  ا   لحظهمدت زمان از  زمان تعمیر خرابی 

که عنصر ا   لحظهتماس اعحم خرابی از طر  ارائه دانده خدمت میرسد تا 

 . شده و در حا  کار است عاد  باز ساز به طور خدمت یا خدمت 

 و درصد تاریخ اد  برا  اکر   23% و 39%زمان صر  شده برا  تعمیر -الف

 (   اا  از )خرابی رده

اکد    بکه عنکوان    شده در ار زمان اعحم شده   بر طراا  درصد خرابی-ب

 توسط ارائه دانده خدمت  

زمان تعمیر خرابی بکرا  خطکو  دسترسکی ثابکت بکا      ، }زمان تعمیر خرابی

 {EG 201769 ،EG 202 057-1استاندارداا  مرجع 
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 توانمندي  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 :  اا  تعداد درخواست توانایی خدمت تعمیر برا  مقابله با خدمت تعمیر کارایی  

 نر  بار )ازدحام( کارکنان اختصا  یافته برا  تعمیر 

 

 قابلیت اعتماد  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

، تمام پارامتراا  دسترسی، در ی  زمان معی ، آنطی که در  ینسبت زمان  قابلیت اعتماد   نر  کلی 

  مشخص شکده در  اا  بند  رتبهباید با  توانمند   وفادار  / دقت، سرعت و 

 باشند منطب   صورت وجود 

  شود می تعداد شکایاتی که برا  ار مشتر  ثبت شکایات مشتر  تکرار  

 {EG 202 057-1شکایت مشتر  با مرجع استاندارد  تکرار  }

بکه نماینکدگی    پن   ی   به وسیلهبودن کارکنان تعمیر کار ا   هارزیابی حرف بودن کارکنان تعمیر کار  ا   هحرف

 از کاربر

 (MoS)مقدار  

 روابط مشتر  با مرجع استاندارد  کیفیت }

EG 202 057-1} 

 انعطاف پذيري

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 توانایی ارائه دانده خدمت برا  تطبی  تمایحت

  دستیابی مشتر  برا  شرایط  )خواسته اا (

 بکه وسکیله  ارزیابی توانایی ارائه دانده خدمت برا  تطبی  تمایحت مشتر  

 به نمایندگی از کاربر پن   ی  

 (MoS)مقدار  

 {EG 202 057-1}کیفیت روابط مشتر  با مرجع استاندارد  

 قابل استفاده بودن

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

و  امکدلی   ،  و اطمینکان  قابلیت اعتمکاد  ارزیابی تضمی  کارکنان تعمیرات،  اکا  آنضمانت : دانش و ادب کارکنان و توانکایی  
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 به نمایندگی از کاربر  پن   ی   به وسیله دای پاسخ  برا  انتقا  اعتماد و اطمینان 

 (MoS)مقدار 

 { EG 202 057-1کیفیت روابط مشتر  با مرجع استاندارد  }

: توانککایی بککرا   و اطمینککان قابلیککت اعتمککاد   

بکه   اسکت   آنچه قو  آن داده شکده کردن  فراام

 مطمئ  و دقی  طور 

و توجه انفراد  که به  مراقبت : درجه  امدلی  

 شود می مشتریان

بودن: تمای  برا  کم  به مشکتریان و  گو  پاسخ

 فور  خدمتکردن  فراام

 حقوقی )قانونی( اخی گواای از ی  مرجع  (CRMمشتر  ) ه با صححیت مدیریت رابط

 امنیت 

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

حقکوقی   اخکی گکواای از یک  مرجکع     ، اصالت سنجی توانمند   و  کارایی   اصالت سنجی مشتر   توانمند   

 )قانونی(
حفاظت در برابر تغییرات غیکر منتظکره در داده   

 مشتر  

 با شرایط امنیتی مح  سککونت مشکتر    نطباقا

اگر چنانچه کارکنان ارائه دانکده خکدمت    خا 

 کنند  در آن جا کارباید 

 حساب / صدور صورتبدهكار کردن براي سنجش/ ( QoSپارامترهاي کیفیت خدمت )    1-1

صکدور  و بکداکار ککردن   ، سکنجش وابسته بکه   مرتبط  اا    کیفیت خدمت مربو  به فعالیتاا  تمام ارزیابی

 . مخابراتی برا  ی  مشتر  باید انجام شوندصورتحساب برا  ی  خدمت 

 به خدمات مختلف اعما  شوند : ا   هجداگانبه طور پارامتراا  معی  شده در جداو  زیر باید 

 )خدمت ثابت )تلف  ثابت 

  خدمات سیار 

 ISP 

 و غیره 
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 قابلیت دسترسي  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

بککه مسککتندات بککرا   قابلیککت دسترسککی  نککر  

 ازینه اا  واپایش  توانایی در 

 یکا مقکررات   ککه در قکرارداد   طور آنمستندات  اا آنکه در  ییتعداد رخداداا

 بیان شده در دسترس نبود

به سیگنا  مخارج )فراتر  قابلیت دسترسی  نر  

 از نر  ثابت مخارج( 

 ممیز  

بکه اطحعکات بحدرنکگ     قابلیت دسترسکی   نر  

 مخارج )فراتر از نر  ثابت مخارج(

 ممیز  

 

 وفاداري / دقت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 بکه وسکیله  بررسی)ممیز ( و تایید سامانه بداکارکردن /صدورصورتحسکاب   دقت در شمارش 

 ی  طر  سوم قاب  اعتماد
ناامخوانی )مورد اختح ( بی  استفاده واقعی از 

 (ممیز حسابدار  )خدمت و 

 دقت انطباق با تعرفه اعحم شده  

از مقکدار  بی جهکت  که  شده ا   حساب محدود

 استآن تجاوز شده 

 ات صورت حسابییخطااایی در جز

خطااایی در اطحعکات بحدرنکگ مخکارج انجکام     

 شده

 

 

 سرعت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

از تککاریخ ذکککر شککده در قککرارداد صککادر  بعککدیی کککه اککا  درصکد صورتحسککاب    با تاخیر اا  نر  صورت حساب

 (ممیز )اند هشد

تککاخیر مخککارج )فراتککر از نککر  ثابککت مخککارج (  

 سیگنا  

ارائه دانکده   به وسیلهی  اد   به عنواندرصد سیگنالهایی که در ار زمان 

   شوند می خدمت ارسا 
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 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 وسکیله بکه  گواای تایید سامانه بداکار کردن / صدور صورتحساب و  ممیز 

 ی  شخص سوم مطمئ  

سکاخت  بحدرنکگ اطحعکات مخکارج      آشککار تاخیر متوسط و بیشینه بکرا    تاخیر در اطحعات بحدرنگ مخارج 

 صوتی( کارسازوب یا  کارساز)

 به وسیله)ممیز  ( و گواای تایید سامانه بداکارکردن / صدور صورتحساب  

 ی  طر  سوم قاب  اعتماد  

 ثابکت بعد از پرداخکت   نر  صورت حسابهایی که

 ماایانه موجود استند

 شکوند  مکی  صکادر ماایانکه   موعکد ثابکت  از  بعکد ی ککه  یدرصد صورت حسابها

 )ممیز (

 

 توانمندي  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

)ارائککه  خککدمت صککدور صورتحسککاب  کککارایی  

 دانده(

صدور صورتحساب استند برا  مقابله بکا حجکم    مسؤو توانایی خدماتی که 

 یی که باید در ار زمان صادر شوند اا  صورتحساب

صکدور صورتحسکاب اسکتند     مسکؤو  نر  بار )ازدحکام ( کارکنکان ککه    -الف

 (ممیز  )

 اند هیی که برا  صدور صورتحساب اختصا  یافتاا هنر  بار رایان-ب

 

 قابلیت اعتماد  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 مککورددرصککد صورتحسککابهایی کککه منجککر بککه شکککایت مشککتر  بککرا  اککر   صورتحساب از ت صحیح بودن انر  شکای 

 .  شود می صورتحساب در ی  سا 

 صورتحساباز }صدور شکایات صحیح بودن 

 با استاندارداا  مرجع  

EG 201 769  وEG 202 057-1} 

حسکابها  اعتبکار  از    از نر  شککایات صکحیح   

 پیش پرداخت شده  

 درصد تمام حسابها  از پیش پرداخت شده که منجکر بکه شککایت مشکتر       

 .شود می

صحیح بودن شکایات حسابها  اعتبار  از پیش پرداخت شکده }اسکتاندارد   
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 {EG 202 057-1مرجع

 

 انعطاف پذيري

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

خواسته  تطبی توانایی ارائه دانده خدمت برا  

شرایط بداکار کردن / صدور  برا  مشتر  اا  

صورت ، معوق بدای ، مثا به طور  )صورتحساب

 (و غیره موعد گیشته    اا  حساب

بکه  مشکتر    تارائه دانکده خکدمت از تطبیک  دادن تمکایح     توانایی ارزیابی

 به نمایندگی از کاربر  پن   ی   وسیله

  MoSمقدار 

 {EG 202 057-1کیفیت روابط مشتر  استاندارد مرجع {

بداکار اطحعات گستره رااکاراا  موجود برا  

اینترنککت، ، کککردن، صککدور صورتحسککاب )تلفکک  

 ، گفتگو و غیره(رایانامه

 فهرست رااکاراا  موجود.) بررسی(

 

 قابل استفاده بودن

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 اکا  آنضمانت : دانش و ادب کارکنان و توانکایی  

 برا  انتقا  اعتماد و اطمینان 

 یک    بکه وسکیله  پشتیبانی تجکار    دای   پاسخو  امدلی  ، ارزیابی  ضمانت

 به نمایندگی از کاربر   پن  

 ( MoS)مقدار 

 {EG 202 057-1استاندارد مرجع ، }کیفیت روابط مشتر 

فرد  که بکرا   و توجه  مراقبت: درجه امدلی  

  شود می مشتریان اعما 

بککودن : تمایکک  بککه کمکک  کککردن بککه گککو  پاسککخ

 ت  افور  خدمکردن  فرااممشتریان و 

مشتریان  با واجد صححیت بودن مدیریت روابط

(CRM ) 

 حقوقی )قانونی( اخی گواای تایید از ی  مرجع 

 دلخکواه  و خکدمات   اکا  هیافت  دقی  تعرف امکان  گی تسهی  در چگون –الف  کیفیت ارائه صورتحساب 

   باعث اشتراک شما می شود ؟

تسکهی    سابقه ی  برخوان خا  به ی  شکماره خکا    تعیی    هچگون -ب

 ؟ می شود

افکزوده و   بکر ارزش  یافت  مبلغ دقی  پرداختی شام  مالیکات   چگونگی -پ

 تسهی  می شود؟ برا  ی  برخوان خا  اتتخفیف

اوج بالا و  اوج)  قاب  اعمالی  محدوده پرداخت و با چهنر یافت   چگونه -ت
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 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 تسهی  می شود برا  ی  برخوان خا پایی  ( 

 قاب  فهم بودن و ، کلی صورت حساب برحسب وضو  بند  رتبهچگونگی -ث

 )( استفاده از آن سهولت 

 (MoS) مقدار 

 {EG 202 057-1مرجع استاندارد ، }کیفیت ارائه صورتحساب

 

 امنیت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

حقکوقی   اصالت سکنجی: اخکی گکواای از یک  مرجکع       توانمند   و  کارایی اصالت سنجی مشتر  توانمند   

 )قانونی(
حفاظت در برابر تغییرات غیکر منتظکره در داده   

 مشتر 

 توسط مشتري/ مديريت خدمت  ها هپارامترهاي کیفیت خدمت براي شبك    1-7

تغییکرات از قبک  تعریکف شکده      واپکایش     وابسته بکه  اا  مربو  به فعالیتکیفیت خدمت   اا  تمام ارزیابی

 .   شبکه باید انجام شونداا  پیکربند یا  مشتر  برا  خدمات مخابراتی
 قابلیت دسترسي  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

بکه تسکهیحت مکدیریت     قابلیت دسترسکی   نر  

 شبکه/خدمت

 )ککارور انسکانی (   به کارکنان دسترسی داشکت ساعاتی که در آن بتوان -الف

 (بررسی)

 3در کمتکر از   ککارور   یی که در آن دسترسی بکه یک    اا کوششدرصد -ب

 .  دقیقه نباشد

با توجه بکه تعکداد کلکی     کارسازاا  موفقیت آمیز به   ورودثبت درصد -ت

   مورد نیاز )انجام شده (  اا کوشش

 {EG 202 057-4}نسبت موفقیت آمیز ورود به سامانه مرجع استاندارد 

  عدم دسترسی )خرابی( با تواف  بر سر مدت زمان اا زمانجمع کلی مدت  نر  عدم دسترسی )خرابی(

 آن 

 برا  دسترسی باتواف  بر سر مدت زمان آن اا  تعداد خرابی خرابی تکرار  
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 وفاداري/دقت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

نر  صحیح و کام  بودن بکرا  در نظکر گکرفت     

 درخواست مشتر 

 بکه صکورت  که درخواست است یی اا زمانخرابی برا  اولی  بار : تعداد -الف

  انجام شکده  اا  اولی  بار با توجه به تعداد کلی درخواستبرا  رضایتمند  

 تکمی  نشده است 

که بعد از اولی  برخکوان برطکر      مورددر پشتیبانی  برا  نر  برخوان -ب

 نشده است 

یی که قب  از دریافت ار نوع تایید از طر  ارائکه دانکده   اا کوششتعداد -پ

 است خدمت صورت گرفته

رضکایتمند  در یک  محکدوده زمکانی     به طکور  یی که اا  تعداد درخواست-ت

یک  اکد  از جانکب ارائکه دانکده       به صکورت که  است تکمی  نشده ،معی 

 . م شده استخدمت اعح

 (یابی)بازار زیمم نظر مورد یژگیباو کارساز  هایژگیو تطاب 

 

 سرعت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

تسهیحت مدیریت شکبکه /   کارور  زمان واکنش 

 خدمت

 :   کارور  تا برقرار  تماس با گیر   شمارهپایان  بی   زمان سپر  شده 

 برخوان برقرارشود(صر  شده تا ی   زمان  پراکندگی )میانگی  و

 متوسط زمان پاسخ دادن و  -الف

   اند هثانیه پاسخ داده شد 99یی که در مدت اا  درصد برخوان-ب

 ؛اا  بکداکار ککردن /صکدور صکورت حسکاب     پرسمان  زمان واکنش برا  )

 ( EG 202 057-1مرجع استاندارد 

 انکد  هدقیقکه پاسکخ داده شکد    9یی ککه در مکدت زمکان    اکا   درصد برخوان-پ

 ( PABXتلفنی ) سودهعات از صفحه اطح

 کارسکاز ورود بکه سکامانه    23% و  39%زمان بر حسکب ثانیکه در سکریعتری      زمان دسترسی

 مدیریت شبکه / خدمت

 }زمان ورود به سامانه مرجع استاندارد  

EG 202 057-1} 
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 )سنجه(پارامتر  نشانگر

بکه طکور      ککه  آوردن تغییکر   بکه دسکت  و  زمان بی  الزام  به ی  تغییکر  زمان واکنش به درخواست 

 است  تکمی  شده رضایتمند 

 )بررسی (  

 توانمندي  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

یت مدیریت شبکه / خدمت را دارند بکرا  مقابلکه   مسؤولتوانایی خدماتی که  خدمت مدیریت شبکه / خدمت  کارایی

 : اا  با تعداد درخواست

 نر  بار )ازدحام ( کارکنان در پیشخوان )ارزیابی ( )ممیز (  -الف

مکدیریت شکبکه / خکدمت     مسکؤو  نر  بار کارکنان در مرکز برخوان که -ب

 ( سودای صفحه از  اند هاستند )اطحعات اخی شد

 مدیریت شبکه / خدمت کارسازنر  بار -پ

 )بررسی (فهرست پارامتراا  نر  پارامتراا  قاب  دسترسی برا  کاربر 

 قابل اعتماد  بودن

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 در ی  مکدت زمکان معکی ، تمکام پارامتراکا       ، آنطی زمانی که در  درصد قابلیت اعتماد   نر  کلی 

بکا   منطبک    بایکد   توانمنکد    سرعت و  ،وفادار  / دقت، قابلیت دسترسی 

 مشخص شده در صورت وجودباشند بند  رتبه

 شود می تعداد شکایاتی که برا  ار مشتر  ثبت شکایت مشتریان تکرار  

 شکایات مشتر  با مرجع استاندارد تکرار  }

EG 202 057-1} 

بکه   پنک    ی   به وسیلهارزیابی کیفیت کلی فرآیند مدیریت شبکه / خدمت  مدیریت شبکه / خدمت کیفیت کلی فرآیند

 نمایندگی از کاربر 

 ( MoS)مقدار 

 {EG 202 057-1با مرجع استاندارد   روابط مشتر }کیفیت 

EG 202 057-1 
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 انعطاف پذيري

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

خواسته توانایی ارائه دانده خدمت برا  تطبی  

مشککتر  بکرا  شککرایط مکدیریت شککبکه /    اکا  

)به عنوان نمونه گستره پارامتراا  قاب   خدمت

  مدیریت و غیره(

بکه  مشکتر    خواسته اکا   ارزیابی توانایی ارائه دانده خدمت برا  تطبی  

 به نمایندگی از کاربر پن   ی   وسیله

 (MoS)مقدار  

 {EG 202 057-1مرجع استاندارد   }کیفیت روابط مشتر 

گستره رااکاراا  موجود برا  مدیریت شبکه / 

اینترنکت، ایسکتگاه   ، تلف ، مثا به طور خدمت )

 غیره(و  کار  خا 

 فهرست رااکاراا  موجود )بررسی(

 قابل استفاده بودن

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

کککاربر پسککند بککودن رااکاراککا  موجککود بککرا   

 مشتر  برا  عملیاتی که و  باید انجام داد

 به نمایندگی از کاربر  پن   ی   به وسیلهارزیابی کاربر پسند بودن 

 (   MoS)مقدار 

 {EG 202 057-1}کیفیت روابط مشتر  با مرجع 

 امنیت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

حقکوقی   اصالت سکنجی : اخکی گکواای از یک  مرجکع       توانمند   و  کارایی مشتر   سنجی اصالت توانمند   

 )قانونی(
حفاظت در برابر تغییرات غیره منتظکره در داده  

 مشتر 

 1پارامترهاي کیفیت خدمت براي پايان دادن )توقف(     1-3

  وابسته به قطکع )توقکف( یک  خکدمت مخکابراتی از      اا  مربو  به فعالیت کیفیت خدمتامه  ارزیابی اا  

کامک  مکی   تا زمانیکه با رضایتمند  مشتر   شود می مشتر  درخواست به وسیلهکه باید انجام شوند زمانی 

  شود.
 قابلیت دسترسي  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

داکی   پایکان به تسهیحت  قابلیت دسترسی  نر  

 )توقف(

 3در کمتکر از   کارور  یی که ی  برقرار  تماس با ی  اا کوششدرصد -الف

 دقیقه صورت نمی گیرد 

                                                 
1 - Cessaion

 



 

29 
 

 )بررسی( )کارور انسانی( توان دسترسی داشت می ساعاتی که به کارکنان-ب

 

 وفاداري /دقت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

نککر  درسککت و کامکک  بککودن در نظککر گککرفت    

 درخواست مشتر 

 خرابی برا  اولی  بار : تعداد دفعاتی که درخواست کام  نشکده اسکت  -الف

 ک  تقاضااا باتعداد دررابطه زمان  یدراول  مند تیبطوررضا.

یک  مکورد  ککه بعکد از اولکی        بکه خکاطر  پشتیبانی  برا  نر  برخوان -ب

 )برخوان( برطر  نشده است 

یی که قب  از دریافت اکر نکوع تاییدیکه از ارائکه دانکده      اا کوششتعداد -پ

 گیرد می خدمت انجام

زمکان  دوره مند  در یک   ترضکای به طور   توقف که اا  تعداد درخواست-ت

از طر  ارائه دانده خدمت کامک  نشکده    مشخص اد ی   به عنوانمعی  

 است

 (MoS)مقدار  

 ({EG 202 057-1با استاندارد مرجع  })کیفیت روابط مشتر  

 

 سرعت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

   :کارور و برقرار  تماس با گیر   شمارهزمان سپر  شده بی  پایان  زمان واکنش تسهیحت توقف )قطع(

 برا  برقرار  ی  برخوان(در زمان پراکندگی )میانگی  و 

 متوسط زمان پاسخ گویی و -الف

 اند ثانیه پاسخ داده شده 99 مدتیی که در اا  درصد برخوان-ب

اا  ادار  / صدور صورتحساب }استاندارد مرجع پرسمان  زمان پاسخ برا  

EG 202 057-1} 

ارسا    اا  توقفاا   تأیید 23%و  39%که در آن سریعتری   است زمانی-الف زمان واکنش به توقف

 ( یا   شود می )برحسب ساعت بیان. است شده 

ی  اکد    به عنواندر ار زمانی که   توقف )خدمت ( اا هدرصد تاییدی-ب

 شده است  ارسا  توسط ارائه دانده خدمت
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 )سنجه(پارامتر  نشانگر

 )بررسی(

 انکد  هشکد  تکمیک   اکا  توقکف  23% و 39%زمانی که در آن سریعتری   –الف  تاخیر در حصو  توقف

 ( یا   شود می )برحسب ساعت بیان

بکه  یی که در زمان اعحم شده توسط ارائه دانکده خکدمت   اا  درصد توقف-ب

 اند هی  اد  به اتمام رسید عنوان

 )ارزیابی( )بررسی( 

 

 توانمندي  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

توقف )خدمت ( برا  مقابله با تعداد درخواسکتها   مسؤو توانایی خدماتی که  تسهیحت توقف )قطع( کارایی  

 :استند 

 نر  بار کارکنان در پیشخوان )ارزیابی بررسی(-الف

 و  توقف )خدمت ( استندؤنر  بار کارکنان در مرکز برخوان که مس-ب

 (PABX سودایآمده از طری  صفحه  به دست)اطحعات 

 

 قابلیت اعتماد  

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

داشکت  مکدیریت رابطکه بکا مشکتریان      صححیت 

(CRM) 

 حقوقی )قانونی( اخی گواای از ی  مرجع 

به نمایندگی از ککاربر   پن   ی   به وسیلهارزیابی کیفیت کلی فرآیند توقف  کیفیت کلی فرآیند توقف

 ( MoS)مقدار 

 }کیفیت روابط مشتر  با مرجع استاندارد 

EG 202 057-1} 

  شود می شکایاتی که برا  ار مشتر  ثبت تعداد شکایت مشتر  تکرار  

 {EG 202 057-1شکایات مشتر  مرجع استاندارد  تکرار  }
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 انعطاف پذيري

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

  ( N/Aقاب  اعما  نیست )

 
 قابل استفاده بودن

 )سنجه(پارامتر  شاخص 

 به نمایندگی از کاربر:   پن   ی   به وسیلهتوقف فرآیند  سهولت  ارزیابی  فرآیند توقف  سهولت  

  مربو  بکه توقکف   اا  آن تمام فعالیت به وسیلهکه آن چه   در سهولت -الف

 ارائه دانده  خدمت اجرا کرد. با توان  می قرارداد را    

 سکهولت   و  شوند پر  ندتوان می اا  فرم  آن به وسیلهکه   آن چه  سهولت -ب

 پرشده توسط ارائه دانده خدمت    ای  فرمها مورد توجه قرار گرفت  در 

-EG 202 057(}کیفیت روابط مشتریان با مرجکع اسکتاندارد   MoS)مقدار 

1} 

اینترنت، ، )تلف موجود دسترسی  حالت گستره 

 غیره(و  یر اطحعاتم

   )موجود(اا  فهرست کانا 

 امنیت

 )سنجه(پارامتر  نشانگر

حقکوقی   اخکی گکواای از یک  مرجکع      :اصالت سکنجی  توانمند   و  کارایی اصالت سنجی مشتر  توانمند   

 )قانونی(
حفاظت در برابر تغییرات غیکر منتظکره در داده   

 مشتر 

 ي خاص معیار کاربران عموميها هجنب        7

خصوصی با توجه به  بررسی   به منظور   اا آنمربو  به کاربران تجار  که نتایج  QoS  اا سنجشبرخح  

    مربو  به کاربران عمومی بکرا  عمکوم  اا سنجشرود که  می انتظار، ( استSLAی  تواف  سطح خدمت )

 . مردم قاب  دسترس باشد

نیاز است  خود آن اا  QoS اا  سنجشانجام برا   در اختیار ندارند که کاربران عمومی منابعی رااز آنجا که 

گیرد  می انجام QoS  اا  سنجشکه راای که در دسترس عموم قرار دارد کنند. تکیه  QoSباید بر اطحعات ، 

 . وضو  ی  موضوع مقرراتی است ، به طور قاب  استفاده عموم است اا  و نتایج آن

کاربران  به خصو ، اجازه شناسایی نشانگراا و پارامتراا  مربو  به ار نوع از کاربران 6و  3جداو  بنداا  

 :.استندکه دارا  اامیتی خا  برا  کاربران اشاره شود . با ای  وجود باید به دو جنبه داد می عمومی را
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 اا هآستان  QoS راانمکا در انگکام    بکه عنکوان  باید ، موجود باشندوقتی ، اند که در ای  جا مشخص شده

 گکیار  مقکررات اکد  از   که ای مگر  ، تعهد به عنواننه عرضه کننده تلقی شوند مجموعه انتخاب بهتری  

 تعریف شود.

  ارزیابی )بررسی( و مقدارMoS   ککه بکه دقکت    انجکام شکود.   از عموم مکردم  منتخب  پن   باید توسط ی

  اند هانتخاب شد

ککه رو   دارنکد  شکوند و نیکاز بکه اطحعکاتی      QoSات ییعموم مردم نمی خوااند وارد تمام جز، بر ای افزون 

چنی  اطحعاتی، ی  مجموعه از کردن  فراامبرا  ، ی  اص  کلی عنوانبه . کنند می فعلی و  تمرکزاا    نیاز

  اکا   شکایات کاربران ام چنی  ارزیکابی  قاب  استفاده از  از آماراا  بروز شده به طور مفید  نشانگراا باید 

 QoSای  باید بتواند رو  نشانگراا  . انتخاب گردند اا آنموجود )در دسترس ( رو  موارد عدم رضایتمند  

 بسیار مرتبط ... 

This should 

enable to focus on the most relevant QoS indicators depending on the market conditions from the users' 

perspective.این بایدتمرکز روی نشانگرهای بسیارمهمQoSرا بسته به شرایط بازاراز نقطه نظرکاربران توانمند سازد 

ککه  را منتشکر )چکاپ ( نمکود.    ای  ساده تر خوااد بود که ی  مجموعه محدود از نشانگراایی ، بدی  ترتیب 

 استند مشترک (  نهایی  آسان تر قاب  درک و استفاده از جانب کاربران نهایی )

، مثکا  به طور ، مختلف   زمانیاا  را بر طب  قاب  QoSامچنی  ای  مفید خوااد بود که مقادیر نشانگراا  

 . بعد از ظهر و غیره را برا  عموم قاب  دسترس نمود، ساعات شلوغی، ار ساعات ک

 نتیجه         3

و فکراام  مقکررات گکیار   نهاداا   ، استانداردتدوی  کنندگان  را برا  مفید    راانماای  استاندارد ملی ی  

رود  مکی  امچنی  انتظکار . کند  فراام ICTکنندگان خدمت برا  انتظارات کاربران از کیفیت خدمت خدمات 

مثا  کاربران خصوصکی وقتیککه یک  ارائکه     . به طور که خود کاربران در ای  جا بتوانند مقدار  کم  بشوند

خکود  منتخکب  را با ارائه کننده خدمت  SLAیا کاربران تجار  وقتیکه ی   کنند می کننده خدمت را انتخاب

مفیکد بکرا     افزونکه ا    پشتیبانی کردن  فرااما اد  برا  EG 202009-3استاندارد  کنند می تنظیم )برقرار(

 . بکار می برند ای  جنبه آخر 

، اسکت موجکود   ICTو پارامتراا رو  ار جنبه از خکدمات   اا  نشانگرکردن  فراام،   از ای  استاندارد ملیاادا

. شکوند  سکنجش طات ( برا  تمام ارتبااا زمانای  بدان معنی نیست که تمام ای  نشانگراا باید در امه حا  )

 از نشانگراا  مربو  به  یبا ی  مجموعه کااشکاربران جار     اا  باید رو  نگرانی اا  سنجشای  ، در عوض

ای  بسیار مهم است که در نظر گرفته شکود  اند با دقت انتخاب شده  کهتمرکز کند.   از طر  کاربران  پن  

کیفیکت خکدمت   که  مهم است یاز طر  کاربر برا  اطمینان از  نتایج پن   )مححظه شود( که انتخاب ای  

(QoSواقعی ) شود می درککاربران  توسط که را فراام می کند  
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بعضکی از ککاربران بکزرا دارا  یک  قکرارداد ویکژه        اگرچکه  . ضرور  اسکت  QoS حوزه  در مقررات گیار  

اغلب کاربران باید به یک   . است QoS  اا  شسنجکه متعهد به استند اختصاصی با ی  ارائه دانده خدمت 

طر  سوم مورد اعتماد  در دسترس عام قرار  به وسیلهیا از طری  اطحعاتی که  QoS پایشطر  سوم برا  

( SLAتوافک  سکطح خکدمت )   مت  ارائه دانده خدمت خود در ی   به وسیلهگرفته یا از طری  اطحعاتی که 

ی  طکر  قابک     به وسیله( باید QoS  )اا  سنجشبنابرای ، دقت و صداقت فرآیند . فراام شده تکیه نمایند

 .اطمینان کنند اا  سنجشای   قابلیت اعتماد  که کاربران بتوانند به به طوریاعتماد گواای شود 

 . حائز اامیت بسیار  است که ی  نقطه تمرکز برا  چنی  اطحعاتی در دسترس عموم باشد، عحوه بر ای  
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