
 

 

  

  مديريت اجراييي  پژوهشنامه

   پژوهشي–علمي 
  1390نيمه ي اول ،5ي شماره، مسوسال 

 با استفاده از روش 1وارانتي وبرونسپاري خدمات مدل 

  2تصميم گيري چند معياره
  

∗زادهياصغر ...اعزت
  

∗∗احمد بيطرف
  

   ∗∗∗يمحمدرضا نازآباد 

  14/6/1390:تاريخ پذيرش      21/1/1387:تاريخ دريافت

  دهيچك
  اولبخشدر . ه استپرداخت يدي محصولات تول وارانتي خدماتيسپار برون ي براي مدلي ن مقاله به ارائهيا

با ابتدا ، د شوارجاع مير ي تعمي برايوبيكه محصول مع يهنگام مدل پيشنهادي، كه از دو مرحله تشكيل شده؛

 با استفاده از يبعدبخش و در   مي شودداد مانكاران طرف قراريپ يبند شروع به رتبه3 پرومتيروشاستفاده از 

- يماقدام  ازيمورد نخدمات  انجام برايمعيوب ارسال محصول ص و ي به تخصنسبتچندهدفه خطي  يزيربرنامه

ان يت مشترينه كردن رضايشيبچنين  همو انجام تعمير  يهانهينه كردن هزي كملهأمسن ي در اي هدف اصل.شود

ن شده محقق يي تعيهاتيه بر اولويهدفه و با تكچندك ي صفر و ي خطيزيراز برنامهن امر با استفاده ي كه ااست

به عنوان يك نتيجه،  باكاهش زمان انتظار براي تعمير محصول يا كاهش فواصل در ارسال محصول براي  .شوديم

  .ري متوقع بودتتوان افزايشي براي رضايت مش تعمير ، مي

  

   ي خطيزير ، برنامه پرومتي،رانتيوا ،يسپار برون :ي كليديهاواژه

                                                 
1-Warranty 
2-Multi Criteria Decision Making (MCDM)  

  مديريت دانشگاه تهرانگروهدانشيار  - نويسنده مسئول  ∗
 ه تهرانكارشناس ارشد  مديريت صنعتي دانشگا ∗∗
 كارشناس ارشد مديريت صنعتي دانشگاه تهران ∗∗∗

3- Preference Ranking Organization METHod for Enrichment 
Evaluation(PROMETHEE) 



  

 1390نيمه ي اول ،5ي  ، سال سوم، شماره مديريت اجرايي پژوهشنامه ي. ................................14

 

  مقدمه
 محصولات  وارانتيشركتي را مورد مطالعه قرار داده ايم كه قصد دارد خدمات     

جا چندين پيمانكار وجود دارد  در اين. دكنتوليدي خود را به چندين پيمانكار واگذار 

حصولات  پذيرش مبرايكه هر كدام با نرخ تعميري كه دارند، ظرفيت مخصوصي را 

عنوان مثال فرض كنيم كه محصول خريداري ه ب. باشند دارا ميوارانتي معيوب تحت

مشتري در اولين فرصت با توليدكننده . شودشده توسط يك مشتري دچار شكست مي

الي مطرح ؤجا س در اين. شود و خواستار رفع عيب از محصول خود ميمي گيردتماس 

د تا علاوه بر كمينه كردن شوانكار ارجاع شود كه محصول معيوب به كدام پيممي

  ها، رضايت مشتري نيز بيشينه گردد؟ هزينه

چرا كه . له كار مشكلي استأگيري در مورد اين مسشود كه تصميممشاهده مي      

بندي پيمانكاران براي ارسال محصولات معيوب چگونه  مشخص شود اولويتبايدابتدا 

رفتن ظرفيت در دسترس هر پيمانكار، محصولات چنين بايد با در نظر گ هم. است

اي تخصيص داد تا عليرغم ارسال محصول معيوب به پيمانكاري كه گونهه معيوب را ب

 تعمير و ي  هزينه:هاي توليدكننده شامل، كمينه هزينهاستداراي بالاترين رتبه 

مد و نيز وآ كمترين مسافت رفت:هاي خريدار شاملخير در تحويل و هزينهأ تي هزينه

 جلب رضايت علتمشخص است كه در برخي موارد به . دشوكمترين زمان انتظار حاصل 

  .هاي اضافي براي توليدكننده امري اجتناب ناپذير استمشتريان، تحمل هزينه

ها به عنوان شاخصي براي بيشينه كردن رضايت مشتريان در اين مقاله، از اولويت     

ست كه  ااختصاص محصولات معيوب به پيمانكارييعني هدف، . استفاده شده است

 ممكن را داشته و تا حد امكان ي علاوه بر داشتن بالاترين ميزان امتياز، كمترين هزينه

كه با ارجاع كار به او بتوان در  طوريه به خريدار داراي محصول معيوب نزديك باشد، ب

تركيبي طراحي براي اين منظور يك مدل . دكرتر عمل  جلب رضايت مشتري موفق

  .شودشده است كه در ادامه توضيح داده مي

 لهأف مسيتعر - 1

در دنياي رقابتي امروزي، بازارها از مرزهاي جغرافيايي و حالت سنتي خود خارج      

ها در تلاشند تا محصولات خود را در مناطق مختلف و با كمترين   و شركتندشد

 خدمات ي از سوي ديگر، ارائه). 23 :2005رز و ديگران،(دكنن ممكن ارائه ي هزينه
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ثر در كسب رضايت ؤترين عوامل م عنوان يكي از مهمه هاي اخير ب  در سالوارانتي

اين موضوع يكي از . )231: 2002مورتي و ژامالودين،(مشتريان شناخته شده است

            و اعمال مي كندها تحميل  هاي زيادي را به شركتمواردي است كه هزينه

هاي مربوطه جلوگيري تواند از هزينههاي مناسب در اين خصوص مي تسياس

؛ اسكندر و 1674: 2006؛ هوانگ و ديگران،163: 2004هوانگ و ژو،(نمايد

  ).669: 2005ديگران،

است ها تعويض قطعات كوچك يا ارزان قيمت، با قطعات سالم  يكي از اين سياست      

 خدمات در كمترين زمان ممكن، نياز به كه علاوه بر انجام)69: 2005لين و شو،(

-را نيز مرتفع مي هاي ناشي از آنتسهيلات و تجهيزات متنوع تعميراتي و هزينه

 ).124: 2003بوچكووسكي،(دكن

وليكن برخلاف قطعات كوچك يا ارزان قيمت، قطعاتي هستند كه از ارزش بالايي      

در چنين . دكرها را تعمير   آن و لذا بايديستصرفه نه ها ب و تعويض آنندبرخوردار

كه خود با ايجاد تسهيلات و امكانات لازم،   يكي اين:مواردي توليدكننده دو راه دارد

سپاري،  يند بروناكه با اعمال فر و يا اينيرد تعمير قطعات معيوب را به عهده گ

  .پيمانكاراني را براي انجام اين تعميرات تحت پيمان گيرد

. كارگيري و مديريت آن، مزايا و معايب فراواني دارده  بي به نحوهبرونسپاري بسته      

 بالاتري ي هاي اصلي كه از ارزش افزوده برخي از اين مزايا عبارتند از تمركز بر فعاليت

از ... . ها و در نهايت بهبود رضايت مشتريان و كارگيري مطلوب داراييه برخوردارند، ب

 كه احتمال كاهش رضايت مشتريان يكي استواجه سوي ديگر اين امر با خطراتي نيز م

 يا رفتار اشند كافي برخوردار نبي كه پيمانكاران از تجربه در صورتي. ستها از آن

تواند باعث كاهش خريدهاي آينده مطلوبي با مشتريان نداشته باشند، اين موضوع مي

  .)81: 2005سارتوريوزا و كريستنب،(مشتريان از توليدكننده گردد

رو ه سپاري، با مباحث مهمي روب كارگيري استراتژي برونه ها بعد از ب شركت      

وجود مي آيد كه ه له موقعي باين مسأ. يص است تخصي لهأها مس هستند كه يكي از آن

خواهد كالاي توليدي جهت خدمات توليدكننده با چندين پيمانكار قرارداد دارد و مي

 ممكن، ديگر اهداف مورد نظر ي ا كمترين هزينهاي تخصيص دهد كه ب را بگونهوارانتي

  .)97: 2007پال،(مين نمايدأخود را نيز ت
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هاي تخصيص كه در همان ابتدا فروشنده، خدمات پس از  اگرچه امروز كاربرد مدل      

 وارانتيسپاري خدمات  گذارد، در مورد برون يك پيمانكار ميي فروش را به عهده

، "داير"، "پرول"، "رالف" ن مدل اولين بار توسط وليكن اي؛گسترش يافته است

از سوي ديگر، اختصاص خدمات پس از فروش به . مطرح گرديد و ديگران "شانتيكومار"

هاي بالايش، دليل هزينهه يك پيمانكار خاص در همان ابتدا، عليرغم مزايايي كه دارد ب

ست كه هر خريدار  اه اينبنابراين مدلي كه در اينجا پيشنهاد شد. كاربرد چنداني ندارد

 و شركت نيز با كندارتباط برقرار ) فروشنده(در هنگام بروز مشكل با شركت توليدكننده

 طوريه نمايد بتوجه به ظرفيت موجود هر پيمانكار، مشتري را به يك پيمانكار ارجاع 

كه مشتري با كمترين هزينه و در كمترين زمان ممكن، خدمت مورد نظر خود را 

  . دكندريافت 

 روش شناسي -2

ك ي و  صفري خطيزيرو برنامه1 پرومتيب روشيله، از تركأن مسي حل ايبرا

 يرهايها، متغ، مجموعهي زبانيهان مدل شامل واژهيا. هدفه استفاده شده استچند

 كه در ادامه، هر استها و توابع هدف  تيله، محدودأ مسيها و دادهعوامل، يريگميتصم

  .  مي شودح يل تشريصها به تف ك از آني

    پرومتيروش -2-1
.  استفاده شده استمانكارانيپ يبندتي اولويبراپرومتي  حاضر از روش ي در مقاله      

ر ي جان پيها  به ناميكي دو پروفسور بلژ از سوي يلادي م1986سال در كه روش اين 

  چندشاخصهيريگمي تصميباني پشتيها كيتكن داراي ،ئه شد و برتراند مارسكال ارازبرن

برانس و ديگران، ( شده استيبند رتبهيها جاد تحول در روشي و باعث ااست

1986،228.( 

         ن يب ايترك و مي كندرنده عمل يگميبه صورت چند تصمپرومتي  يها روش     

ها و  ان شاخصيل ارتباط مي تحلي برايدي، ابزار مفترسيمي يها ها با روش روش

-ين مياز ب م رايمانده تا توافق بر تصمي و شكاف باقمي كندجاد ي ارندگانيگميتصم

  ).163: 2005برانس و مارسكال،(برد

  : استسه گام   شامليبه صورت كلپرومتي  يها روش     

                                                 
1-Preference Ranking Organization METHod for Enrichment Evaluation(PROMETHEE) 
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 انحراف بين ارزيابي ي  تا دامنهدارنداين معيارها تلاش : انتخاب معيار تصميم - الف

 و حالت احتمالي استر اين روش به صورت قطعي ارزيابي د. ها را محاسبه كنندگزينه

       گيرنده ساده است؛ زيرا تمامي  اين روش براي تصميمعواملچنين درك  هم. ندارد

-هاي امكانمقايسات زوجي بين گزينه.  تعريف شده ماهيت اقتصادي دارندعامل هاي

  :شودصورت زير نشان داده ميه ، بA ي پذير مجموعه

a,b єA        f(a)>f(b)       aPb  
a,b єA         f(a)=f(b)       aIb  

هاي ها نسبت به شاخصدر اين روش براي محاسبه و ارزيابي انحرافات گزينه     

به همين منظور، تابع . شودمختلف، يك معيار تصميم براي هر شاخص در نظر گرفته مي

. كنيمتعريف مي P(a,b)ت صوره  را بf نسبت به شاخص bي  بر گزينهaي برتري گزينه

  : است(d) يك تابع انحرافP(a,b)توان فرض كرد كه در اغلب موارد مي

              d=F(a)- F(b)  
  : در اين حالت اگر فرض كنيم كه تابع انحراف مذكور نرمال شود، داريم

P(a,b)=0 if 0≤d  بدون وجود برتري يا اختلاف  

P(a,b)≈0 if d>0  برتري ضعيف 

P(a,b)≈1 if d>>0  برتري قوي 

P(a,b)=1 if d>>>0  برتري خيلي قوي   

  

fكند كه يك معيار تصميم به هر شاخص  ايجاب مي پرومتيروش j(j=1,2,3,…,k) 

 معيار ي  براي تسهيل اين امر، يك مجموعه.)163: 2005برانس و مارسكال،(دمرتبط شو

   .ستا  شماره گذاري شده6 تا 1شود كه ازگيرنده ارائه ميبه تصميم
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  )228: 1986برانس و ديگران،(معيارهاي تصميم - ي يك   شماره شكل

 در هر تابع P ميزان. كننده نوع معيار استگيرنده، تعيينها و نظر تصميمنوع داده

 ي ، نشان دهندهي يك شمارهروابط جدول .  رياضي محاسبه مي شودي توسط يك رابطه

  .هر يك از اين توابع است

        ها در تمام  دو به دوي گزينهي در اين گام به مقايسه: هاينه گزي مقايسه -ب

ها، ميزان كلي برتري يك گزينه  و براي هر جفت از گزينه مي شودها پرداخته شاخص

  . آيددست ميه ب

π(a,b)= ∑wj.pj(a,b) 
  

  )228: 1986برانس و ديگران،( تعريف و عوامل معيارهاي تصميم - ي يك   شمارهجدول 
 هاعامل  تعريف  معيارنوع

 1نوع 
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 4نوع 
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 5نوع 
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 و به استهاي مرتبط با هر شاخص است كه اعداد حقيقي مثبت  وزن wjمقادير 

ها به صورت يكسان در  ها نيز وزن در برخي از حالت.  شاخص بستگي ندارندي اندازه

دست ه ها ب p)(a,bصورت ميانگين تمام ه ، ب π) (a,bنظر گرفته شده و شاخص برتري

  .آيدمي

π(a,b)=(1/k)∑pj(a,b) 
  Π(a, b) ≈ 0:       دهد را نشان ميb برaطور ضمني يك برتري عمومي ضعيف از ه ب

  Π(a, b) ≈ 1        :  دهدرا نشان ميb  بر aطور ضمني يك برتري عمومي قوي ازه ب

 )a,b(π ي گزينهميزان چه ه دهد كه چگونه و بنشان ميaي  بر گزينهb برتري دارد و 

 aي اي بر گزينهچگونه و با چه درجهb ي دهد كه گزينهمينشان  π(b,a)، قابلدر م

 محاسبه π(b,a) وa,b(π( ، ميزانa,bєAهاي لذا براي هر جفت از گزينه. برتري دارد

- تنظيم ميA ي پذير مجموعههاي امكانبندي كامل گزينهكار، اولويت با اين. شودمي

  .شود

 ديگر ي گزينه n-1زم است كه مطلوب، لاي براي انتخاب گزينه: گيريتصميم - ج

  .كنيمبندي را تعريف ميبنابراين دو جريان اولويت.  رد شوندA ي متعلق به مجموعه

 ):مثبت(جريان خروجي

 ):منفي(جريان ورودي

ه ب. هاست ميزان اولويت هر گزينه نسبت به ساير گزينهي دهندهجريان خروجي، نشان

جريان ورودي نيز . ت و قدرت هر گزينه است قوي دهندهن نشاa+Φ)(عبارت ديگر

. باشد مورد نظر ميي ها بر گزينه ميزان اولويت ديگر گزينهي دهندهنشان

  . ضعف هر گزينه استي دهنده نشانa−Φ)(بنابراين

∑
∈

+ −=Φ
Ax

xana ),()1/(1)( π

∑
∈

− −=Φ
Ax

axna ),()1/(1)( π
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طـور طبيعـي دو     ه  با توجه به توضيحات فوق، ب     : )Iپرومتي(بندي جزئي اولويت -2-2

- نشان مـي   (-P-,I) و   (+P+,I)ها را به ترتيب با       كه آن  شودبندي استنباط مي  نوع طبقه 

  .دهيم

a P+ b: if  Φ+(a) > Φ+(b) 

a I+ b: if  Φ+(a) = Φ+( b) 

a P- b:  if  Φ-(b) > Φ-(a) 

a I- b  if  Φ-(b) = Φ-(a) 
  

يـن دو نـوع   شـود ناشـي از اشـتراك ا   ايجاد مي I پرومتيبندي جزئي كه در روشاولويت

  :استصورت زير ه  حاصل بي بندي است و نتيجهطبقه

a PI b   if:   a P+ b  and  a P- b  
     a P+ b  and  a I- b 
     a I+ b  and  a P- b  

a II b   if:   a I+ b  and  a I- b  
a RI b  if: در موارد ديگر  

  :شودبندي ميت زير جمعصوره  بI  پرومتيي هاي دوگانهبنابراين نتايج مقايسه

1- aPIb:ي  در اين حالت گزينهa   ي  بر گزينه bشود ترجيح داده مي .  

2- aIIb:    ي   در اين حالت گزينه a   و b       و هـر دو  ردديگـر نـدا    ، اختلاف چنـداني بـا يـك 

  .جريان ورودي و خروجي يكسان است

3- aRIb:هاي  در اين حالت گزينهa و bحالت معمولاً وقتي اين. اند غير قابل مقايسه 

 نامطلوب bي هايي كه گزينه اي از شاخص بر روي مجموعهaي  افتد كه گزينهاتفاق مي

ها كه   بر روي گروه ديگري از شاخصbي طور متقابل گزينهه بوده، مطلوب است و ب

       در اين حالت بهتر است در مورد ترجيح . استنامطلوب بوده، مطلوب  a ي گزينه

 I پرومتيترين نقاط ضعف روش اين ويژگي يكي از مهم. صميمي گرفته نشودها تگزينه

ماكاريس و ( كه در مراحل بعدي سير تكاملي روش، اين مشكل نيز حل شده استاست

  ).307: 2004ديگران،

بنـدي كامـل توسـط      براي ايجـاد يـك اولويـت      : )IIپرومتي(بندي كامل اولويت -2-3

  :شودصورت زير محاسبه ميه بندي بگيرنده، جريان خالص اولويتتصميم

)()()( aaa −+ Φ−Φ=Φ
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هـاي خروجـي و ورودي در ايـن روش، جريـان خـالص               با توجه ايجاد تعادل بين جريان     

 ـ  بنابراين اولويت .  است  بهتر   ي   گزينه ي   كننده تر بيان  بزرگ صـورت زيـر   ه بندي كامـل ب

  :شودتعريف مي

a PII b   if: Φ(a)  > Φ(b) 
a III b   if: Φ(a)  = Φ(b)  

. ها در اين حالـت قابـل مقايـسه هـستند        گزينه ي  با توجه به تعادل ايجاد شده، همه            

 حاصل شـده جـاي      ي   ولي نتيجه  يستند،هاي باقيمانده، غير قابل مقايسه ن     بنابراين گزينه 

 گـم   هـا جمع جبري رتبـه   ا   زيرا يك بخش قابل بررسي از اطلاعات ب        ؛بحث بيشتري دارد  

 حاصل شـده از     يهارتبهتوان  يمت  يدر نها  ).307: 2004ماكاريس و ديگران،  (شده است 

 ـا.  در نظـر گرفـت     ي خط ـ يزير مدل برنامه  يها يوروداز   يكيعنوان  ه   را ب  IIپرومتي ن ي

: 2000گومـاس و لگـرو،    (شودنه  يشيد ب ياگردند كه ب  ي استفاده م  يها در تابع هدف    يورود

606(.  

  لهأ حل مس مراحل- 3
ل يص تشكي و تخصيبندتيواول بخشن مقاله از دو ي ارائه شده در ايبيكمدل تر      

  :م پرداختيخواهها  بخش ن يك از ايح هر يدر ادامه به تشر. شده است

   اولبخش  -1- 3
 مانكارانيپها و   شاخصبايدان شد، ابتدا يبپرومتي ح روش يطور كه در توض همان      

  . ل داديا تشكرمربوطه س ي كرد و ماترييمهم را شناسا

 مي گيرد، محاسبات لازم صورت )هانهيگز(مانكارانيپها و   شاخصييبعد از شناسا      

 وب مراجعه كنندهيمحصولات مع .د شوي مي خطيزيرج حاصله وارد مدل برنامهيو نتا

استفاده حاسبات  ميبراتوان ميها   هستند كه از آني مشخصاتي، تماماً داراريتعم يبرا

 هر يمانكار براير هر پي تعمميزان، حصولنوان مثال اطلاعات مربوط به نوع معه ب. دكر

در  ، تك تك محصولاتيبرا... و ريخأ تي نهي، هزريتعم يمدت زمان انتظار برامحصول، 

دست ه  بيها تياولوحال با استفاده از . استمانكار در دسترس ي هر پيهر دوره و برا

 يبرابا توجه به اهداف مورد نظر،  را وبيحصولات معمتوان ي، ممانكاريپ هر يآمده برا

، با استفاده است يبي اول مدل تركبخشن مرحله كه اتمام يدر ا. دكر مشخص صيتخص

  .انددهش يت بندياولو وبيمحصولات مع ارسال يبرا مانكارانيپ ي ، كليهپرومتياز روش 
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   دومبخش - 2- 3
هدفه چند ي خطيزيردل برنامه دوم لازم است كه مفروضات مبخشح يقبل از تشر

-له را جمعأ مسي وروديها اطلاعات مربوط به دادهبايدابتدا  در  از اين رو.شود يمعرف

  . دكر يآور

  ها داده - 1- 2- 3
از ي مورد نيهااز به وارد كردن دادهيهدفه نچند ي خطيزير حل مدل برنامهيبرا

  : كه عبارتند ازاست

ك از يهر موجود ت يظرفشخص شود كه د ميبا: مانكارانيپموجود ت يظرف -1

  .است هر كالا چقدر يدر هر دوره و برا، مانكارانيپ

   :k    Capacityijk ي كالاي براi ي  در دورهjمانكار يت پيزان ظرفيم

  از سوي k ير هر واحد كالاي تعمي نهيهز: ر هر واحد كالاي تعمي نهيهز -2

ن است كه ي فرض بر اجا نيدر ا. ودشد مشخص و وارد مدل ي باjمانكار يپ

  .است ثابت يزير برنامهيهار در طول دورهي تعمي نهيهز

   :j :     Cjkمانكار ي توسط پk ير كالاي تعمي نهي        هز

 كيدن به نزديتا رس را يافاصله بايد ،دارانيبالطبع هر كدام از خر: مسافت -3

 ي شان دهنده نمايش داده شده كه نdj اين مسافت با .دنيمايبپمانكار ين پيتر

 .استر يرنده تا محل تعميمسافت تماس گ

 توسط k يل هر واحد كالاير در تحوي تاخي نهيهز: رير در تعميخأ تي مهيجر -4

ن است كه يجا فرض بر ا نيدر ا. دشويمدكننده مشخص شده و وارد مدل يتول

 . استمانكار ثابت ي هر پي و برايزير برنامهيهار در طول دورهيخأ تي نهيهز

  :k :    CHkخير در تحويل هر واحد  كالاي أ تي        هزينه 

  هدفهچند ياضيمدل ر - 2- 2- 3
ن يا ي خطيزير، مدل برنامهي قبليها ف شده در بخشي تعرهايبا توجه به داده     

  :استر يبه صورت زله أمس
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 :اندف شدهير تعريها به صورت ز مجموعه،در مدل ذكر شده

  = I    i , … , 2 , 1 : يزير برنامهيهادوره .1

 = J   j , … , 2 , 1:  مانكارانيپ .2

 = K  k ,… , 2 , 1:  وبينوع محصول مع .3

  : ر هستندي به صورت زيريگمي تصميهارين متغيچن هم

X   اول ي  در دورهjمانكار ير به پي تعمبرايافته ي اختصاص kمحصول  jk:  

  Xjk =0. وگرنه  Xjk =1 سپرده شودjمانكار ي به پاول ي  در دوره kر محصولياگر تعم

Y          امjمانكار ي توسط پامi  در دورهkر محصول يتعم ijk:  

Y منتقل شود، i به دوره  kر محصولياگر تعم ijk=1گرنه  و .Yijk =0  

   مدلياهتيمحدود -3- 2- 3
ك ير به يد فقط جهت تعمير باي تعمبراي ،يهر محصول ورود: اولت يمحدود �

 .ابدي مشخص اختصاص ي ك دورهيمانكار در يپ

ك ي اول به ي  در دورهي در صورتبايد يهر محصول ورود: ت دوميمحدود �

 يبه ازا( باشديت خالي ظرفيمانكار مورد نظر دارايابد كه پيمانكار اختصاص يپ
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i=1( .ت حداكثر ظرفيت موجود هر پيمانكار براي تخصيص در يمحدودن يا

 و محصول معيوب در صورتي تخصيص دهكرريزي را مشخص  برنامهي دوره

 . يك باشديا مساويتر  يابد كه اين ظرفيت بزرگمي

 به ي بعديها در دورهي در صورتيستي بايهر محصول ورود: ت سوميمحدود �

 يداراجاري  ي در دورهان مانكاريپكدام از  چيهابد كه يمانكار اختصاص يك پي

ت حداكثر ظرفيت موجود هر ين محدوديا. )i>1 يبه ازا(دنباشن يت خاليظرف

كند و محصول معيوب هاي بعد را مشخص ميپيمانكار براي تخصيص در دوره

  .ك باشدي يا مساويتر  يابد كه اين ظرفيت بزرگدر صورتي تخصيص مي

 باشدوجود داشته  هر دورهمحصول در ر يت تعميظرفاگر : چهارمت يمحدود �

ارسال به تعمير  بايد، )يت مشتريجه رضاير و در نتيبدون توجه به محل تعم(

ر ي اگر تعميول. رديگيدكننده تعلق نميمه به تولي جري نهيهز و يردصورت گ

 منتقل شود، ي بعديهادورهر، به يت تعميعلت فقدان ظرفه ، بيمحصول ورود

ن محدوديت يدر كل ا. رديگيتعلق مر يخأت هر دوره ر به ازاييخأ تي مهيجر

ريزي،  برنامهي ود ظرفيت خالي در هر دورهشود كه در صورت وجباعث مي

  .هاي بعدي منتقل نشودتعمير محصول به دوره

 يرهايك بودن متغيصفر و  ي نشان دهنده: پنجم و ششم يها تيمحدود �

  .باشنديم ميتصم

 ارائه شده ياضيكه مدل ر  وجود داشته باشدي مسائل،برخي مواقعدر ممكن است       

ه  موارد بيعنوان مثال ممكن است در بعضه ب. باشدر يي تغياندكنيازمند  دوم بخشدر 

ر د. دنداشته باشوجود  يموده شده وجود دارد، جوابي مسافت پي كه برايتيل محدوديدل

ش ي افزاdj مقدار ،تيريمد و ياعد مشترمسبا نظر اين امكان وجود دارد كه ن صورت يا

 شدن يخالد منتظر يصورت با نير ايدر غ. برسده ك جواب موجيبه له أمس تا يابد

 ي برامسووم و د تيتوان در محدودين ميچن هم. گر بودي دياه رگاهيت تعميظرف

ن ي شده در اانجام مطالعه ي خلاصه. ز در نظر گرفتين نيي، حد پامانكارانيت پيظرف

  . نشان دادي دو  شمارهشكلدر توان  را ميمقاله 
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  . شودوارد پايگاه داده مي...) ي تعمير، مسافت و  ظرفيت، هزينه(اطلاعات مربوطه

 تماس خريدار براي تعمير محصول با فروشنده

  

آيا در اين 

دوره ظرفيت 

  وجود دارد؟ 

N 

Y 

ي  تعمير به اولين دوره

- داراي ظرفيت منتقل مي

  .شود

ريزي خطي صفر و يك چندهدفه و با با استفاده از برنامه

 .شوداستفاده از ساير اطلاعات، مدل حل مي

پس از  (k براي محصول jاز ظرفيت موجود پيمانكار 

تعمير محصول توسط . كنيميك واحد كم مي)تخصيص

 .شودپيمانكار شروع مي

 .دمانمدل، منتظر تماس مشتري بعدي مي

    دياگرام مدل تركيبي- يِ دو  شكل شماره

 استخراج شاخص ها

 استخراج عملكرد هر گزينه در شاخص ها

 نه هاتشكيل ماتريس تصميم و رتبه بندي گزي

IN 
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  گيرينتيجه -4
ثر در ؤم يعنوان عامله ستم خدمات پس از فروش مناسب بيك سيامروزه، داشتن       

نه ي تواند با توجه به هزيستم مين سيا چرا كه ؛به شمار مي رودش فروش يجهت افزا

گر ي دياز سو. دكنان عمل يت مشتري جلب رضايدر راستا... خدمات و ت يفيها، ك

 ي در برخي و حتيراصلي غيها تيروند كه فعاليش مي پيها به سمت امروزه شركت

 ي كه در موضوع مورد نظر دارايگري ديها  خود را به شركتي اصليها تيموارد، فعال

ت ي ظرفيطور كله ت، منابع و بزايند تا تجه كنيباشند، واگذار مي مييتخصص و توانا

  . ندكنر ي برخوردار است درگي بالاتري  كه از ارزش افزودهيگريآزاد شده را در امور د

از جمله هاي توليدي  واقعي كه اكثر شركتي لهأن مقاله يك مسين در ايبنابرا     

. با آن مواجه هستند، مورد بررسي قرار گرفت) شركت مهرگستر(شركت مورد مطالعه

 وارانتيوب در زمان ير محصولات معي تعميزيبرنامه رهدف اصلي، يافتن راه حلي براي 

هاي شركت خدمات دهنده، رضايت جويي لازم در هزينهكه عليرغم صرفه نحويه  ببود

و پرومتي در نهايت يك مدل تركيبي با استفاده از روش . دشومشتريان نيز برآورده 

ه گرديد كه با استفاده ئله اراأ تابع هدف براي حل مسسهريزي خطي صفر و يك با برنامه

انتخاب )  محصول معيوبي در هنگام مراجعه( مانكارانين پيبرتر اول، ي در مرحلهاز آن 

چنين ديگر اهداف كه حداقل  دست آمده و همه هاي ب سپس با استفاده از اولويتده، ش

هاي  بوده، محدوديتريان ميزان رضايت مشتبيشينه نمودن  و ريتعمهاي هزينهدن كر

 اختصاص محصول معيوب به برايموجود مد نظر قرار گرفته و جواب بهينه 

  .دست آمده استه ب) تعميركاران(پيمانكاران

 يك نرم افزار مناسب، در انجام تصميم ي توان با تهيهبا توجه به مورد استفاده، مي     

ها تسريع  بندي ارسال آنلويتمورد نظر و اووب يمحصولات معگيري در مورد ارسال 

طور مداوم و پويا و با ورود اطلاعات جديد، بروز ه كه ب طوريه عمل آورد به لازم را ب

  . گردد

در اين مقاله سعي شده است تا مدلي ارائه شود كه علاوه بر استفاده در مورد مذكور، با 

ياري از مسائل قابل استفاده در بس، هاي مدل محدوديتاهداف و اندك تغييراتي در 

  .دنياي واقعي باشد
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