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چندهدفه با درنظرگرفتن مدیریت ارتباط با  نیتأمطراحی شبکة زنجیرة 

 مشتری


3این یداللهیمائده  2،داریپا یمحمدمهد، *1ابراهیم تیموری
 

دانشیاردانشکدۀصنایع،دانشگاهعلموصنعتایران.1

بابلیروانینوشیدانشگاهصنعتعیصنایگروهمهندساریاستاد.2

رانیدانشگاهعلموصنعتاع،یصنایسارشدمهندیکارشناس.3


(06/07/95،تاریختصویب:14/04/95:شدهاصلاح،تاریخدریافتروایت14/11/94تاریخدریافت:)

 چکیده
یمشهتریان،ههایآگهاهیورشهدطیمحستیزیهاتیحساسعلتال اما قانونی،سودآوریاقتصادی،یاخیر،مدیریتموادزائد،بههاسالدر

منظوربهبودزنجیهرۀروبههیریاایبه یربرنامهوصنایعبیشازگاشتهاهمیتیافتهاست.هد پژوهشحاارارائۀیکمدلهادولتبرای

یکهلزنجیهرهسهازک ارچهوهمچنینیهاآنیموادزائدوبازیافتآورجمعمنظوربهجلویموجودبههمراهطراحیبهینۀزنجیرۀروبهعقب،

حهلشهد.همچنهین،دیگهرههد پهژوهشکههشهدهاصهلاحیانههیچندگ یآرمهانی یهربرنامههازطریهقشهدهارائههۀچندهدفاست.مدل

یریاایوبررسیهم مانمفهوممدیریتارتباطبامشهتریوتصهمیما راهبهردیوسینومدلمحورکردنزنجیرهاست،بااستفادهازمشتری

ههایمدیرانارشد،روندتحققایناهدا باتوجهبهمیه اناهمیهتآنریگمیتصمکمکبهفرایندنظورمآنکهبهترمهمتاکتیکیتحققیافت.

یایهنههادادهبرایزنجیره،بیانشد.مدلبرایمطالعۀموردیصنعتبازیافت ستیکفرسودهدرکشورکهصنعتیجواناست،طراحیوبا

اجراشد.اف ارنرمصنعتدر
 

.نیتأمۀریزنجتیریمدمدلریاایدوهدفه،مدیریتارتباطبامشتری،:هایکلیدیواژه



 مقدمه
ازپهسمحصو تشهانمقابهلدردکننهدگانیتول،درگاشته

.انبهوهنداشتندیتیمسئولگونهچیهیمشترازسویمصر 

بههکههشهدیمهسهوزاندهایهشدهانبهارمحصو  استفاده

امهروزه،.شهدیممنجرستیز یبهمحتوجهانیشاخسار 

موادانتظاردارنددکنندگانیازتولانیمشتریهاوحتدولت

نیهایخودراکاهشدهند.برامحصو  ازدشدهیتولزائد

معکهوسکیکاراومتعهددرلجستستمیسکیکار،وجود

موجودینقشنهادهاکردننییتعشاملامرنی زماست.ا

نهادههانیهانیبهملا تعها یهوننیتهأمرۀیهزنجۀبالقوای

افهتیمربهوطبههبازیکهی یفیهاانیجرتیریمنظورمدبه

محصولاست.

رۀیهزنجماننهدنیتهأمیههارهیهزنجازیاریبسامروزه،

جلو،درسراسرجهانبهرویعنی،یسنتشکلبهریتانیتأم

،اسههاسبههراینهسههتند.تیههمشههغولفعالرانیههاژهیههوبههه

افهتیبازنۀیبهشبکۀبهدنیرسمنظوربهحلراهنیتریواقع

روبخشکردنلحاظ،استقیتحقنیایهد اصلکهر،یتا

موجههودآناسههت.تیصههور واههعبهههرهیههزنجیجلههوبههه

ره،یزنجیجلوبهحااردربخشروقیتحقدراساس،نیبرا

وبهبهودتوسهعهبخشنیابلکهندارد،وجودشبکهیطراح

کارادربخهشنیتأمرۀیزنجنبودعلتبهن،یهمچن.ابدییم

افهت،یبازیههاتیهفعالیسهازادهیهپمنظهوربههعقببهرو

 .ردیگیمصور رهیعقبزنجبهروبخشدرشبکهیطراح

بهاشهودیمهدادهنشهانروشیپهقیتحقدرن،یهمچن

پهستوانیم،یارتباطبامشترتیریمدمیاستفادهازمفاه

شتریبیهمکاریهابراآنبیوترغانیمشترۀیازجا اول

ههابههآنلیمحصهو  وتبهدافهتیبازمنظوربهرهیبازنج

عقهببههروریمسدررامحصو  انیوفادار،جرانیمشتر

شهد محصهو  فرسهودهیآوربخشجمعیعنیره،یزنج

وقیههتحقنۀیشههیپ،دربخههشبعههداسههاسنیبههرا.دیبخشهه

 Email: teimoury@iust.ac.ir 02173225022:تلفن          نویسندۀمسئول:*
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مهوردمسهئلۀس س.شودیمیبررسگرفتهمطالعا صور 

روبهنیتأمرۀیزنجیبراهدفهدویاایومدلرفینظرتعر

یارتباطبامشترتیریمفهوممداساسجلووروبهعقببر

حیتواههدفههدوۀحلمسئلکردیرودرادامه،.شودیمارائه

 مطالعهۀبراسهاسیمحاسهباتجینتهاسه س.شهودیمداده

یههاشنهادیوپجهینتتیدرنهاوانیبگرفتهصور یمورد

.شودیمارائهیتآ

 قیتحق نةیشیپ
یتنهاامرمحصو  نهافتیبازامروزهر،یاخا یادببراساس

یبهراارزشاسهت.جهادیایبرایبلکهاب ارست،ینبرنهیه 

منهابعکهردنفهراهمسهت،یز یبهحفظمحهتوانینمونهم

.[1 اشهارهکهردیبهمشهتردنیبخششتریوارزشبیاصل

شهدهصهر یهانهیازه شتریعمو ًبمیاحتمالیدرآمدها

،2 اسهتبازگشتیهاکانالیبرا زماقداما جادیایبرا

عیصههنامحصههو  افههتیبازمواههوعا یههادبدرادامههه،[.3

.شودیمیبررسنیتأمرۀیزنجحوزۀدرگوناگون

ۀمسهئل،یبررسهمهوردیافتیهبازعیصهنانیازاولهیکی

یبهراهمکهارانوبهاروسکههاسهتشندرهلنهدافتیباز

و[4 کردنههدمطههرح1998سههالدرراآنبههارنینخسههت

.[5 کردنهدلیهتکمراآن2005ودکهردرسهالستسیل

ح،یبهااعهدادصهحختهیآمی یرباروسوهمکارانبابرنامه

هههد بهها،یدوسههطحومحصههولهتههک،یادورهتههکیمههدل

.دادنهدارائههمعکهوسیهاشبکهیبرانه،یه کردنحداقل

درسهالح،یبهااعهدادصهحختههیآمی یربابرنامه ینیش

)مراک یچهارسطحویادورهتکمحصوله،تکیمدل2001

(یینههابهازاردمونتاژ،مراک ،یسازرهیذخمراک ،یآورجمع

یوتریکههام ویبرقههلیوسههاارجههاعیمههوردمطالعههۀیبههرا

ارانهمکهوالفیر.[6 دادارائهوانیتادرمنسوخوفرسوده

یههاشهبکهیطراحهیبرایادورهتکوچندمحصولهیمدل

.در[7 دادنهدارائه2004درسالکایفرشدرآمرافتیباز

.شدیبررسهانهیه کردنحداقلهد فق  ینپژوهشنیا

یمهدلچندهدفههبهراکیه2009درسهالانیدهقان

توسهعۀ یمحهدرفرسهودهیرهایتاافتیبازشبکۀیطراح

اههدا ،یقبلهیههاپهژوهشارائهداد.برخلا رانیاداریپا

نیهمچنویاجتماعآثارسودوکردننهیشیبچونیمتنوع

نظهرمهدلدرنیدرایطیمحستیزیمنفآثارکردننهیکم

بهها2010واونهها درسههالکههارا[.8،9 شههدگرفتههه

تک،یمحصولتکیمدلح،یبااعدادصحختهیآمی یربرنامه

یسههودبههرایسههازمنظههورحداکثربهههیطحدوسههویادوره

صهنعتگهرید.[10 دادندارائههیترککاغاافتیصنعتباز

ویوحهدانکههاسهتلیصنعتآههنواسهت،یبررسمورد

مهدلکیهوکردنهدتوجههآنبهه2012سالدرهمکاران

کننهدهنیتأمچندوچندمحصوله،یلیچندتسه،یسطحچند

وآتهامر.[11 دادنهدارائههههانههیه کردنباهد حداقل

تکیمدل،یسطحدوی یربابرنامه2013سالدرهمکاران

ک ارچههینیتهأمرۀیزنجکییرابرایادورهتکومحصوله

ۀاسهتفادقابلیهاکردندکهدرآنمحصولدرظر یبررس

.[12 شودیعراهمیمجددبهمشتر

شههبکۀیبههرایمههدل2015وهمکههاراندرسههالیفههر

سودارائههدادنهدکردننهیشیبموادزائدباهد یآورجمع

یسهههالژووهمکهههارانمهههدلنیهههدران،یهمچنههه.[13 

ههد کههدادنهدارائهمعکوسکیلجستیبرایسطحچند

یههانههیشهامله کههبودکلیهانهیه کردنحداقلآن

ونقهلحمهلیهانهیوه یاتیعملیهانهیه افت،یمراک باز

2015الوزوهمکههاراندرسههالگههدرادامههه،.[14 اسههت

مههوادزائههدرایبنههدوطبقهههیآورشههاملجمههعیاشههبکه

کردند.ازیطراحوگازیبکارخانۀیبراوگازیبدیتولمنظوربه

.[15 شهودیاستفادهمتهیسیالکتردیتولیمحصولبرانیا

ی یهرمهدلبرنامههکی2016کارداسووهمکاراندرسال

بسهتهارائههنیتهأمرۀیزنجیمختل براحیعددصحیخط

 مدلکی2016سالدرهمکارانواینیانتظام.[16 دادند

نیتهأمرۀیهزنجیبراچندمحصولهویادورهچندچندهدفۀ

ارائههدادنهدافهتیوبازیآورمراک جمعکردنسب بالحاظ

مراجهعنهه،یزمنیهههادرامهدلشتریبمطالعۀیبرا.[17 

.شوندیمشنهادیپ [18-20 

 مسئله فیتعر
بههبهاز)رونیتهأمرۀیزنجصور شبکهوساختارآنبهنوع

شهبکۀ(است.سطوحیا)چنددورهایپوو(عقببهرووجلو
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اسهههت.سهههطوحافهههتیوبازعیهههتوزد،یهههتولک،یلجسهههت

مسائلمربوطبهیعنی،یصور راهبردهمبهیریگمیتصم

درقالهبمسهائلیکیصهور تهاکتشبکهوهمبههیطراح

نیها...اسهت.ویموجهود،ونقهلحمهلص،یمربوطبهتخص

بهاختههیآمیرخطهیغی یهرصور برنامهمدلدوهدفه،به

.استشدهنوشتهحیصحاعداد

آنبههکههیموجهودیجلوبهرونیتأمرۀیزنجشبکۀ

1درشکلاست،تیفعالمشغولحاارحالدروشداشاره

عیمراک توزه،دکنندیشبکهشاملتولنی.اشودیممشاهده

دهیهدسهتهاولنامانیمشهترنجایادراستکهیانیومشتر

بههمراکه دکنندهیتوس تولدشدهیاند.محصو  تولشده

فرسهتادهیینههاانیازآنجابههنقهاطمشهتروارسالعیتوز

.شودیم



 

 رو به جلوی موجود نیتأم. زنجیرة 1شکل 

 

شهبکۀیحموجود،طرایجلوبهروشبکۀازبهبودپس

نیتهأمرۀیهزنجشهبکۀدو،نیایسازک ارچهیوعقببهرو

یههاازچهالشیکهی.کنهدیمهدایهارتقهاپ2همانندشکل

کیکدامردیبگمیتصمدیاستکهمدلبانیحااراقیتحق

ازکیهکهدام،بمانهدیبههمانصهور بهاقعیازمراک توز

تعدادچهشود،لیتبدیبیموجودبهمراک ترکعیمراک توز

وچههتعهدادشودودرکجااحداثدیجدیآورمراک جمع

نیایشود.درتمامیاندازودرکجاراهدیجدبیمراک ترک

.استشدهلحاظتیظرفتیمحدودلا ،یتسه

یآورمنظههورجمههعبههه،شههدهادیتوجهههبهههمطالههببهها

CRMبههااسههتفادهازمفهههومان،یمحصههو  ازمشههتر

منظهوربههانیمشهتریبرای شینگوایقیتشویهااستیس

بازگردانهدنمحصهو  ویهابراآنشتریبهرچهیهمکار

.درشهودیمهفیهتعرسهتیز یمحهنشدنآنآلودهیدرپ

CRMیدیکلانیتمرک برمشتر،یاصلیهاازراهبردیکی

انیمشترمنظور،نیبد.استهبهآنشتریبدنیبخشتیاهمو

جلهوازبههروانیجردرهمکهیانیمشتریعنی-اولدسته

بههروانیهجردرهموکنندیمیداریمحصولخرره،یزنج

-دهنههدیمههلیههتحورهیههعقههب،محصههولفرسههودهبهههزنج

نیهاحفهظمنظوربهوگرفتهشدنددرنظریدیکلانیمشتر

ان،یمشترریساباهاآن یوتمایبندتیوفادار،اولوانیمشتر

دسههتهدومانی.مشههتردشههارائههههههاآنبهههژهیههویخههدمات

گهریجلوازمحصولدبهروانیجردرکههستندیانیمشتر

محصهو  میخهواهیممااماکنند،یمیداریخرهارهیزنج

ن،ی.همچنهدهنهدلیهمهاتحورۀیهخهودرابههزنجۀفرسود

کههازشهودیمهگفتههیعیدسهتهسهومبههصهناانیمشتر

وکیسهتپهودر یعنهینجهایدراشهده،افتیمحصو  باز

.کنندیفو د،استفادهم

ازدیهستندکهباافتیمراک بازره،یزنجیسطحبعددر

مناسهبتیهوبهاسهطحظرفوندشهیابیمکانمدل،قیطر

.شوندیاندازراه



 

 

 شده توسعه داده نیتأم. زنجیرة 2شکل 
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جلههو،محصههو  بهههروانیههجردر،2شههکلطبههق

-کننهدهعیازمراک توزیکیبهدکنندهیتوس تولدشدهیتول

-دیهجدیبهیترکمرکه کیایشدبیکهترکیعیتوزمرک 

دستهاولانیمحصو  بهمشترنی.س ساشودیارسالم

عقههب،محصههو  فرسههودهازبهههروانیههجردر.رسههدیمهه

-یآورازمراکه جمهعیکهیدسهتهاولودومدرانیمشتر

-دیهدجیبهیترکمرکه ایهشهدبیهکههترکیعیتوزمرک 

ۀ.ازآنجهههامحصهههو  فرسهههودشهههودیمهههیآورجمهههع

منظهوربههشهدهاحهداثافهتیبههمراکه بازشدهیآورجمع

ا یهمنظهورعملنجهایکههدراافت،یبازا یعملدادنانجام

.شههودیاسههت،ارسههالمههکی سههتکردنوپههودرشیخههردا

یعنهیدسهتهسهومانیبهمشهتریافتیبازدیمحصو  جد

لیهدلبههن،یهمچنه.شهودیمهروختهفمختلفعیصنابازار

تعدادوبعدافت،یواحدشمارشقبلازبازک،ی ستتیماه

.استشدهگرفتهنظربرحسبتندرافت،یازباز

انهواعدیهتولعلهتبهد،یبخشتولانیمسئلههمدرجر

،یسازراهن،یسنگمهینن،یسنگ،یبار،یسواریهاکی ست

علهتبههافت،یبخشبازانی...وهمدرجروموتوردوچرخه،

متناسهببها،متفاو یهامشاندازۀباکی ستپودردیتول

صور چندمحصولهلحاظموردنظر،بهیصنعتمتقااازین

درنشهدهپاسهخدادهیتقاااهانۀیه ن،یهمچن.استشده

شهدهگرفتههنظهرافتهادهدرعقهبیهاسفارشنۀیه قالب

نهۀیدرههردوره،ه دیهتولنهۀیبهمقهدارافتنییبرا.است

هممحاسبهشدهاست.ینگهدار

نههیاسهته ازیکهنیونقلدرسطوححملیهانهیه 

گرفتههشهدهاسهتکههنظهرتقبلکنهد،دررهیراخودزنج

ونقلازمرک حملنۀیه جلو،بهروانیانداز:درجرعبار 

بههروانیهودرجریبهیترکایهعیبهمراک توزدکنندهیتول

مراک ویبیترک،یآورونقلازمراک جمعحملنۀی هعقب،

نیهمچنهوافهتیبازمراکه بههشهدندیبیترککهیعیتوز

دسهتهانیبهنقاطمشهترافتیونقلازمراک بازحملنۀیه 

 سوم.

کهدرCRMبخشیسینومدلۀنحودرادامهبهتشریح

.درپهردازیم،مهیشدهاسهتانیجداگانهبیقالبتابعهدف

یوهمکاررهیاززنجیمشترتیراا انیمشیاف ایتاراس

محصهو  ودیهخریچهبراره،یهابازنجآنشتریبچههر

یقیتشونۀیگ یمحصو  فرسوده،تعدادلیتحویچهبرا

لیتفصهکهبههانهیگ نیشدهاست.افیتعرانیمشتریبرا

یمشهتردگاهیهدازهرکهدام،انهددربخشمدلآوردهشده

؛انهدکهدرتابعهد دوملحاظشهدهدارندیتیاهمبیار

یازابههاسهتکههصهور نیبدهانهیازگ یکی،لامثیبرا

عددکی،یفرسودهازمشترمحصولیاژهیوتعدادافتیدر

.شودیبهاواهدامگانیمحصولرا

 مدل ریاضی
هامجموعه

lهاکارخانهمکانثابتومشخص 1,2,...,Ll 

i مکانثابتومشخصمراک توزیع 1,2,...,Ii 

j 
یآورجمههعنقههاطکاندیههدبههرایاحههداثمراکهه 

 1,2,...,Jj 

k 
کههه ترکیبهههینقهههاطکاندیهههدبهههرایاحهههداثمرا

 1,2,...,Kk 
m مشتریاناولیهوثانویه 1,2,...,Mm

n 
نقهههاطکاندیهههدبهههرایاحهههداثمراکههه بازیافهههت

 1,2,...,Nn
o مشتریاندستهسوم 1,2,...,Oo

p نوعمحصو  درشبکۀروبهجلو 1,2,...,Pp

p  
شهدهدرشهبکۀروبههعقهبنوعمحصو  بازیافهت

 1,2,...,Pp  
t هادوره 1,2,...,Tt 

as یهانهیگ مجموعهCRMشدهایتعریف



پارامترها

ptPPقیمتفروشمحصولpامدردورۀtام

p tPA  
pشدهقیمتفروشمحصولبازیافت برحسبام

امtتندردورۀ

ptPC 
امدرpوتولیهدمحصهولنیتهأمه ینۀمتغیهر

امtدورۀ

p tRC  
pتولیههدمحصههولبازیههافتی ه ینههۀمتغیههر ام

امtتندردورۀبرحسب

mptD
 

امدرpامبههرایمحصههولmتقااههایمشههتری

امtدورۀ
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op tD  
امبهرایمحصهولoمتقااایمشتریدستهسو

pشدهبازیافت تندردورۀبرحسبامtام

ptTD 
ازکارخانهبهمراکه توزیهعیهاونقلحمله ینۀ

امtامدردورۀpترکیبیمحصول

ptTR 

ی،ترکیبهیوآورجمعازمراک ونقلحمله ینۀ

مراکهه تههوزیعیکهههترکیبههیشههدندبهههمراکهه 

امtامدردورۀpبازیافتمحصول

p tTO  

بازیافتبههمشهتریانازمراک ونقلحمله ینۀ

pشهدهدستهسوممحصولبازیافت برحسهبام

امtتندردورۀ

iIC کردنمرک توزیعه ینۀترکیبیiام

jFCC یآورمعجیمرک اندازراهه ینۀjام

kFCH یمرک ترکیبیاندازراهه ینۀkام

nFC یمرک بازیافتاندازراهه ینۀnام

t 

ههایدیگهرکهباروشمقدارمحصولبازگشتی

یآورجمههعامtپیههداکردندپوهههادردورۀمثههل

.دشویم

 
ۀتولیهدیکشهورفرسودمیانگینحجممحصول

درهردوره

 
یکهدرازایاهداییکافرسودهتعدادمحصول

شودیمرفتهعددمحصولرایگانگ

liDA فاصلۀکارخانهlامازمرک توزیعiام

lkDB فاصلۀکارخانهlامازمرک ترکیبیkام

knDC فاصلۀمرک ترکیبیkامازمرک بازیافتnام

jnDD  یآورجمعفاصلۀمرکjامازمرک بازیافتnام

inDE 
امیکهترکیبیشدبهمرک iمرک توزیعفاصلۀ

امnبازیافت

noDF 
امبهمشتریدسهتهسهومnفاصلۀمرک بازیافت

oام

nCN ک بازیافتظرفیتمرnام

jMXC  یآورجمعحداکثرظرفیتمرکjام

jMNC  یآورجمعحداقلظرفیتمرکjام

kXCF 
امبهرایkجدیهدحداکثرظرفیتمرک ترکیبی

دریافتمحصو  درزنجیرۀروبهجلو

kNCF 
امبهرایkحداقلظرفیتمرک ترکیبیجدیهد

دریافتمحصو  درزنجیرۀروبهجلو

kXCR حداکثرظرفیتمرک ترکیبیجدیهدkامبهرای

درزنجیرۀروشدهیآورجمعدریافتمحصو  

بهعقب

kNCR 

امبهرایkحداقلظرفیتمرک ترکیبیجدیهد

درزنجیرۀروشدهیآورجمعدریافتمحصو  

بهعقب

pMM  
بدیلمقدار)تعداد(محصهولبههوزنماتریست

تنبرحسباج ایمحصول

pltHH 
امدرlامدرکارخانهۀpه ینۀنگهداریمحصول

امtدورۀ

ptCBO 
امدردورۀpحصولۀمافتادعقبه ینۀسفارش

tام

plCAP ظرفیتکارخانۀlامبرایتولیدمحصولpام

iUF 
امدرiحههداکثرظرفیههتمرکهه توزیههعموجههود

جریانروبهجلو

iUR 
امیکهقراراسهتiحداکثرظرفیتمرک توزیع

ترکیبیشوددرجریانروبهعقب
 1 2 3 4 5 6, , , , ,asA a a a a a a

یرگهااریتأثمهاتریساهرایب    

شدهبرمی انراایتمشتری.یتعریفهانهیگ 



ایCRMیهانهیزه
COA FF PPpmt pt ۀاههداینهیگ یسهازادهیپ:ه ینۀ

عددیکعددمحصولرایگانبهمشتریدرازایدریافت

بازیافهت.یعنهیمنظوربهبهزنجیرهشدهیآورجمعمحصول

ازایاههدایرایگهانازدسهتمقداردرآمدیاسهتکههبهه

.میدهیم
COBۀاههمانت،فقهه بههراینههیگ یسههازادهیههپ:ه ینههۀ

حفظمشتریانکلیدیحااهرومنظوربهمشتریانکلیدی،

منظورپیوستنبهگهروهمشهتریانتشویقدیگرمشتریانبه

کلیدیزنجیره.مشتریانکلیدیبهمشتریانوفاداریگفته

کننهدومهیکههمازمحصو  زنجیرهخریهداریشودیم

ۀخودرابهزنجیرهبرایبازیافهتشداستفادههممحصو  

،بایهدبهرایهنمشهتریانکههCRM.ازمنظرگردانندیبازم

،تمرک یویژهشودورویشوندیمداراییزنجیرهمحسو 

یشود.گاارهیسرماهاآن

منظوربرقهراریارتبهاطییبههانهیگ یسازادهیپه ینۀ

بهرایسههولتبرقهراری(ECRM)مشهتریالکترونیکیبها
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COCیههانهیه بهمشتری)ترعیسرارتباطوپاسخگویی

(.CODو

COC،رفهعمنظوربه:ایجادیکسامانۀپیامکیواینترنتی

ههاههایاحتمهالیمشهتری.برخهیازایهنپرسهشپرسش

ییاترکیبهیآورجمعمرک نیترکین داز:یافتناندعبار 

،شهدهاسهتفادهبههرمشتریبرایبازگردانهدنمحصهو  

منظهوریبازیافهتایهنمحصهولبهههاعلتوهاهد شرح

کردناوبرایرسهیدنهمراهاف ایشسطحآگاهیمشتریو

یهههانهههیگ کههردنیزنجیههره،بیههانهههاارزشبهههاهههدا و

شدهتوسه زنجیهرهبهرایحمایهتودرنظرگرفتهتشویقی

نهادنبهمشتری.ارزش
COD:یبهمشتریازطریهقپیامهک،ایمیهلورساناطلاع

یهادآوریمنظهوربههتلفنبعدازپایانعمرمفیدمحصهول،

وهمچنهیندعهو شدهیداریخراتمامعمرمفیدمحصول

منظههوربازیافههتمحصههولبههههمکههاریبههازنجیههرهبههه

.شدهاستفاده
COEبهونقلحملۀارسالوسیلۀنیگ یسازادهیپ:ه ینۀ

عهدد10ازشیبهمکانمشهتریدرصهور امکهانارسهال

توس مشتری.شدهاستفادهمحصول
COFیازطریهقسهازفرهنهگۀنهیگ یسهازادهیپ:ه ینۀ

یغا .تبل
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امدرlامدرکارخانهۀpمی انتولیهدمحصهول

امtدورۀ
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pمقدارتولیدمحصولبازیافتی حسبتنامبر

امtدردورۀ
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امبهمرک lارسالیازکارخانۀpمقدارمحصول

امtامدردورۀiتوزیع
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امبهمرک lارسالیازکارخانۀpمقدارمحصول

امtامدردورۀkترکیبی
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امبههiارسالیازمرک توزیعpمقدارمحصول

امtامدردورۀmمشتری
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امkارسالیازمرک ترکیبهیpمقدارمحصول
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امبههmارسهالیازمشهتریpمقدارمحصهول

امtامدردورۀkمرک ترکیبی

pmjtAG
امبههmارسهالیازمشهتریpمحصولمقدار

امtامدردورۀjآوریمرک جمع

pmitAH
امبههmارسهالیازمشهتریpمقدارمحصول

امtامیکهترکیبیشددردورۀiمرک توزیع

pjntAI
jآوریارسالیازمرک جمعpمقدارمحصول

امtامدردورۀnامبهمرک بازیافت

intpAJ

امهیiارسالیازمرک توزیهعpمقدارمحصول

tامدردورۀnکهترکیبیشدبهمرک بازیافهت

ام

pkntAK
امkارسالیازمرک ترکیبهیpمقدارمحصول

امtامدردورۀnبهمرک بازیافت

p notAL 

pشدۀمقدارمحصولبازیافت امبرحسهبتهن

امبهمشهتریدسهتهnارسالیازمرک بازیافت

امtامدردورۀoسوم

pltIN
امدرپایهانlدرکارخانهۀpموجودیمحصول

امtدورۀ

mptBO
امmافتههادۀمشههتریمیهه انسههفارشعقههب

امtدردورۀpمحصول

iX
امقهرارباشهدترکیبهیشهودiاگرمرک توزیع

صور صفر.گیرد،درغیراینمقداریکمی

jY
اندازیشودمقهدارامراهjآوریاگرمرک جمع

یک،وگرنهصفر.

kZ
انهدازیشهودمقهدارامراهkاگرمرک ترکیبی

یک،وگرنهصفر.

nW
انهدازیشهودمقهدارامراهnاگرمرکه بازیافهت

یک،وگرنهصفر.

OA

اگرگ ینۀاهداییکعددمحصولرایگهاندر

شهدهوریآعددمحصهولجمهع6ازایدریافت

گیههرد،درغیههراجههراشههودمقههداریههکمههی

صور صفر.این

OB 
ایهنغیردریکمقداراجرا،امانتگ ینۀاگر

صفر.صور 

OC 
اگرگ ینۀسهامانۀپیهامکیواینترنتهی،اجهرا،

صور صفر.مقداریکدرغیراین

OD 
رسانیبهمشتری،یک،وگرنههاگرگ ینۀاطلاع

صفر.

OE ونقهلدرصهور اگرگ ینۀارسالوسیلۀحمل
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عددمحصهول،اجهرامقهدار10ارسالبیشاز

صور صفر.یک،درغیراین
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مقدارسازی،اجرا،اگرگ ینۀتبلیغا وفرهنگ
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 یاضیر مدل حیتشر
یتمهامقیهتفرازکههاسهتهد اولازجهنسسهودتابع

شهدهآنحاصهلیدرآمهدهاۀازمجموعرهیزنجیهانهیه 

درآمدحاصلازفروشمحصو  در انیم1عبار .است

برابردرآمهدفهروش2جلو،قسمتاولعبار بهروانیجر

باز وشهبکهعقهببههروانیهجردرشهدهافهتیمحصو  

روبههانیدرجردیوتولنیتأمریمتغنۀیه آن،دومقسمت

ونقهلراحمهلیههانههیه 5تها3یههاعبهار جلواست.

ونقهلازحملنۀیانداز:ه عبار بیترتکهبهرندیگیدربرم

ونقهلازحمهلنهۀیه ،یبهیوترکعیهکارخانهبهمراکه توز

نۀیه وافتیبهمراک بازیآوروجمعیبیترکع،یمراک توز

عبهار .دستهسومانیبهمشترافتیونقلازمراک بازحمل

موجهود،عیتوزمراک کردنیبیترکنۀیه بهبیترتبه ین6

مراکه یانهدازراهنۀیه ویآورمراک جمعیاندازراهنۀیه 

افهتیمراک بازیاندازراهنۀیه به7عبار د،یجدیبیترک

اشهارهافهتیبازا یهعملنهۀیه ومناسهبتیباسطحظرف

یموجهودینگهدارنۀیه انگریب8.قسمتاولعبار ددار

یهههاسههفارشنههۀیه وقسههمتدومآندیههتولمرکهه در

یاCRMیهانهیه 9عبار درت،ی.درنهااستافتادهعقب

محاسبهشدهاست.

مقهدارمحصهولکهردننهیشیبجنسازهد دومتابع

محصهو  یتهوانتمهامبتهااسهتشدهیآورجمعۀفرسود

دادنانجهامیدرهردورهدرکشوررابهرادشدهیتولۀفرسود

مهم،نیتحققای.درراستاکردیآورجمعافتیبازا یعمل

لیهتحویبهرادیهجدیانیمنظهورجها مشهتربهCRMاز

بیهترغبهار،نیاولهیبرارهیبهزنجخودفرسودۀمحصو  

حفهظنهده،یآدریبعهدیههالیهبههتحوانیمشهترنیهم

انیههابههمشهترآنکهردنلیوتبهدرهیخودزنجانیمشتر

تیهومطلوبتیراها انیهمکردنحهداکثرقیهوفادارازطر

یههایهیدارا کههجه یاگونههبهاست،شدهاستفادههاآن

درکههاسهتیکسهرههد ،تهابعنیا.شوندیتلقرهیزنج

قیهطرنیهازاشهدهیآورآنمقدارمحصو  جمهعصور 

حجههممحصههولنیانگیههدرمخههرجآن،موردیههگیمههارقههر

.شودیمگااشتهدرکشوردرهردورهدشدهیتولۀفرسود

درانیهتعهادلجریهاتیمحدود12و11یهاعبار 

دربخهشانیتعادلجر15تا13یهاعبار ودیبخشتول

عیدرمراک توزانیتعادلجر17و16یهاعبار افت،یباز

یههاعبهار ،یآورمراک جمهعیبرا18عبار نیوهمچن

منظهوربهه21عبار هستند.یبیمراک ترکیبرا20و19

اسهتکههقهراراسهتیافتیهتعدادمراکه بازکردنمحدود

ۀدهنهدنشهانبیترتبه23و22یهاعبار .شودیاندازراه

هستند.افتیومراک بازدیمرک تولتیظرفیهاتیمحدود

لحاظشدهتیحداکثروحداقلظرفیرآومراک جمعیبرا

مراک یبرااند.آوردهشده25و24یهااستکهدرعبار 

روانیهجردرهموجلوبهروانیجردرهمد،یجدیبیترک

اسهتشدهگرفتهدرنظرتیظرفحداقلوحداکثرعقب،به

ازانهد.شهدهانیهب29تها26یههاعبهار دربیهترتبهکه

نهه،یبهاصهر ه تواننهدیموجهودمهعیهتوزمراک آنجاکه

مهورددرنههیبهمیتصهمیعملکنند،برایبیصور ترکبه

تیهظرفحهداکثرمراکه ،نیانشدنیبیترکایشدنیبیترک

31و30عقهببهابههرووجلهوبهروانیجردرمراک نیا

.شدندیسینومدل
اتصهالوگهرهتیمحهدودبههاتیمحدودیبعدبخش
اتصهالتیکههمحهدود32عبار ،مثالیبرا؛استمربوط

اسهتکههتهانیهایبهرا،استیبیبهمرک ترکدیمرک تول
بههدیهتولمرکه ازیانیجرام،kیبیترکمرک احداثزمان

صهور ،نیهمهبهه.نکنهددایپاختصا یبیترکمرک نیا
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.داردوجههوداتصههالیهههاتیهههامحههدودگههرهیبههاقیبههرا
یبهیمرکه ترکاتصالانگریببیترتبه36تا33یهاار عب
د،یهجدیبهیبهمرکه ترکیاتصالمشتر،یبهمشتردیجد

بهمرک یواتصالمشتریآوربهمرک جمعیاتصالمشتر
یبهیاتصالمرک ترکیشد،هستند.برایبیکهترکیعیتوز
اتصهالیبهرا،38و37یههاعبار افتیبهمرک بازدیجد
،40و39یههاعبهار افهتیبههمرکه بازیآورجمعمرک 
افهتیشدبهمرکه بازیبیکهترکیعیاتصالمرک توزیبرا

یبهمشترافتیاتصالمرک بازیوبرا42و41یهاعبار 
اتصالهستند.یهاتیمحدودانگریب43عبار دستهسوم
حااههرقیههتحقیهههاازچههالشیکههیکههه44عبههار 
است.گانیرایتعداداهداۀمحاسبۀدلمعاشود،یمحسو م

اسههتکهههیافرسههودهمحصههو  مجموعههۀصههور کسههر،
یبهیترک،یآورمراکه جمهعقیهدرههردورهازطریمشتر
لیهتحورهیهشهدبههزنجیبیکهترکیعیتوزمرک ایدیجد
نیترازاکوچکحیعددصحنیترب رگۀ.بامحاسبدهدیم

انیبهمشهتررهیس زنجکهتویگانیکسر،تعدادمحصولرا
محاسههبهشههودیاهههدامههیاCRMمیبههااسههتفادهازمفههاه

یکها انیهجرکردنمنظهورمحهدودبه45عبار .شودیم
47و46یههههاعبهههار لحهههاظشهههدهاسهههت.یبرگشهههت
مسئلههستند.یمنطقیهاتیمحدود

 مدل یساز یخط
درحیصهحریهمتغکیهدرینریبهاریمتغکیار علتبه

یرخطهیههد اول،مهدلغتابعدر(9)بار عاولقسمت
نیوچنههدیکمکههحیصههحریههمتغکیههیاسههت.بههامعرفهه

یکمکهریهمتغ .[21 شودیمیسازیخطمدلت،یمحدود
pmtpmt OAFOA FF صههور بههه9وعبههار فیههتعر
منظهوربهه52تا49یهاتیومحدودیسیبازنو48عبار 
.شودیهمااافبا یرخطیغمدلبهیسازیخط

(48)

 

     

 

pt pmt
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COB OBFOAPP

COC OC COD OD COE OE
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(49), ,p m t(1 )pmtpmt M OAFOA FF  
(50), ,p m t(1 )pmtpmt M OAFOA FF  
(51), ,p m tpmt M OAFOA  
(52), ,p m t0,integerpmtFOA 

 حل کردیرو
حهلمسهائلیهاروشنیترازمهمیکییآرمانی یربرنامه
ازشیپههیریههگمیچندهدفهههدرحالههتتصههمی یههربرنامهه
بههاسهههیدرمقایآرمههانی یههراسههت.برنامهههوجههوجسههت
مختلفرامدنظرقراریهاآرمانتواندیمیخطی یربرنامه
دررونیهوازادانهدیههارامجهازمهوانحرا ازآرماندهد
.کنههدیمههجههادیایریپههاانعطهها یریههگمیتصههمنههدیافر

جوا کیافتنیبریآرمانی یراستانداردبرنامهیهانگرش
وکنهدیمهدیهبهسطحانتظهارههرتهابعههد تأککین د

سهطحانتظهارههرتهابعههد راازآمهدهوجودانحرافا به
سطحانتظهارکینییتعدرعملحال،نیابا.کندیمنهیکم

اطلاعها اسهاسبررنهدهیگمیتصمیبراهیاولۀکارانمحافظه
سهختاریهرتابعهد بسیمنابعبراتیموجودومحدود

2008چنهگدرسهال،یمشهکلنیغلبهبرچنیاست.برا
یانههیچندگ یآرمهانی یهربانهامبرنامههدیروشجدکی

نیچندهدفهباچنهدیریگمیمسائلتصمیبرا،شدهاصلاح
.[22 دادشنهادیهرآرمانپیسطحانتظاربرا

طبقاینرویکرد،درصورتیکههآرمهانمهوردنظهردر
مسهئله،مهدلآرمهانیباشهد"بهتهرشهتر،یبهرچه"حالت

زیراست:صور به

   
1

 
n

i i i ii i
i

Min d d e e    



    
   

s.t
  1, 2, ...,( ) ( or )0                        k qkh X    

1, 2, ...,( )                     i ni i if X d d yi
 

  
 

1, 2, ...,.max                     i ni i i iy e e g
 

  
 


1, 2, ...,.min .max                     i ni i ig y g  

 

 1, 2, ...,, , , 0                         i ni i i id d e e
   

 
اهمیهت(انحرافها وزن)ۀدهنهدنشانiدرمدلبا ،

یکمتغیرپیوستهبامحهدودۀiy،امiومنفیآرمانمثبت

.min .max i i ig y g،iوزنمجموعانحرافا مثبهت

ازحدسطوحانتظار،𝑦𝑖یرمتغومنفی
idو

id انحرافها

)مثبتومنفیاز )i if X y،ieو
ieانحرافا مثبهتو

maxi.منفیاز iy g.هستند
یآرمهانی یربرنامه،مدلشدهباتوجهبهتوایحا یاد

زیهرصور بهحاارۀتحقیقمسئلۀشداصلاحیانهیچندگ 
.شودیمیبندفرمول
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(54)1 111d df R
   

(55)1 1max11e eR f
   

(56)
1min 1 1maxf R f 

(57)2 222d df R
   

(58)2 2max22e eR f
   

(59)
2min 2 2maxf R f 

(60)1 1maxf f 

(61)1 1minf f 

(62)2 2maxf f 

(63)2 2minf f 

(64)1 1 2 21 1 2 2, , , , , , , 0d d e e d d e e
       

 
ارائهمدلهایودیتمحدتمامیو1f،2fتوابععلاوۀبه

 شود.تشریحمسئلهااافهمیبخشدرشده

 مطالعة موردی
8ازایهریوزار صنعتومعدنایران،بههاگ ارشطبق

نفهر،یهکخهودرودرکشهوروجهوددارد.میه انتهایر9تا
استازایهرنفردرسالکیلوگرمبه6/3فرسودۀتولیدشده

15بهاًیتقرورمعهادلکهاینمقدارباجمعیتکنهونیکشه
ه ارتنتایرفرسودهاسهت.همچنهین،60میلیونحلقهیا

.[23 ابدییمدرصداف ایش2اینمقداردرهرسال
نیتهرتیهپرجمعشهده،ازمیهانطبقتوایحا مطرح

ینقاطکاندیدبرایاحداثتسهیلا تعدادشهرهایکشور
نتخها مقهدارتایرههایفرسهودهانیشهتریبعلتتولیهدبه
ی،آورجمهع.نقهاطکاندیهدبهرایاحهداثمراکه شهوندیم

شهرهایتهرانومشهد،مراکه ترکیبهیجدیهد،شههرهای
اصفهانومشهدومراک بازیافت،شهرهایتهرانواصفهان

.همچنین،مشتریاندرجریهانروبههاندشدهدرنظرگرفته
،ۀتهران،مشهد،اصفهان،بابلنقطجلویزنجیره،درهشت

تبری ،بوشههر،اراکورشهتومشهتریاندرجریهانروبهه

ۀتهران،مشههدواصهفهانلحهاظنقطعقبزنجیره،درسه
ورودیعنوانبهیراکهنیتأمنقشۀزنجیرۀ3شکل.اندشده

تادرمراحلبعدی،دهدیمنشانشودیمبهمدلپیشنهاد
 جوا بهینهراارائهدهد.

نوعمحصول ستیکخودرویدرجریانروبهجلو،دو

سواریو ستیککامیونودرجریانروبهعقهب،دونهوع

محصولپودر ستیکوفو دوجهوددارنهد.ازپهودرکردن

تن4/0تنپودر ستیکو6/0یکتنتایرفرسوده،حدود

.بااحتسا وزنتقریبیهرتایرمعهادلشودیمفو دتهیه

pMMکیلوگرم،توس ماتریس4 تعریهفتهرشیپهکه

تعهدادبرحسهبشدمقدارجریانروبهجلویزنجیهرهکهه

تناستبرحسبحلقهاستبهمقدارجریانروبهعقبکه

دردودورۀزمهانیمسهئلهشهود.همچنهین،ارتباطدادهمی

.دشویمبررسیسالهکی

   0.004 0.6 0.4 0.0024 0.0016pMM   


ستفادهازالگوریتمشاخهوکهراندرهمۀمحاسبا باا

1/3رویرایانههۀشخصههیپردازشههگر9لینگههوافهه ارنههرم

اجهرا7حافظۀداخلهیدروینهدوزتیگابایگ6باگاهرت یگ

شدهاست.




موردبررسی ةزنجیر ةشبک ةنقش .3شکل 
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یدرتههران،یهکآورجمهعدرجوا بهینه،یکمرکه 

بازیافتدرشهرهایتهرانمرک هیبریددرمشهد،دومرک 

ندوهردومرک توزیعدرجوا بهینهشدواصفهاناحداث

بهمراک ترکیبیتبدیلشدند.مقادیربهینۀتوابعههد در

ایکههدرجهوا CRMیههانههیگ وهمچنهین1جدول

شهود.درآوردهمهی2اجراشونددرجهدولتوانندیمبهینه

شود.وبازیافتآوردهمیۀتولیدنیبهنی مقادیر3جدول


 . جواب بهینة توابع هدف1جدول

1f1281193000تابعهد 

2f05333/0تابعهد 

3f172471/0تابعهد 

 ای CRMی ها نهیگز. جواب بهینة 2جدول 

لفعاODگ ینۀغیرفعال OAگ ینۀ

فعالOEگ ینۀفعالOBگ ینۀ

فعالOFگ ینۀفعالOCگ ینۀ

یآرمههانی یههربرنامهههیپیشههیندرمههدلهههابخههشدر

اسهتفادهiازارایبیبهاعنهوانشدهاصلاحایینهچندگ 

امراiکهوزنانحرافها مثبهتومنفهیآرمهانشدهاست

،رنهدهیگمیتصهم.ایهناهرایببهاتصهمیمدههدیمهنشان

ریتهأثومقهدارآنشهودیمهورودیبهمهدلدادهصور به

ۀمهههدلدارد.درنتیجهههه،نهههیبهمسهههتقیمبهههرجهههوا 

بایدبهاآگهاهیکامهلازنحهوۀاثرگهااریرندگانیگمیتصم

بهرجهوا بهینهۀمهدل،ارقهامیهاوزنمقادیرمختلفاین

اثهر،رونیهامناسببهاینارایباختصا دهند.ازکاملاً

یتوابعبرجوا بهینۀتابعههد هاوزنتغییرا هریکاز

بررسیشدهاست.برایاینهاآرمانسازیانحرا ازحداقل

مهدلآرمهانی2و1کارباتخصیصمقادیرمختلهفبهه

باراجراشدهاست.چندین





 

 لید و بازیافتتو ةمقادیر بهین .3جدول 

دورۀدومدورۀاولمحصولشهرمتغیرتصمیم

تهرانمقدارتولیددرمرک تولید
36000003600000سواری

11000001100000کامیون

مقدارتولیددرمراک بازیافت

تهران
75037653پودر ستیک

50025102فو د

اصفهان
30003150پودر ستیک

20002100فو د


یانههیبهنمایشگرافیکیازمقادیرجوا کی4شکل

1ازایمقادیرمختلف،بهکندیماختیار3fاستکهتابع

کهازعددین دیکبهصفرشروعوبهعهددین دیهکبهه

درشرایطیکهههاآرمانمقدارانحرا از.شودیمیکختم
1قهرارگیهرد،زیهاد9/0-85/0و5/0-25/0دردوبازۀ

مقهدارکهردنبرایتعیینرندگانیگمیتصماینامربهاست.

کند.ازآنجاکهجمعارایبوزناهمیتتابعاولکمکمی

برابههریههکاسههت،اثههروزنتههابعدومبههرمیهه انانحههرا 

دردو2کهاگهرمقهدارصور نیبدیاست،نیبشیپقابل

قرارگیرد،میه انانحهرا از75/0-5/0و15/0-1/0بازۀ

بهاتوجههشودیم،توصیهتیدرنها.ابدییماف ایشهاآرمان

بهادقهتورندگانیگمیتصمشده،بهاثرتغییرا نشانداده

آگاهیبیشتریبهتخصیصوزناهمیتتوابعب ردازند.

 

 3fبر تابع1. اثر تغییر ضریب 4شکل 
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 گیری جهینت
دراینپژوهش،تصمیما راهبردیوتاکتیکیخودزنجیره

ۀتصمیما مربوطبههمفههوممهدیریتارتبهاطبهاااافبه

محورکردنزنجیره،باههد بهردمنظورمشتریمشتری،به

یوسهینومهدلریااهیصهور بههقابتیواقعهیدرفضایر

شدهبرایزنجیرۀهم مانبررسیشدند.مدلارائهصور به

صنعتبازیافتتایرفرسودهدرکشهور،بهاتوجههبههنیتأم

مصهر ودیتولیعنیره،یزنجبودنبخشروبهجلویفعال

یجلهوبههرورۀیهزنجیکهبابررسهصور نیبداست،ریتا

یاجهرامنظهوربهوگرفتهصور عملکردآنبهبودموجود،

ورهیهعقهبزنجبههروبخهشیطراحافت،یبازیهاتیفعال

.استگرفتهانجامرهیکلزنجیسازک ارچهیتیدرنها

شههدهدرایههنتحقیههق،اهههدافیماننههدارائهههمههدل

یمتغیهرهانهیه مجموعکردنیسودکهازکمسازنهیشیب

،ونقهلحمهلیتسههیلا ،انهدازراهوتولید،بازیافت،نیتأم

ایCRMیهانهیگ افتادهوتعویقیبههاسفارشنگهداری،

ازمجموعدرآمدهایحاصلازفروشمحصو  درجریهان

یمی انسازنهیشیب،شودیمروبهجلووروبهعقبحاصل

دنکهربازگشتمحصهو  فرسهودهکههازطریهقبیشهینه

دناختلا کروکمینهدریپایمیمشتریانجاممندتیراا

.کنهدیمرادنبالهریکازتوابعهد ازمقدارآرمانیخود

بامفرواا اساسیماننهدمحهدودیتظرفیهتبهرایمدل

تمامیتسهیلا ،امکانتبدیلمراک توزیعموجودبهمراک 

یوچندمحصولهدرنظرگرفتههاچنددورهصور بهی،بیترک

شدهاست.

ییههاتیحساسهمهدل،تحلیهلیاعتبارسهنجمنظوربه

یههادادهصور گرفت.نتایجمحاسهباتیازیهکمجموعهه

طهرحبازیافهت سهتیکفرسهودهدردههدیمواقعینشان

بسیارسودآوراسهتشودیمکشورکهصنعتینوپامحسو 

مفهوممدیریتارتباطبهامشهتریراتواندیمومدلنهایی

راهبههردیویک ارچهههوهم مههانبههاتصههمیما صههور بههه

یآرمههانی یههربرنامهههتولیههدیبههااسههتفادهازرویکههرد

درنظهربگیهرد.همچنهین،نتهایجشهدهاصلاحیانهیچندگ 

باتوجهبهمی اناهمیتدوهد سهودآوریدهدیمنشان

بهاتهوانیمهوراایتمندیمشتریبرایمهدیرانزنجیهره،

تخصیصارایبمناسببهتوابعهد ،بهتبادلبهینهبین

ایندوهد اصلیبرایسازماندستیافت.

منظورادامهۀتحقیهقحااهرپیشهنهادمواوعا زیربه

:شودیم

 ورگرسیون،تهابعدادهعلتنبوددرتحقیقحاار،به

می انبازگشتمحصو  کهخهودتهابعیازراهایت

مشتریاستودرتابعهد دومآوردهشهدهاسهت،

فتههشهدهاسهت.تخمینیوخطیدرنظرگرصور به

آوردنتهابعدقیهقمیه انبازگشهتازطریهقدستبه

یهههاروش،مصههاحبهودیگههرهههاپرسشههنامهطراحههی

CRMیاطلاعهها ازمشههتریاندربخههشآورجمههع

 .شودیممنظوربهبوداینبخشازمدلتوصیهبه

 بررسیشرای صنایعبازیافتنوپایدیگردرکشهورو

 .هاآنۀنویسیبرایبهبودوتوسعمدل

 یوگههاارمههتیقتلفیههقمبههاحثیدیگههرهمچههون

ۀموجود.مسئلمسیریابیوسیلۀنقلیهبا
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