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  چكيده
هاي  طور كامل امكان وجود نارسايي توان به با كاربرد سازگارترين فنون بهبود كيفيت خدمات، باز هم نمي

هايي  سازي فاصلة زماني ميان درك نارسايي خدماتي و جبران كاستي كمينه. خدماتي را از ميان برداشت

هاي  هاي شركت با حداقل هزينه، يكي از الزام اند و رساني با آن مواجه شده كه مشتريان در فرايند خدمات

  .پاسخگو در محيط رقابتي است

سازي سود  از يك طرف بهينه نحوي كه ترميم خدمات بهدر مقاله حاضر، مدلسازي زمان پاسخ 

مواجه شده با نارسايي را در بر داشته باشد، مورد زنجيره ترميم خدمت و از طرفي رضايت مشتريان 

ها  سازي سود بين زنجيرة كلي ترميم خدمات و سود موضعي بخش و تعارض بهينهت توجه واقع شده اس

مدلسازي  1»ريزي دو سطحي برنامه«هاي موجود در زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي با رويكرد  يا شركت

ها يا  تر آن نيز، بخش عنوان رهبر و در سطح پايين كننده خدمات به بخش يا شركت اصلي ترميم. شده است

گيرنده موضعي را  عنوان پيرو نقش تصميم هاي موجود در زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي به ركتش

هاي واقع در زنجيرة ترميم  صورت مشاركتي در بين شركت بنابراين يك تصميم بهينه به. كنند بازي مي

عنوان  تي بهشود كه در آن شركت اصلي زنجيرة ترميم نارسايي خدما كار گرفته مي  نارسايي خدماتي به

  .پردازد هاي واقع در زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي به مذاكره مي صورت تعاملي با ساير شركت رهبر به

 
1
 .Bi level Programming (BLP) 
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در اين مقاله براي حل مدل مربوطه، يك الگوريتم تركيبي فرا ابتكاري توسعه داده شده و با يك مثال 

 .كاربردي نحوه تحليل نتايج نيز مورد بررسي قرار گرفته است

  

 . سطحي، زمان پاسخ زنجيرة ترميم، نارسايي خدماتي، واكاوي رگرسيون ريزي دو برنامه :ها ليدواژهك

  

  مقدمه - 1
. ها در بازار رقابتي امروزند قيمت و مدت زمان پاسخ، دو عامل مهم براي موفقيت شركت

ن عنوان سلاح بازاريابي براي جذب مشتريا ها از مدت زمان پاسخ كم به بسياري از شركت

، اظهار نارضايتي مشتريان به شركت خدماتي يا 2هاي خدماتي نارسايي. كنند بيشتر استفاده مي

صورت ذهني يا وجود عيب و خدشه  ها به يك خطا يا نارسايي به اين نارسايي. بخش ثالث است

دهد،  هايي رخ مي زماني كه چنين خطاها و نارسايي. شود در رفتار خدماتي شركت اطلاق مي

ها كمينه شود و رضايت و  ست كه با ترميم و پاسخ مناسب و چابك، آثار اين نارساييلازم ا

شرط لازم براي رقابت در بازارهاي جهاني نيز . اعتماد مشتريان بازسازي و اعاده شود

  .]91- 73، صص 1[رضايت مشتريان است 

تي را كاهش و هاي عمليا ها بايد از يك طرف، هزينه منظور حفظ مزيت رقابتي، اين شركت به

از اين رو ترميم مناسب خدمات، . طور مداوم بهبود دهند از طرف ديگر، خدمات مشتري را به

تواند مشتريان را از رويگرداني به  يكي از عوامل ضروري در زنجيره سود خدمت است كه مي

  . كننده ديگر خدمات باز دارد عرضه

  اي از تسهيلات به ، مجموعه1س شكل اسا يك زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي غيرمتمركز بر

منظور تأييد رخداد نارسايي، تعيين نوع و شدت نارسايي، تعيين سطح ترميم خدمات شركت، 

گيري درباره تخصيص نوع استراتژي ترميم، توزيع خدمات ترميم يافته از طريق  تصميم

يرة ترميم نارسايي كار زنج و در ساز. كاركنان سطح تماسي و مشتريان مواجه با نارسايي است

در هر . كند ها از چند رده مختلف عبور مي گيري خدمات غيرمتمركز، جريان اطلاعات و تصميم

تدريج  گيري در مورد جوانب مختلف چگونگي پاسخ ترميم يا استراتژي ترميم به رده تصميم

رسايي تواند عملكرد كلي زنجيرة ترميم نا اي مي هر گونه تغيير در هر رده. گيرد شكل مي

  . خدماتي را تحت تأثير قرار دهد

 
2
 .Service Failure  
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 مدل مفهومي زمان پاسخ زنجيره ترميم نارسايي خدماتي

لجستيك ترميم، قسمت مهمي از فرايند زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي است كه شامل 

ها و ذخاير كالاها و خدمات 

منظور برآورده ساختن  باشد و اطلاعات مرتبط از نقطه شروع تا نقطة مصرف خدمات را به

 افزايش كنند، مي فعاليت

 يك مشتري نهايي ديد 

 نيست، بنابراين مسئول

   .]172- 149صص ، 

 سازمان تواناييهاي اقتصادي اخير، 

 آنان بقاي براي ضروري

ها بايد  در بسياري موارد مشخص است كه عمليات شركت

هزينه، ارتقاي توانايي سازي عمليات، كاهش زمان پاسخ، كاهش 

بديهي است هر چه زمان 

شود، كمتر  بين شروع حركت ترميم خدمات و زماني كه خدمت نهايي به مشتري عرضه مي

  . اطمينان كمتري در محيط بيروني و دروني وجود خواهد داشت

اين . ويكرد پژوهشي بر مرحلة نارسايي در زمان دريافت خدمت متمركز است

كند تا  كشد و كوشش مي

اساس تئوري اسناد در كل، يك 

3
.Attribut ion Theory  
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  زمان پاسخ زنجيره ترميم نارسايي خدمات
 

مدل مفهومي زمان پاسخ زنجيره ترميم نارسايي خدماتي  1شكل 

لجستيك ترميم، قسمت مهمي از فرايند زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي است كه شامل 

ها و ذخاير كالاها و خدمات  ربخش جريانكارگيري و كنترل كارا و اث ها، به ها و برنامه

باشد و اطلاعات مرتبط از نقطه شروع تا نقطة مصرف خدمات را به

  .گيرد هاي مشتريان در نظر مي نيازها و الزام

فعاليت ترميم خدمات هاي زنجيره زمينة در كه هايي بخش همه

 از امروزه زيرا است، مشتري به خدمت افزايش همان يا پذيري

مسئول خدمات يا محصولات پذيري رقابت مورد در تنهايي به سازماني،

، 2[است  شده جا به جا ترميم  هاي زنجيره سمت به ها شركت

هاي اقتصادي اخير،  ان در محيطاز طرف ديگر با رشد فزاينده عدم اطمين

ضروري موضوعي بازارها، شرايط و محيطي تغييرات با سريع تطابق

در بسياري موارد مشخص است كه عمليات شركت. ]25- 1، صص 3[شود   مي

سازي عمليات، كاهش زمان پاسخ، كاهش  هر چه بيشتر براي هماهنگ

بديهي است هر چه زمان . سازي سود كلي زنجيره ترميم خدمت يكپارچه شود رقابتي و بهينه

بين شروع حركت ترميم خدمات و زماني كه خدمت نهايي به مشتري عرضه مي

اطمينان كمتري در محيط بيروني و دروني وجود خواهد داشت باشد؛ شرايط عدم

ويكرد پژوهشي بر مرحلة نارسايي در زمان دريافت خدمت متمركز استاولين ر

كشد و كوشش مي هاي خدماتي پيش مي را در عرصه نارسايي 3رويكرد، تئوري اسناد

اساس تئوري اسناد در كل، يك  بر. ها تشريح كند هاي مشتريان را دربارة نارسايي

هاي مديريت در ايران ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ دوره  پژوهش

  

لجستيك ترميم، قسمت مهمي از فرايند زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي است كه شامل 

ها و برنامه طرح

باشد و اطلاعات مرتبط از نقطه شروع تا نقطة مصرف خدمات را به مي

نيازها و الزام

همه هدف

پذيري رقابت

سازماني، واحد

شركت از رقابت

از طرف ديگر با رشد فزاينده عدم اطمين

تطابق براي

مي محسوب

هر چه بيشتر براي هماهنگ

رقابتي و بهينه

بين شروع حركت ترميم خدمات و زماني كه خدمت نهايي به مشتري عرضه مي

باشد؛ شرايط عدم

اولين ر

رويكرد، تئوري اسناد

هاي مشتريان را دربارة نارسايي واكنش
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وجود  هاي به دهنده خدمات براي توصيف نارسايي و ارائه كننده خدمات اختلافي بين استفاده

ها را  ها از نارسايي خدمت است كه واكنش آن در اينجا اسناد استفاده كننده. آمده، وجود دارد

دهنده خدمات را  كننده خدمات به احتمال زياد ارائه استفاده. كند ها تعيين مي نسبت به نارسايي

ها از طرف مشتري، پايداري اين  درك شده نارسايي دليل. دهد مورد نكوهش قرار مي

سمت شكايت،  هاي مشتريان را به ها مواردي هستند كه نيت پذيري آن ها، كنترل نارسايي

ها و ساير رفتارهاي مشتريان  رضايت، واكنش احساسي به شركت، انتظارهاي ترميم نارسايي

ها به  ك اسنادهاي مشتريان از نارساييبنابراين در. دهند نسبت به شركت را تحت تأثير قرار مي

  .]525- 493، صص، 4[رساند  ها در اخذ يك تصميم ترميم مؤثر ياري مي شركت

اين رويكرد . ها بر رضايت مشتريان متمركز است دومين رويكرد پژوهشي بر تأثير ترميم

 ها و پژوهشي با معرفي عدالت درك شده در مدلسازي رضايت مشترياني كه با نارسايي

ها بر رضايت مشتريان  اند، به مديران در درك نحوة اثرگذاري اين ترميم ها مواجه شده ترميم

  .]525- 494، صص، 4[رساند  ياري مي

اي  ، مطالعهخدمات تحويل از كنندگان مصرفي بر ارزياب خدمات ترميم تأثير زمينه در 

 درباره چيزي كه نيكنندگا مصرف دهد مي نشان پژوهش هاي اين يافته .انجام يافته است

 و كنند  مي ايجاد خدماتي هاي شركت براي را مشكلاتن تري بزرگ گويند، نمي خدمات نارسايي

  .]207- 199، صص 5[شوند  مي تبديل ها شركت از بسياري خاموشن قاتلا به اصطلاح در 

 هاي ترميم متفاوت در مشتريان بانكداري آمريكا در بررسي رابطه بين رضايت و استراتژي

هاي ترميم استفاده شده  طور قوي از نوع استراتژي نشان داده شد كه درجه رضايت مشتريانبه

در پژوهشي ديگر راجع به . ]132- 112، صص، 6[ گرفت ها تأثير مي وسيله بانك به

دهند شكلي  هاي مؤثر جبران نارسايي خدمات نشان داده شد كه مشتريان ترجيح مي استراتژي

عنوان مثال،  ه با نوع نارسايي خدمت سازگار است، دريافت كنند؛ بهاز جبران خدمات را ك

را پس از تجربة يك ) عنوان مثال يك كاهش قيمت به(مشترياني كه يك جبران خدمت پولي 

كنند، سطوح رضايت و قصد خريد مجدد بالاتري را  نارسايي در خدمت مادي دريافت مي

براي مثال، يك (ت مربوط به خوشي و لذتّ كنند و عكس آن براي يك جبران خدما گزارش مي

  .] 202- 216، صص، 7[صحيح است ) پاداش و جايزة رايگان

در پژوهشي ديگر به ارزيابي آثار سطوح مختلف ترميم خدمات بر رضايت، قصد خريد مجدد 
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كند كه مناسب با تلاش هاي  نتايج اين پژوهش تعيين مي. پرداخته شده است 4و دنياي زبان مثبت

طور قابل  ي ترميم خدمت، سطوح رضايت پس از خرابي، نيت خريد و دنياي زبان مثبت، بهبالا

هاي ضعيف  رسد كه ترميم اساس پژوهش مذكور به نظر مي بر. گيرد توجهي تحت تأثير قرار مي

نتايج اين پژوهش از پارادوكس . كند خدمت، نارضايتي راجع به نارسايي خدمت را تشديد مي

ها ممكن است همواره از  كند كه شركت نتايج اين پژوهش پيشنهاد مي. كند ترميم حمايت نمي

  .]24- 11، صص، 8[هاي ترميم بيش از يك سطح مناسب، سود نبرند  تلاش

 ها آن تأثير و خدمات ترميم هاي استراتژي خدمات، ارائه در نارسايي«در تحقيقي با عنوان 

 ارائه در نارسايي از هتل خارجي همانانمي ادراك ميزان به تعيين »كننده مصرف رفتار بر

 خدمات، نارسايي بين ارتباط به بررسي نيز و شده انجام ترميم هاي استراتژي و خدمات

 نتايج. پرداخته شده است شوندگان آزمون هاي رفتاري نيت و خدمات ترميم هاي استراتژي

 ترميم هاي ستراتژيا با خدمات نارسايي ابعاد ميان كه دهد مي نشان پژوهش اين از حاصل

دارد،  وجود معناداري ارتباط ميهمانان هاي رفتاري نيت با ترميم هاي استراتژي و خدمات

 و خدمات نارسايي از ميهمانان ادراك دهدكه  مي نشان پژوهش اين هاي يافته علاوه به

 جيخار ميهمانان رفتاري هاي نيت بر مؤثر عوامل از مجموع در خدمات ترميم هاي استراتژي

  .]86- 71، صص 9 [باشد  مي هتل

 مشتريان اعتماد بر آن تأثير و خدماتي ترميم از شده ادراك عدالت«در پژوهشي با عنوان  

 شامل اهميت، ترتيب به عدالت، ابعاد از يك هر تأثير »داخلي هوايي مسافربري هاي شركت در

- 179، صص 10[است شده  تأييد خدماتي ترميم از رضايت توزيعي بر و اي رويه تعاملي،

202[.  

 چهار ارائه با »خدمات ترميم هاي استراتژي در نظر تجديد«عنوان  با در پژوهشي ديگر 

 انجام با. شده است آزمون خدمات ترميم هاي استراتژي و تفاهم حسن ميان رابطة فرضيه

شد  يدتأي 05/0اطمينان  سطح در ها فرضيه عاملي چندو عاملي  يك واريانس تحليل هاي آزمون

 تواند مي خدمات دهندة ارائه و مشتري ميان مناسب رابطة يك گرديد وجود و در نتيجه ثابت

 و مجدد خريد به تمايل افزايش خدمات، نارسايي بروز از پس مشتري رضايت افزايش موجب

  .]207- 193، صص11[مشتري شود جانب از منفي تبليغات كاهش

دست  اطلاعات به. مطالعه ترميم خدمات است هاي مالي، از ديگر رويكردهاي بررسي جنبه

 
4
.Positive World of Mouth  
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دهد كه  نشان مي 6و فدرال اكسپرس 5هاي خدماتي پيشروي مانند زيراكس آمده از شركت

درصد درامد فروش  30تا  20تواند  هاي ترميم جهت برطرف ساختن نارسايي خدمت مي هزينه

درصد  70ياد مشتري، حدود سبب نيازهاي خدماتي ناپيدا يا بسيار ز باشد و در زمان ترميم، به

  .]77- 72، صص 12[شود  هاي ترميم در مسير نادرستي صرف مي تلاش

هاي زير بهينه و با وجود درخواست  هاي مالي متوالي ناشي از تصميم با وجود خسارت

هاي  گذاري خدماتي، پژوهش هاي سرمايه گويي مالي در تصميم براي سختگيري شديدتر و پاسخ

دري وجود دارد كه بر جوانب مالي ترميم خدماتي در دنياي واقعي متمركز دانشگاهي بسيار نا

از اين طيف هاي ترميم  هاي خدماتي و استراتژي طراحي يك مدل رياضي براي نارسايي. باشد

اندازه نارسايي خدماتي، مقدار درك شده قبلي يك مشتري از خدمات يك . ها است پژوهش

ترين پارامترها و متغيرهايي مورد اشاره آن  ز مهمشركت و مقدار هدف ترميم آن شركت ا

هاي بهينه ترميم خدمت استنتاج و واكاوي حساسيت  مبناي اين مدل، استراتژي بر. مطالعه است

  .]525، 495، صص 4[مدل در ازاي پارامترهاي مختلف آن انجام شده است 

ك نگراني اوليه در طراحي يك برنامه ترميم نارسايي خدمت با ملاحظه اثربخشي هزينه، ي

  .]2311- 2301، صص، 13[جهت حفظ يك رقابت پايدار است 

هاي گوناگون در صنعت  هاي ترميم براي نارسايي در پژوهشي ديگر، كارايي استراتژي

در اين پژوهش، كارايي از راه اشتياق مشتريان براي . رستوران مورد بررسي قرار گرفته است

هاي  كند كه استراتژي هاي اين پژوهش پيشنهاد مي يافته .برگشت به رستوران تعيين شده است

هاي ترميم مبتني بر جبران مالي  هاي خدمات با مشتريان بر استراتژي ترميم مبتني بر تعامل

هاي خدماتي  دهد كه اغلب نارسايي همچنين نتايج پژوهش مذكور نشان مي. غالب است

، 14[دهد  دمات با سرعت پايين رخ ميساز در رفتارهاي نامناسب خدماتي و ارائه خ مسئله

  .]740- 730صص، 

در يك زنجيره ترميم . بندي كرد توان به اين صورت جمع با مرور ادبيات مسئله كلي را مي

يك از تسهيلات واقع  ها به مدت زمان پاسخ واقعي هر گيري و رقابت خدماتي غيرمتمركز، تصميم

بين لحظة تأييد نارسايي تا لحظه انجام يا مجموع مدت زمان سپري شده (در رنجيره ترميم 

بستگي ) ترميم خدمات مربوط به آن در تسهيلات خدماتي مورد نظر و زمان لجستيك ترميم

مشتري خدمت خاصي را در زمان خاص و براي حداكثر دوره خاصي براي تحويل لازم . دارد
 

5
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6
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ع نياز و سطح كيفي، گويي و رف همچنين كيفيت خدمت مورد نظر مشتري از لحاظ پاسخ. دارد

بنابراين حداقل كردن دوره تحويل خدمتي كه حداكثر تطبيق با . طلبد زمان پاسخ خاصي را مي

كننده خدمت  از طرفي ارائه. آيد حساب مي نياز مشتري داشته باشد، جزو انتظارهاي مشتريان به

ند كه حداكثر ك را ارائه مي) زمان و كيفيت(در يك زنجيره ترميم خدماتي، سطحي از خدمت 

از اين رو پس از رخداد نارسايي خدماتي، تصميم بهينه براي اتخاذ . دست آورد دهي را به سود

دهندة  كننده و ارائه ريزي در چارچوب دو سطحي توليد استراتژي ترميم يك مسئله برنامه

  .ندك ترتيب كنترل مي گيرنده هر سطح، چندين متغير تصميم را به تصميم. خدمات خواهد بود

 :]1043- 1034، صص 15 [باشد  شرح زير مي  مشخصات تصميم هر سطح به

كنند؛ گرچه پيرو داراي توان  هايي را اخذ مي نوبت تصميم گيرندگان در هر سطح به تصميم )1

  .هاي مستقل است، اما پيرو بايد مطيع رهبر باشد نسبي براي اخذ تصميم

توانند با  تي هستند كه درآن واحد ميگيرندگان سطوح مختلف داراي اهداف متفاو تصميم )2

  .هم در تعارض باشند

  .كند ترتيب كنترل مي گيرنده هر سطح، چندين متغير تصميم را به تصميم )3

كند كه با  هاي خود را در شرايطي اخذ مي گيرد، پيرو استراتژي رهبر نخست تصميمي مي )4

  .شرايط تصميم رهبر در تعارض نباشد

طوري كه پيرو  مجموعه استراتژي پيروان اثرگذار باشد، بهتواند در  تصميم رهبر مي )5

گيري  تواند تصميم طور كامل نمي گرچه رهبر به. تواند به بخشي از اهداف خود نائل شود مي

  .گيري است پيرو را كنترل كند، پيرو داراي توان مستقل نسبي براي تصميم

تواند بر مديريت  ار باشد بلكه ميگذ تواند بر مديريت هدف خود اثر تصميم پيرو نه تنها مي )6

العمل بالقوه  گيري پيروان و عكس نتيجه اينكه رهبر بايد به تصميم. گذار باشد هدف رهبر نيز اثر

  .سازي هدف خود توجه كند ها بر بهينه آن

هم   هم پيوسته و اغلب يك واحد به  هاي مجاز تمام سطوح معمولاً به مجموعه استراتژي )7

 .دهند وابسته را شكل مي

كار تصميم  و نتيجه، زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي مدلسازي شده در اين مقاله، يك ساز در

عنوان رهبر و مركز  سطحي است كه در آن شركت اصلي زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي به دو

كند  عمل مي سازي زمان پاسخ زنجيره ترميم نارسايي خدماتي هماهنگريزي و  اصلي برنامه
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نسبت  گيري به هاي واقع در زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي با حق تصميم ك شركتت و تك

  . شوند عنوان پيرو محسوب مي مستقل مجاز قراردادي به

  

  ها ابزار و روش - 2
اند، شامل  هاي رياضي كه در مورد مسئله حاضر تاكنون مورد بررسي قرار گرفته بيشتر مدل

روند؛ براي  كار مي  ريزي متمركز به د كه براي برنامهگيرنده و يك تابع هدف هستن يك تصميم

سطحي كه براي  ريزي رياضي دو توان از برنامه پوشش دادن به مسئله واقعي ترميم خدمات مي

ريزي دوسطحي  در برنامه. گيري غيرمتمركز توسعه داده شده است، استفاده كرد تصميم

)BLP (نامند، هر  و آن را پيرو ميگيرندة سطح يك آن را رهبر و سطح د كه تصميم

كند تابع هدف خود را بدون توجه به هدف قسمت ديگر بهينه كند؛ اما  گيرنده سعي مي تصميم

. گذارد گيري سطح ديگر اثر مي گيرنده بر مقدار تابع هدف و فضاي تصميم تصميم هر تصميم

$$)¦ :]207- 197، صص، 16 [زير است  1صورت مدل  ريزي دو سطحي به شكل رياضي برنامه  &($, ]) = �1$ + ;1] ¦($$  V($, ]) = �2$ + ;2]
 

S.to: A1x + A2y ≤ b )1مدل (  $, ] ≥ 0 

,$)&، 1در مدل  ,$)Vتابع هدف رهبر و  ([ ترتيب به  به x وy. باشد تابع هدف پيرو مي ([

  .باشند و پيرو مي رهبربعدي متغيرهاي تصميم ¨nو  nLمعني بردارهاي ستوني 

x = ©x1, … , xlªT
 

y = ©y1, … , ylªT
 A1x + A2y ≤ b و ) رهبر(گيرنده در سطح بالاتر  محدوديت مشترك بين تصميم
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m ماتريس ضريب   1¬است و) پيرو(تر  گيرنده در سطح پايين تصميم × n1 ،¬¨  ماتريس

mضريب  × n2 ،b  بردار ستوني ثابتm بعدي است.  

براي اجراي يك ترميم خدماتي غيرمتمركز،  گاهي گذر از ميان چندين تسهيلات واقع در 

ناپذير است تا منجر به برآورده شدن تقاضاي  زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي اجتناب

و زمان ترميم ) توليد(زمان پاسخ فرعي، مجموع زمان انجام خدمات . ي شودكنندة نهاي مصرف

  . لجستيك مربوط به يك شركت فرضي واقع در زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي است

، 16 [بندي كرد صورت زير دسته توان به هاي ارائه شده براي حل اين مسئله را مي روش

 :]207- 197صص 

  7ش رئوساساس شمار هايي بر روش - الف

  8تاكر - اساس شرايط كان هايي بر روش - ب

 ريزي دوسطحي نگرش فازي براي حل مسائل برنامه - پ 

  ريزي دوسطحي هاي فرا ابتكاري براي حل مسائل برنامه روش - ت

ريزي سطح بالاتر و  سطحي پژوهش حاضر از دو مدل فرعي برنامه ريزي دو مدل برنامه

اگر زمان رفع نارسايي خدماتي مدنظر مشتريان . ه استتر تشكيل شد ريزي سطح پايين برنامه

ريزي سطح  معين باشد، مدل فرعي برنامه) يعني زمان پاسخ زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي(

و تداركات يكپارچه ) توليد(تواند به يك مسئله تخصيص زمان در سيستم خدمات  بالاتر مي

ر سود مطلق زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي ريزي سطح بالات مدل فرعي برنامه. تقليل پيدا كند

)F (سازد و بهترين زمان پاسخ تخصيص يافته به هر شركت را با توجه به  را بهينه مي

ريزي  بنابراين مدل فرعي برنامه. سازد آن شركت فراهم مي) توليدي(محدوديت ظرفيت خدماتي 

  :شود صورت زير بيان مي به سطح بالاتر

  max F = ∑ F�l�!0
dx(�), y1

(�), y2
(�)e  ) 1رابطه(  s. to: a(�) ≤ x(�) ≤ b(�), i = 0, 1, )2رابطه ( …  a ≤ ∑ x(�) ≤ b, i = 0, 1, …l�!0

)3رابطه (   
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x(�) ∈ T0, 1, 2 … U , i = 0, 1, … )4رابطه (  

  

�Fبنابراين . سود مطلق زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي است Fكه  dx(�), y1
(�), y2

(�)e 

i)امiّسود موضعي شركت  = 0, 1, … امّ در  iزمان پاسخ شركت  (�)x. محسوب مي شود (

سطح بالاتر است كه مقدار آن عدد زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي و متغير تصميم مسئله 

�)a¯   .صحيح غيرمنفي است), b(�i)امّ iشركت اي است كه  دامنه °( = 0, 1, … زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي  (

∑. كند سود موضعي خود را در اين دامنة مجاز بهينه مي x(�)l�!0
زمان پاسخ كل زنجيرة ترميم  

,a]. نارسايي خدماتي است b] فاصلة زماني است كه مشتري نياز دارد .y2
(�), y1

(�ترتيب  به (

i)امiّلجستيك شركت  زمان انجام خدمات و زمان ترميم = 0, 1, … زنجيرة ترميم نارسايي  (

تر هستند كه مقدار آن ها يك عدد صحيح  سطح پايينمتغيرهاي تصميم مسئله خدماتي و 

  .غيرمنفي است

زماني كه . ريزي عدد صحيح است ريزي سطح بالاتر يك مسئله برنامه بخشي برنامه مدل y1
(�تر بر مسئله تخصيص  ريزي سطح پايين بخشي برنامه مدل. م باشدمعلو (⋅)�Fو  (�)¨yو  (

زمان اجراي خدمات و زمان ترميم لجستيك در هر شركت واقع در زنجيرة ترميم نارسايي 

سازي سود هر شركت واقع در زنجيرة  تابع هدف در راستاي ماكزيمم. خدماتي متمركز است

نبايد مجموع زمان انجام «ود كه تضمين كند ش اي مدلسازي مي گونه ترميم نارسايي خدماتي به

خدمات و زمان ترميم لجستيك هر شركت واقع در زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي از زمان 

ريزي سطح   بنابراين مدل بخشي برنامه مسئله. »پاسخ واگذار شده به آن شركت فراتر رود

max  :شود صورت زير بيان مي تر به پايين F(x, y) = ∑ F�l�!0
dx(�), y1

(�), y2
(�)e  ) 5رابطه(   

= q�I� dx(�), y1
(�), y2

(�)e q� ´µ� dx(�), y1
(�), y2

(�)e − f� dx(�), y1
(�), y2

(�)e· , i= 0, 1, … s. to: 



  1393، بهار 1، شماره 18هاي مديريت در ايران ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ دوره  پژوهش

137 

C1
(�) ≤ y1

(�) ≤ D1
(�), i = 0, 1, … )6رابطه (  

C¨(�) ≤ y2
(�) ≤ D2

(�), i = 0, 1, )7رابطه ( …  y1
(�) + y2

(�) ≤ x(�) )8رابطه (  y1
(�) ∈ T0, 1, 2 … U , i = 0, 1, … )9رابطه (  y2
(�) ∈ T0, 1, 2 … U , i = 0, 1, … )10رابطه (  

ترميم آن دسته نارسايي ) يا تقاضاي(ارش دسته نارسايي ابراز شده مشتريان و سف �qكه 

صورت يك مقدار ثابت و مشخص بعد از سفارش ترميم مشتريان تلقي  تواند به مي �q. است

�I. شود dx(�), y1
(�), y2

(�)e  تابع سود حاصل از ترميم دسته واحد فعاليت ترميم نارسايي

�µ. ابراز شده مشتريان است dx(�), y1
(�), y2

(�)e تابع قيمت دسته واحد فعاليت ترميم است .

f� dx(�), y1
(�), y2

(�)e از آن جايي كه قيمت و هزينه . تابع هزينه دسته واحد فعاليت ترميم است

زمان انجام خدمات و زمان لجستيك مجموع (دسته واحد فعاليت ترميم نارسايي با زمان پاسخ 

�)xقابل مدلسازي از راه متغيرهاي  (⋅)�fو  (⋅)�µارتباط دارند، بنابراين  )رميمت) ،yL(�و  ( y2
(��)CL´. باشند مي (), D1

(�C2´و  ·(
(�), D2

(�ترتيب زمان انجام  فواصلي هستند كه به ·(

امّ زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي را iخدمات و زمان ترميم لجستيك مربوط به شركت 

  .دهند تخصيص مي

هاي  محدوديت 7و  6روابط . تر است ريزي سطح پايين فرعي برنامهتابع هدف مدل  5رابطه 

محدوديتي است كه  8رابطه . زمان انجام خدمات و زمان ترميم لجستيك هستندمربوط به 

ان ترميم لجستيك از زمان پاسخ فراتر و زم) توليد(مجموع زمان انجام خدمات كند  تضمين مي

هاي خدمات و ترميم  ترتيب مقادير صحيح غيرمنفي در مورد زمان به 10و  9روابط . نرود

  . باشند لجستيك مي

�)xو  (⋅)�µهمبستگي بين تابع قيمت دستة واحد فعاليت ترميم در ادامه ), y1
(�), y2

(�و  (

�)xو  (⋅)�fدستة واحد فعاليت ترميم  همبستگي بين تابع هزينه), y1
(�), y2

(�مورد واكاوي  (

  .گيرد قرار مي
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تابع سود دستة واحد فعاليت ترميم خدمات هر بخش يا شركت واقع در زنجيرة ترميم 

تابع قيمت دستة واحد . است فعاليت ترميمهزينه دستة واحد نارسايي خدماتي شامل قيمت و 

�)xبا  (⋅)�µترميم  فعاليت), y1
(�), y2

(�y1براي . در ارتباط است (
(�), y¨(�چه  مفروض، هر (

. شود بيشتر مي (⋅)�µشود، قيمت دسته واحد فعاليت ترميم  تر مي كوچك (�)xزمان پاسخ

كمتر  (⋅)�µد فعاليت ترميم شود، قيمت دسته واح تر مي بزرگ (�)xچه زمان پاسخ  برعكس هر

و  (⋅)�µهمبستگي بين قيمت دسته واحد فعاليت ترميم خدمات ترميم يافته  2شكل . شود مي

y1را براي  (�)xزمان پاسخ 
(�), y2

(�  . دهد مفروض نمايش مي (

  
  همبستگي بين قيمت دسته واحد خدمات ترميم يافته و زمان پاسخ  2شكل 

  

�)xينة دستة واحد فعاليت ترميم نيز با هز), y1
(�), y2

(�زمان پاسخ و . در ارتباط است (

تواند روي هزينه دسته واحد فعاليت ترميم  تخصيص زمان انجام خدمات و ترميم لجستيك مي

y1براي. اثر بگذارند
(�), y2

(�ه دستة واحد فعاليت ، هزين(�)xمفروض با افزايش زمان پاسخ  (

به  (�)xكند و پس از رسيدن زمان پاسخ  نخست تا حد زيادي كاهش پيدا مي (⋅)�fترميم 

همبستگي بين هزينه دسته واحد فعاليت ترميم  3شكل . يابد وضعيت تعادل، اندكي كاهش مي

400  

300  

360  

340  

320  

300  
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y1را براي  (�)xو زمان پاسخ  (⋅)�fخدمات قابل ترميم 
(�), y2

(�  .دهد مفروض نمايش مي (

  
  همبستگي بين هزينه دسته واحد خدمات قابل ترميم و زمان پاسخ  3شكل 

  

�)a¯زماني كه در حدود مجاز زمان پاسخ ), b(�، قيمت دسته واحد فعاليت ترميم از هزينة °(

حني هزينه دسته تر باشد، منحني قيمت دسته واحد فعاليت ترميم من دسته واحد فعاليت ترميم بزرگ

�)xواحد فعاليت ترميم را در ) = a(��)xو  () = 2b(�كند و سود دسته واحد فعاليت  قطع مي (

  .باشد ترميم، تفاضل قيمت دسته واحد فعاليت ترميم و هزينه دسته واحد فعاليت ترميم مي

را براي  (�)xو زمان پاسخ  (⋅)�Iهمبستگي بين سود دسته واحد فعاليت ترميم  4شكل  y1
(�), y2

(�  . دهد مفروض نمايش مي (

400  

300  

300  

250  

200  

150  
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  همبستگي بين سود دسته واحد فعاليت ترميم و زمان پاسخ  4شكل 

  

�)a¯شود، در حدود مجاز زمان پاسخ  مشاهده مي 4گونه كه در شكل  همان), b(�منحني  °(

است، بنابراين بايد يك زمان پاسخ بهينه  يك تابع مقعر (⋅)�Iسود دسته واحد فعاليت ترميم  x(�توان  از اين رو مي. براي ماكزيمم كردن سود دسته واحد فعاليت ترميم وجود داشته باشد ∗(

y1(و زمان ترميم لجستيك بهينه ) توليد(با تعيين مقادير بهينه زمان انجام خدمات 
(�)∗, y2

(�)∗  (

هاي مختلف  شركت. جيره ترميم نارسايي خدماتي را ماكزيمم كردامّ واقع در زن iسود شركت 

هاي زمان پاسخ و قيمت و هزينه دسته  توانند منحني واقع در زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي مي

هاي منابع  و محدوديت) توليدي(واحد فعاليت ترميم مختلف داشته باشند، زيرا ظرفيت خدماتي 

كارگيري روش رگرسيون در هر  توان با به از اين رو مي. ها با هم يكسان نيست آن شركت

حسب مقادير متغيرهاي زمان پاسخ و قيمت  شركت واقع در زنجيره ترميم نارسايي خدماتي، بر

�fو هزينه دسته واحد فعاليت ترميم آن شركت، توابع هزينه دسته واحد فعاليت ترميم  dx(�), y1
(�), y2

(�)e سته واحد فعاليت ترميم و قيمت دµ� dx(�), y1
(�), y2

(�)e  را براورد

  .كرد
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µ� dx(�), y1
(�), y2

(�)e = m0
(�) + o1

(¸)
�(¸) + o2

(¸)
¹1

(¸) + oº(¸)¹1
(¸)           i = 0, 1, … , n ) 11رابطه(  

m0ع قيمت دسته واحد خدمات ترميم يافته است و ، تاب11رابطه 
(�) ،m1

(�) ،m¨(�و  ( m»(�  .باشند ضرايب رگرسيوني مي (

f� dx(�), y1
(�), y2

(�)e = n0
(�) + n1

(�)x(�) + n2
(�)x(�)2 + n3

(�)x(�)3 + n4
(�)x(�)4 +

n5
(�)x(�)5 + n6

(�)x(�)12رابطه (                                                                                                6(  

  

هاي ابراز شده خدماتي  تابع هزينه ترميم دسته واحد فعاليت ترميمي از نارسايي 12رابطه 

n0است و 
(�) ،n1

(�) ،n2
(�) ،n3

(�) ،n4
(�) ،n5

(�n6و  (
(�) )(i = 0, 1, … , n  ضرايب رگرسيون

  .باشند مي

  

  ها يافته - 3
، مشخص 12و  11و روابط  تر سطح پايينو ريزي سطح بالاتر  هاي فرعي برنامه مدلبراساس   

ريزي  دل فرعي برنامهم. سطحي غيرخطي است شده يك مدل عدد صحيح دو  است كه مدل ارائه

ريزي سطح  مدل فرعي برنامهسازي تبريد حل كرد و  توان با رويكرد شبيه را مي سطح بالاتر

تعيين  (�)xمتغير تصميم زمان پاسخ . با رويكرد جستجوي پراكندگي قابل حل استتر  پايين

يك مقدار ثابت در صورت  تواند به مي) P1(ريزي سطح بالاتر  فرعي برنامهوسيله مدل  شده به

الگوريتم با دادن مقدار . مد نظر قرار گيرد) P2(تر  ريزي سطح پايين مدل فرعي برنامهمسير حل 

x0 ريزي سطح بالاتر فرعي برنامهاوليه به متغير تصميم مدل 
(�) )x0

(�) ∈ Ω (شود شروع مي . x0
(�مدل فرعي سپس، . شود جايگزين مي) P2(تر  ريزي سطح پايين مدل فرعي برنامهدر  (

ريزي سطح  مدل فرعي برنامهبا رويكرد جستجوي پراكندگي و ) P2(تر  ريزي سطح پايين برنامه

براساس نمودار نمايش داده شده . شوند سازي تبريد دوباره حل مي با رويكرد شبيه) P1(بالاتر 

سطحي مذكور را از راه تكرار  زي دوري توان نقطه بهينه مطلق مسئله برنامه مي 5در شكل 

  . دست آورد هاي مذكور به گام
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  خير                 

  

  

  

  بله                                                                        

  

  

  

  

  

  فرا ابتكاري ارائه شده روش الگوريتم  چارچوب فرايند حل مسئله به  5شكل 

  

هاي معمول  تر يك مدل رياضي غيرخطي است كه با روش مدل طراحي شده سطح پايين

سازي تبريد براي حل اين  مبناي روش شبيه بنابراين يك رويكرد هيورستيك بر. قابل حل نيست

  . مسئله توسعه داده شده است

 حركت آن در بتواند كه است ريشيا يافتن جستجوي در بازپخت يا تدريجي تبريد الگوريتم

 روند قدر  هر چه. برسد ممكن بهترين جواب به نهايت در و كند پيدا را بهتري هاي جواب و كند

 است شده ثابت .تر خواهد بود كند، دقيق مي پيدا الگوريتم كه هايي باشد، جواب تر كند دما كاهشي

 شروع

 دادن مقادير اوليه به متغير تصميم مسئله سطح بالاتر 

استفاده از رويكرد جستجوي پراكندگي براي 

 تر ريزي سطح پايين حل مدل فرعي برنامه

آيا مسئله سطح پايين داراي جواب 

 بهينه است؟

 تر ريزي سطح پايين در مدل فرعي برنامه جايگزيني 

 دادن مقادير اوليه مجدد به 

 هاي بهينه  جواب

سازي تبريد براي حل مدل  استفاده از رويكرد شبيه

  ريزي سطح بالاتر فرعي برنامه
  توقف
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) در صورت وجود( بهينه جواب باشد، رسيدن به كند كافي حد به كاهش دما فرايند اگر كه

 آنكه احتمال باشد، تر گسترده بازپخت فرايند چه قدر ديگر هر عبارت شود؛ به تضمين مي

فرا ابتكاري ارائه شده در الگوريتم  .كند مي ميل يك برسد، به سراسري بهينة جواب به الگوريتم

حل مدل فرعي يجي در به دليل اطمينان از رسيدن به جواب بهينه، از الگوريتم تبريد تدر

 .ريزي سطح بالاتر استفاه شده است برنامه

 بهبود مراحلي طي در و شده شروع اوليه جواب يك با دهنده كه بهبود هاي اًلگوريتم معمولا

 نيز اوقات گاهي كه بگيرند قرار محلي بهينه نقطه در تكرار چند ار بعد است ممكن شوند، مي داده

 سازي بهينه هاي الگوريتم با تدريجي تبريد الگوريتم فرق . است ورد خيلي نهايي جواب ناحيه از

 ايجاد قبلي جواب همسايگي در جواب يك محلي، سازي بهينه الگوريتم در است كه اين در محلي

اين  غير در و شده قبول جديد جواب شود، بهتر جديد جواب واسطه به هدف تابع اگر شود، مي

محلي  بهينه نقطه در گرفتن قرار به منجر است ممكن عمل اين. شود مي رد جديد جواب صورت

 از شده، سازي شبيه تدريجي تبريد روش در كه شود، در حالي خارج آن از نتواند ديگر و شده

  .]24- 1، صص 17[شود  مي رد آن از گذرا طور به و كرده اجتناب محلي بهينه ناحيه در توقف

. عملي بودن الگوريتم ارائه شده صحه گداشته شده استدر ادامه با ارائه يك نمونه كاربردي، بر 

تأييد، تعيين نوع و شدت سيستم زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي را در نظر بگيريد كه شامل بخش 

تخصيص نوع و بخش يا شركت ) بخش مركزي زنجيره(تعيين سطح ترميم خدمات ، بخش نارسايي

مذكور در سيستم ) هاي شركت(هاي  بين بخش ارتباط دسته سفارش. استراتژي ترميم خدمات است

  . ارائه شده است 1زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي غير متمركز در جدول 

  

  هاي واقع در سيستم زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي نمونه ارتباط دسته سفارش بين بخش  1جدول 
  

تخصيص نوع استراتژي ترميم 

 خدمات

 

 تعيين سطح ترميم خدمات

 )زنجيره بخش مركزي(

تأييد، تعيين 

نوع و شدت 

 نارسايي

  

1 2 6 

دسته 

سفارش 

ترميم 

�q(خدماتي (  
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واقع در سيستم ) ها يا شركت(ها  زمان پاسخ دسته واحد فعاليت ترميم هر يك از بخش

  .ارائه شده است 2زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي مذبور در جدول 

  

واقع در سيستم زنجيرة ترميم ) ها يا شركت(ها  زمان پاسخ دسته واحد فعاليت ترميم بخش  2جدول 

  نارسايي نمونه
  

  )روز(حدود زمان پاسخ 
زمان پاسخ سيستم ترميم 

  نارسايي خدماتي

هاي واقع در زنجيرة ترميم  ها يا شركت بخش

  نارسايي خدماتي نمونه
 حد پايين حد بالا

101  68  

  �x�0زمان پاسخ   12  23
 تعيين سطح ترميم خدماتبخش 

  )هسته مركزي زنجيره(
  �y1�0)توليد(زمان انجام خدمات   10  13

  �y2�0زمان ترميم لجستيك  2  5

گيري تخصيص نوع استراتژي  بخش تصميم  �x�1زمان پاسخ   25  36

 ترميم خدمات

  

  �y1�1)توليد(زمان انجام خدمات   22  26

  �y2�1زمان ترميم لجستيك  3  6

  �x�2زمان پاسخ   31  42

  �y1�2)توليد(زمان انجام خدمات   25  30  تأييد، تعيين نوع و شدت نارسايي بخش

  �y2�2زمان ترميم لجستيك  6  9

  

عمل   يك واكاوي رگرسيون براي ارزيابي رابطه ميان پارامتر قيمت كل و پارامتر هزينه به

ترميم دسته  ، تابع هزينه3جدول تاريخي ارائه شده در هاي  بنابراين براساس داده. آمده است

هاي خدماتي و تابع قيمت دسته واحد فعاليت ترميمي از  واحد فعاليت ترميم نارسايي

  :هاي خدماتي به شرح زير است نارسايي

�0�x�0�, y1�0�, y2�0�� = 136+ 476

x�0� + 1240

y1�0� + 151

y1�0� 

�1�x�1�, y1�1�, y2�1�� = −379+ 3711

x�1� + 8511

y1�1� + 230

y1�1� 

�2�x�2�, y1�2�, y2�2�� = −87+ 2799

x�2� + 1765

y1�2� + 208

y1�2� 



  1393، بهار 1، شماره 18هاي مديريت در ايران ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ دوره  پژوهش

145 

f0�x�0�, y1�0�, y2�0��
= 2029− 90x�0� − 174y1�0� + 11�y1�0��2 − 18y2�0�

+ 6�y2�0��2 
f1�x�1�, y1�1�, y2�1��

= 5634− 19x�1� + 0.34�x�1��2 − 402y1�1� + 7�y1�1��2
− 44y2�1� + 4�y2�1��2 

f2�x�2�, y1�2�, y2�2��
= 1418− 60x�2� + 0.829�x�2��2 − 27y1�2� + 0.5�y1�2��2
+ 23y2�2� − 1.8�y2�2��2 

  

  مثال عدديهاي موجود در زنجيره ترميم  داده هاي تاريخي شركت  3جدول 
  

تأييد، تعيين نوع و شدت  بخش

  نارسايي

گيري تخصيص  بخش تصميم

  نوع  استراتژي ترميم خدمات

 تعيين سطح ترميم خدماتبخش 

  )هسته مركزي زنجيره(
  شماره

  )روز(زمان پاسخ   قيمت  هزينه  )روز(زمان پاسخ   قيمت  هزينه  )روز(زمان پاسخ   قيمت  هزينه

45  108  6  25  31  212  240  3  22  25  370  400  2  10  12  1  

35  103  6  26  32  167  208  3  23  26  278  375  3  10  13  2  

27  98  6  27  33  125  188  3  24  27  222  363  3  10  14  3  

20  88  7  27  34  108  168  4  24  28  185  346  3  11  15  4  

19  84  7  28  35  98  165  4  25  29  164  332  4  11  16  5  

18  82  7  29  36  90  160  5  25  30  158  319  4 12  17  6  

19  76  7  29  37  94  145  5  25  31  152  315  4 12  18  7  

20  74  8  29  38  96  142  5  25  32  154  310  4 12  19  8  

21  73  8  29  39  97  138  5  25  33  160  308  4 13  20  9  

21  65  9  30  40  99  125  5  26  34  167  305  4 13  21  10  

26  62  9  30  41  104  122  6  26  35  175  302  5  13  22  11  

32  60  9  30  42  111  120  6  26  36  183  300  5  13  23  12  

 

ريزي دو سطحي زمان پاسخ زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي به شكل  بنابراين مدل برنامه

  :است زير
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Max F�x, y� = 1 × [136+ 476

��0� + 1240

�1�0� + 151

�2�0� − 2029+ 90x�0� + 174y1�0� −
11�y1�0��2 + 18y2�0� −  6�y2�0��2 + 2× [−379+ 3711

��1� + 8511

�1�1� + 230

�2�1� −  5634 +
19x�1� − 0.34�x�1��2  + 402y1�1� − 7�y1�1��2 + 44y2�1� − 4�y2�1��2� +6×
[− 87+ 2799

��2� + 1765

�1�2� + 208

�2�2� − 1418+ 60x�2� − 0.829�x�2��2 + 27y1�2� −
0.5�y1�2��2 − 23y2�2� + 1.8�y2�2��2] 
S.to: 

12 ≤ x�0� ≤ 23 
25 ≤ x�1� ≤ 36 
31 ≤ x�2� ≤ 42 

68 ≤ � x��� ≤ 101

2

��0
 

max
��0� F0 �x�0�, y�0��

= 1× [136+ 476

x�0� + 1240

y1�0� + 151

y2�0� − 2029 + 90x�0�

+ 174y1�0� − 11�y1�0��2 + 18y2�0� −  6�y2�0��2 
S.to: 

10 ≤ y1�0� ≤ 13 
2 ≤ y2�0� ≤ 5 
y1�0� + y2�0� ≤ x�0�

 

max
��1� F1 �x�1�, y�1�� 

= 2 × [−379+ 3711

x�1� + 8511

y1�1� + 230

y2�1� −  5634 + 19x�1� − 0.34�x�1��2  
+ 402y1�1� − 7�y1�1��2 + 44y2�1� − 4�y2�1��2� 

S.to: 
22 ≤ y1�1� ≤ 26 
3 ≤ y2�1� ≤ 6 
y1�1� + y2�1� ≤ x�1�

 

max
��2� F2 �x�2�, y�2�� 

=    6  
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� �� 87�
2799

��2�
�

1765

	1
�2

0.5�y1
�2��2 � 23y2

�2�

x0(براساس الگوريتم پيشنهادي، نخست مقادير اوليه به متغير تصميم سطح بالاتر 
�
به ) �

x0
�0� � 25, x0

�1� � 30
هاي الگوريتم  و ثابت) k(سازي 

T0 � 200, k � 1000,
y0 ( به صورت زير داده

y0
�0� � �14, 5�, y0

�1�

 حساسيت كنترلي پارامترهاي

، صص 17[باشد  مي مشكل

بهره برده و جواب بهينه 

ترميم نارسايي خدماتي،  

ريزي هماهنگ مبتني بر اطلاعات و منابع سهيم در زنجيرة ترميم نارسايي 

  . عمليات زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي پيشنهاد شده است

براي يك عمليات سودمند در زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي، شركت اصلي زنجيرة ترميم 
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1765
�2� �

208

	2
�2� � 1418� 60x�2� � 0.83�x�2��2 � 27y1

�2�

� � � 1.8�y2
�2�
�2] 

براساس الگوريتم پيشنهادي، نخست مقادير اوليه به متغير تصميم سطح بالاتر 

  :شود صورت زير داده مي

30, x0
�2� � 30 

سازي  و دفعات تكرار شبيه) T0(و با فرض اينكه دماي اوليه تبريد 

  :صورت زير باشند

δ � 2, β � 1 

0(گاه مقادير اوليه به متغيرهاي تصميم سطح بالاتر متناظر 
�
�

� � � �24, 7�, y0
�2� � �27, 8� 

پارامترهاي به نسبت شده سازي شبيه تبريد الگوريتم هاي جواب 

مشكل كند، ايجاد را خوب هاي جواب كه پارامترهايي تعيين دارد و

بهره برده و جواب بهينه  MATLAB7,1نويسي الگوريتم تركيبي از زبان  براي برنامه

  :مطلق به صورت زير حاصل شده است

 
  گيري نتيجه

 هاي موجود در زنجيرة سازي سود شركت غلبه بر تعارض بهينه

ريزي هماهنگ مبتني بر اطلاعات و منابع سهيم در زنجيرة ترميم نارسايي  كار برنامه

عمليات زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي پيشنهاد شده استخدماتي جهت مديريت 

براي يك عمليات سودمند در زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي، شركت اصلي زنجيرة ترميم 

هاي مديريت در ايران ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ دوره  پژوهش

� � �

براساس الگوريتم پيشنهادي، نخست مقادير اوليه به متغير تصميم سطح بالاتر 

صورت زير داده مي

و با فرض اينكه دماي اوليه تبريد 

)δ  وβ (صورت زير باشند به

گاه مقادير اوليه به متغيرهاي تصميم سطح بالاتر متناظر  آن

  :شود مي

 

  

 كيفيت

دارد و بالايي

1 -24[.  

براي برنامه

مطلق به صورت زير حاصل شده است

نتيجه - 4

غلبه بر تعارض بهينه براي

كار برنامه و يك ساز

خدماتي جهت مديريت 

براي يك عمليات سودمند در زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي، شركت اصلي زنجيرة ترميم 
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هستة مركزي طراحي، تشكيل و عمليات زنجيرة ترميم نارسايي  عنوان نارسايي خدماتي به

خدماتي نخست دامنه سود هر شركت موجود در زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي را تعيين 

هاي موجود در زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي  ها يا شركت سپس، هر يك از بخش. نمايد مي

كنند و تصميم خود را به بخش  بهينه مي سود موضعي خود در حدود دامنة مجاز تعيين شده را

نهايت، بخش يا شركت  در. نمايند يا شركت اصلي زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي بازخور مي

ها يا  هاي بخش مبناي تصميم اصلي زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي تصميم بهينة مطلق را بر

براي اين منظور يك مدل . دنماي هاي واقع در زنجيرة ترميم نارسايي خدماتي اخذ مي شركت

ريزي همزمان  سازي زمان پاسخ زنجيرة ترميم نارسايي خدمات براي تسهيل برنامه هماهنگ

  . تر توسعه داده شده است سطح بالاتر و سطح پايين

ها يا  با مقايسه نتايج به دست آمده از مثال عددي با عملكرد زنجيره ترميم و بخش

ريزي دوسطحي توسعه داده شده  نارسايي، مدل برنامه هاي فعال در زنجيرة ترميم شركت

هاي زنجيرة ترميم و تخصيص منطقي  ها يا شركت تواند با تخصيص زمان پاسخ بين بخش مي

زمان اجراي ترميم خدمات و زمان لجستيك ترميم خدمات به هر بخش يا شركت موجود در 

خدماتي بپردازد و يك ابزار  طور مؤثر به هماهنگي طرح زنجيره ترميم  زنجيرة ترميم، به

ريزي زمان پاسخ زنجيره ترميم خدمات محسوب  گيري اثربخش جهت كمك در طرح تصميم

  .شود

  

  اه وشتن پي - 5
1. Service Failure 

2. Attribution Theory 

3. Positive World of Mouth 

4. Xerox 

5. Federal Express 
6. Vertex Enumerating 

7.   Kuhn Tacker  
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