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 چکیده:
توانند باهم در تعارض واحد میمتفاوتی هستند که درآن گیرندگان سطوح مختلف دارای اهدافتصمیم

های گیری مشارکتی برای حل تعارض در سازماندر این مقاله به ارائه روشهای تصمیمباشند. 

کنندة خدمات گر یا ترمیمهای قیمتی متنوع و پردازشمراتبی بین تولیدکنندة محصولات با ردهسلسله

های شود. با طراحی مدلریزی دوسطحی پرداخته میبرنامه مرتبط با آن محصولات در چارچوب

رویه مشارکتی در قالب یک مثال ها با کمک طراحی یکدوسطحی خطی و کسری فازی و حل آن

سازی سود متعارض خود پرداخته و هم از سود کل عددی، هر دو سازمان رهبر و پیرو، هم به بیشینه

پوشی ا ترمیم و تکمیل خدمات مرتبط با محصولات کل چشممراتبی تولید و پردازش یسازمان سلسله

تولیدی از لحاظ تعیین نوع و سازمان دهند که های دوسطحی پژوهش نشان مینتایج مدل گردد.نمی

خدماتی از سازمان ، حالنیدرعترکیب محصولات تولیدی سودآورتر بر شرکت خدماتی غالب است و 

تولیدی غالب سازمان مهارتی مختلف با کمترین هزینه، بر لحاظ تخصیص کارکنان خدماتی با سطوح 

 است
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 مقدمه -1

بخش ثالث  های خدماتی، اظهار نارضایتی مشتریان به شرکت خدماتی یا نارسایی

در  ذهنی یا وجود عیب و خدشهصورت  ها به یک خطا یا نارسایی به این نارسایی.است

 هایی رخ می زمانی که چنین خطاها و نارسایی .شود رفتار خدماتی شرکت اطلاق می

ها کمینه شود و  لازم است که با ترمیم و پاسخ مناسب و چابک، آثار این نارسایی دهد،

شرط لازم برای رقابت در بازارهای .اعتماد مشتریان بازسازی و اعاده شود رضایت و

 (.2012)عبدالعلی پور و همکاران،  رضایت مشتریان است انی نیزجه

ادبیات نوین مدیریت بر این عقیده است که امروزه تولیدکنندگان باید مقوله 

شده جای پراهمیت خدمات را در دل فرایند تولید محصول خود و همچنین قیمت تمام

ی هایتژاسترا بویژه ت ودماـخ ءاـحیروی ار ـببیشتری ز ـتمرکها باید شرکت همچنین، دهند.

 (.9112، 1)جین، نیکلی، فان و آدلرداشته باشند ت خدماء حیاا

اسطت کطه سطعی دارد بطا « 2شرکت سطط  بطالاتر»اصطلاح شرکت تولیدکننده به

های تولیطد را بطا در ن طر گطرفتن منطاب  های قیمتی متنوع، هزینطهتولیدات خود در رده

ی خدمات مرتبط با محصول قبل از تحویطل محصطولات محدود کمینه نماید و انجام برخ

کنطد. آنهطا واگذار مطی (3خود را نیز به یک یا چند شرکت خدماتی )شرکت سط  پایینتر

نیز برای پردازش یا ترمیم و تکمیل خدمات مرتبط با محصول از نیروی انسانی با سطوح 

تی، مربطوط بطه های شطرکت خطدماکنند و بخش اع م هزینهمختلف مهارت استفاده می

های مربوط بطه تحقیطو و توسطعه خطدمات مطرتبط بطا های نیروی انسانی یا هزینههزینه

محصول است. شرکت خدماتی سعی دارد با تخصیص بهینطه نیطروی انسطانی بطا سططوح 

های متفاوت، سطود یطا مختلف مهارتی خود برای پردازش خدمات روی محصولات با رده

 را بیشینه نماید. قابلیت سوددهی منحصربفرد خود 

                                                           
1 Jin, Nicely, Fan & Adler 

2 Upper level company 
3 Lower level company 
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گیری در مورد پردازش و ترمیم و تکمیل خدمات مرتبط با محصول در تصمیم

گیرندگان در هر سط  شود. تصمیممدیریت می و خدماتی دو سط  مختلف تولیدی

، گرچه پیرو دارای توان نسبی برای اخذ تصمیمات کنندیمتصمیماتی را اخذ  نوبتبه

   رهبر باشد.مستقل است اما پیرو باید مطی

واحد گیرندگان سطوح مختلف دارای اهداف متفاوتی هستند که درآنتصمیم

 توانند باهم در تعارض باشند.می

من ور تضمین همکاری و حل تعارضات، به طراحی، سازمان تولیدکننده به

هماهنگی و ن ارت بر عملیات دپارتمان یا شرکت درگیر در پردازش و ترمیم و تکمیل 

 پردازد.تبط با محصول میخدمات مر

عنوان یک تر بهبدیهی است که هم شرکت سط  بالاتر و هم شرکت سط  پایین

واسطه، از سود یا مناف  زنجیرة تولید و پردازش خدمات مرتبط با محصولات کلی 

سازی سود یا مناف  خود هستند و این نماید و تنها به دنبال بهینهپوشی میچشم

باعث آسیب به مناف  کلی زنجیرة تولید و پردازش یا ترمیم و حقیقت حتی ممکن است 

 (.2141)عبدالعلی پور و همکاران، تکمیل خدمات مرتبط با محصولات شود

گیرندگان سطوح تولید محصول و پردازش یا ترمیم و تکمیل زمانی که تصمیم

های انسانی را به ترتیب در مواردی چون خدمات، ابهام و فازی بودن قضاوت

گذاری کلی و تعیین میزان تولید در هر دوره زمانی و تشخیص سطوح مختلف یاستس

مهارت و توانایی کارگران در دسترس برای پردازش خدمات روی محصولات با 

دهند، بالطب  ممکن است اهداف فازی برای قرار می مدن ری متفاوت تولیدی هاکلاس

ها ممکن است د که مقادیر ممکن آنتواب  هدف با پارامترهای فازی در ن ر گرفته شو

 توسط خبرگان تخمین زده شود. 

سازی دوسطحی جهت تعامل سازنده مدلچگونگی پژوهش حاضر، سؤال اصلی 

تر )پیرو( است و با رسیدن به بین مدیریت سط  بالا )رهبر( و مدیریت سط  پایین

گویی با پاسخ بخشی میان دو سط ، در اسرع وقتاجماع روی نقطه بهینة سط  رضایت



 2011 زمستان ،0 یشماره ،اول سال ،عملیاتمدیریت فصلنامه  ..................................49

های بیشتر مراجعان و دنیای تبلیغات ان از شکایتتوو پردازش مناسب خدمات، می

وکار کاسته و آن را به فرصتی برای کسب منفی علیه شرکت و تأثیرات سوء آن بر کسب

 سود در بلندمدت برای سازمان بدل ساخت.

 پیشینه پژوهش -2

أمین انجام شده است. بسیاری از آنها بر تحقیقات گوناگونی در حوزه هماهنگی زنجیره ت

متمرکزند و یک تولید کننده به عنوان رهبر و یک خرده فروش به  1ساختار استاکلبرگ

عنوان پیرو به فعالیت در این بازی مشغولند. به طور کلی در این تحقیقات فرض می 

و خرده  شود که تقاضای بازار بر اساس یک تاب  تقاضای قطعی که برای تولید کننده

فروش مشخص است،با قیمت خرده فروشی تغییر میکند.تولید کننده بر اساس تاب  

عکس العمل بهینه خرده فروش، قیمت محصولش را به نوعی تن یم می کند که سودش 

را ماکزیمم میکند سپس خرده فروش محصولی که از تولید کننده خریداری کرده است 

که سودش را ماکزیمم کند )طاهری فرد و  را با قیمتی به مشتریان عرضه می کند

 (.2142همکاران، 

 ترمیم از شدهادراک عدالت»( در پژوهشی با عنوان 2134کاظمی و همکاران )

 هر تأثیر «داخلی هوایی مسافربری هایشرکت در اعتماد مشتریان بر آن تأثیر و خدماتی

 از رضایت بررا  توزیعی و ایرویه تعاملی، شامل اهمیت، ترتیب به عدالت، ابعاد از یک

ها نیز باید های مشتریان، شرکتبا افزایش رقابت و خواسته .کندمی تأیید خدماتی ترمیم

های بازاریابی با رویکرد مشتری مداری را اتخاذ نمایند تا ارزش مورد انت ار استراتژی

شتریان شده مسازی سود کسبمشتری را از این طریو به حداکثر برسانند. جهت بیشینه

شده با همدیگر در راستای ها، ضروری است که هر دو رویکرد پژوهشی بیانو شرکت

ها، یکپارچه گردد که به ها و ترمیمسازی رضایت مشتریان مواجه شده با نارساییمدل

                                                           
1 stackelberg 



 49................................................. درریزی دوسطحی فازی مشارکتی طراحی الگوی برنامه

صورت یک طیف واحد در عرضه ها باید بهها و ترمیممفهوم این است که به نارسایی

 توان نام برد. عنوان رویکرد پژوهشی سوم میآن به خدمات نگریسته شود که از

 خدمات، ارائه در نارسایی»با عنوان  تحقیقی( در 2139صمدی و همکاران )

 ادراک میزان تعیینبه  «کنندهمصرف رفتار بر هاتأثیر آن و ترمیم خدمات هایاستراتژی

 نیز و شدهانجام ترمیم هایاستراتژی و خدمات ارائه در نارسایی از هتل خارجی میهمانان

 رفتاری نیات و خدمات ترمیم هایاستراتژی خدمات، نارسایی بین ارتباط بررسیبه 

 ابعاد میان که دهدمی نشان پژوهش این از حاصل نتایجاند. پرداخته شوندگانآزمون

 رفتاری نیات با ترمیم هایاستراتژی و خدمات ترمیم هایاستراتژی با خدمات نارسایی

 دهدمی نشان پژوهش این هاییافته علاوه،به. دارد وجود معناداری ارتباط نانمیهما

 عوامل از درمجموع خدمات ترمیم هایاستراتژی و خدمات نارسایی از میهمانان ادراک

 هست هتل خارجی میهمانان رفتاری اتنیّ بر مؤثر

ران های مؤثر جب(، با پژوهشی راج  به استراتژی1121) و همکاران 1هوانگ

ی از جبران دهند شکلنارسایی خدمات به این نتیجه رسیدند که مشتریان ترجی  می

 خدمات که با نوع نارسایی خدمت سازگار است را دریافت نمایند. 

طور گسترده به بررسی رضایت مشتریان در های پیشین بهگرچه در پژوهش

ا مطالعات بسیار مواجهه با نارسایی خدمات و جبران خدمات پرداخته شده است امّ

گاه یک شرکت خدماتی های بهینه ترمیم و تکمیل از ن رحلاندکی به ارزیابی راه

، هزینة فراهم نمودن یک پردازش یا ترمیم و تکمیل خدمات مرتبط ژهیوبهاند. پرداخته

های های گذشته موردتوجه واق  شده و شکافبا محصول بهینه بندرت در پژوهش

( به طراحی یک مدل 1119) 2ها، جانانده است. از این طیف پژوهشتوجهی باقی مقابل

ها اقدام منسجم نارسایی خدمات و ترمیم با تأکید بر سه مؤلفة اسناد، انت ارات و ترمیم

  نموده است.

                                                           
1 Howang 
2 John 
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های ترمیم متفاوت را ( رابطه بین رضایت و استراتژی1119و همکاران ) 1دافی

کردند. نتایج این بررسی نشان داد که درجه رضایت در مشتریان بانکداری آمریکا بررسی 

 .پذیردها تأثیر میشده توسط بانکهای ترمیم استفادهمشتریان قویاً از نوع استراتژی

های خدماتی (، به طراحی یک مدل ریاضی برای نارسایی1110و همکاران ) 2ژو

ریزی پارامترها و هاند. این مدل با پایهای ترمیم یا پردازش اقدام کردهو استراتژی

متغیرهایی مانند بزرگی )اندازه( یک نارسایی خدماتی، مقدار درک شده قبلی یک 

توانند مشتری از خدمات یک شرکت و مقدار هدف ترمیم یا پردازش آن شرکت که می

های ترمیم یا پردازش کل و تخصیص بهینة آن بین ای بر هزینهملاح هطور قابلبه

آمدی و فرایندی تأثیرگذار باشند طراحی شده است. مدل مفهومی ترمیم یا پردازش در

گیری در مورد طراحی شده، به یک مدل ریاضی برای یاری مدیران در راستای تصمیم

های فرایندی و پیامدی بر مبنای خصوصیات ریسک تخصیص مناسب مناب  به نارسایی

های این مدل، استراتژی شود. بر مبنایهای شرکت تبدیل میمشتریان و ساختار هزینه

بهینه ترمیم یا پردازش خدمت استنتاج و واکاوی حساسیت مدل در ازای پارامترهای 

 شده است.مختلف آن انجام

 ترمیم هایاستراتژی در تجدیدن ر» عنوان با تحقیقی( 1111) 4یبراد و 3ویتید

 و تفاهم حسن میان رابطة فرضیه چهار ارائه با تحقیو این در .دادند انجام« خدمات

ی عامل یک واریانس تحلیل هایآزمون انجام با. شد آزمون خدمات ترمیم هایاستراتژی

 وجودگردید  ثابتو درنتیجه  شد ییدأت 19/1 اطمینان سط  در هافرضیه چندعاملیو 

 رضایت افزایش موجب تواندمی خدمات دهندة ارائه و مشتری میان مناسب رابطة یک

 تبلیغات کاهش و مجدد خرید به تمایل افزایش خدمات، رسایینا بروز از پس مشتری

  .شود مشتری جانب از منفی

                                                           
1 Daffi 
2 Zhu 
3 Davit 
4 Bradi 
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 خدمات ترمیم یا پردازش تأثیر زمینه در را مطالعاتی( 2449و همکاران ) 1هوکات

 ددا نشان پژوهش اینی هاافته. یدادند انجام خدمات تحویل از کنندگانمصرف ارزیابی بر

 ترینبزرگ ،کنندابراز نمی خدمات نارسایی درباره یچیز که کنندگانیمصرف که

همکاران  و 2میلر. از همین رویکرد، کنندمی ایجاد خدماتی هایشرکت برای را مشکلات

 پیش مراحل شامل که کردند پیشنهاد خدمات ترمیم یا پردازش برای چارچوبی( 1111)

 . شودمی گیری پی و فوری جبران ،جبران

 تحقیقشناسی روش  -3

 ع روش تحقیقنو

ریزی دوسطحی خطی ریزی دوسطحی خطی و مدل برنامهدر پژوهش حاضر، مدل برنامه

های سط  بالاتر و سازی سود شرکتکسری با نگرش فازی مشارکتی جهت بیشینه

تر مورداستفاده واق  های سط  بالاتر و پایینسازی سودآوری شرکتتر و بیشینهپایین

ریزی برنامههای ریزی فازی مشارکتی برای مسأله برنامه برای بکار بستن روش شود.می

سودآوری دو شرکت، باییستی ابتدا اهداف سود و کنندة سطحی کسری بیشینهخطی دو

به لحاظ سادگی در این پژوهش،  سودآوری دو شرکت شناسایی گردد.سود و فازی برای 

رهای تواب  عضویت فرض شده است که تواب  عضویت اهداف فازی خطی هستند و پارامت

شوند زیرا این روش کارایی بیشتری نسبت به سایر از طریو روش زیمرمن تعیین می

 :شرح زیر استطور خلاصه بهمفروضات مدل پیشنهادی پژوهش به .ها داردروش

 هستریزی معین و محدود طول دوره برنامه. 

  سط  استاندارد خروجی محصولi ُم دارای تلورانس است.ا 

 سط  استاندارد خروجی  تلورانسi ُم در طول یک دوره، ثابت در ن ر گرفته شده ا

 است.

  در ن ر گرفته شده است.تعداد کل کارگران شرکت خدماتی در طول یک دوره، ثابت 

                                                           
1 Hocutt 
2 Miller 
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 تر )پردازش و ترمیم خدمات( برای پردازش و ترمیم خدمات شرکت سط  پایین

جوید که انی خود بهره میمرتبط با محصول موردن ر شرکت بالاتر از نیروی انس

طبقه  nجهت پردازش و ترمیم خدمات مرتبط با محصول موردن ر شرکت بالاتر به 

 شوند. بندی میمهارت تقسیم

  ی مختلف در طول مهارتدرجات  باحد بالا و پایین تعداد کارگران شرکت خدماتی

 یک دوره، یکسان و ثابت در ن ر گرفته شده است.

 یافته برای پردازش خدمات مرتبط با د کارگران تخصیصضرورتی ندارد که تعدا

محصول یک مقدار صحی  باشد زیرا نیروی کار متناسب با پردازش یا ترمیم و 

تکمیل بخشهای کوچک خدمات مرتبط با محصول، قابل جبران با کار پاره وقت و 

 کاری است.اضافه

 پردازش و ترمیم خدمات های های تولید، هزینه)هزینه شدهشناختههای تاب  هزینه

های کارگران با درجات مهارتی مختلف( در افو مرتبط با محصول، هزینه

 ریزی معین هستند.برنامه

  توانایی پردازش و ترمیم خدمات مرتبط با محصول طبقهi ُم توسط کارگر با درجه ا

 ریزی ثابت در ن ر گرفته شده است.م در طول دوره برنامهاُ jمهارتی 

 «بقه مهارت بالاتر باشد؛ مهارت کارگر حاضر در آن طبقه نیز بیشتر هرچقدر ط

اّم بالاترین است و از طرف دیگر،  nبنابراین مهارت کارگر حاضر در طبقة «. است

شود هزینة نیروی هرچقدر سط  مهارت نیروی انسانی بیشتر می»طبیعی است که 

 «.ابدییمکار هم افزایش 

  ارائه خدمات روی محصولات خیلی پیشرفته اختلاف مهارت بین دو طبقه در

هر کارگر دارای مهارت یکسان در ارائه خدمات »روشنی قابل تشخیص است ولی به

 « .به محصولات با قیمت پایین است

 جامعه و نمونه آماری

با توجه به اهمیّت میزان کارا بودن مدلهای ارائه شده، یک سازمان فعال در صنعت 
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محصول مختلف در بخش تولیدی و پردازش یا ترمیم و  11خودرو با تولید حدود 

تکمیل خدمات روی محصولات متنوع تولیدی در بخش خدمات در ن ر گرفته شده 

های تولیدی و خدمات مرتبط با محصولات و اطلاعات های مربوط به هزینهاست و داده

 خلاصه شده است.  2در زمینه قیمت و سود هر واحد محصول در جدول شمارة 

 سطحیهای مسأله تولید و پردازش خدمات مرتبط با محصول دو. داده1جدول 

سطح 

 محصول
 سود

 ،های پردازشهزینه

ترمیم و تکمیل 

خدمات مرتبط با 

  محصول

های هزینه

تولید یا 

 مونتاژ 

 قیمت 
خروجی 

 استاندارد 

شماره 

 محصول 

4 044 33 06 644 044 1 

5 244 41 454 644 04 2 

2 454 20 124 044 1544 3 

3 254 33 316 044 1044 4 

5 344 41 154 544 124 5 

2 144 20 364 544 2444 0 

3 344 33 06 444 1344 6 

5 154 41 244 444 154 0 

1 154 20 124 344 0544 4 

3 144 33 106 344 2344 14 

4 154 41 4 244 254 11 

5 64 51 64 244 24 12 

1 04 23 16 144 4444 13 

3 44 31 24 144 2244 14 

1 354 23 266 054 15444 15 

2 454 31 04 554 0444 10 

4 144 30 312 454 644 16 

1 254 23 66 354 0444 10 

2 164 31 44 254 1244 14 

4 54 30 02 154 104 24 

 



 2011 زمستان ،0 یشماره ،اول سال ،عملیاتمدیریت فصلنامه  ..................................211

 پارامترها و متغیرهای مدل

نوع از محصولات را در خطوط تولیدی  mشرکت سط  بالاتر حجم تولید یا مونتاژ  (2

کند و پردازش برخی خدمات بر محصولات نیمه ساخته را به شرکت خود تعیین می

تر، سط  استاندارد خروجی طور دقیوسپارد. بهتر میسط  پایین

ط استراتژی شرکت تولیدی )سط  ( از هر محصول توس)

شود. بر اساس مفروضات مدل، شمار تولید محصولات بایستی بالاتر( تعیین می

 های استاندارد محصولات باشد.مطابو حدود ممکن خروجی

)  یعنی  ، خروجی محصول و  مفروض،  و  برای  (1

عنوان هزینه به ترتیب به و  (، یک مقدار صحی  است. لذا، 

های خدمات مرتبط با محصول در سط  بالاتر و هزینه تولید و پرداخت محصول 

 گردد. تر تعریف میدر سط  پایین

 امّ اشاره دارد. ل به قیمت یک واحد از محصو  (1

عنوان تعداد کل کارگران قابل تخصیص برای پردازش یا ترمیم و تکمیل به  (0

تعداد نیروی »گردد. تر تعریف میخدمات مرتبط با محصول در شرکت سط  پایین

توان پردازش »و « شودریف میتع اّم، با نماد  استفاده در طبقه مهارتیکار قابل

اّم توسط کارگر با طبقه  خدمات مرتبط با محصول روی یک واحد از محصول 

 «. شودتعریف می امّ، با نماد  jمهارتی 

 امّ اشاره دارد.به میزان خروجی محصول   (9

وان پردازش خدمات مرتبط با محصول یا یک کارگر با سط  مهارت استاندارد ت (9

 از خروجی استاندارد  %21ترمیم های خدمات مرتبط با محصول را بر روی تنها 

 )در واحد زمان( داراست.

و حد پایین  دسترس در هر طبقه مهارتی با نماد حد بالای تعداد کارگران قابل (9

 شود.تعریف می طبقه مهارتی با نماد  دسترس در هرتعداد کارگران قابل
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تر )یا درآمد دریافتی های خدمات مرتبط با محصول در سط  پایینبه هزینه  (3

تر از ارائه و ترمیم و تکمیل خدمات مرتبط با محصول( اشاره شرکت سط  پایین

 دارد.

 شودنمایش داده می مندی شرکت سط  بالاتر با درجة رضایت (4

  شود.نمایش داده می مینیمم سط  رضایتبخشی با نماد  (21

 مدل ریاضی

هایی برای ارائه خدمات روی محصولات تولیدی از شرکت تر سفارششرکت سط  پایین

به دست  کند و بر این اساس درآمدی حدود سط  بالاتر دریافت می

 آورد. می

خواهد بود و سودهای  صورت اّم به حد از محصول سود یک وا

 ( قابل محاسبه است. 1( و )2تر به ترتیب از روابط )ناویژه شرکت سط  بالاتر و پایین

تر( و محدودیت بودجه های سط  بالاتر و پایینها )بودجه شرکتمحدودة بالایی هزینه

 شود.ئه می( ارا0( و )1صورت روابط )به

برای پوشش به پردازش یا ترمیم و تکمیل خدمات مرتبط با محصول سفارش 

تر بایستی کارگران خدمات دهنده را به نحوی بکار بگیرد داده شده، شرکت سط  پایین

 ( برآورده گردد.9که شرط )

کارگیری نیروی کار، بایستی حدود بالای و پایین جهت تبیین محدودیت به

 ( را ارضا نمایند.9( و )9در دسترس در هر طبقه مهارتی شروط ) تعداد کارگران

 یعنی  ( خروجی محصول و  مفروض ) و  برای 

 شود.( مدل می3صورت رابطه )(، یک مقدار صحی  است که به)

سازی سود دوسطحی مطرح در این پژوهش ه، مسألة بیشینهطور خلاصبه

 شود:صورت مدل اولیه زیر فرموله میبه

    )2( 

    )1( 
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        )1( 

        )0( 

      )9( 

) ,     )9( 

       )9( 

         )3( 

هر دو « حاشیة سود خالص»در مسألة پژوهش حاضر نیز، نسبت سودآوریِ 

آید. ( به دست می21( و )4شرکت با نسبت سود به خالص فروش و با کمک روابط )

شینه تر اهداف سودآوری خود را بیبنابراین، زمانی که هر دو شرکت سط  بالاتر و پایین

شود. ریزی خطی دوسطحی کسری زیر فرموله میسازند آنگاه مسألة برنامهمی

( 3تا  1سازی سود )روابط محدودیتهای مدل همانند محدودیتهای مسأله بیشینه

ریزی پس به جهت سادگی و تلخیص، ناحیة موجه مسایل برنامهباشند که زینمی

های سط  بالاتر و ودآوری شرکتسازی سسازی سود و بیشینهدوسطحی کسری بیشینه

 شود.( نمایش داده می22)رابطه  Sتر پژوهش حاضر با پایین

  )4( 

  )21( 

  
          )22( 

 های پژوهشتجزیه و تحلیل داده  -4

 سازی سودمدل بیشینه

سط  بالا، نسبتاً بالا، متوسط، نسبتاً پایین و  9ت سط  بالاتر در تمامی محصولات شرک

شوند که به ترتیب نیاز به انجام خدمات مرتبط با محصول سط  پایین طبقه بندی می

تر دارند که این بالا، نسبتاً بالا، متوسط، نسبتاً پایین و پایین توسط شرکت سط  پایین
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و  شوند. پارامترهای مشخص می 2و  1، 1، 0 ،9به ترتیب با ارقام  2سطوح در جدول 

 شود.مشخص می با  به عنوان حدود خروجی  

( از طریو تعداد محصولاتی که )در 9و  0، 1، 1، 2طبقه مهارتی ) 9تفاوت میان  

های خدمات میم و تکمیلواحد زمان( بر روی آنها خدمات مرتبط با محصول و یا تر

( بیان 21مرتبط با محصول پردازش گردیده است، قابل تعریف است که از طریو رابطة )

 گردد:می

     )21(  

شود که سط  بالا و پایین تعداد کارگران در دسترس در هر طبقه فرض می

قابل تخصیص در شرکت خدمات مرتبط با  ( و حد بالای کل کارگرانو  مهارتی )

 تر به صورت زیر باشد:محصول سط  پایین

  )21(      )20(  

توانایی و هزینه نیروی کار هر کارگر پردازشگر خدمات مرتبط با محصول در هر طبقه 

 نشان داده شده است. 1مهارتی در جدول 

 ی کار یک کارگر خدمات مرتبط با محصول. توانایی و هزینه نیرو2جدول 

  jطبقه مهارتی  1 2 3 4 5

  سطح محصول 

 بالا 9/1 3/1 2 1/2 6/1

 نسبتاً بالا 9/1 39/1 2 19/2 0/1

 متوسط 3/1 4/1 2 1/2 5/1

 نسبتاً پایین 4/1 49/1 2 29/2 4/1

 پایین 2 2 2 2/2 3/1

 (هزینه نیروی کار ) 212493 220929 219091 291499 141244

 

های بودجه بیشینه از آنجائیکه سود شرکت سط  بالاتر مشروط بر محدودیت

های شود، در جواب بهینه، تعداد محصولات با سودآوری بالاتر مادامی که محدودیتمی
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یابند. حدود پایین و بالای شمار بودجه ارضا شوند به حدود بالای خود دست می

است. بیشینة  و  0.7( بترتیب معادل اّم ) ل محصو

واحد پول است و سودآوری متناسب  29403191( حدود سود شرکت سط  بالاتر )

 است. 921/1( حدود آن )

ردد، تمامی محدودیتها گتر بیشینه میزمانی که تاب  هدف شرکت سط  پایین

شوند از ها فعّال میاین محدودیت شوند. دلیل اینکه تمامیآور میمحصول الزام 11برای 

 این قرار است:

تواند تر می، شرکت سط  پایینجهت ارضاء  با تعیین 

کمترین  سفارش پردازش و ترمیم و تکمیل سطوح مختلف خدمات روی محصولات را با

 هزینه به اتمام برساند.

تر توسط کارکنان با از آنجائیکه با اجرای خدمات روی محصولات سط  پایین

تواند تا بالاترین میزان کاهش یابد، در جواب بهینه ها میتر، هزینهطبقه مهارتی پایین

ترین تر، بطور کامل کارگرانی با پایینسازی سود شرکت سط  پایینمسأله بیشینه

 .یابندسطوح مهارتی تخصیص می

برای  روش زیمرمنبا استفاده از  فرض تواب  عضویت اهداف فازی خطی و با

 داریم:پارامترهای تواب  عضویت  تعیین

  344068= و 18169= و 14507660=

 شوند:ان می( زیر بی29( و )29تواب  عضویت به صورت روابط )

     )29( 

   )29( 

مندی دو شرکت تولیدی و خدماتی، سود شرکت سط  مینیمم درجات رضایت

( 29403191بفرد آن شرکت )( از مقدار سود بیشینه منحصر29130321تولیدی )

رکت بفرد شکوچکتر است حال آنکه از میزان سود بدست آمده در زمانیکه سود منحصر



 219................................................. درریزی دوسطحی فازی مشارکتی طراحی الگوی برنامه

( بزرگتر است. هر دو نتیجه مورد اشاره 20919991گردد )سط  خدماتی بیشینه می

 منطقی است.

مندی دو شرکت تولیدی و خدماتی، همچنین، در مسأله مینیمم درجات رضایت

( از مقدار سود بیشینه منحصربفرد 129991به طور مشابه، سود شرکت سط  تولیدی )

ال آنکه از میزان سود بدست آمده در زمانیکه تر است ح( کوچک100193آن شرکت )

( بزرگتر است. در این مورد 23294گردد )بفرد شرکت تولیدی بیشینه میسود منحصر

 نیز هر دو نتیجه مورد اشاره منطقی است.

 تر:شمار کارگران خدمات مرتبط با محصول واگذار شده در شرکت سط  پایین

(   
تواند با اضافه کاری اما کسری بودن نیروی کار متناظر میاعداد صحی  نیستند، 

 یا کار پاره وقت تکمیل گردد.

سازی سود شرکت سط  برای محصولاتی با سودآوری بالاتر در مسألة بیشینه

بالاتر، هر چقدر که سودآوری یک محصول بیشتر باشد، مقدار خروجی آن محصول 

اّم در  باشد خروجی محصول  0/1تر از شود. در مقابل، اگر سودآوری بیشبیشتر می

)قط  ن ر از سودآوری هر محصول( قرار  تا  مین در دامنه مسأله ماکسی

 گیرد. می

جائیکه  –مین توان دریافت که جواب بهینه مسألة ماکسیاز واکاوی فوق می

 –کنند رکت به صورت بیطرفانه رفتار میمندی با توجه به سودهای دو شدرجات رضایت

سازی سود شرکت سط  بالاتر و های جواب بهینه مسألة بیشینهحاوی برخی مشخصه

مندی هر تر بعلاوة این حقیقت که درجات رضایتسازی سود شرکت سط  پایینبیشینه

 باشد.دو شرکت یکسان هستند می

ت مطلوب است که اگر شرکت سط  بالاتر تشخیص دهد که برای این شرک

تواند با کاهش درجة مندی خود را افزایش دهد، این هدف میدرجه رضایت

آید. حال، با داشتن جواب بهینه مسأله تر بدست میمندی شرکت سط  پایینرضایت
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شود بطور مثال مینیمم سط  مین از مرحله قبل در دست، فرض میماکسی

 2و  9/1مندی بین دو شرکت بین یتو حدود درجات رضا 3/1بخشی برابر با رضایت

 تعیین شده باشد. 

شود، دو شرط زیر به در الگوریتم مشارکتی فازی که در این پژوهش استفاده می

 است:عنوان شرایط اتمام الگوریتم 

ینیمم سط  بزرگتر مساوی با ممندی شرکت سط  بالاتر شرط اول: درجة رضایت

 باشد یعنی :  رضایتبخشی

   )29(  

در فاصلة حدود بالا و پایین مندی دو شرکت رضایت شرط دوم: نسبت بین درجات

 گیرد. یعنی:تعیین شده توسط شرکت سط  بالاتر قرار می

    )23(    

 (24)  

تر مشروط به اینکه درجة مندی شرکت سط  پایینحال، درجة رضایت

و در ن رگرفتن محدودیتهای  3/1مندی شرکت سط  بالاتر بزرگتر مساوی با رضایت

 گردد:( بصورت مدل زیر بیشینه می22سابو )رابطه 

  )11( 

 
  )12( 

   )11( 

سازی سود شرکت خدماتی مشروط بر مینیمم سط  رضایتبخشی بیشینهنتایج 

 نشان داده شده است. زیر 1شرکت تولیدی در جدول شماره 
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سازی سود شرکت خدماتی مشروط بر مینیمم سطح رضایتبخشی . بیشینه3جدول 

 (1شرکت تولیدی)تکرار 

  تا  تعداد محصولات 

211 = 2211 = 2999 = 01 = 333 = 

2921 = 9312 = 219 = 2001 = 2011 = 

29913 = 2901 = 9414 = 20 = 199 = 

221 = 2119 = 9929 = 041 =   3302 = 

 برای پردازش خدمات مرتبط با محصول تا  تعداد کارکنان تخصیص یافته 

3 =1/20 =2 4/64 =3 

 

های ( یا هزینهفروش )

پردازش و ترمیم و تکمیل 

خدمات مرتبط با محصول 

() 

 شرکت  سود  درجه رضایت

 سط  بالاتر =29994101 =31/1 19911011 

 2909991 19/1= 219913= 
سط  

 ترپایین

 ندی دو شرکتمرضایت نسبت بین درجات   =

و 0.35  

مندی شرکت تولیدی بزرگتر مساوی ، با توجه به اینکه درجة رضایت2در تکرار 

د شرط دوم تواننمی 09/1مندی بدست آمده است، پس، نسبت درجات رضایت 3/1با 

بخشی اتمام را برآورده سازد. بنابراین، شرکت سط  بالاتر بایستی مینیمم سط  رضایت

 را بروز سازی نماید.
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سازی سود شرکت خدماتی مشروط بر مینیمم سطح رضایتبخشی . بیشینه4جدول 

 (2شرکت تولیدی )تکرار 

  تا  تعداد محصولات 

120 = 2194 = 2911 = 01 = 303 = 

1014 = 9139 = 219 = 2142 = 2011 = 

10353 

= 
2901 = 3291 = 20 = 199 = 

112 = 2149 = 9902 = 041 =   3901 = 

 برای پردازش خدمات مرتبط با محصول تا  تعداد کارکنان تخصیص یافته 

3 =4/42 =2 1/46 =3 

 
های پردازش و ( یا هزینهفروش )

ترمیم و تکمیل خدمات مرتبط با 

 (محصول )

 درجه رضایت

 
 شرکت  سود

 سط  بالاتر =29921411  =91/1 19939191 

 ترسط  پایین =230221 = 92/1 2909999 

 مندی دو شرکترضایت نسبت بین درجات   =

0.31 

 

 

با این وضعیت، فرض کنید که شرکت سط  بالاتر تشخیص دهد که درجه 

ندی این شرکت نسبتاً بالا است و مینیمم سط  رضایتبخشی آن بطور مثال مرضایت

کاهش یابد. پس، شرکت سط  بالاتر با در ن ر گرفتن اطلاعات بده بستان  2/1بایستی 

کند. تعیین می 9/1بین اهداف شرکتها، مینیمم سط  رضایتبخشی اش را حدود 

 :یابدییر می( تغ11مدل فوق به صورت رابطه ) 11بنابراین رابطه 

  )11( 

مندی شرکت تولیدی بزرگتر مساوی ، با توجه به اینکه درجة رضایت1در تکرار 

است، هر دو شرایط اتمام  91/1مندی بدست آمده است و نسبت درجات رضایت 9/1با 
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توان جواب شوند. اگر شرکت سط  بالاتر جواب را بپذیرد، میاول و دوم برآورده می

 بخش نهایی را استنتاج نمود.ترضای

 سازی سودآوری مسأله بیشینه

وری شرکتهای تولیدی و خدماتی را افزایش در درآمد حاصل از فروش الزاماً بهبود بهره

سطحی کسری ریزی خطی دودر این قسمت، مسأله برنامه تضمین نخواهد کرد.

وری بیان شده توسط شود که در آن هر دو شرکت تولیدی و خدماتی سودآمدلسازی می

 (. 22و  21و  4سازند)روابط نسبت سودآوری سود به فروش را بیشینه می

 برای تعیین روش زیمرمنبا استفاده از  فرض تواب  عضویت اهداف فازی خطی و با

 داریم:پارامترهای تواب  عضویت 

  ، ، ،   

 شوند:بیان می 19و  10ت به صورت روابط تواب  عضویو 

   )10( 

  )19( 

ریزی فازی مشارکتی، مسأله شماره زیر برای یافتن یک راه حل در ابتدای روش برنامه

 شود:کنندة مینیمم درجات رضایت مندی بین دو شرکت حل میبیشینه

    )19( 

 
    )19( 

   )13( 

     )14( 

مندی سودآوری شرکتهای تولیدی و مین درجات رضایتدر جواب مدل ماکسی

تر باهم برابر و خدماتی، درجة رضایت از سودآوری در هر دو شرکت سط  بالاتر و پایین

مین است. نسبت سودآوری حاصلة شرکت سط  بالاتر در مدل ماکسی 91/1حدود 

است که از نسبت سودآوری  929/1مندی از نسبت سودآوری، برابر با درجات رضایت

بود  914/1سازی سودآوری شرکت تولیدی که حدود حاصلة این شرکت در مدل بیشینه
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(. حال آنکه نسبت سودآوری شرکت سط  بالاتر )زمانی که که 9کمتر است )جدول 

( 9بود )جدول  941/1د( حدوداً برابر با شوتر بیشینه میسودآوری شرکت سط  پایین

سازی سودآوری شرکت تولیدی که که باز هم از نسبت سودآوری حاصله در مدل بیشینه

 است کمتر است.  929/1حدود 

 سازی سودآوری شرکت سطح بالاتر. جواب بهینه مسأله بیشینه5جدول

 تا  تعداد محصولات 

04 = 2211 = 2901 = 01 = 441 = 

1014 = 0991 = 219 = 2991 = 2011 = 

14544 = 2901 = 9111 = 20 = 121 = 

112 = 2141 = 9911 = 041 = 4131 = 

 تا  تعداد کارکنان تخصیص یافته 

3 =3 =3 1 =4 

 
های پردازش و ترمیم ( یا هزینهفروش )

 (و تکمیل خدمات مرتبط با محصول )
 شرکت  سود ))سودآوری 

 سط  بالاتر =21093191 =914/1 12021411 

 2114904 201/1- = 241229- = 
سط  

 ترپایین

 

 تر(سازی سودآوری شرکت خدماتی )سطح پایین. جواب بهینه مسأله بیشینه0جدول 

 تا  تعداد محصولات 

48 = 4621 = 4626 = 16 = 292 = 

8481 = 2265 = 452 = 4562 = 4225 = 

80211 = 4271 = 2965 = 41 = 412 = 

881 = 4556 = 2615 = 264 = 2215 = 

 تا  تعداد کارکنان تخصیص یافته 

1 =1 =2/4 0 =0 
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های پردازش و ترمیم ( یا هزینهفروش )

 (مرتبط با محصول ) و تکمیل خدمات
 شرکت  سود ))سودآوری 

 سطح بالاتر =46212215 =297/5 64421955 

 ترسطح پایین = 741415 = 671/5 4764417 

مندی از نسبت سودآوری مین درجات رضایتمدل ماکسی جواب بطور مشابه، در

 149/1تر حدود شرکتهای تولیدی و خدماتی، نسبت سودآوری شرکت سط  پایین

سازی سودآوری شرکت بدست آمد که از نسبت حاصلة این شرکت در مدل بیشینه

در عین حال، هرگاه که نسبت سودآوری است کوچکتر است.  113/1خدماتی که حدود 

 201/1 شود سودآوری شرکت خدماتی که برابر منفیسط  بالاتر بیشینه می شرکت

مندی از مین درجات رضایتاز نسبت سودآوری بدست آمده در مدل ماکسیاست. 

 است کوچکتر است. 149/1نسبت سودآوری شرکتهای تولیدی و خدماتی که حدود 

با سودآوری مین هم در سود و هم در سودآوری، محصولاتی در مسایل ماکسی

شوند، حال آنکه خروجیهای ساخته می تر در حد پایین از خروجی پایین

مین سودآوری، اندکی کمتر از آنها روی محصولات با سودآوری بالاتر در مسأله ماکسی

 سود است.

اگر که شرکت سط  بالاتر تشخیص دهد که برای این شرکت مطلوب است که 

مندی را افزایش دهد. این هدف به بهای کاهش درجة رضایت مندی خوددرجه رضایت

مین در تر بدست خواهد آمد. با وجود جواب بهینه مسأله ماکسیشرکت سط  پایین

مندی از شود که شرکت سط  بالاتر مینیمم سط  رضایت(، فرض می91/1دست )

دو مندی از نسبت سودآوری و حدود درجات رضایت 3/1نسبت سودآوری خود را 

 در اینصورت: تعیین شده باشد 2و  9/1شرکت تولیدی و خدماتی در فاصله

  )11( 

 
0.8  )12( 

    )11( 
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نشان  9جواب بهینه برای مسأله فوق بدست آمده و اطلاعات مربوطه در جدول شماره 

 داده شده است.

رکت خدماتی مشروط بر مینیمم سطح سازی نسبت سودآوری ش. بیشینه6جدول 

 1تکرار-مندی شرکت تولیدیرضایت

  تا  تعداد محصولات 

125 = 2211 = 2921 = 01 = 301 = 

1014 = 0991 = 219 = 2131 = 2011 = 

14544 = 1102 = 4939 = 12 = 191 = 

100 = 2141 = 9911 = 041 =   3919 = 

 برای پردازش خدمات مرتبط با محصول تا  ارکنان تخصیص یافته تعداد ک

2/41 =4 =2 2/44 =3 

 

های ( یا هزینهفروش )

پردازش و ترمیم و تکمیل 

خدمات مرتبط با محصول 

() 

 درجه رضایت

 
 شرکت ))سودآوری 

 سط  بالاتر =911/1 =31/1 12201191 

 2010140 
091/1=

 
 ترسط  پایین = 111/1

 دو شرکتمندی رضایت نسبت بین درجات  =

  و 0.49

 

 مندی شرکت سط  بالاتر بزرگتر مساوی با ، با توجه به اینکه درجة رضایت2در تکرار 

تواند ( نمی993/1مندی بدست آمده )است، با این وصف، نسبت درجات رضایت 3/1

  بالاتر بایستی شرط دوم از مجموعه شروط اتمام را برآورده سازد. بنابراین، شرکت سط

مینیمم سط  رضایتبخشی را بروزسازی نماید. برای این من ور، اطلاعات بده بستان بین 

مورد استفاده واق   و  یا بین دو تاب  عضویت  و  دو تاب  هدف 
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 بیان شده است. و  با نسبتهای  9شده است که در جدول شماره 

مندی از نسبت با فرض اینکه شرکت تولیدی تشخیص دهد که که درجه رضایت

سودآوری این شرکت نسبتاً بالا است و مینیمم سط  رضایتبخشی از نسبت سودآوری 

کاهش یابد. پس، شرکت تولیدی با در ن ر گرفتن اطلاعات بده  2/1خود را بایستی 

کند. مسأله فوق مجدداً تعیین می 9/1ط  رضایتبخشی اش را حدود بستان، مینیمم س

شود و حل می 9/1به  3/1با مینیمم سط  رضایتبخشی از نسبت سودآوری بروز شده از 

 شوند.نشان داده می 3نتایج آن در جدول شماره 

سازی نسبت سودآوری شرکت خدماتی مشروط بر مینیمم سطح .بیشینه0جدول 

 2تکرار -ت تولیدیمندی شرکرضایت

  تا  تعداد محصولات 

115 = 2211 = 2991 = 01 = 933 = 

1014 = 9149 = 219 = 2121 = 
2011 

= 

14544 = 1111 = 4901 = 24 = 
109 

= 

156 = 2101 = 9191 = 041 = 
  3131 =

 

 برای پردازش خدمات مرتبط با محصول تا  تعداد کارکنان تخصیص یافته 

2 =4 =2 3 =3 

 

های پردازش و ( یا هزینهفروش )

ترمیم و تکمیل خدمات مرتبط با 

 (محصول )

  درجه رضایت
 سودآوری

(( 
 شرکت

 سط  بالاتر =923/1 =91/1 11414991 

 2139100 991/1= 
1921/1 

= 

سط  

 ترپایین

 مندی دو شرکترضایت نسبت بین درجات  =

   و 0.26
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مندی شرکت سط  بالاتر بزرگتر مساوی با ، با توجه به اینکه درجة رضایت1رار در تک

( است، هر دو شرط اتمام 311/1مندی بدست آمده )است و نسبت درجات رضایت 9/1

شوند و اگر شرکت تولیدی نیز جواب بدست آمده را بپذیرد، جواب اول و دوم برآورده می

 گردد.نهایی استنتاج می

 گیری نتیجهبحث و  -5

سازی سود شرکت تولیدی، حجم تولید محصولات با سودآوری بالاتر به در مسأله بیشینه

رسد بشرطی که محدودیت بودجه ارضاء شود اما بطور معکوس، حدود بالایی می

شوند. بنابراین، شرکت تر در حد پایینی تولید میمحصولات با سودآوری نسبتاً پایین

ترکیب محصولات تولیدی سودآورتر بر شرکت خدماتی  تولیدی از لحاظ تعیین نوع و

 غالب است.

در مسأله بیشینه سازی سودآوری شرکت سط  بالاتر، حجم تولید محصولاتی که 

سودآوری بالاتری دارند به حدود بالایی خود می رسد اما بطور معکوس، محصولات با 

همیشه صحی  نیست که  شوند. گرچه،تر در حد پایینی تولید میسودآوری نسبتاً پایین

توان نتیجه گرفت دهد ساخته شوند. میمحصولات همانقدر که حدود بودجه امکان می

که شرکت تولیدی از لحاظ تعیین نوع و ترکیب محصولات تولیدی با نسبت سودآوری 

 بالاتر بر شرکت خدماتی غالب است.

روی کار سازی سود شرکت سط  پایینتر، کمترین میزان نیدر مسأله بیشینه

بشرطی که این  -خدماتی از کاراترین نیروها به لحاظ معیار هزینه بر واحد زمان 

نیروهای کار خدماتی قادر باشند مقدار سفارش های خدماتی رسیده را پردازش یا ترمیم 

مراتبی، شرکت خدماتی از شود. بنابراین، در این سازمان سلسلهدر ن ر گرفته می -کنند

ان خدماتی با سطوح مهارتی مختلف با کمترین هزینه، بر شرکت لحاظ تخصیص کارکن

 تولیدی مسلط است.
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سازی سودآوری شرکت سط  پایینتر، اگرچه کمترین میزان در مسأله بیشینه

بشرطی که  -نیروی کار خدماتی از کاراترین نیروها به لحاظ معیار هزینه بر واحد زمان 

ار سفارش های خدماتی رسیده را پردازش یا این نیروهای کار خدماتی قادر باشند مقد

شود، همیشه صحی  نیست که محصولات به مقداری که در ن ر گرفته می -ترمیم کنند

 دهد ساخته شوند.حدود بودجه امکان می

بخش نهایی، از آنجائیکه شرکت سط  بالاتر مینیمم های رضایتبا توجه به جواب

های شرکت سط  بالاتر بیشتر از شخصهکند، مبخشی خود را مشخص میسط  رضایت

اگر استفاده  گرددپیشنهاد می تر قابل مشاهده است.های شرکت سط  پایینمشخصه

سازی سود فرموله گردد و تمام و کمال بودجه موردن ر مطلوب باشد، مسأله بیشینه

)حتی  مورد استفاده قرار گیرد. برعکس، در مواقعی که سودآوری بالاتر مورد انت ار باشد

سازی سودآوری بایستی به اگر مقداری از بودجه در ن ر گرفته شده مازاد بماند(، بیشینه

سازی سودآوری مدلسازی و مورد عنوان تاب  هدف انتخاب گردد و مسأله بیشینه

 استفاده قرار گیرد.

 منابعفهرست 

خدمات ارائه مدل ریاضی طرحریزی (. »2134حمیدی، ناصر؛ رضا عسگرزاده صدقیانی. )

 .24- 4، 4،مدیریت بازاریابی« پس از فروش

 تحقیو هزینه های اثربخشی(. »2139دهقانی، علی؛ خردمند، کامران و محمد عبدی. )

«. ایران( صنای  و رضوی خراسان استان تولیدی تعاونیهای :موردی توسعه )بررسی و

 11-29، 1،فصلنامه بررسیهای اقتصادی

تصمیم (. »2142اهیم، ابراهیمی شقاقی، مرضیه .)طاهری فرد، مرتضی، تیموری، ابر

مجله ، «گیری در یک زنجیره تأمین دوسطحی بر اساس ساختارهای استاکلبرگ و کورنو
 .2-9، 2142، سال هفتم، دوره نوزدهم، بهار مدیریت صنعتی
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 ارائه در نارسایی(. »2139صمدی، منصور؛ حاجی پور، بهمن و فارسی زاده، حسین.)

 تأثیر آنها و خدمات مرتبط با محصول احیاء های استراتژی با محصول،خدمات مرتبط 

 .90-01، 2،بازرگانی مدیریت نشریه، «کننده مصرف رفتار بر

عبدالعلی پور، امیرحسین، ناظمی، جمشید، طلوعی اشلقی، عباس و حسین زاده لطفی، 
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