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 پژوهشی ـعلمی 

  ارتباط مدیریت برای سریع مد صنعت در معکوس تأمین زنجیره طراحی

 ریاضی سازی مدل و کاوی داده از استفاده با مشتری با
 *2نژاد زینال معصومه ،1موسویان غزل سیده

 استادیار، گروه مهندسی صنایع، دانشکده فنی و مهندسی، واحد تهران غرب، دانشگاه آزاد اسلامی، تهران، ایران -2 ارشد، کارشناس -1

 ( 28/09/1401، پذیرش: 14/04/1401)دریافت: 

 چكيده

متدیریت ارتوتاب بتا    های مد سریع استت، بهوتود    ویژگی ترین مهم از پاسخگویی در سرعت و تقاضا در قطعیت عدم ،عمر کوتاه چرخه ازآنجاکه

 رقتابتی گردیتده و اصت      بتازار  ایجتاد  موجب جهان پوشاک صنعت در اخیر تحولات ای در این صنعت برخوردار است. مشتری از اهمیت ویژه

ا های مدیریت ارتواب بت  سازی سیاست هدف تحقیق حاضر یکپارچه کند. می پیدا دوچندان اهمیتی پذیری، انعطاف تأمین زنجیره چنین ساختار

مندی مشتتریان استت. طتی دو ستال،      ها و افزایش رضایت منظور کاهش هزینه مشتری و طراحی زنجیره تأمین معکوس در حوزه مد سریع به

ای پوشاک در  فروشگاه زنجیره 21هزار رکورد واقعی مرتوط با مشتریان  659تحلیل اط عات آخرین خرید، تداوم خریدها و ارزش ریالی خرید 

گروه و تعیین میزان تخفیف هر گروه گردید. جهتت تعیتین مکتان     5بندی مشتریان در  خوشه منجر به K-meansاده از الگوریتم تهران با استف

صتورت ستناریومحور    سازی تصادفی به آوری کالاهای مرجوعی، مدل ریاضی طراحی و با روش بهینه بهینه مرکز تعمیرات و مراکز ترکیوی جمع

گیرند، بلکه بایستی نرخ مرجوعی کتالا و میتزان    های با فروش بیشتر قرار نمی کز ترکیوی لزوماً در منطقه فروشگاهحل شد. نتایج نشان داد مرا

میلیارد ریال بترای   7/4 مندی بین اعداد دوتایی مقادیر تابع هدف هزینه و رضایت مدل، لحاظ گردند. مطابق نمودار پارتو زمان همطور  تقاضا به

مندی متغیر است. بازه حتداقل و حتداک ر تخفیفتات     برای رضایت 3156میلیارد ریال برای هزینه و  2/6 مندی، و رضایتبرای  2185هزینه و 

در این پژوهش، عمومیت استتفاده در   شده ارائه% محاسوه شد. مدل 60% تا 10% و برای تخفیف تعمیر کالا 30% تا 5برای خرید کالای جدید 

 .مله کالاهای فاسدشدنی را داردفروشی تندگردش از ج صنایع خرده

 قطعيت عدم كاوی، داده مشتری، با ارتباط مدیریت سریع، مد صنعت معكوس، تأمين زنجيره: ی كليدیها واژه

 مقدمه -1

و پترداختن   انیجز توجه به مشتتر  یراه چیامروز ه پررقابت یایدر دن
ارتوتاب بتا    تیریبه نام مد یا امر حوزه نیوجود ندارد. ا ها آنبه نظرات 

عنتوان عنصتر    بته  انیکته در آن مشتتر   دیت نما یمت  تعریفرا  1یمشتر
 ستت یبا یشرکت م یها تیشوند و تمام فعال یگرفته م نظر عملکرد در

 .[1] دنردگ میتنظ این موضوعحول 

در صنعت پوشاک جهان  یقیتحولات گسترده و عم ریدهه اخ در

 یرویت با ن ییایآس یکشورها ریو سا نیاست. ظهور چ وستهیپ وقوع به

 نیت صتادرات پوشتاک توستط ا    ییتوانتا  شیافتزا  بته  منجتر کار ارزان، 

  گرفتته  اریت را در اخت رانیت از جمله پوشتاک ا  ییو بازارها کشورها شده

در اروپتا و   دیت بتا تول  2عیبا عنوان مد ستر  یا دهیپد انیم نی. در ااست

و رشتد صتنعت پوشتاک     یبازار رقابت جادیموجب ا جوار هم یکشورها

 
Zeinalnezhad.m@wtiau.ac.ir رایانامه نویسنده مسئول:  *
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 Customer relationship management (CRM)  

2
 Fast Fashion 

 چنتین  در ساختار یارتواب با مشتر تیریمد. ]2[ است دهیجهان گرد

 دایت پ دوچنتدان  یتت یاهم یی،و پاستخگو  ریپتذ  انعطتاف  نیمأت رهیزنج

در تقاضتا و سترعت در    تعیت ، عتدم قط کوتاه عمرچرخه زیرا  کند یم

، استت  عیصتنعت متد ستر    خصوصیات نیتر از جمله مهم ییپاسخگو

بتا   یمیصتنعت ارتوتاب مستتق    نیت درآمد در ا ینیبشیکه پ یا گونه به

 هیت بتا تک  تواند یم یارتواب با مشتر تیریمد ،نایبنابر ؛رفتار تقاضا دارد

در زمتان حتال، بته     یاتیت گذشته و اط عتات عمل  یخیبر اط عات تار

امتروزه بتا گستترش     .]3[بپتردازد  این صنعت  انیرفتار مشتر لیتحل

 نیت در ا شتده  یرهذخ یها داده یو حجم بالا یگاهیپا یها ستمیس

را  شتده  یتره ذخ یهتا  داده داست تا بتوان یبه ابزار ازیها، ن ستمیس

کتاربران   اریت پتردازش را در اخت  نیاز ا حاصلپردازش و اط عات 

بتتا  یارتوتتاب بتتا مشتتتر تیریمتتد ستتتمیسدهتتد. در واقتتع، قتترار 

، هتا  داده وتحلیتل  یته تجزو  3کاوی مانند داده ییکارگیری ابزارها به

بینی و در راستای رفتع نیازهتای مشتتری     رفتار مشتریان را پیش

 
3
 Data Mining 
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 تیریمتد  معتقدنتد رویکترد   1باهتاری و الاییتدام   .]4[د دار برمتی گام 

هتا و   ستازمان  نیارتوتاب بت   ،کتاوی  دادههمتراه   ی بته ارتواب با مشتتر 

 نیت کند. ا یم تیریامروز مد شرفتهیوکار پ کسب یایرا در دن انیمشتر

ینتدهای  آبهوتود فر  در جهتت  انیبینی رفتار مشتتر  پیش یبرا تکنیک

 و شتود  یارزشمند استفاده مت  انیحفظ مشتر در راستایگیری  تصمیم

 نتده یو آ ییبتاارزش را شناستا   انیکند تا مشتر یکمک م اه به سازمان

 .]5[بینی کنند  خود را پیش

 تتر  تجارت که چرخه عمر محصولات هر روز کوتاه یدر عصر کنون

 یهتا  مرجوع نمودن محصول با زمتان  یها استیشود، س یتر م و کوتاه

و  تیرضتتا شیموجتتب افتتزا ی،و ختتدمات مشتتتر عیستتر ییپاستتخگو

 یطراحت لتذا،   ؛گردد یم رهیزنج یها نهیو کاهش هز انیمشتر یوفادار

 یرقتابت  یهتا  تیت مز شیافزا به منجرخود  عکوسم نیمأت رهیزنج کی

مقدس پور و همکاران با طراحی زنجیره تأمین معکتوس  . ]6[ شود یم

در صنعت تایر و استفاده از یک مدل ریاضی دوهدفه، چندمحصتولی و  

ای اهمیت بازیافت و استفاده مجدد از محصتولات بازگشتتی    چنددوره

 .]7[اند  را عنوان کرده

نیتز   عیستر  متد لزوم طراحی زنجیره تأمین معکتوس در صتنعت   

محصتولات   نیتتر  کیارائه ش زیرا مد سریع ود؛ش وضو  احساس می به

 یبتته ستتاختارها ازیتتن و استتت انیزمتتان بتته مشتتتر نیتتتر در کوتتتاه

 یهتا  نته یاگتر هز  یدارد، حتت  نیمأت رهیزنج در و پاسخگو ریپذ انعطاف

ایتن موضتوع حتاکی از نقتش مهتم      . ]8[داشته باشتد   بر را در ییبالا

برای اینکته بتوانتد   ها است. یک سازمان  لجستیک در موفقیت سازمان

خود را از سایر رقوا متمایز سازد باید به تحویل سریع )حتی رایگان( و 

 عنوان یک اهرم رقابتی توجه ویژه داشته باشد. بتا توجته   اعتماد به قابل

سازد تا بتا   به موارد فوق، لجستیک ابزاری است که سازمان را قادر می

 .]9[رقابت کند  سرعت، قابلیت اطمینان و هزینه کمتر در بازار

رونتد   شیوکتار باعتا افتزا    کسب طیرقابت در مح شیامروزه افزا

شتده استت.    رهیت زنج کیت  یعنتوان اعاتا   ها بته  شرکت نیب یهمکار

ارتواطتات   یساز کپارچهیدر  شرکت آن ییشرکت به توانا کی تیموفق

شتوکه   یطراحت  یستاز  کپارچته ی رو، ازاین .دارد یبستگ نیمأت رهیزنج

 ییبتالا  تیت از اهم زیت ( ننیمأتت  رهیت از زنج یبخش عنوان به) کیلجست

. لجستیک کارکرد مهمی است که محصول مناستب را  برخوردار است

در زمان مناسب، با کیفیت و قیمت مناسب به دست مشتری مناستب  

عنوان هزینته محستون نمتوده و     رساند. بسیاری از مدیران آن را به می

تواند باعتا پیشترفت یتا     لجستیک می اند که غالواً از این واقعیت غافل

بهوود  یمناسب برا یها نهیاز زم یکی. ]10[شکست یک شرکت شود 
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صتورت   و معکتوس آن بته   میمستتق  یطراحت  ک،یلجستت  یهتا  شوکه

از  یناشت  ینگت یربهیاز ز یریتوانتد باعتا جلتوگ    یکه ماست  کپارچهی

د. و معکوس گترد  میمستق کیلجست یها جدا از هم در شوکه یطراح

 3استتتفاده از تستتهی ت ترکیوتتی   2لتتی و دانتت   ایتتن رابطتته در 

عنتتوان ابتتزاری جهتتت    بتته را آوری یتتا انوتتار/تعمیرات  انوتتار/جمع

انتد. ایتن    سازی لجستیک مستتقیم و معکتوس عنتوان کترده     یکپارچه

تسهی ت ترکیوی در جریان مستقیم نقش مراکتز توزیتع )انوتار( و در    

و یا مراکز احیاء را ایفا  آوری، بازرسی جریان معکوس نقش مراکز جمع

 تیت فیدر بهوود ک یمناسب شوکه نقش اساس یطراح. ]11[کنند  می

 یکیلجستت  یهتا  ستمیبهوود س ی. از طرفدارد یکیلجست یها ستمیس

خواهتد   ییستزا  بته  ریثأها تت  نهیو کاهش هز یمشتر تیرضا زانیدر م

معنتای بهوتود    توان گفت بهوود زنجیره تأمین، به بنابراین، می ؛داشت

ترکیب عوامل مختلف است تا هزینه و زمان را تا حتد ممکتن کنتترل    

 .]12[نماید 

ناپتذیری کته    هتای جوتران   های اخیر، با توجه بته آستیب   در سال

زیست ایجاد کترده استت، رهوتران متد      صنعت مد سریع برای محیط

را  4سریع ابتکاراتی از جمله استفاده از مدیریت زنجیتره تتأمین پایتدار   

شده در چند برند مطر  اروپایی در زمینه  اند. مقایسه انجام اتخاذ کرده

نفعتان   اندازه کتافی ذی  دهد صنعت مد سریع نتوانسته به مد نشان می

دستی را در استراتژی مدیریت زنجیره تأمین پایتدار   بالادستی و پایین

همراه سازد. لذا ضرورت طراحتی و متدیریت زنجیتره تتأمین در ایتن      

 .]13[ت کام ً مشهود است صنع

صتنعت متد    یهتا  یژگت یوبا توجه به موتاح ی کته مطتر  شتد،     

در مجموعتته  یمشتتر  تیجلتب رضتا   باعتا شتده استت کتته    عیستر 

ضتترورت ارائتته موضتتوع  رو، ازایتتن. گیتتردقتترار  رهیتتزنج یارکتتان اصتتل

بستتیار حتتائز  صتتنعت  نیتتدر انیتتز  یارتوتتاب بتتا مشتتتر  تیریمتتد

در  ایشتان بتا توجته بته رفتتار      بنتدی مشتتریان   گتروه . استت  اهمیت

 شتتود از اهتتم موضتتوعات استتت کتته باعتتا متتی محصتتولات،  دیتتخر

جهتت بهوتود    یمناستو  یریت گ میتصتم  انیاز مشتتر  گتروه هتر   یبترا 

ی را رشتد درآمتد ستازمان    و در نهایتت  ردیصتورت پتذ   یمنتد  تیرضا

و  یارتوتاب بتا مشتتتر   تیریمتد  ،نیبنتابرا  داشتت؛ خواهتد   دنوتال  بته 

 بتتهعتت وه بتتر کمتتک کتتاوی  از طریتتق داده انیرفتتتار مشتتتر لیتتتحل

نتتهیدرآمتتد و کتتاهش هز شیافتتزا یبتترا یتقاضتتا، راهتت ینتتیب شیپتت

در نظتتر گتترفتن جریتتان معکتتوس در زنجیتتره و استتتفاده از   هاستتت.

بتته افتتزایش  تستهی ت ترکیوتتی، از دیگتتر متواردی استتت کتته منجتر   

 گردد. ها می مندی و کاهش هزینه رضایت

 
2 Lee & Dong 
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4 Sustainable Supply Chain Management 

https://www.sciencedirect.com/topics/earth-and-planetary-sciences/supply-chain-management
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بتا   ع،یکتوس در صتنعت متد ستر    مع نیمأتت  رهیت زنج یطراحلذا، 

بتتا استتتفاده از  یمنتتد تیرضتتا شیهتتا و افتتزا نتتهیهتتدف کتتاهش هز

 قیتتموضتوع تحق  کتاوی  تکنیتک داده و  یارتوتاب بتا مشتتر    تیریمتد 

 یا رهیتتزنج یهتتا حاضتتر، فروشتتگاه قیتت. محتتدوده تحقاستتتحاضتتر 

و ارتوتاب   کیدر شتوکه لجستت   یکپتارچگ ی جتاد یصتدد ا دراست کته  

 بتر  .هستتند  یاضت یر یستاز  نته یبه یهتا  روشطریتق  از  انیبا مشتتر 

شتتده جهتتت   استتاس مستتئله تحقیتتق، ستتیالات اصتتلی مطتتر      

 شر  زیر است:  هدف تحقیق، بهدستیابی به 

 یستاز  نهیشت یبتوان مدلی طراحی نمود که قادر بته   چگونه می 

 باشد؟ کیشوکه لجست نهیهز یساز نهیو کم انیمشتر تیرضا

 یمنتتد تیرضتتا شیجهتتت افتتزاتتتوان  متتی رای چتته اقتتدامات 

 نمود؟ یزیر طر  گروههر  انیمشتر

 افتت یجهتت در  یویبه مراکز ترک بایست میها  کدام فروشگاه 

 شوند؟ لیتود یبازگشت یکالاها

 کجاست؟ راتیاستقرار مرکز تعم نهیمکان به 

 تتتوان یمتت یچنتتد گتتروه بتتا چتته مشخصتتات را بتته انیمشتتتر 

 نمود؟ یبند میتقس

 راتیت تعم یبترا  فیتخف زانیچه م انیهر گروه از مشتر یبرا 

 ؟در نظر گرفته شود دیجد یکالا دیخر ای

 پيشينه تحقيق -2

 میتصتتم کیتتعنتتوان  شتتوکه بتته یطتتور ختتاص، طراحتت  بتته

 تیریاستتتفاده از مفهتتوم متتد گتتردد و  تعریتتف متتی کیاستتتراتژ

 یکیو تتتاکت کیاستتتراتژ ماتیدر تصتتم ی نیتتزارتوتتاب بتتا مشتتتر

 کیت شتوکه ختون    ی. طراحت حتائز اهمیتت استت    شوکه یطراح

ختود   انیشتتر بتا م  متیثری تتا روابتط    ستازد  یشرکت را قتادر مت  

 یشترکت را بترا   هتای  تیت نوبته ختود، فعال   بته  نیت داشته باشتد. ا 

 لیتستته انیمشتتتر یواقعتت یازهتتایو بتترآورده کتتردن ن صیتشتتخ

 یارتوتاب بتا مشتتر    تیریبتا استتفاده از متد    ن،ی. همچنت سازد یم

کتتردن  بیشتتینهرا جهتتت  دیتتجد یعملتت هتتای برنامتته نتتتوا یمتت

 انیمشتتتر بیت کترد کته منجتر بته ترغ     فیت تعر یمشتتر  تیرضتا 

محصتتولات  یآور در جمتتع یاستتتراتژ یبتتا محتتتوا یبتته همکتتار

توجتته  ،نیتت. عتت وه بتتر اشتتود یمعکتتوس متت انیتتدر جر یینهتتا

 یارزش مشتتتر شیافتتزا یبتته معنتتا ،یمشتتتر ازیتتکتتردن بتته ن

و  دیتتمحصتتولات جد عیتتمنظتتور توز بتته یوتتیاستتت. مراکتتز ترک

ی استتت تتتوجه قابتتلنکتتته  شتتده آوری محصتتولات استتتفاده جمتتع

 .]14[که بهینگی زنجیره را افزایش خواهد داد 

در دنیای چالشی امروز که مشتریان مزیت رقتابتی محستون   
ها، متدیریت   ترین عوامل پیروزی سازمان شوند، یکی از اساسی می

 ارتواب با مشتری موفق است. شناخت درست و ارزیتابی عملکترد  
هتای جهتانی    ناشی از این ابزار، دغدغه محققان و مدیران شترکت 

است. در این راستا، کوشا و توری به ارزیابی عملکرد شترکت گتاز   
استان خراسان شمالی در فرآیند مدیریت ارتواب با مشتتری بتر پایته    

بندی  اند و رتوه مدل کارت امتیازی مدیریت ارتواب با مشتری پرداخته
 .]15[ای انجام شده است  رآیند تحلیل شوکهمعیارها از طریق ف

هتتای عرضتته پوشتتاک متتد و لوتتاس در یتتک محتتیط   زنجیتتره
کننتتد کتته همتتواره خواهتتان کیفیتتت  بستتیار پرستترعت کتتار متتی

هتتای  بتتودن بیشتتتر محصتتولات، مجموعتته   بهتتتر، در دستتترس  
کتته  ییازآنجتتاتتتر هستتتند.  تتتر و زمتتان تحویتتل کوتتتاه  گستتترده

محصتتولات متتد دارای عمتتر کوتتتاهی هستتتند و موفقیتتت بتتازار   
هتای   فروشتان متد ستریع از استتراتژی     نامعلوم است، خترده  ها آن

کننتتد: تغییتتر   متنتتوعی بتترای عتتدم قطعیتتت استتتفاده متتی     
زود محصتتولات، ستترعت در پاستتخگویی و تغییتتر کانتتال از  زودبتته

 .]16[جمله این موارد است 

ای ایتتن صتتنعت شتتواهت  عتتدم قطعیتتت موجتتود در تقاضتت 
و فاسدشتتدنی دارد.  1بستتیاری بتته کالاهتتای مصتترفی تنتتدگردش

پتتذیری و عتتدم   بختتش و توحیتتدی، چتتابکی، انعطتتاف    جهتتان
هتتای زنجیتتتره تتتأمین متتتواد    عنتتتوان ویژگتتی  قطعیتتت را بتته  

انتد و در نهایتت عوامتل کتاهش زمتان       فاسدشدنی مطتر  کترده  
ن حتتل کتتاهش میتتزا  عنتتوان راه تحویتتل و افتتزایش کیفیتتت، بتته 

 .]17[مرجوعی در این صنعت مطر  شده است 

و کوتتتاه کتتردن زمتتان بتتین  زودهنگتتامستتو، تحویتتل  یتتکاز 
ستتفارش و تحویتتل محصتتول، دو عامتتل مهتتم در بتتازار رقتتابتی   
صتتنعت متتد ستتریع استتت. بتترای دستتتیابی بتته ایتتن هتتدف       

هتای توزیتع شتهری     های زیادی اقتدام بته افتتتا  شتوکه     شرکت
هتا   انتد. ایتن شتوکه    روشتی کترده  ف های خترده  نزدیک به فروشگاه

هتا   فروشتگاه  پتر کتردن  بتار   کننده بتیش از یتک   توانند تامین می
هتتای  در روز باشتتند. گرچتته ایتتن موضتتوع نیتتاز بتته هزینتته      

هتتای  گتتذاری بتتالا دارد و موجتتب زیادشتتدن هزینتته     ستترمایه
بتا انجتام مطالعته     2گردد، امتا آلفیتری و همکتاران    نقل می و حمل

فروشتی ایتالیتا نشتان داده شتده      ردههتای خت   موردی در فروشگاه
ونقتل بتا    گتذاری و حمتل   هتای سترمایه   است کته افتزایش هزینته   

فروشتتی قابتتل جوتتران  هتتای ختترده افتتزایش فتتروش در فروشتتگاه
هتتا  کتته استتتفاده از ایتتن شتتوکه  ییازآنجتتادیگتتر،  استتت. ازستتوی

حجتتتم زیتتتاد موجتتتودی در  باعتتتا جلتتتوگیری از نگهتتتداری  
 آزاد شتدن هزینته موجتودی و    کتم شتدن  گتردد،   هتا متی   فروشگاه
 .]18[دارد  به دنوالهای فروشگاه را نیز  قفسه
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ای چابتک،   در واقع صنعت انووه متد ستریع نیتاز بته زنجیتره     

پتتذیر و پاستتخگو دارد، زیتترا مشتتتریان ایتتن صتتنعت      واکتتنش

محصتتولات جدیتتد را  دائمتتاًرفتارهتتای خریتتد هیجتتانی دارنتتد و 

 .]19[کنند  طلب می

کننتتدگان بستتیار آشتتفته و  مصتترف در صتتنعت متتد، تقاضتتای

سو، عتدم قطعیتت تقاضتا، چتالش      بینی است. از یک پیش یرقابلغ

اصلی مطر  شده توسط محققتین و متخصصتین استت. انوتارش     

از دستت رفتتن    منجتر بته  بینتی تقاضتای ضتعیف     ناشی از پتیش 

دیگتر،   شود. ازسوی کننده و آسیب جدی به تصویر برند می مصرف

ازحد نیز  یرضروری موجود در موجودی بیشباید از هزینه اجاره غ

 .]20[اجتنان شود 

فرد ایتن صتنعت، مراکتز     های منحصربه در کنار تمامی ویژگی

طتور   بته عنصتر نهتایی زنجیتره تتأمین کته       عنوان بهفروشی  خرده

ای بتر   کنندگان در ارتوتاب استت، تأکیتد ویتژه     یم با مصرفمستق

یقتتت دسترستتی بتته محصتتول و رضتتایت مشتتتری دارد. در حق   

 شتده  ارائته کنندگان در میان انواع مختلفتی از محصتولات    مصرف

فروش، فقط نیاز به مقدار محتدودی از انتواع خاصتی     توسط خرده

یز برانگ چالشفروشان بسیار مهم و الوته  بنابراین، برای خرده؛ دارند

خواهنتد،   طور دقیق یاد بگیرند چه چیزی مشتریان می است که به

اط عات موردنیاز )برای م ال  دهد و رخ میچه موقع و کجا تقاضا 

هتای فتروش در زمتان واقعتی، بازگشتت       بینتی تقاضتا، داده   پیش

مشتری و وضعیت موجودی( را به دیگتر اعاتای بالادستت ارائته     

 .]21[دهند تا عملکرد زنجیره تأمین را بهوود بخشد 

عوامل اقتصادی، قانونی یا مسئولیت شرکتی از جمله عواملی 

است که موجتب ایجتاد برنامته متدیریت بازگشتت کتالا در یتک        

گردد. در زمینه پارچته و پوشتاک، متدیریت بازگشتت      سازمان می

وتحلیل قرار گرفته است.  عنوان یک موضوع حساس مورد تجزیه به

ه سه دستته اصتلی   توان ب دلایل بازگشت کالا در صنعت مد را می

تقسیم کرد: بازگشتت از تولیتد، بازگشتت از توزیتع و بازگشتت از      

 .]22[مشتری 

بازگشت کالا از مراحل تولید و توزیع، قول از تحویل کتالا بته   

؛ مندی مشتریان نتدارد  گردد و نقشی در رضایت مشتری انجام می

کته مشتتری کتالا را پت       یهنگاماما در بازگشت کالا از مشتری 

یا مراکز برگشتی که  1د، محصول به مراکز بازگشت متمرکزده می

 2دهندگان خدمات لجستتیک شتخص ثالتا    توسط شرکت یا ارائه

شتود. در   مشخص شده است، بازگردانده می UPSو  FedExمانند 

 
1 Centralized Return Centers (CRC) 
2 Third Part Logistics (3PL) 

عنوان مرکز بازگشتت متمرکتز اختصتاص     واقع بخشی از مرکز، به

 .]23[داده شده است 

کنتد و در   کنندگان جمتع متی   فروش کالاها را از مصرف خرده

دهتتد.  کننتتدگان محصتتول انتقتتال متتی فواصتتل متتنظم بتته تتتأمین

، سازوکارهای مختلفی برای رستیدگی بته   نوبه خود بهکننده  تأمین

فروشان  ، چالش خرده3و نکاتشکالاهای برگشتی دارد. در تحقیق 

این است که کالاهای برگشتی را در تعداد بستیار کمتی بتا تنتوع     

در مرکتز بازگشتت    بتدون برنامته  ونقل نامنظم و  ملزیاد و طی ح

 .]24[نمایند  متمرکز خود دریافت می

پت  از   ع،یشرکت فعال در صنعت مد ستر  کیعنوان  به 4زارا
حترا    ی جهتت ا چندهفته دوره کیخود،  انهیدو فصل فروش سال

ونقتتل،  حمتتل تیتتدر ظرف تیمحتتدود لیتتمحصتتولات دارد. بتته دل
هفتته   6تتا   4مانتده   یانوار باق یموجود یبرا صیتخص ماتیتصم

چتالش   بته  5کتارو و همکتاران  . گتردد  آغاز متی قول از دوره حرا  
 یبرا یگذار متیو ق یموجود ماتیتصم یبرا ایپو یساز هماهن 
و ستپ  فتروش    یماه فصل عاد نینشده در آخر فروخته یکالاها

 متت یقوتل از کتاهش ق   یموجتود  صیپردازد. تخص یحرا  کالا م
در  یستاز  نته یمشتکل به  کیت  نیت ا رایاست ز زیبرانگ چالشبسیار 

 انیت کم لاتمحصتو  یو کشتورها بترا   خواهتد بتود  بزرگ  اسیمق
وجتود دارد   یادیت ز یتجتار  نیقوان ن،یبرا کنند. ع وه یم« رقابت»

کته   یریت گ میتصتم  نتد یاواخر، فرآ نیشوند. تا هم تیرعا دیکه با
ی گتذار  متت یفصتل و ق  انیت پا یموجود صیتخص یتوسط زارا برا

قااوت مدیریت  بر اساسدستی و  اساساًشد،  حراجی استفاده می
بوده است. نویستندگان مقالته یتک رویکترد موتنتی بتر متدل را        

حتال   ینبتاا یک تقریب قطعتی استت.    بر اساسپیشنهاد دادند که 
؛ ستازی قطعتی همچنتان دارای ابعتاد بزرگتی استت       مسئله بهینه

فروشگاه در هتر   بنابراین، به یک طر  جامع و یک مدل در سطح
با  ها آنشود.  کشور با استفاده از بازخورد بین دو سطح تقسیم می

% 2.4سازی آزمایشی طر  خود در یتک تابستتان توانستتند     پیاده
زنجیتره   هتا  آنمیلیون دلار درآمد زارا را افزایش دهند.  24معادل 

هتای   ی قرار دادند و بترای حتل متدل   موردبررستأمین مستقیم را 
 .]25[افزارهای تجاری استفاده کردند  ی از نرمساز بهینه

فروشان مد سریع مهم هستتند   های قیمت برای خرده تخفیف

تا از موجودی در کانال توزیع با استفاده از مدیریت تقاضا استفاده 

کنند. برآورد تقاضای آتی برای یک سطح تخفیف معتین مستتلزم   

های فروش سابق استت. در ایتن ارزیتابی، مشتاهدات      ارزیابی داده

دیمی باشتد، زیترا اک تر    تر از مشتاهدات قت   اخیر ممکن است مهم

افتتد و آن دوره   های قیمت در پایان فصل فروش اتفاق می تخفیف
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 39                نژاد زینال معصومه موسویان و غزل سیده ؛ریاضی سازی مدل و كاوی داده از استفاده با مشتری با ارتباط مدیریت برای سریع مد صنعت در معكوس تأمين زنجيره طراحی

 

 1دهد. یلدیز و حکیم اوغلو تری را ارائه می های دقیق زمانی تخمین

یک روش حداقل مربعات وزنی را برای تخمین پارامتر یتک متدل   

ستتازی  در یتتک سیستتتم بهینتته  مورداستتتفادهتقاضتتای تجربتتی 

یتک روش اکتشتافی بترای     هتا  آنانتد.   دهی در نظر گرفته تخفیف

دهی بتا   سازی تخفیف دار در یک بهینه اجرای حداقل مربعات وزن

استفاده از یک تابع وزن عمتومی از ادبیتات پیشتنهاد کردنتد. بته      

هتای   زیرمجموعه روش ها آنسازی، روش حل  لحاظ ادبیات بهینه

 .]26[گیرد  زی پویا تقریوی قرار میری برنامه

مد سریع یک زمینته کتام ً رقتابتی از متد استت کته در آن       

رونتتدهای جدیتتد تکرارشتتونده، تقاضتتای غیرمنتظتتره مشتتتری و  

های اصلی این حوزه هستند. از  موجودی زیادی از اق م، از ویژگی

پذیری بالایی از خود  گیرندگان باید انعطاف منظر عملیات، تصمیم

ان دهند تا بتوانند با سرعت مد سریع مطابقت داشتته باشتند.   نش

در این زمینه، هتدف اصتلی فتارس و همکتاران ارائته یتک متدل        

وکار پاسخ سریع است. این یک مدل ریاضی عملیاتی استت   کسب

دهد تا تصمیمات اولیه  المللی اجازه می های بین فروش که به خرده

استخگویی بتازار و آخترین    پ توجته بته  بازنشانی )شارژ( کالا را بتا  

یب تصحیح کنند. بترای بتازتعریف پویتا و    به ترتهای فروش،  داده

های بازنشانی، مطابق با سرعت سریع بازار مد، یک  مداوم سیاست

ریزی خطی عدد صحیح ارائه شده است که بتا   مدل ریاضی برنامه

 .]27[ساز سیپلک  حل گردید  استفاده از روش بهینه

، مفهوم مدیریت ارتواب 1990که از دهه  اظهار داشت 2آریگو

بتا مشتتری بتتا بترانگیختن ع قته جامعتته دانشتگاهی در ادبیتتات      

بازاریابی ظاهر شد. این شامل ادغام عملکردهتای زنجیتره تتأمین    

منظور دستیابی به کارایی بیشتر در ارائه و بهوود ارزش مشتری  به

ای  است. تحقیق وی بر صنعت مد ستریع تمرکتز دارد کته حتوزه    

دهد که در آن متدیریت روابتط مشتتری را بته      جذان را نشان می

، عمتر کوتتاه  های ختاص محصتولات اعتم از چرخته      دلیل ویژگی

کنتد.   ثوات و سطح بالای خریتد ناگهتانی بررستی متی     تقاضای بی

های مد سریع با طیف وستیعی از   منظور رشد درازمدت، شرکت به

د بازار پیدا کنند. تا به اط عات سروکار دارند تا درک خوبی از رون

امروز، مطالعات کمی مدیریت ارتواب با مشتری را در صتنعت متد   

بنابراین، این تحقیق بترای کمتک   اند؛  دادهی قرار موردبررسسریع 

ی قتترار گرفتتته استتت.  موردبررستتایتتن شتتکاف  پتتر کتتردنبتته 

های تأمین مد ستریع از   وتحلیل عملکردهای کلیدی زنجیره یهتجز

هتا   ارتواب با مشتتری انجتام شتده استت و یافتته      دیدگاه مدیریت

دارد  حاکی از یک تغییر استتراتژیک جالتب استت کته بیتان متی      
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ستازی   سیاست فتروش در عرصته متد ستریع از رویکترد بترآورده      

نیازهای مشتریان به هدایت رفتارهای خرید مشتریان تغییر یافته 

 .]28[است 

هتا در   تهای شترک  به بررسی تحلیلی چالش 3کای و همکاران

در  هتا  آنصنعت مد پرداختند.  شده استفادهآوری محصولات  جمع

کتته یتتک شتترکت  نظتتر گرفتنتتدمتتدل پایتته ختتود، متتوردی را در 

فروش محصولات صنعت مد، با ارائه برنامته تخفیتف، طتر      خرده

نوع  بر اساسدهد.  را توسعه می شده استفادهآوری محصولات  جمع

خیریه و یا جهت بازیافت ارسال آوری یا به  برند، کالا پ  از جمع

فتروش در ایتن فرآینتد     شود. در هر دو صتورت شترکت خترده    می

هتا در پتژوهش ختود برنامته      مشمول دریافت سود خواهد بود. آن

صورت تحلیلی معین ساختند و همچنتین همتاهنگی    تخفیف بهینه را به

 .]29[ی سود را مطالعه نمودند ساز نهیشیبزنجیره تأمین برای 

در پتتژوهش ختتود بتته مقایستته تحلیلتتی ستته  4همکتتارانوو و 

گتذاری استتراتژیک گتران و     گذاری ثابت، قیمتت  استراتژی قیمت

رزان و اثربخشی و بهینگی این موضتوعات در  ا-نگذاری گرا قیمت

ها بررسی خود را در زنجیتره تتأمین    شرایط مختلف پرداختند. آن

دف اصتلی  سازی کردند. هت  صنایع مختلف از جمله مد سریع پیاده

طور دقیق شناستایی ارتوتاب میتان رفتتار استتراتژیک       پژوهش به

گتذاری بهینته استت. نتتایج      مشتری در خرید و اثر آن بر قیمتت 

رزان زمتانی  ا-نگتذاری گترا   حاکی از آن است که استراتژی قیمت

دهتی نتاچیز باشتد. اگتر جامعته       بهینه است کته میتزان تخفیتف   

هتای   بته ارائته تخفیتف    مشتریان استراتژیک کوچک باشد و نیتاز 

گتذاری   سنگین احساس شود، بهتر است که از استتراتژی قیمتت  

برداری شود. همچنین میزان تخفیف برای حرا  آخرین  ثابت بهره

محصولات و ستاختار بتازار بتازیگران دیگتر بتر استتراتژی بهینته        

 .]30[گذاری اثرگذار است  قیمت

شترکت   شرایطی را بررسی کردند که یتک  5ژان  و همکاران

تولیدکننده محصولات لوک  با همکاری یک شترکت حتوزه متد    

نمایتد. هتدف    سریع اقدام به ایجاد یک برند مشتترک جدیتد متی   

تحقیق، بررسی بازارهای هدف ممکن و انتخان بازار هدف بهینته  

با استفاده از روش محاسوه تحلیلی با رویکرد نظریه بتازی استت.   

ین شده است. دو نوع مشتری گیری بازار تعی استراتژی بهینه هدف

لوک  و معمولی وجتود دارد کته نتتایج حتاکی از آن استت کته       

شرکت مد سریع کته مستئولیت تولیغتات برنتد مشتترک را دارد      

دهد یکی از دو بازار هدف )مشتری لوک  و معمتولی(   ترجیح می

 
3 Cai et al. 
4 Wu et al. 
5 Zhang et al. 
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را فدای دیگری کند که الوته انتخان هر یک بستتگی بته شترایط    

بودن هر یک از دو شرکت بر نحوه انتختان   زیگر سکیرمسئله دارد. 

 .]31[خواهد بود  اثرگذاراستراتژی بهینه انتخان بازار هدف 

های  های اخیر در حوزه خ صه تحقیقات انجام شده طی سال

 جتدول  در ستریع،  مد و مشتری با ارتواب زنجیره تأمین، مدیریت

 .است مشاهده قابل( 1)

 های زنجیره تأمین، مدیریت ارتواب با مشتری و مد سریع خ صه تحقیقات در حوزه (.1جدول )

 هدف محقق

 قيتحق حوزه

یع
سر

د 
م

 

ی
تر

ش
ا م

ط ب
با

رت
ت ا

ری
دی

م
 

يم
تق

س
ن م

مي
 تأ

ره
جي

زن
س 

كو
مع

ن 
مي

 تأ
ره

جي
زن

 

ف
في

خ
ت

 
ی

ده
 

سازی و  رویكرد مدل

 روش حل
 تصميمات

کارو و 
همکاران 

(2019) 

هماهنگی توزیع موجودی و 
گذاری حرا  جهت فروش کالا  قیمت

 در زارا
*  *   

سازی قطعی،  بهینه
 گر تجاری افزارهای حل نرم

گذاری حرا ،  قیمت
 سازی ذخیره

یلدیز و 
حکیم اوغلو 

(2020) 

بخش گذاری در  سازی قیمت بهینه
 فروشی پوشاک خرده

*    * 
سازی ریاضی، تابع  بهینه

دار،  حداقل مربعات وزن
 ریزی پویا تقریوی برنامه

 گذاری قیمت

فارس و 
همکاران 

(2018) 

فروشی مد  دهی سریع در خرده پاسخ
سازی پاسخگویی  سریع: مد بهینه

 زنجیره تأمین
*  *   

صحیح،  عدد یزیر برنامه
 یتجار گر حل افزارهای نرم

 کالا یگذاریجا

آریگو 
(2018) 

روابط با مشتری و مدیریت زنجیره 
 تأمین در صنعت مد سریع

  تحلیل کیفی و استراتژیک    * *

کای و 
همکاران 

(2022) 

آوری پوشاک  عملیات جمع
مورداستفاده در زنجیره تأمین 

 فروشی خرده
* *  * * 

نظریه بازی، محاسوه 
 تحلیلی

 میزان تخفیف

وو و 
همکاران 

(2022) 

گذاری بهینه: چگونه  استراتژی قیمت
کنندگان استراتژیک  به مصرف

 بفروشیم؟
* *   * 

محاسوه تحلیلی استراتژی 
 بهینه

 استراتژی بهینه

ژان  و 
همکاران 

(2022) 

گذاری بازار با تأثیرات اجتماعی  هدف
گریزی در یک اتحاد  و ریسک

 برندسازی مشترک
 نظریه بازی     *

شناسایی بازار هدف 
 بهینه

یداللهی نیا و 
همکاران 

(2018) 
 

جلو و  طراحی زنجیره تأمین روبه
معکوس با در نظر گرفتن مدیریت 

 ارتواب با مشتری
 * * *  

ریزی عدد صحیح  برنامه
ریزی  چندهدفه، برنامه
 آرمانی

تولید، انتقال، موجودی، 
 اندازی استراتژی، راه

تحقیق 
 حاضر

تأمین معکوس در طراحی زنجیره 
صنعت مد سریع برای مدیریت 
ارتواب با مشتری با استفاده از 

 سازی ریاضی کاوی و مدل داده

* *  * * 

سازی تصادفی )در  بهینه
نظر گرفتن عدم قطعیت 

صورت  تقاضا( به
 کاوی سناریومحور، داده

، انیمشتر یبند گروه
طر   نییتع

 یابی مکانی، مند تیرضا
  تیتسه

           

( عنتتتوان شتتتده استتتت، 1طتتتور کتتته در جتتتدول ) متتتانه

متتدیریت ارتوتتاب بتتا   زمتتان هتتمصتتورت  تحقیقتتات انتتدکی بتته 

مشتتتری و زنجیتتره تتتأمین معکتتوس را در صتتنعت متتد ستتریع    

انتتد. تحقیتتق حاضتتر متتدیریت ارتوتتاب بتتا  قتترار داده موردمطالعتته

دهتتی را در ایتتن  مشتتتری، زنجیتتره تتتأمین معکتتوس و تخفیتتف  

ستازی و روش   دهتد. رویکترد متدل    ی قترار متی  موردبررسصنعت 

گتترفتن عتتدم قطعیتتت  در نظتترستتازی تصتتادفی بتتا  حتتل بهینتته

محتور استت. همچنتین، بتا استتفاده از       صتورت ستناریو   تقاضا بته 

بنتتدی شتده و متتدلی   کتتاوی، مشتتریان گتروه   ادههتای د  الگتوریتم 

 شود. برای مدیریت ارتواب با مشتری طراحی می



 41                نژاد زینال معصومه موسویان و غزل سیده ؛ریاضی سازی مدل و كاوی داده از استفاده با مشتری با ارتباط مدیریت برای سریع مد صنعت در معكوس تأمين زنجيره طراحی

 

 يقروش تحق -3

مرکتز   هیت شتامل سته لا   قیتحق نیدر ا یموردبررس نیمأت رهیزنج

 یفروشتت (، مراکتتز ختتردهیتتراتو مرکتتز تعم ی)انوتتار مرکتتز عیت توز

 کته در  استت  رهیزنج میمستق انیدر جر انیها( و مشتر )فروشگاه

. کالاها ابتتدا از انوتار مرکتز بته     ( نمایش داده شده است1شکل )

استت کته عرضته     یهتا مکتان   شود. فروشگاه یها منتقل م فروشگاه

جلتو   روبته  ندیفرآ یو با مراجعه مشتر ردیگ یکالاها در آن انجام م

شده  استفاده یکالاها ،معکوس انیجر در .ردیپذ یصورت م رهیزنج

شتود و پت  از    یگرفتته مت   لیت تحو یوت یدر مراکتز ترک  انیمشتر

بتودن بته مرکتز     ریت قابتل تعم ریغ ایت  ریبرحسب قابل تعم یبازرس

شتده   ریت تعم یکالاهتا  .گردنتد  متی انوار مرکز منتقتل   ای راتیتعم

 انیت بته جر  میدر چرخته مستتق   یبه مشتتر  لیجهت تحو مجدداً

 کیشتوکه لجستت   کی یشوکه موردبررس بیترت نی. بدآیند یدرم

 ردیت موردتوجه قترار گ  دیکه با یمهم نکته بود.حلقه بسته خواهد 

 یآور فرض شده است که جمع یاست که در شوکه موردبررس نیا

کته   ردیگ یصورت م یفروش در همان مراکز خرده یمحصولات بازگشت

 محصولات را بر عهده دارند. لیهم عرضه و هم تحو یویصورت ترک به

 
 مدل زنجیره تأمین تحقیق حاضر(. 1) شكل

و  یآور بعد از جمتع  یمحصولات بازگشت شده یمدل طراح در

شتوند.   یم میتقس ریتعم یرقابلو غ ریبه دو گروه قابل تعم یبازرس

و  راتیت جهت انجام خدمات بته مرکتز تعم   ریمحصولات قابل تعم

بته انوتار مرکتز منتقتل      افتت یجهت باز ریقابل تعمریمحصولات غ

مصتتداق واقعتتی تعمیتترات در صتتنعت پوشتتاک در   گردنتتد.  یمتت

ای فعال در صنعت مد سریع در شهر تهران وجود داشتته   مجموعه

است و اساس ایجاد مرکز تعمیرات نیتز بته خواستت مشتتریان و     

 هتتا بتتوده استتت. طوتتق متتوارد منتتدی آن جهتتت افتتزایش رضتتایت

نواقص کالا قول از پایان عمتر مفیتد کتالا     بسیاری از شده مشاهده

 ایجاد شده است که نیاز مشتری به تعمیرات را در بر خواهد داشت.

 اشاره شد از جمله نکات مهم در اتیطور که در مرور ادب همان

نقتش مهتم مراکتز عرضته در      کپارچته ی کیشوکه لجستت  یطراح

در  ی/بازرست یآور ها( و مراکز جمتع  یفروش )خرده میمستق انیجر

شتود کته    یدوچنتدان مت   یزمان تیاهم نیمعکوس است. ا انیجر

 یابیت  امکان مکتان  کپارچهیطور  به کیشوکه لجست یهنگام طراح

در محتل مشتترک و در    ی/بازرست یآور مراکز عرضه و مراکز جمع

حاصتل از ادغتام    یمتال  ییجتو  صترفه  یایت سود بردن از مزا جهینت

 یرپتذیر تأث یاهت  نته یهز ریو ستا  یانستان  یرویاحداث، ن یاه هنیهز

داده شتده استت    شینمتا  (1) طور که در شتکل  . هماندیفراهم آ

در  یکه اول ی/بازرسیآور امکان انطواق مراکز عرضه و مراکز جمع

 .کننتد  یمت  فتا یمعکوس نقش ا انیدر جر یو دوم میمستق انیجر

 نیت توجه حاصل از ا قابل ییجو از صرفه یریگ منظور امکان بهره به

ه موردتوجه قرار گرفته استت، چراکته استتفاده از    انطواق در شوک

شتود از   یم یدگیچیموجب کاهش پ نکهیا بر  ع وه این تسهی ت

و معکتوس و   میمستتق  انیت ادغتام جر  لیت به دل زین ینظر اقتصاد

 .]32[ گردد یم ییجو موجب صرفه  تیاستفاده بهتر از تسه
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 آسیب شرکتی و صدمه انستانی به دو دسته  یبرگشت یکالاها

. در حالت آسیب شترکتی بستته بته اینکته کتالا      شوند یم میتقس

دارای گارانتی باشد یا خیر، ختدمات متفتاوتی بته مشتتری ارائته      

گردد و هزینه متفاوتی نیز به شرکت تحمیتل خواهتد شتد. در     می

حالت صدمه انسانی تفاوتی میان برخورداری یا عدم برخورداری از 

عی در نهایتت بته دو دستته    گارانتی وجود ندارد. کالاهتای مرجتو  

شوند کته متوارد تعمیتری بته      بندی می تعمیری و بازیافتی تقسیم

ی منتقتل خواهنتد   انوار مرکتز مرکز تعمیرات و موارد بازیافتی به 

 نیاز بت  انیمشتتر  دیت با توجه به سابقه خر زین یویمراکز ترک شد.

ین معنی کته ستعی بتر انتختان     به ا گردد. یا انتخان مه فروشگاه

عنوان مراکز ترکیوی است که درصتد بیشتتری از    هایی به فروشگاه

 اند. تقاضای مشتریان را به خود اختصاص داده

 تیارزش و رضتا  شیو افتزا  زهیت انگ جتاد یبه جهت اهمچنین 

در نظتر گرفتته    انیبتا توجته بته ستطح مشتتر      ییایمزا، انیمشتر

 در نظر گرفت انیمشتر یبرا توان یکه م ییای. از جمله مزادشو یم

ی و ارائته تخفیتف بترای    ریت تعم یکالاها ریتعم نهیهز تخفیف در

خرید کالای جدید در صورت مرجوع نمتودن محصتول دیگتر بته     

 است. تفکیک گروه مشتری

 دیتتستتوابق خر ،قیت تحق نیتتدر ا یموردبررست  یجامعته آمتتار 

مجموعته استت و    کیت  یهتا  دو ستال از فروشتگاه   یطت  انیمشتر

 قترار گرفتته استت.    یداده موردبررست  رکتورد هتزار   659مجموعاً 

مد و پوشاک  نهیمجموعه در زم نیفروشگاه حاضر در ا 21تمامی 

 لیت تحل. لوک  هستندمهیبرند لوک  و ن 6دارند و شامل  تیفعال

صتورت گرفتت. در    2استپایدر  طیو مح 1تونیافزار پا نرم ها در داده

هتای   دادههتا بتا حتذف     ستازی داده  کتاوی، آمتاده   مرحله اول داده

 بتا ها نرمتال شتدند. همچنتین،     گمشده و نامعتور آغاز شد و داده

زمتان   متغیتر جدیتد   سته های موجود،  استفاده از متغیرهای داده

3که در روش دیو مولغ خر دیتعداد خر ،خرید
RFM یابیت ارز یبرا 

 در .انتد  ، ایجتاد شتده  دنت ریگ یمورداستفاده قرار مت  یارزش مشتر

 مشتریان بندی خوشه منظور به مشتری با ارتواب و بازاریابی مسائل

 گردد. این روش استفاده می ازها  آن ارزشبر اساس 

جهتتت  K-meansستتازی بتتا الگتتوریتم  در مرحلتته دوم، متتدل

 یتک  بندی خوشه الگوریتم که بندی صورت گرفت. ازآنجایی خوشه

وابستته یتا    متغیتر  بنابراین است، نشده نظارت یادگیری الگوریتم

 مشتتری  کتارت  مشخصته  از و وجود نتدارد  روش این در خروجی

 
1. Python 
2. Spyder 
3. Recency, Frequency, Monetary 

 یورود یرهتا ی. متغشتود  نمتی  استتفاده  خروجتی  متغیتر  عنوان  به

 .است (2جدول ) قرار بندی به خوشه تمیالگور

 بندی های ورودی الگوریتم خوشه متغیر (.2جدول )

 نام متغير ردیف
نوع 

 متغير
 شرح

1 
زمان 
 خرید

 مستقل
تا زمان  یمشتر دیخر نیزمان آخر مدت

 حال

2 
تعداد 
 خرید

 مستقل
توسط هر  شده یداریخرتعداد کالای 

 مشتری

3 
مولغ 
 خرید

 مولغ کل مستقل

بندی مشتریان باعا ایجاد یتک الگتو جهتت مشتخص      خوشه

روزرستانی   به زنجیره و همچنین بته  وارد تازهشدن گروه مشتریان 

گتردد. همچنتین اط عتات     گروه مشتریان فعلتی در زنجیتره متی   

ستازی از طریتق    بنتدی مشتتریان در متدل بهینته     مربوب به گروه

 آید. دست می بندی به  خوشه

امر  کیمربوطه  یها نهیکالا و هز یو مرجوع راتیموحا تعم

 انیت م ید گتارانت مهم در خدمات پ  از فروش است که به قراردا

. در زنجیره مد سریع تحقیق حاضتر  گردد یبازم یشرکت و مشتر

ای کته   گونه ( تعریف شده است، به2قرارداد گارانتی مطابق شکل )

شتود کته صتدمه     ینقص ای بیکالا دچار ع ،یمدت گارانت یطاگر 

 کتالا  ضینواشد، شرکت ملزم بته تعتو   لیدر آن دخ یانسان یعمد

 یبترا  یاز مشتتر  یا نته یحالتت هز  نیت استت. در ا  یمشتتر  یبرا

 یبترا  یاعتوتار کتاربر   نی. همچنت شتود  ینمت  افتیکالا در ضیتعو

 یکالا جزو کالاها که یدرصورت ازآن لحاظ خواهد شد. پ  یمشتر

-گتتارانتی-، مرجتوعی آستتیب شتترکتی t1)حالتتت  باشتتد یافتیت باز

منتقل خواهد شد و در دوره فروش  یکالا به انوار مرکز بازیافتی(

بته   ازیت کتالا ن  که یمورداستفاده قرار خواهد گرفت. درصورت یبعد

-گتارانتی -مرجوعی آستیب شترکتی   ،t2)حالت  داشته باشد ریتعم

 منتقل خواهد شد. راتیکالا به مرکز تعم تعمیری(

که کالا فاقد گارانتی و جزو کالاهای بازیافتی باشتد   یدرصورت

کالا به بازیافتی( -فاقد گارانتی-، مرجوعی آسیب شرکتیt3)حالت 

و تخفیف خرید محصول جدید بته   منتقل خواهد شد یانوار مرکز

شود. اگر کالا نیاز به تعمیر داشته باشتد )حالتت    مشتری داده می

t4، تعمیری( کالا بتا هزینته   -فاقد گارانتی-مرجوعی آسیب شرکتی

د و در هزینه تعمیرات مشتری به مرکز تعمیرات منتقل خواهد ش

 شود. گرفته می در نظرتخفیفی برای مشتری 

باشتد،   یمشتتر  ینقص به وجود آمده از سو که یاما درصورت

باشتد.   یبدون گارانت ای یگارانت یکه محصول دارا کند ینم یتفاوت

، مرجتوعی  t5)حالتت   بتودن  یافتیت در هر دو حالت، در صورت باز

بته   شتده و  افتت یدر یمحصول از مشتتر  بازیافتی(-صدمه انسانی
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داده  تخفیتف  از همتان برنتد   دیت محصول جد دیخر یبرا مشتری

منتقتل خواهتد شتد.     یبه انوار مرکز زین یافتیباز ی. کالاشود یم

، صتدمه  t6)حالتت مرجتوعی    باشتد  یریت کتالا تعم  کته  یدرصتورت 

 افتت یدر یاز مشتتر  فیت بتا تخف  ریت تعم نته یهز تعمیری(-انسانی

و  راتیت انتقتال بته مرکتز تعم    نته یحالتت هز  نیت خواهد شد. در ا

 است. یبالعک  با مشتر

از  یصتورت درصتد   بته  ریتعم نهیهز یبر رو فیتخفپیشنهاد 

صفر تتا   نیب ی، عدد𝛼𝑔و با پارامتر  شود یمحاسوه م ریتعم نهیهز

 یاعتوار کتاربر  نی. همچنگردد یم انیب g یگروه مشتر یبرا ک،ی

محاستوه   دیت جد یکتالا  دیت خر یبتر رو  فیت تخفصورت درصد  به

 یبترا  ک،یت و  رصف نیب ی، عدد𝛽𝑔 با پارامتر فیتخف نی. اشود یم

حالات مختلف مرجتوعی و  . نمودار است یانب قابل g یگروه مشتر

 (2)در شتکل   یمختلف گارانت طیشرا یبرا ها فینحوه اعمال تخف

بتدون   یشترکت  بیآست » تدو حال سهیقابل مشاهده است. در مقا

 فیتخف یبرا یمتفاوت ریمقاد توان یم« یصدمه انسان»و « یگارانت

 دهیت چیاز پ یریحاضر به جهت جلوگ قیدر نظر گرفت اما در تحق

 .ستیموردنظر ن یزیتما نیچنی ساز شدن مدل

 
 مندی مشتری های رضایت انواع مرجوعی و سیاست (.2ل )شك

 

 شر  زیر است:  شده در این مسئله به یانبمفروضات 

 است. یو چندمحصول یا دوره مدل چندهدفه، تک 

 مشخص و ثابت  راتیاز مرکز تعم ریغ  تیتعداد و مکان تسه

 است.

 هتا(   )فروشتگاه  یفروش )انوار( و مراکز خرده عیمکان مرکز توز

 یفروش مراکز خرده نیبالقوه است و از ب ترکیویثابت و مراکز 

 شود. یها( انتخان م )فروشگاه

 شود یدر نظر گرفته م راتیعنوان مرکز تعم مکان به کی. 

 است. یرقطعیغ انیمشتر یتقاضا 

 یبرگشتتت یعنتتوان کتتالا بتته انیمشتتتر یاز تقاضتتا یدرصتتد 

درصتد  . کته مقتدار آن قطعتی استت     شتود  یدر نظر گرفته م

یتتک انتتواع حتتالات نیتتز مشتتخص و  مرجتتوعی کتتالا بتته تفک

 ثابت است.

 صتورت   معکوس به انیو جر یصورت کشش به میمستق انیجر

 است. یفشار

   تقاضای مشتریان بایستی در هر سناریو پوشتش داده شتود و 

در واقع فرض بر ایتن استت کته ظرفیتت      .ستین زیکموود جا

 دهد. تولید تمامی سناریوهای تقاضای مشتریان را پوشش می

مورداستتتفاده در متتدل  ینمادهتتا (5( و )4(، )3)در جتتداول 

مسئله به  میتصم یرهایها، پارامترها، و متغ شامل مجموعه یاضیر

 است.متناظر قابل مشاهده  فیهمراه تعار

 ها مجموعه (.3جدول )

 تعریف نماد

{𝑙}  یانوار مرکزمکان ثابت و مشخص 

𝐼 فروشی  مکان ثابت و مشخص مراکز خرده(i = 1,2,…,I) 

𝐽  مجموعه نقاب جهت انتخان مرکز تعمیرات(j = 1,2,…,J) 

𝑃  نوع محصولات در شوکه(p = 1,2,…,P) 

G  گروه مشتری در شوکه(g = 1,2,…,G) 

T حالات مرجوعی (t = 1,2,…,T) 

Ω ( مجموعه سناریوهاs=1,2,…,Ω) 
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 پارامترها (.4جدول )

 تعریف نماد

𝑐𝑖𝑙 
انوتار  به  iفروشی  ونقل هر واحد محصول از خرده هزینه حمل

 l مرکز

𝑐𝑖𝑗 
بته   iفروشتی   ونقل هر واحتد محصتول از خترده    هزینه حمل

 jمرکز تعمیرات 

𝑐𝑗𝑖 
بته   jونقل هر واحد محصتول از مرکتز تعمیترات     هزینه حمل

 iفروشی  خرده

𝑑𝑝𝑠  تقاضای محصولp  در سناریوs 

𝑑𝑖𝑝𝑠  تقاضا به تفکیک فروشگاه، برند و سناریومیزان 

𝑟𝑒𝑝𝑝  هزینه تعمیرات محصول برگشتیp 

𝑢𝑖 فروشی  هزینه ترکیب کردن مرکز خردهi 

𝑒𝑗  ی مرکز تعمیرات در نقطه انداز راههزینهj 

𝑝𝑟𝑝  قیمت محصولp 

𝑓𝑔  میانگین امتیاز گروهg  طوق مدلRFM 

𝑘𝑡𝑝𝑔  نرخ مرجوعی در حالتt  برای محصولp  توسط مشتریg 

𝑘𝑖  ی سناریوبر رومیانگین نرخ مرجوعی هر فروشگاه 

ℎ ضریب اهمیت فاصله جغرافیایی 

 متغیرهای تصمیم (.5جدول )

 تعریف نماد

𝑥𝑖𝑙𝑠 
انوتار  بته   iمقدار جریان محصولات مرجوعی از مرکز ترکیوتی  

 sتحت سناریوی  lی مرکز

𝑥𝑖𝑗𝑠 
بته مرکتز    iمقدار جریان محصولات مرجوعی از مرکز ترکیوی 

 sتحت سناریوی  jتعمیرات 

𝑥𝑗𝑖𝑠 
به مرکتز   jمقدار جریان محصولات مرجوعی از مرکز تعمیرات 

 sتحت سناریوی  iترکیوی 

𝑦𝑖 فروشی  متغیر صفر و یک تودیل خردهi به مرکز ترکیوی 

𝑣𝑗  برای احداث مرکز تعمیرات jمتغیر صفر و یک انتخان محل  

𝜋𝑖𝑗 متغیر کمکی 

𝛼𝑔  درصد آفر تخفیفی تعمیرات برای گروه مشتریg 

𝛽𝑔  درصد آفر تخفیفی خرید کالای جدید به مشتری گروهg 

ها در ادامه ذکر شتده   مدل ریاضی شامل توابع هدف و محدودیت
 است.

 (1) 

min𝑐𝑜𝑠𝑡 = ∑ 𝑢𝑖𝑦𝑖𝑖 + ∑ 𝑒𝑗𝑣𝑗𝑗   

+𝔼Ω[∑ 𝑐𝑖𝑙𝑥𝑖𝑙𝑠𝑖 +∑ 𝑐𝑖𝑗𝑥𝑖𝑗𝑠𝑖,𝑗 +∑ 𝑐𝑗𝑖𝑥𝑗𝑖𝑠𝑖,𝑗   

+∑ 𝑝𝑟𝑝𝛽𝑔𝑑𝑝𝑠(𝑘1𝑝𝑔 + 𝑘2𝑝𝑔 + 𝑘3𝑝𝑔 + 𝑘5𝑝𝑔)𝑔,𝑝   

+∑ 𝑟𝑒𝑝𝑝𝛼𝑔𝑑𝑝𝑠(𝑘4𝑝𝑔 + 𝑘6𝑝𝑔)𝑔,𝑝   

+∑ 𝑟𝑒𝑝𝑝𝑑𝑝𝑠(∑ 𝑘2𝑝𝑔𝑔 )𝑝   

+∑ 𝑝𝑟𝑝𝑑𝑝𝑠(∑ 𝑘1𝑝𝑔 + 𝑘2𝑝𝑔𝑔 )𝑝 ]  

(2) 

max𝑐𝑟𝑚 = 𝔼Ω[∑ 𝛽𝑔𝑑𝑝𝑠(𝑘1𝑝𝑔 + 𝑘2𝑝𝑔 + 𝑘3𝑝𝑔 + 𝑘5𝑝𝑔)𝑔,𝑝   

+∑ 𝛼𝑔𝑑𝑝𝑠(𝑘4𝑝𝑔 + 𝑘6𝑝𝑔)𝑔,𝑝   

+∑ 𝑑𝑝𝑠(∑ 𝑘2𝑝𝑔 + 𝑘1𝑝𝑔𝑔 )𝑝  عدد ثابت 

−∑ 𝑑𝑖𝑝𝑠𝑘𝑖ℎ(1 − 𝑦𝑖)𝑖,𝑝 ]  

(3) ∀𝑖, 𝑠 𝑥𝑖𝑙𝑠 ≥ ∑ 𝑑𝑝𝑠(∑ 𝑘1𝑝𝑔 + 𝑘3𝑝𝑔 +𝑔𝑝

𝑘5𝑝𝑔) 𝑦𝑖 /𝑄  

(4) ∀𝑖, 𝑗, 𝑠 𝑥𝑖𝑗𝑠 ≥ ∑ 𝑑𝑝𝑠(∑ 𝑘2𝑝𝑔)𝑔𝑝 𝜋𝑖𝑗/𝑄  

(5) ∀𝑖, 𝑗, 𝑠 𝑥𝑗𝑖𝑠 = 𝑥𝑖𝑗𝑠 

(6)  ∑ 𝑦𝑖𝑖 = 𝑄  

(7)  ∑ 𝑣𝑗𝑗 = 1  

(8) ∀𝑖, 𝑗 𝜋𝑖𝑗 ≥ (𝑦𝑖 + 𝑣𝑗 − 1) 

(9) ∀𝑔 𝛼𝑔 ≤ 𝛼 

(10) ∀𝑔 𝛼 ≤ 𝛼𝑔 

(11) ∀𝑔 𝛽𝑔 ≤ 𝛽 

(12) ∀𝑔 𝛽 ≤ 𝛽𝑔 

(13) ∀𝑔 
𝛼𝑔 ≥ 𝛼𝑔−1

𝑓𝑔
𝑓𝑔−1

⁄  

(14) ∀𝑔 
𝛽𝑔 ≥ 𝛽𝑔−1

𝑓𝑔
𝑓𝑔−1

⁄  

(15) ∀𝑔, 𝑖, 𝑗, 𝑝, 𝑠 𝑥, 𝛼, 𝛽 ≥ 0, 𝑦, 𝑣, 𝜋 ∈ {0,1} 

 یانداز و راه راتیاحداث مرکز تعم نهی( جمع هز1تابع هدف )

 فیت انتقتال کتالا و تخف   نته یمتوزون هز  نیانگیت و م یویمراکز ترک

 زانیتت( م2دهتتد. تتتابع هتتدف ) یرا نشتتان متت ویبتتر ستتنار یموتنتت

 یناش تیعدم رضا نیو همچن فیحاصل از ارائه تخف یمند تیرضا

 انیت را ب یوت یرککتالا و مرکتز ت   دیت بودن محل خر کسانیاز عدم 

مرجتوع نمتودن کتالا     یبرا یمشتر که ی. در واقع درصورتدارد یم

 یاز شتعوه مربتوب بته کتالا     ریغ یگریمراجعه به شعوه د ازمندین

 زانیت خواهد شتد. م  تیخود باشد، وجود فاصله منجر به عدم رضا

 است. میقابل تنظ hبر اساس پارامتر  تیهر واحد عدم رضا

کالا در شتوکه کته    انیجر زانی( م5) ی( ال3) یها تیمحدود

 تیستازد. محتدود   یآن بر عهده شرکت است را مشخص م نهیهز

 یانتداز  راه بایستت  می یویمرکز ترک Qدارد که تعداد  یم انی( ب6)

 یاه از مکان یکیمطلب است که  نیا یای( گو7) تیشود. محدود
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خواهتد شتد.    داثانتختان و احت   راتیت عنوان مرکتز تعم  به دیکاند

 یستاز  متدل  یبترا  یکمکت  یهتا  تیمحدود انگری( ب8) تیمحدود

( کتف و ستقف   12) ی( ال9) یها تیله هستند. محدودئمس یخط

ستازد.   یرا مشتخص مت   انیارائه به هر دسته از مشتتر  قابل فیتخف

و  ریت تعم فیت تخف یبترا  یتب ( بته ترت 14( و )13) یها تیمحدود

که حداقل بته چته    سازند یمشخص م دیجد یکالا دیخر فیتخف

اختت ف   یارائه شده به دو گروه متوال فیتخف انیم یستیبا زانیم

 کیت هر  انیشده مشتر کسب ازیامت نیانگیم fنمود. پارامتر  جادیا

نرمتال شتده    10تا  1بازه  دراست که  RFM ها طوق مدل از گروه

 است. یاضیمدل ر یرهاینوع متغ انگری( ب15) تیاست. محدود

، بتتا استتتفاده  ktpgو  fg، شتتامل gپارامترهتتای دارای انتتدی   

گردنتتتد. همچنتتتین  هتتتای هتتتر خوشتتته محاستتتوه متتتی از داده

، متغیرهتتتتای βgو  gα، شتتتتامل gمتغیرهتتتتای دارای انتتتتدی  

هتتا هستتتند کتته پتت  از حتتل متتدل  تصتتمیم مربتتوب بتته خوشتته

 شوند. ها محاسوه می مقادیر آن

نکتته توجته داشتت     نیت بته ا  بایستت  متی منظور حل مدل  به

در متتدل در  تیصتتورت محتتدود بتته انیمشتتتر تیکتته تتتابع رضتتا

تتتابع از جتتن   نیتتا ینکتته. بتتا توجتته بتته اشتتود ه متتینظتتر گرفتتت

ادغتتام  نتتهیرا بتتا تتتابع هتتدف هز آن تتتوان ینمتت ،نیستتت نتتهیهز

از  بایستت  متی  ابع،دو تت  نیت ا انیت تعامتل م  لیتحل ینمود. لذا برا

چندهدفتته استتتفاده کتترد.    یستتاز نتتهیموجتتود در به میمفتتاه

شتده   ادیت پتارتو   مترز موضتوع از مفهتوم    اتیت منظور در ادب نیبد

دو  ریشتامل مقتاد   ییهتا  ییاست. نقتاب موجتود در جوهته، دوتتا    

صتورت مطلتق بتر     بته  یمقتدار بهتتر   چیکته هت   استت تابع هدف 

مستئله وجتود    یبترا  یجتواب  چیواقتع هت   نتدارد. در  یها برتتر  آن

لفته تتابع هتدف اول و    میهتر دو   دررا  یبهتتر  ییندارد کته دوتتا  

 .ارائه دهدپارتو  مرزدوم نسوت به 

پتتتارتو، ابتتتتدا بتتتدون در  متتترزبتتته دستتتت آوردن  یبتتترا

تتتابع هتتدف هزینتته،  ان،یمشتتتر تیتتتابع هتتدف رضتتا یتترینظرگ

آمتتده در تتتابع  دستتت و جتتوان بتته شتتود یحتتل متت(، 1رابطتته )

. مقتتتدار گیتتترد متتتیقتتترار  ،(2، رابطتتته )انیمشتتتتر تیرضتتتا

 حتتداقل انگریتتب انیمشتتتر تیتتتابع رضتتا یآمتتده بتترا دستتت بتته

تتابع   یآمتده بترا   دستت  مقتدار بته  برای این تتابع و  ممکن  مقدار

گرفتته  تتابع در نظتر    نیت ا مقتدار بهینته  عنتوان   بته  نته یهدف هز

عنتوان تتابع    بته  انیمشتتر  تی. در مرحله بعتد، تتابع رضتا   شود می

 هنتتیو از وجتتود تتتابع هتتدف هز  شتتده هتتدف در نظتتر گرفتتته 

 انیمشتتر  تیو مستئله بتا تتابع هتدف رضتا      شتود  یمت نظر  صرف

 تیتتتابع رضتتا  یآمتتده بتترا  دستتت . مقتتدار بتته گتتردد یحتتل متت 

گرفتته  تتابع در نظتر    نیت ا مقتدار بهینته بترای   عنوان  به انیمشتر

حتتداک ر  نتته،یبتتا قتترار دادن جتتوان مستتئله در تتتابع هز  و شتتده

خواهتتد آمتتد.   بتته دستتت  نتتهیتتتابع هز مقتتدار ممکتتن بتترای  

دهنتتده تحلیتتل عنتتوان شتتده   ( نشتتان6ترتیتتب جتتدول ) یتتنا بتته

 است:

 تحلیل توابع هدف (.6جدول )

 نتته،یهز بهینتته) ییدو عوتتارت دوتتتا ( 6) جتتدول جتتهینت

 تیرضتتا بهینتته نتته،یهز حتتداک ر( و )انیمشتتتر تیرضتتا حتتداقل

 راتییت دو نقطته در واقتع حتدود تغ    نیت ( خواهتد بتود. ا  انیمشتر

. کننتتد یرا مشتتخص متت  گریکتتدیدو تتتابع هتتدف نستتوت بتته   

مقتتدار متتابین دو  19منظتتور بتته دستتت آوردن جوهتته پتتارتو،  بتته

مقدار حتداقل و بهینته رضتایت مشتتری، بترای تتابع هتدف دوم        

هزینته،   تتابع هتدف  هتا   شتود و بتا کمتک آن    گرفتته متی   نظر در

حاصتتل،  بتتا رستتم مجموعتته نقتتاب شتتود.  (، حتتل متتی1رابطتته )

 توجته  متوارد بتا   یاری. در بست آمتد  دجوهه پارتو به دستت خواهت  

امکتتان دارد کتته تقعتتر و   ،دو تتتابع هتتدف نیبتته نتتوع رابطتته بتت  

در خصتتوص  رییتتتغ نیتتو ا ابتتدی رییتتتحتتدن جوهتته پتتارتو تغ 

 .برقرار است زیبودن آن ن یصعود ای ینزول

 کیت روش  نیت استت کته ا   نیت پتارتو ا  مترز استتفاده از   لیدل

دقتتت  شیجهتتت افتتزا رنتتدگانیگ میتصتتم یابتتزار مناستتب بتترا 

و الزامتات   هتا  تیاز محتدود  یاریاستت. بست   هتا  تیحدود محدود

کته در متتدل   ستتتیصترفه ن  بته  ایتتو  تتوان  یرا نمتت یواقعت  یایت دن

بتتا استتتفاده از ابتتزار  تیحساستت لیتتلتتذا بتتا تحل ؛گنجانتتد یاضت یر

دو تتتابع  راتییتتاز رونتتد تغ یمناستتو دیتتد تتتوان یپتتارتو متت متترز

بتتا لحتتاظ  رنتتدهیگ میبتته دستتت آورد و تصتتم  گریکتتدیهتتدف از 

 میتصتتم توانتتد یمتت گتترینانوشتتته د یهتتا تیکتتردن محتتدود 

 انیمشتتتر تیدر خصتتوص حتتد مناستتب تتتابع رضتتا    یمناستتو

 .]33[ دیاتخاذ نما

و  صیاز دو مستتئله تخصتت یوتتیترک تحقیتتق حاضتتر مستتئله

استتتت و بتتتا توجتتته بتتته تعتتتداد متغیرهتتتا و    ونقتتتل  حمتتتل

-NPآن  یدگیتتتتچیحتتتتداقل پهتتتتای موجتتتتود،  محتتتتدودیت

Complete  اینکتته ابعتتاد موردکتتاوی   توجتته بتته امتتا بتتا  استتت؛

هتتای  حاضتتر متوستتط استتت، مستتئله در زمتتان معقتتول بتتا روش 

بته علتت    یمستئله موردبررست   استت. همچنتین   حتل  قابتل دقیق 

 یستتاز نتتهیمستتئله به کیتتموجتتود در تقاضتتا   تیتتععتتدم قط

در ایتن پتژوهش از رویکترد ستناریومحور جهتت      استت.   یتصادف

 سازی مسئله استفاده شده است. مدل

 مقدار تابع هدف  

 رضایت مشتریان هزینه  

تابع 

 هدف

 حداقل رضایت مشتریان بهینه هزینه هزینه

 بهینه رضایت مشتریان حداک ر هزینه رضایت مشتریان
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  و بحث یجنتا -4

 معرفی مطالعه موردی تحقيق -4-1

 نیت در ا یموردبررست  یجامعته آمتار  طور که عنوان شد  همان

 کیت  یهتا  دو سال از فروشگاه یط انیمشتر دیسوابق خر ،قیتحق

 نته یدر زمها  فروشگاه که تمامی ایناست فروشگاه  21با مجموعه 

بتا   لوک مهیبرند لوک  و ن 6دارند و شامل  تیمد و پوشاک فعال

 .هستند A,B,…,Fهای  نام

های عنوان شتده   ها، متغیرها و محدودیت به مجموعه با توجه 

هتای   ما بته شتر  جتدول   در مسئله، این موارد در مطالعه موردی 

 ( است:9( و )8(، )7)

 
 های مشتری ها با گروه خوانی خوشه میزان هم (.3ل )شك

 های مسئله مجموعه (.7جدول )

 عنوان تعداد ها مجموعه

l 1 انوار مرکز 

i 21 ها فروشگاه 

j 6 مراکز ترکیوی 

g 5 گروه مشتری 

s 20 سناریو 

 جمع کل 53

 متغیرهای مسئله (.8جدول )

 تعداد متغير

alpha 5 

beta 5 

x 21*7*20=2940 

y 21 

v 6 

π 6*21=126 

 3103 جمع کل

 های مسئله  محدودیت (.9جدول )

 تعداد شماره محدودیت

3 21*1*20=420 

4 21*6*20=2520 

5 21*6*20=2520 

6 1 

7 1 

8 21*6=126 

9 5 

10 5 

11 5 

12 5 

13 5 

14 5 

 5618 جمع کل

 یكاو دادهنتایج  -4-2

کتتاوی جهتتت انتختتان بهتتترین گتتروه متناستتب هتتر  فرآینتتد داده

بته عملکترد گذشتته وی ارائته شتد. مشتتریان         مشتری با توجته 

گیرنتتد و طتتی زمتتان بتتا   در ابتتتدا در گتتروه ک ستتیک قتترار متتی 

بتته متتدل    افتتزایش تعتتداد دفعتتات و ارزش خریتتد بتتا توجتته    

اهتتد شتتد.  روزرستتانی خو هتتا بتته  یتتادگیری ماشتتین گتتروه آن  

بنتتدی استتتفاده شتتده ایتتن مقایستته را انجتتام    الگتتوریتم خوشتته

دهتتد کتته اعاتتای هتتر خوشتته بتته چتته میتتزان بتتا اعاتتای    متتی

ختتوانی دارنتتد و نتتتایج   هتتا هتتم هتتای موجتتود در داده برچستتب

 ( ارائه شده است.3مربوطه در شکل )

 
های زنجیره تأمین در شهر نقشه استقرار میلفه (.4ل )شك  



 47                نژاد زینال معصومه موسویان و غزل سیده ؛ریاضی سازی مدل و كاوی داده از استفاده با مشتری با ارتباط مدیریت برای سریع مد صنعت در معكوس تأمين زنجيره طراحی

 

بینتی بترای هتر یتک از      (، بهتترین پتیش  3شکل )با توجه به 
 ( ارائه شده است.10های مشتریان در جدول ) گروه

 بندی نتایج مدل خوشه (.10جدول )

 بهترین خوشه درصد تشابه اولين خوشه مشابه نام گروه

 1 0/40 1 ک سیک

 3 0/42 3 برنز
 4 0/28 1  نقره

 5 0/34 5 ط 

 2 0/29 2 الماس

هتتا بیتتان  بهتتترین خوشتته از میتتان خوشتتهبتترای هتتر گتتروه 
بینتی گتروه    اما برای استتفاده از ایتن متدل در پتیش    ؛ شده است

مشتتتری، نوایتتد اشتتتراکی میتتان خوشتته متنتتاظر بتتا دو گتتروه    
ستازی   مشتری وجود داشته باشتد. در اینجتا یتک مستئله بهینته     

تخصتتیص وجتتود دارد کتته هتتدف آن تخصتتیص هتتر خوشتته بتته  
کتته مجمتتوع درصتتد اشتتتراک  نحتتوی یتتک گتتروه مجتتزا استتت بتته

صتیص بیشتینه شتود. نتیجته حاصتل      حاصتل از تخ  شده محاسوه
( 10از حتتتل متتتدل در ستتتتون بهتتتترین خوشتتته در جتتتدول ) 

 است. داده شده یشنما

بنتتدی و تخصتتیص در ایتتن استتت کتته   مزیتتت روش خوشتته
تتتوجهی  ستته گتتروه ک ستتیک، برنتتز و طتت  را بتتا اختتت ف قابتتل 

بتر  دهتد.   هتا، در دستته مناستب قترار متی      نسوت به ستایر گتروه  
هتای   هتای داده  مختصتات مشخصته   تتوان  متی  نتایج فتوق  اساس
عنتوان متغیتر خروجتی )برچستتب(     هتا را بته   و خوشته آن  آزمتون 
بنتتدی  داری کتترد و ستتپ  بتتا طراحتتی یتتک متتدل طوقتته   نگتته

همستتایه، مشتتتریان جدیتتد را  kتتترین  موتنتتی بتتر روش نزدیتتک
 روزرسانی کرد. بندی و مشتریان قولی را به گروه

 سازی نتایج مدل -4-3
ی، در شتتهر موردبررستتای  هتتای زنجیتتره مجموعتته فروشتتگاه

هتتتای آن مربتتتوب بتتته   تهتتتران شتتتعب مختلفتتتی دارد و داده 

استت. بختش مهمتی از پارامترهتای      1397تتا   1395هتای   سال
صتتورت مستتتقیم از  ستتازی یتتا بتته در متتدل بهینتته مورداستتتفاده

آوری شتده استت و یتا بتا ایجتاد تغییترات        ی موجود جمعها داده
انتتد.  یتتاز محاستتوه شتتدهموردنختتی محاستتوات مقتتادیر و انجتتام بر

بختتش دیگتتری از پارامترهتتا نیتتز بتتا توجتته بتته شتترایط واقعتتی   
 اند. موردکاوی تولید شده

شتتعوه استتت  21هتتای زنجیتتره شتتامل  فروشتتگاه Iمجموعتته 
که اک ریتت ایتن شتعب در منتاطق یتک، دو و سته تهتران قترار         

هتتای مجموعتته، نقتتاب کاندیتتد  دارنتتد. نقشتته استتتقرار فروشتتگاه
ی در شتتکل انوتتار مرکتتزانتتدازی مرکتتز تعمیتترات و مختصتتات  راه
 ( قابل مشاهده است.4)

(، بیتتانگر کتتد نتتواحی  4در شتتکل ) شتتده مشتتخصاعتتداد 
و  1هرداری تهتران هستتند. اک تر شتعب فروشتگاه در منتاطق       ش
شهر تهران مستتقر هستتند. یتک شتعوه نیتز در شترق تهتران         2

 توجته بته  فعالیت دارد. نقاب کاندید احتداث مرکتز تعمیترات بتا     
بهتا و عتوارض و    انتدازی شتامل اجتاره    معیارهایی نظیر هزینته راه 

انوتار  و ای  همچنین فاصتله مناستب تتا شتعب فروشتگاه زنجیتره      
طتتور کتته در بختتش بیتتان مستتئله عنتتوان  ی استتت. همتتانمرکتتز

قطعیتت استت و رویکترد تحقیتق حاضتر       شد، تقاضتا دارای عتدم  
استتتفاده از مفهتتوم ستتناریو بتترای ورود پتتارامتر تقاضتتا در متتدل  

تتتوان  ریاضتتی استتت. ستتناریوها را بتته طتترق مختلفتتی متتی      
هتتا تفکیتتک تقاضتتای روزانتته،     شناستتایی کتترد. از جملتته آن  

یتا ستالیانه استت. در اینجتا تقاضتا در       گی، ماهانته، فصتلی و  هفت
 توجته بته  بتا  هر متاه یتک ستناریو در نظتر گرفتته شتده استت.        

استتت، در نتیجتته  در دستتترسمتتاه  20 فتتروش اینکتته اط عتتات
ستتناریو استتت. در واقتتع پارامترهتتایی کتته در   20مستتئله دارای 

حالتتت دارنتتد  20( sمتتدل موتنتتی بتتر ستتناریو هستتتند )انتتدی  
حالتت در کنتار هتم مستئله حتل       20گترفتن ایتن    در نظره با ک

از برنتدها بته تفکیتک     شود. اط عتات تقاضتا بترای هتر یتک      می
 ( قابل مشاهده است.11سناریو در جدول )

تقاضا به تفکیک برند و ماه )سناریو( (.11جدول )  

 مجموع A B C D E F ماه ميلادی سال ميلادی

لیآور 2017  1286 7192 3674 752 360 4098 17362 

 17298 5774 334 1334 2240 6722 894 مه 2017

 23046 8516 446 1470 2028 9718 868 ژوئن 2017

 35596 9798 542 1630 4990 16240 2396 ژوئیه 2017

 49298 18458 712 3210 7470 17276 2172 اوت 2017

 51162 19176 810 3128 11868 14924 1256 سپتامور 2017

 31712 13788 378 1258 7384 8104 800 اکتور 2017

 43722 14826 840 1854 11150 13258 1794 نوامور 2017

 30796 16170 192 2206 4202 6844 1182 دسامور 2017

 49174 24898 248 2760 3620 15978 1670 ژانویه 2018
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تقاضا به تفکیک برند و ماه )سناریو( (.11جدول )  

 مجموع A B C D E F ماه ميلادی سال ميلادی

 77112 32670 596 7534 4228 30064 2020 فوریه 2018

 50643 20769 395 5710 5375 16997 1397 مارس 2018

 7949 2986 101 595 1137 2657 473 آوریل 2018

 9289 4216 81 571 1246 2781 394 مه 2018

 10890 5419 101 584 1342 3027 417 ژوئن 2018

 12714 5521 106 720 1865 4080 422 ژوئیه 2018

 19842 9187 186 1007 2647 6151 664 اوت 2018

 589 1854 3505 206 سپتامور 2018
 

5466 11620 

 227 550 1562 294 اکتور 2018
 

2979 5612 

 1717 2261 5138 667 نوامور 2018
 

4664 14447 

 مجموع
 

21272 192218 81131 38856 6428 229379 569284 
 

پتتارامتر مهتتم دیگتتری کتته در مستتئله موجتتود استتت، نتترخ   
هتتای موجتتود اط عتتات    بتته داده مرجتتوعی استتت. بتتا توجتته   

مرجتتوعی کتتالا بتترای کالاهتتای دارای گتتارانتی کتته آستتیب       
بنتدی   بته تقستیم    بنتابراین بتا توجته   ؛ شرکتی دارند موجود است

شتتده در خصتتوص انتتواع مرجتتوعی اط عتتات مجمتتوع      انجتتام

جتود استت. همچنتین بتا مشتورت بتا یکتی        مو 2و  1های  حالت
از کارشناستتان حتتوزه فتتروش پوشتتاک، درصتتد مرجتتوعی انتتواع   

بنتابراین بتا استتفاده    ؛ قرار زیر به دستت آمتده استت     دیگر نیز به
% از کتتتل 60(، اط عتتتات مرجتتتوعی بتتترای   12از جتتتدول )

 مرجوعی موجود است.

 دهنده هر یک از انواع مرجوعی درصد تشکیل (.12جدول )
 درصد از كل مرجوعی شماره نوع مرجوعی درصد از كل مرجوعی شماره نوع مرجوعی

1 10%  2 50%  
3 2%  4 8%  
5 6%  6 24%  

 

تتتوان  آمتتده متتی دستتت هتتای بتته لتتذا بتتا استتتفاده از نستتوت 
هتتای  مقتتادیر ستتایر انتتواع مرجتتوعی را بتتر استتاس تفکیتتک     

( اط عتتتتات 13موردنیتتتتاز محاستتتتوه کتتتترد. در جتتتتدول )  
 مرجوعی موجود است.

 درصد متوسط مرجوعی در ماه به تفکیک فروشگاه(. 13جدول )

 ردیف
كد 

 فروشگاه
درصد متوسط 
 مرجوعی در ماه

 كد فروشگاه ردیف
درصد متوسط 
 مرجوعی در ماه

 كد فروشگاه ردیف
درصد متوسط 
 مرجوعی در ماه

1 10001 10.8% 8 10077 3.2% 15 10110 10.0% 
2 10002 15.7% 9 10088 3.8% 16 10115 4.7% 
3 10004 4.5% 10 10089 5.0% 17 10118 11.0% 
4 10005 3.8% 11 10090 5.5% 18 10119 3.7% 
5 10074 11.0% 12 10091 8.3% 19 10120 4.8% 
6 10075 3.8% 13 10094 9.2% 20 10121 3.8% 
7 10076 5.0% 14 10103 11.5% 21 10122 9.5% 

 

 یهر گروه مشتر یشده برا محاسوه ازیامت نیانگیم (.14جدول )

 ميانگين امتياز مشتری گروه 

 9 الماس

 7 ط 

 6 نقره

 4 برنز

 2 ک سیک

اندازی مرکز تعمیرات در نقاب کاندیتد   اط عات مربوب به هزینه راه
( و پیوستت  1و مراکز ترکیوی به تفکیک فروشگاه در جتداول پیوستت )  

ها با توجه به منطقه جغرافیایی نقتاب،   ( قابل مشاهده است. این هزینه2)
ی و موردبررست یتاز و غیتره   موردنابعاد فروشگاه، میتزان نیتروی انستانی    

ها بته   قرار گرفته است. همچنین هزینه انتقال کالاها از فروشگاه محاسوه
( و 3در جتداول پیوستت )   انوتار مرکتز  نقاب کاندیتد مرکتز تعمیترات و    

( آورده شده است. قیمت متوسط خرید و تعمیتر کالاهتا بته    4پیوست )
 .( موجود است5تفکیک برند نیز طوق جدول پیوست )
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شد، اط عات مربوب بته  طور که در روش تحقیق عنوان  همان
 بندی بته  سازی از طریق خوشه بندی مشتریان در مدل بهینه گروه

هریتک از   شده محاسوه( میانگین امتیاز 14آید. جدول ) دست می
کنتد. از   بیتان متی   RFMمتدل   بتر استاس  هتای مشتتری را    گروه

ستازی   مدل بهینته  f( جهت محاسوه پارامتر 14اط عات جدول )
صتورت   وش محاسوه میتانگین امتیتاز بتدین   استفاده شده است. ر

است که سه مشخصه زمان خرید، تعداد خرید و مولغ خرید برای 
شتتود. ستتپ  بتتا استتتفاده از روش   هتتر مشتتتری محاستتوه متتی 

 10تتا   1بیشینه، هر یتک از اعتداد بته بتازه     -بندی کمینه مقیاس
هتای   گتروه  بتر استاس  شوند و سپ  میتانگین امتیتاز    منتقل می

شود. با این روش یک فاصله منطقتی متابین    می  مختلف محاسوه
 گردد. های مختلف ایجاد می میزان تخفیف گروه

 گمتز و روش اپستیلون  افتزار   با استفاده از نرم نتایج حل مدل
( ارائته شتده استت کته بیتانگر مقتادیر       15محدودیت در جدول )

بتودن   دوهدفته بته    بتا توجته  حداقل و حداک ر توابع هدف است. 
 مسئله، اهداف مسئله از طریق مرز پارتو نشان داده شده است.

 حداک ر توابع هدف-مقادیر حداقل (.15جدول )
 تابع هدف

 
 هزینه )ریال( رضایت مشتری

تابع  هزینه 4.709.296.341 2185
 رضایت مشتری 6.257.857.565 3156 هدف

( 11بته ستناریومحور بتودن مستئله، طوتق جتدول )        با توجه
 20حتل مستئله بترای متغیرهتای موتنتی بتر ستناریو         هر باردر 

حتتل  هتتر بتتارشتتود. پتت  از  مقتتدار مختلتتف در نظتتر گرفتتته متتی
آیتد   مسئله یک دوتایی از دو تتابع هتدف موجتود بته دستت متی      

ی هتا  پتژوهش دهنده نقاب مترز پتارتو استت. بتر استاس       که نشان
بنتدی بتازه حتداقل و حتداک ر )بهینته( تتابع        تقستیم  بتا  ود.موج

ستتازی بتته  قستتمت و حتتل متتدل بهینتته 21رضتایت مشتتتری بتته  
ازای ستتطو  مختلتتف رضتتایت مشتتتری )نمتتود( در ایتتن بتتازه،   

قترار جتدول    آمتده بته   دستت  نتایج حاصل مقادیر توابتع هتدف بته   
( 5( استتت. همچنتتین نمتتودار متترز پتتارتو نیتتز طوتتق شتتکل )16)

 آید. یبه دست م

 
 مرز پارتو (.5)شكل 

نتایج مرز پارتو (.16جدول )  

امتيازی 10رضایت در طيف  درصد از متوسط درآمد كل ماه حداقل مقدار رضایت مشتری مقدار تابع هزینه نمود  

c1 4,709,296,341 2185 0.10 7 

c2 4,726,791,768 2234 0.10 7 

c3 4,744,287,196 2283 0.10 7 

c4 4,761,782,623 2331 0.10 7 

c5 4,779,364,395 2380 0.10 8 

c6 4,798,221,595 2428 0.10 8 

c7 4,817,078,794 2477 0.10 8 

c8 4,835,935,994 2525 0.10 8 

c9 4,854,793,193 2574 0.10 8 

c10 4,909,468,436 2622 0.11 8 

c11 4,981,099,484 2671 0.11 8 

c12 5,061,311,821 2719 0.11 9 

c13 5,141,524,158 2768 0.11 9 

c14 5,221,736,495 2816 0.11 9 

c15 5,318,230,969 2865 0.11 9 

c16 5,404,010,154 2914 0.12 9 

c17 5,475,127,117 2962 0.12 9 

c18 5,575,568,524 3011 0.12 10 

c19 5,646,685,487 3059 0.12 10 

c20 6,051,040,886 3108 0.13 10 

c21 6,257,857,565 3156 0.14 10 
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بته   شتده  حتل سازی  ستون نمود بیانگر نمودهای مسئله بهینه
ی هر یک از سطو  حداقل رضتایت مشتتری استت. در ستتون     ازا

دوم و سوم مقدار تابع هتدف هزینته و حتداقل رضتایت مشتتری      
مدنظر بیان شده است. ستون چهارم بیتانگر نستوت مقتدار تتابع     
هزینه به میانگین درآمد مجموعه است که در واقع نشانگر میتزان  

دهتد.   متی طور متوستط نشتان    کاهش درآمد مجموعه در ماه را به
 بلندمتدت متدت و   یتان ممندی مشتری در  های رضایت ایجاد طر 
افزایش میزان فروش خواهتد شتد و لتذا در مجمتوع در      منجر به

درازمدت افزایش سود مجموعه را در پی خواهد داشتت. محاستوه   
ستازی و   های بهینه دقیق میزان افزایش سود نیازمند طراحی مدل

رامترهای مترتوط بتا اثرگتذاری    ی و برآورد پاا چنددورهبینی  پیش
های آتی مجموعه است کته   رضایت مشتری بر میزان فروش دوره

( 16خار  از موضوع تحقیق حاضر استت. ستتون پتنجم جتدول )    
امتیتازی استت. در    10شده در طیتف   بیانگر میزان رضایت کسب

باشتد، بتا    10واقع اگر بیشترین میزان تابع رضایت برابر با مقتدار  
نسوت مقدار رضتایت در ستایر نمودهتا بته بیشتترین      یری گ اندازه

تتوان   امتیتازی متی   10ها به بازه  رضایت قابل کسب و نگاشت آن
عنوان  تواند به تر بیان نمود. این موضوع می امتیاز رضایت را شفاف

یک بترآورد از امتیتاز قابتل کستب مجموعته در رقابتت بتا ستایر         
تتوان   از این مدل میهای امتیازدهی باشد و  ها در پلتفرم مجموعه

ستازی آن بتا توجته بته      سازی میزان رضایت و متعادل برای بهینه
توجته  عنوان قدم اول بهره برد. همچنین با  هدف کاهش هزینه به

نمودار پارتو این موضوع واضح است که برای دستیابی به امتیاز  به
صتورت خطتی افتزایش پیتدا      امتیتازی هزینته بته    10در طیف  8
صتورت   ای دستیابی به امتیاز بیشتر، هزینته کتل بته   کند اما بر می

 یابد. نمایی افزایش می

( قابتل مشتاهده استت    6طور کته در جتدول پیوستت )    همان
 یدر نتواح  یتب که بته ترت  10004و  10120شماره  یها فروشگاه

در  یتب ( قترار دارنتد بته ترت   B( و پاسداران )برند Fاندرزگو )برند 
 یو مابق اند انتخان شده نهیبه عنوان جوان % نمودها به62% و 90

ترین حالت  این در حالی است که در بهینه% هستند. 40 ریموارد ز
یی که در شرق سنا( فروشگاه c21به لحاظ رضایت مشتری، )نمود 

عنوان یکی از دو مرکتز ترکیوتی انتختان شتده      تهران قرار دارد به
در است. ممکن است این سیال به وجود آید که فروشگاه متذکور  

هتای   امتا داده ؛ ها قترار دارد  نقطه دورتری نسوت به سایر فروشگاه
کند که به دلیل وجود  ( این موضوع را تأیید می7جدول پیوست )

یی، ایتن  ستنا بالاترین میزان متوسط مرجوعی کتالا در فروشتگاه   
عنتوان   شعوه به نیبا انتخان افروشگاه انتخان شده است. در واقع 

مرجتوع   یبرا انیمشتر یفاصله مکان تیااز عدم رض یویترکمرکز 
 .ودش ینمودن کالا کاسته م

 
 درصد تخفیف خرید کالای جدید (.6شكل )

 
 درصد تخفیف تعمیر (.7شكل )
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در خصوص نقاب کاندید بهینه برای انتخان مرکتز تعمیترات،   
از میتان   0407و  0403، 0303نتایج حاکی از انتخان سه ناحیه 

با حاتور   0403شش نقطه کاندید هستند که از این میان ناحیه 
عنوان جوان بهینه بیشترین مقوولیت را از خود  % نمودها به62در 

% حاور 33% و 5یب دارای رتبه تنشان داده است. دو ناحیه دیگر 
 در جوان بهینه هستند.

های مشتری جهتت   میزان تخفیف بهینه برای هر یک از گروه
( قابتل  7( و )6های ) خرید کالای جدید و انجام تعمیرات در شکل

 مشاهده است.

های با رتوه بالاتر  کالاهایی که توسط مشتریان حاضر در گروه
بتالاتری دارنتد؛ لتذا ارائته      شوند معمولاً سطح قیمت خریداری می

تخفیف به این گروه از مشتریان هزینه بیشتری را در پتی خواهتد   
دهد که لزوماً نواید  سازی نشان می اما خروجی مدل بهینه؛ داشت

های  با افزایش حداقل سطح رضایت موردانتظار ابتدا تخفیف گروه
ای بایست بته میتزان تقاضت    با هزینه کمتر را افزایش داد. بلکه می

 های مختلف مشتریان نیز توجه نمود. ایجاد شده توسط گروه

کته صترفاً هتدف کتاهش      یدرصتورت سازی،  با حل مدل بهینه
شود و در صتورت   هزینه باشد، حداقل تخفیفات در نظر گرفته می

سازی رضایت مشتری، میزان تخفیف به سقف خود خواهد  بیشینه
 بایست میزان بهینه میاما در این میان برای انتخان مقادیر ؛ رسید

تخفیتتف را بتتا توجتته بتته حتتالتی محاستتوه کتترد کتته هزینتته و    
مندی در تعادل با یکدیگر باشتند. بتا توجته بته نتتایج، بتا        رضایت

افزایش حداقل رضایت مشتری مورد انتظار در مقادیر کم، مقتدار  
ای بته   کنتد و از نقطته   صورت خطی افزایش پیدا می تابع هزینه به

طتور نمتایی    یشتر رضتایت مشتتری، هزینته بته    بعد برای کسب ب

توان عنتوان کترد کته     طور متعادل می اما به؛ افزایش خواهد یافت
هتای بتا رتوته بتالاتر      بایست برای گتروه  ارائه بیشترین تخفیف می

سو بایستتی درصتد    یکاز )الماس، ط  و ...( در اولویت قرار گیرد. 
ه درصتد تخفیتف   تخفیف هزینه تعمیرات را افزایش داد و نسوت ب

این تخفیف هزینته   چراکهخرید کالای جدید بیشتر حساس بود، 
دیگتر، ارائته    تواند از ختود برجتای گتذارد. ازستوی     سنگینی را می

توانتد تقاضتا در    های بیشتر برای خرید کالای جدیتد متی   تخفیف
  مدت و درازمدت را برای مجموعه افزایش دهد که در کل بته  یانم

سود خواهد بود اما نیازمنتد بترآورد رابطته     معنی افزایش درآمد و
 میان دو متغیر مذکور است.

 تحليل حساسيت -4-4

عنوان ضریب اهمیت  به hدر تابع هدف رضایت مشتری، از پارامتر 
کننده این موضتوع   فاصله جغرافیایی استفاده شد. این پارامتر بیان

ر است که اگر مشتری مجوور شود کالای خود را به فروشگاهی غی
از فروشگاهی که از آن خریتداری نمتوده تحویتل دهتد، رضتایت      

بته اینکته     مشتری به چه میزان کاهش خواهد داشتت. بتا توجته   
هتا وجتود نتدارد، لتذا ایتن       امکان ترکیوی کردن تمامی فروشتگاه 

پارامتر جهت سنجش میزان نارضایتی مشتریان بیان شده استت.  
ستزایی در نتتایج    ه(، تغییتر ایتن پتارامتر تتأثیر بت     8مطابق شکل )

ی هتر   بته ازا تواند  سازی دارد و می از حل مدل بهینه آمده دست به
درصتدی رضتایت مشتتری     5واحد افزایش، منجر به کاهش  1/0

امتیازی، به معنی کاهش یک امتیاز به ازای  10شود که در طیف 
گیری این موضوع اهمیتت   واحد افزایش است؛ لذا، در تصمیم 2/0

بسیاری دارد که درک صتحیحی از اولویتت مشتتریان نستوت بته      
 پارامترهای تأثیرگذار بر رضایت مشتری به وجود آید.

 
 جغرافیاییتغییرات نمودار پارتو نسوت به پارامتر اهمیت فاصله  (.8)شكل 

ی باشتد کته میتان    بته نحتو  بایستت   می hعددگذاری پارامتر 

دو بختتش رضتتایت تخفیتتف و عتتدم رضتتایت فاصتتله جغرافیتتایی  

منتتدی تعتتادل ایجتتاد   مراکتتز ترکیوتتی در تتتابع هتتدف رضتتایت  

نماید. در واقع مقیتاس دو بختش تتابع هتدف نوایتد نتامرتوط بتا        

استتاس یتتک رویکتترد استتتفاده از فرمتتول  ینبتترایکتتدیگر باشتتند. 

 است. hزیر جهت محاسوه پارامتر 

(16) ℎ =
𝐷 × 𝜁

𝑟 × (𝐼 − 𝑄)
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های در نظر گرفتته شتده    مجموع تخفیف D(، 16در فرمول )

ضریب تعادل تابع  𝜁مندی مشتری(،  )بخش اول تابع هدف رضایت

بیتانگر   rلحاظ شده است. پتارامتر   0.25هدف است که مقدار آن 

( 20ها ) تعداد فروشگاه 𝐼میانگین درآمد یک فروشگاه در یک ماه، 

و  D( است. با توجه بته بتازه پتارامتر    2تعداد مراکز ترکیوی ) Qو 

در  hیری پارامتر در نظرگطور میانگین با  مقادیر سایر پارامترها به

توان تعادل مناسوی میتان دو بختش تتابع     می 0.3تا  0.1محدود 

د کرد و مقیاس دو بختش تتابع هتدف مشتابه یکتدیگر      هدف ایجا

 خواهد بود.

 يریگ يجهنت -5

یتری  در نظرگدر این پژوهش، یک مدل زنجیره تأمین معکوس با 
های مدیریت ارتواب بتا مشتتری در صتنعت متد ستریع       استراتژی

سازی هزینه ارائته   سازی رضایت مشتری و کمینه منظور بیشینه به
 6.2میلیتارد ریتال و    4.7مقدار تابع هدف هزینه میان اعداد  شد.

تتا   2185منتدی میتان اعتداد     میلیارد ریال و میزان تابع رضتایت 
متغیر است. از دیگر پارامترهای مهم، ضریب اهمیت فاصله  3156

منجر  0.2فرض برابر با  جغرافیایی در مدل است که با مقدار پیش
کیوی در دو فروشتگاه مستتقر در   تعیین مناطق بهینه مراکز تر به

مناطق پاسداران و اندرزگو و منطقه شمال شترق تهتران )ناحیته    
مرکز تعمیرات گردید؛ همچنین میزان حتداقل و   عنوان بههروی( 

حداک ر تخفیف برای هر گروه مشتری در خصوص خریتد کتالای   
تتا   10درصد و برای تعمیر کالا نیتز میتان    30الی  5جدید میان 

 حاسوه شد.درصد م 60

عنوان جوان بهینته در   به c10کلی با در نظرگیری نمود  طور به
ها غیر  میان تمامی نمودها، درصد تخفیف تعمیر برای تمامی گروه

اند و این عتدد بترای    از گروه ک سیک در حداک ر خود قرار گرفته
% است؛ همچنین برای گروه الماس درصد 10گروه ک سیک برابر 

که  یدرحال% لحاظ شده است 25تخفیف خرید کالای جدید برابر 
ین توصتیه  ؛ بنتابرا ها افزایش تخفیف وجود نتدارد  سایر گروه برای
 منتدی  به افزایش نمایی هزینه کل در بازه رضایت  شود با توجه می
 اجرا قابلحداک ر رضایت  عنوان به 8امتیاز، میزان رضایت  10تا  8

عتدم  در زنجیره مدنظر قرار گیرد و جهتت جلتوگیری از افتزایش    
 hی کاهش پارامتر بر رویابی مراکز ترکیوی،  یت ناشی از مکانرضا

هتای   تمرکز گردد. همچنین در زمان ارائه تخفیفات و ستایر طتر   
یتت استت و   حتائز اهم پیشنهادی توجه به گتروه مشتتری بستیار    

هرچه گروه مشتری رتوه بالاتری داشته باشد، وفتاداری و   مطمئناً
این افتراد   توجه به؛ لذا با سودآوری مشتری نیز بیشتر خواهد بود
 خواهد داشت. به دنوالسودآوری بالاتری را نیز برای زنجیره 

های مطر  شتده در خصتوص صتنعت متد      به ویژگی  با توجه
تتوان استتفاده در    سریع، کاربردهای صتنعتی ایتن مستئله را متی    

صنایع فاسدشدنی مانند مواد مصرفی تنتدگردش و ختون عنتوان    

هایی  یی سریع و عدم قطعیت تقاضا ویژگیکرد که از نظر پاسخگو
مشابه با صنعت مد سریع دارند. همچنین وجتود زنجیتره تتأمین    

توجته  عقب کالا نیز باشد با  پذیر که پاسخگوی جریان روبه انعطاف
هتتای رقتتابتی و قتتوانین  انتظتتارات امتتروزه مشتتتریان، مزیتتت  بتته
 یاز خواهد بود.موردن شدت بهمحیطی  یستز

عنوان پیشنهاد جهت مطالعات آتی در  توان به یموارد زیر را م

 نظر گرفت:

 صتورت  بته  ستازی  بهینته  متدل  دوم و اول هتدف  تابع . 1 

 بر تصمیمات تأثیر میزان تا گردد طراحی ای چنددوره

 .گردد مشخص بلندمدت و مدت میان عملکرد

 مدت میانصورت  به سازی بهینه مدل با در نظر گرفتن . 2 

 مشتتریان  مندی رضایت میزان میان رابطه بلندمدت و

 .گیرد قرار یموردبررس تقاضا افزایش و

 مشتتری،  با ارتواب برقراری بستر یکلحاظ نمودن  با . 3 

 نظرستتنجی نظرستنجی،  انتشتار فیزیکتتی فترم   ماننتد 

 یتا  و سایت فروشگاه، یا مجازی جوامع در الکترونیکی

و  هتا  منتدی  ع قته  مشتریان، با تلفنی تماس برقراری

 مستئله  طراحتی  در شتده و  شناسایی نیازهای ایشان

 .گیرند قرارموردتوجه 

یری هزینه کموود و موجودی انوتار انتهتای دوره بتا    در نظرگ

 نوسانات شدید تقاضا در صنعت مد سریع. توجه به
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 ها يوستپ

 
 

 اندازی مرکز تعمیرات به تفکیک نواحی کاندید هزینه راه(. 1پيوست )

یانداز هزینه راه موقعيت مركز تعميرات  

0201 400,000,000 

0303 500,000,000 

0306 400,000,000 

0403 300,000,000 

0407 100,000,000 

0704 200,000,000 

 ی مراکز ترکیوی به تفکیک فروشگاهانداز راههزینه (. 2پيوست )

 هزینه تركيب كد فروشگاه هزینه تركيب كد فروشگاه هزینه تركيب كد فروشگاه

10122 500.000.000 10090 900.000.000 10076 500.000.000 

10121 900.000.000 10089 500.000.000 10074 600.000.000 

10120 500.000.000 10002 700.000.000 10075 500.000.000 

10118 1.000.000.000 10088 900.000.000 10103 900.000.000 

10119 600.000.000 10001 800.000.000 10110 1.000.000.000 

10091 700.000.000 10004 600.000.000 10115 500.000.000 

10094 600.000.000 10077 900.000.000 10005 800.000.000 
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 انتقال هر واحد کالا میان نقاب موجود در شوکه هزینه(. 3پيوست )

 ناحيه فروشگاه كد فروشگاه
ی مركز تعميراتانداز راهناحيه مناطق كاندید   

0201 0303 0306 0403 0407 0704 

10122 101 100,000 20,000 80,000 40,000 60,000 100,000 

10121 101 100,000 20,000 80,000 40,000 60,000 100,000 

10120 101 100,000 20,000 80,000 40,000 60,000 100,000 

10118 101 100,000 20,000 80,000 40,000 60,000 100,000 

10119 101 100,000 20,000 80,000 40,000 60,000 100,000 

10091 106 140,000 60,000 100,000 60,000 60,000 120,000 

10094 106 140,000 60,000 100,000 60,000 60,000 120,000 

10090 106 140,000 60,000 100,000 60,000 60,000 120,000 

10089 106 140,000 60,000 100,000 60,000 60,000 120,000 

10002 106 140,000 60,000 100,000 60,000 60,000 120,000 

10088 106 140,000 60,000 100,000 60,000 60,000 120,000 

10001 305 80,000 20,000 40,000 20,000 60,000 60,000 

10004 305 80,000 20,000 40,000 20,000 60,000 60,000 

10077 103 80,000 40,000 60,000 60,000 100,000 100,000 

10076 103 80,000 40,000 60,000 60,000 100,000 100,000 

10074 103 80,000 40,000 60,000 60,000 100,000 100,000 

10075 103 80,000 40,000 60,000 60,000 100,000 100,000 

10103 102 40,000 60,000 40,000 80,000 120,000 100,000 

10110 1303 160,000 100,000 120,000 80,000 60,000 80,000 

10115 207 20,000 100,000 40,000 120,000 140,000 80,000 

10005 207 20,000 100,000 40,000 120,000 140,000 80,000 

 مرکزی هزینه انتقال هر واحد کالا به تفکیک فروشگاه به انوار(. 4پيوست )

 هزینه ناحيه كد فروشگاه هزینه ناحيه كد فروشگاه هزینه ناحيه كد فروشگاه

10122 101 120000 10090 106 160000 10076 103 100000 

10121 101 120000 10089 106 160000 10074 103 100000 

10120 101 120000 10002 106 160000 10075 103 100000 

10118 101 120000 10088 106 160000 10103 102 60000 

10119 101 120000 10001 305 100000 10110 1303 180000 

10091 106 160000 10004 305 100000 10115 207 40000 

10094 106 160000 10077 103 100000 10005 207 40000 
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 متوسط خرید و تعمیر کالاها به تفکیک برند قیمت(. 5پيوست )

خرید قيمت متوسط برند خرید قيمت متوسط برند قيمت متوسط تعمير   قيمت متوسط تعمير 

A 14,000,000 3.500.000 D 2,100,000 500.000 

B 1,040,000 200.000 E 3,720,000 740.000 

C 1,650,000 330.000 F 900,000 180.000 

 

 انتخان بهینه مراکز ترکیوی به تفکیک نمود(. 6پيوست )

 نمود
 کد فروشگاه

10122 10120 10091 10004 10110 

c1 

 
1 

 
1 

 
c2 

 
1 

 
1 

 
c3 

 
1 

 
1 

 
c4 

 
1 

 
1 

 
c5 

 
1 

 
1 

 
c6 

 
1 

 
1 

 
c7 

 
1 

 
1 

 
c8 

 
1 

 
1 

 
c9 

 
1 

 
1 

 
c10 

 
1 

 
1 

 
c11 1 1 

   
c12 1 1 

   
c13 1 1 

   
c14 1 1 

   
c15 

 
1 

 
1 

 
c16 

 
1 

 
1 

 
c17 1 1 

   
c18 

 
1 

 
1 

 
c19 1 1 

   
c20 1 

 
1 

  
c21 1 

   
1 
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 مرجوعی به تفکیک فروشگاه میانگین(. 7پيوست )

 نام ناحيه حجم مرجوعی نرخ مرجوعی حجم تقاضا كد فروشگاه

ییسنا 419 0.1 4191 10110  

 اندرزگو 371 0.095 3902 10122

 بلوار ارتش 349 0.083 4201 10091

 پاسداران 87 0.045 1938 10004

 اندرزگو 85 0.037 2296 10119

 تجریش 79 0.038 2073 10075

 بلوار ارتش 71 0.038 1865 10088

 شهرک غرن 70 0.038 1848 10005

 تجریش 61 0.05 1218 10076

 اندرزگو 57 0.048 1191 10120

 بلوار ارتش 50 0.05 994 10089

 شهرک غرن 49 0.047 1034 10115

 زعفرانیه 46 0.115 397 10103

 بلوار ارتش 35 0.092 378 10094

 اندرزگو 31 0.038 810 10121

 بلوار ارتش 29 0.157 188 10002

 پاسداران 27 0.108 248 10001

 تجریش 25 0.032 780 10077

 بلوار ارتش 24 0.055 440 10090

 تجریش 23 0.11 206 10074

 اندرزگو 20 0.11 184 10118
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Abstract 

Since the short life cycle, uncertainty in demand, and speed in response are the most 
important characteristics of fast fashion, improving customer relationship management 
(CRM) is of particular importance in this industry. Recent developments in the world's 
clothing industry have created a competitive market, and reforming the structure of flexible 
supply chains in this field has become very important. This research aims to integrate CRM 
policies and reverse supply chain design in the field of fast fashion in order to reduce costs 
and increase customer satisfaction. The analysis of 659 thousand real records related to the 
information of the last purchase, the continuity of purchases and the value of purchases 
related to the customers of 21 clothing chain stores in Tehran during two years using the     
K-means algorithm led to the clustering of customers into 5 groups and then the amount of 
discount for each group were determined. In order to determine the optimal location of the 
repair center and combined centers for the collection of returned goods, a mathematical 
model was designed and solved using the random optimization method in a scenario-oriented 
manner. The results showed that combined centers are not necessarily located in the area of 
stores with higher sales, but the return rate of goods and the amount of demand should be 
taken into account at the same time. According to the Pareto model diagram, the binary 
values of the objective function of cost and satisfaction vary between the numbers of 4.7 
billion Rials for cost and 2185 for satisfaction, and 6.2 billion Rials for cost and 3156 for 
satisfaction. The range of minimum and maximum discounts for the purchase of new goods 
was calculated from 5% to 30% and for the repair of goods from 10% to 60%. The model 
presented in this research is generally used in fast-moving retail industries, including 
perishable goods. 
 
Keywords: Reverse Supply Chain, Fast fashion Industry, Customer Relationship 
Management (CRM), Data Mining, Uncertainty 
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