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  چکیده
ترین عوامل مؤثر در رضایت مشـتریان    یکی از مهم ،هاي اخیر، خدمات پس از فروش در سال

کننـده تحمیـل     هاي زیادي را به تولیـد   . ارائه خدمات پس از فروش و وارانتی هزینهبوده است
مورد جلوگیري    هاي بی   مناسب در این خصوص، از هزینههاي   اعمال سیاسترو   کند. ازاین  می
سـپاري وارانتـی اسـت کـه بـه آن        هاي رایج وارانتی، بـرون  . امروزه یکی از سیاستنماید  می

سـپاري وارانتـی، بـا مسـئله مهـم انتخـاب بهتـرین          گویند. در برون  می» وارانتی شخص ثالث«
روبـرو هسـتیم. در ایـن مقالـه رویکـرد       هـاي لجسـتیک شـخص ثالـث      پیمانکار از بین شرکت

هاي وارانتی شـخص    کاوي، براي انتخاب شرکت  بردن داده  کار   چندشاخصه با به   گیري  تصمیم
کـاوي و    عنـوان ابـزار داده   بنـدي بـه    این روش ترکیبی، شامل خوشهیافته است.  ثالث، توسعه 

ترتیـب کـه    ایـن  شاخصـه اسـت؛ بـه     چنـد    گیـري   عنوان فنـون تصـمیم   به و ویکور سواراروش 
سپاري وارانتـی    هاي مهم براي برون  هاي وارانتی شخص ثالث، پس از شناسایی معیار شرکت

آمده  دست هاي به  شوند. سپس خوشه  بندي می  خوشه کاوي  هاي داده  کننده، با ابزار  ازنظر تولید
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گـردد. بـراي تعیـین وزن     مـی بندي و بهترین خوشـه انتخـاب     با استفاده از روش ویکور رتبه
شده است. روش پیشـنهادي، در   استفاده  سواراهاي تصمیم در روش ویکور، از روش   معیار

گیـري    کـار   اسـت. بـه   قرارگرفتـه  مورداسـتفاده کننـده تجهیـزات الکترونیکـی      یک شرکت تولید
تاریخی شـرکت را   هاي  ارزش پنهان در داده  گیري، اطلاعات با  کاوي قبل از اجراي تصمیم  داده

  گیري را بهبود بخشیده است.  آشکار ساخته و تصمیم
  

)، روش MADMگیري چند شاخصه (  کاوي، تصمیم  وارانتی شخص ثالث، داده واژگان کلیدي:
  ، روش ویکور.سوارا

 
  مقدمه -1

هاي لجسـتیکی خـود را بـه      ها فعالیت  وکار امروزي، بسیاري از شرکت در دنیاي کسب
هـاي طـرف سـوم      کننده خدمات لجستیکی شخص ثالث یـا لجسـتیک   فراهمهاي  شرکت

شـود،    گفتـه مـی   3PLیا  1تی.پی.ال.ها   ها که اصطلاحاً به آن  کنند. این شرکت  واگذار می
هــا در کــاهش  نقــش مهمــی در زنجیــره تــأمین بســیاري از صــنایع دارنــد. چراکــه آن

وري و بهبود کیفیت خدمات مشتریانشان نقـش دارنـد. تعـاریف      ها، افزایش بهره  هزینه
توان گفـت یـک     ها ارائه شده است. در یک تعریف نسبتاً جامع می تی.پی.الزیادي براي 

داد مشـخص،    شرکتی است که خدمات لجسـتیکی را تحـت یـک قـرار     تی.پی.ال.شرکت 
کنـد. بـه     فـراهم مـی   کننده محصول یا خدمت کننده، فروشنده یا مصرف  براي یک تولید

گونه مالکیتی نسبت به محصـول نـدارد    زیرا هیچ ،گویند  چنین شرکتی شخص ثالث می
کننـده)   اما در نقاط خاصـی از زنجیـره تـأمین محصـول (بـین تولیدکننـده و مصـرف       

هـا در ابتـدا تنهـا خـدماتی نظیـر       تی.پـی.ال شـده توسـط    مشارکت دارد. خدمات انجـام 
هـا    امـا امـروزه ایـن شـرکت     گرفـت  داري را در برمـی   و انبـار    ونقل و ارسال کـالا  حمل

تواند بـه یـک شـرکت      . یکی از انواع خدماتی که می]1[ دهند  خدمات متنوعی را ارائه می
 2سپاري گردد، خدمات مربوط به تعمیر کالا و ارائه خدمات وارانتی  شخص ثالث برون

هـاي شـخص ثالـث      اسـتفاده از وارانتـی  سپاري وارانتی یـا    امروزه مسئله برون است.
سـپاري بخشــی از   ازاینکــه شـرکتی تصـمیم بــه بـرون    بسـیار رایـج شــده اسـت. پـس    

 تی.پی.ال.گیرد، قدم مهم بعدي انتخاب  هاي شخص ثالث می هاي خود به شرکت  فعالیت

گیري در مورد انتخاب یـک مجموعـه     این تصمیم  سپاري است. بنابر  مناسب براي برون
گیـري    هـاي مشـتریان خـود را بـرآورده کنـد، یـک تصـمیم         ها که نیاز تی.پی.الز کارا ا
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بایست معیارهاي متناقض مختلفی   گیرنده می  تصمیم ازآنجاکهبحرانی و اساسی است. 
گیري چندمعیاره است. ایـن بـدان معناسـت      نظر قرار دهد، این تصمیم یک تصمیم  را مد

موجب شود معیـار دیگـري از بهینـه بـودن دور     سازي یک معیار ممکن است   که بهینه
هاي زیادي نظیر قیمت، موقعیت جغرافیایی، فنـّاوري، کیفیـت و... بـر ایـن      گردد. مؤلفه
  .]1[گذار است   تصمیم اثر

هـاي گســترده بــراي    آوري داده  اخیـراً توســعه فنـاوري اطلاعــات و اینترنـت، جمــع   
بـه یکـی از منـابع حیـاتی در برخـی      هـا    تصمیمات تجاري را تسریع کـرده اسـت. داده  

هـا،    گـذاري داده  ها، به اشـتراك   بنابراین دسترسی کارا به داده ؛اند شده ها تبدیل  سازمان
ــات از داده  ــتخراج اطلاع ــت.      اس ــروري اس ــاز ض ــک نی ــات ی ــتفاده از اطلاع ــا و اس  ه

اده از گیران به اسـتف  گیري نیز بر پایه اطلاعات بنا شده است و امروزه تصمیم  تصمیم
منظور اخذ تصمیمات پیچیده، نیاز دارند. در این زمینه  هاي پشتیبان تصمیم، به فنّاوري

رو در این مطالعه  ازاین .]2نقش مهمی در استخراج اطلاعات باارزش دارد [ 3کاوي  داده
سـپاري وارانتـی را بـر      مناسـب بـراي بـرون    گیري در مورد انتخاب تی.پی.ال.  تصمیم

دهــیم. وابســته کــردن چنــین   کــاوي انجــام مــی  شــده از داده حاصــلاســاس اطلاعــات 
شـده، اثربخشـی نتـایج تصـمیم را بیشـتر       آوري هـاي واقعـی جمـع     تصمیماتی به داده

هـاي    کاوي ایـن اسـت کـه اسـتفاده      گیري و داده  کند. دلیل دیگر ترکیب فنون تصمیم  می
گرفت، بـه دلیـل     زاري آن انجام میاف هاي نرم  کاوي که صرفاً توسط ابزار  سنتی از داده

سـاخت. در    کننـدگان تجـاري را محقـق نمـی      ها، اهداف استفاده  پیچیدگی زیاد این ابزار
هـاي   کاوي از حجـم عظیمـی از داده    کار با داده  طور خود  رویکردهاي ترکیبی، دانش به

هایتـاً توسـط   گیـرد و ن  یافتـه قـرار مـی     هاي سـاختار   گردد و در قالب  خام استخراج می
هـا    گیـري   گیـران در تصـمیم   شود تا براي استفاده تصمیم  هاي ترکیبی پردازش می  مدل

توانـد بـه    گیـري مـی    هاي تصمیم  کاوي و روش  استفاده شود. درنتیجه، استفاده از داده
هـاي موجـود را بهبـود      حـل   ها منجر شود، اثربخشـی راه   گیري  عملکرد بهتر در تصمیم

پذیر نبود، حل کند. از طرف دیگر فنون   ئلی را که حل آن در گذشته امکانبخشد و مسا
گیري نظیر انتخاب بهتـرین گزینـه     هایی از تصمیم  به حوزه 4گیري چندشاخصه تصمیم

 ،گیـري چندشاخصـه   تصـمیم کـاوي و   این داده  شوند. بنابر  از بین چند گزینه مرتبط می
  .]3گیري هستند [  فنون مکمل یکدیگر در فرایند تصمیم
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کـاوي اسـت کـه در ایـن مطالعـه        هـاي داده   بندي، یکی از پرکاربردترین ابزار  خوشه
هایشان مورداستفاده قرارگرفتـه اسـت.     ها بر اساس شباهت بندي تی.پی.ال براي گروه

هـاي ناسـازگار، بـراي      نیز با در نظر گرفتن معیار گیري چندشاخصه تصمیمهاي   ابزار
این، هدف این مطالعه ترکیب این دو   گیرند. بنابر ها مورداستفاده قرار می  هارزیابی گزین

سـپاري وارانتـی اسـت. روش      حوزه براي بهبود کیفیت تصـمیمات مربـوط بـه بـرون    
هـاي    ها و ابـزار  بندي تی.پی.ال  کاوي براي گروه  هاي داده  شده، یک ترکیب از ابزار ارائه

است. نوآوري این  براي ارزیابی و انتخاب بهترین تی.پی.ال. گیري چندشاخصه تصمیم
پـردازش   کـاوي بـراي پـیش     توجه اسـت: اول، اسـتفاده از داده   مطالعه از دو منظر قابل

هـا در ایـن     گیري چندمعیاره که کار با تعـداد بـالاي داده    تصمیم   هاي ورودي مدل  داده
گیري چندمعیاره   هاي تصمیم  تفاده از مدلو دوم، اس ؛پذیر ساخته است ها را امکان  مدل

  کاوي.  هاي داده  مدیران در مدل نظر اعمالدر جهت 
هـاي زیـر سـازماندهی گردیـده اسـت: در بخـش بعـدي          ادامه مقاله در قالب بخـش 

هـاي انتخـاب تی.پـی.ال. بـراي       سپاري وارانتـی و روش   برون  تحقیقات پیشین درزمینه
هـاي   سپاري مورد بحث و بررسی قرارگرفتـه اسـت. بخـش سـوم مقالـه، روش       برون
دهـد. در بخـش     شـده را شـرح مـی    بندي و روش ترکیبی ارائـه   ، خوشه6، ویکور5سوارا

پـذیري روش در یـک کارخانـه      هاي واقعـی بـراي اثبـات کـاربرد      چهارم به تحلیل داده
دازیم. نهایتاً در بخش پنجم نتـایج  پر تولیدي لوازم و تجهیزات الکترونیکی در ایران می

  شود.  ها بحث می مقاله ارائه خواهد شد و پیرامون پیشنهاد
  

  مبانی نظري و پیشینه تحقیق -2
تـرین عوامـل مـؤثر در      عنـوان یکـی از مهـم    هاي اخیر، ارائه خدمات وارانتی به  در سال

هـاي    کـه ارائـه وارانتـی هزینـه     ازآنجـایی  کسب رضایت مشتریان شناخته شده اسـت. 
هاي وارانتی   گیري در مورد اعمال سیاست پی دارد، تصمیم   زیادي براي تولیدکننده در

هـا وجـود     هاي مختلفی براي ارائـه وارانتـی    درست و مناسب، ضروري است. سیاست
اره کـرد. یکـی   هاي تعویض و تعمیر اش  توان به سیاست  ها می  ترین آن دارد که از رایج

ســپاري   هـایی کــه امـروزه اســتفاده از آن بسـیار رواج دارد، بــرون     دیگـر از سیاســت 
 تمام خارجی واحد یک خرابی، بروز هنگام این مسئله، اساس خدمات وارانتی است. بر

سـپاري   بـرون  .]4گیـرد [  بـه عهـده مـی    متفـاوت  خـدمت  قراردادهـاي  تحت را ها خرابی
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انـد از:   ها عبارت فراوانی براي تولیدکننده دارد که برخی از آنخدمات وارانتی، مزایاي 
گیري کـار  افـزوده بـالاتري برخوردارنـد؛ بـه     هاي اصلی کـه از ارزش  تمرکز بر فعالیت

افزایش رضایت مشتریان. از سوي دیگر، این امر با خطراتی مواجـه  ها؛  مطلوب دارایی
ربه کافی نبوده یا رفتـار مطلـوبی   که پیمانکاران داراي تج است؛ براي مثال، درصورتی

تواند باعث کاهش خریدهاي آینده مشتریان  موضوع می با مشتریان نداشته باشند، این
سـپاري، تصـمیمی    درنتیجه، انتخاب تی.پی.ال. مناسب براي بـرون  .از تولیدکننده شود

کـه  با تحقیقات مک گینس و همکاران تی.پی.ال. مسئله انتخاب بهترین  بسیار مهم است.
مطالعات بعـدي   .]5اند، آغاز شده است [  ها را بررسی کرده تی.پی.المعیارهاي انتخاب 
گیـري اشـاره دارنـد.      هاي تصمیم  مناسب با استفاده از مدلتی.پی.ال. به فرایند انتخاب 

بـه مسـئله انتخـاب بهتـرین لجسـتیک       7مید و سرکیس با اسـتفاده از روش اي.ان.پـی.  
ه در این تحقیق چهـار معیـار بـراي ارزیـابی اسـتفاده شـده       اند ک شخص ثالث پرداخته

تی.پـی.ال.  بوتانی و ریزي از روش تاپسیس در محیط فـازي بـراي انتخـاب     .]6است [
  .]7اند [  مناسب استفاده کرده

هـاي    تحقیقات بیشتر در این زمینـه نیـز موردبررسـی قرارگرفتـه اسـت کـه معیـار       
  بیان شده است. 1جدول مورداستفاده در هر یک از تحقیقات در 

 
 مختلف قاتیتحق در ها ال.پی.تی انتخاب و یابیارز يها  اریمع 1 جدول

  ها  معیار
 موردمنبع 

  یبررس

ــل  ــهتحوی ــع ب ــدات؛    موق ــق تعه ــل طب ــایی تحوی ــدیریت خــلاق؛ توان ــات مــالی؛ م ؛ نــرخ خطــا؛ ثب
برآورده کـردن   نشده؛ بینی یشپپذیري در قبال مسائل   پذیري مدیریت ارشد؛ مسئولیت یدسترس

  الزامات عملکردي.
]5[ 

عملکـرد سـازمانی؛ وظـایف فراینـد لجسـتیک         موقعیت محصول در چرخه عمر محصول؛ معیار
 موردنیاز سازمان و نقش سازمانی.

]6[ 

پذیري خدمات؛ عملکرد؛ قیمت؛ کیفیت؛ رفتار و گـرایش راهبـردي؛     سازگاري؛ ثبات مالی؛ انعطاف
 تجهیزات فیزیکی؛ اعتماد و انصاف.هاي اطلاعاتی و   سیستم

]7[ 
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  ها  معیار
 موردمنبع 

  یبررس

هـا؛ انعطـاف و نـوآوري؛      ؛ کـاهش هزینـه  موقـع  بهقیمت؛ قابلیت اطمینان؛ کیفیت خدمات؛ عملکرد 
ارتباطات مناسب؛ کیفیت مدیریت؛ موقعیت مکانی؛ خدمات خاص؛ سرعت خدمات؛ زمـان چرخـه   

هـاي    خصـص؛ شایسـتگی  سفارش؛ سهولت همکاري؛ پشتیبانی مشتري؛ شهرت؛ توانایی فنّـی؛ ت 
 زودهنگـام بودن مسائل نیروي انسانی؛ روابط شخصـی؛ هشـدار    سیستمی؛ تنوع خدمات؛ پایین

  ها؛ رقابت در سطح جهانی.  خرابی

]1[ 

؛ هاي فنـاوري اطلاعـات    هاي ثابت؛ کیفیت مدیریت؛ توانایی  کیفیت خدمات؛ اندازه و کیفیت دارایی
ها و عملیات؛ سازگاري؛   داري؛ عملکرد فعالیت  اطلاعات و امانتگذاري   عملکرد تحویل؛ به اشتراك

؛ شهرت و اعتبار؛ هزینه؛ انعطـاف در عملیـات و   بلندمدتثبات مالی؛ محدوده جغرافیایی؛ ارتباط 
  تحویل.

]8[ 

المللی؛ سـهم بـازار؛ تجهیـزات     ینبقیمت؛ ملاحظات مالی؛ تجربه؛ موقعیت؛ مالکیت دارایی؛ مفهوم 
پـذیري؛   موقـع؛ مسـئولیت   هاي اطلاعاتی؛ خدمات مشتري؛ تحویـل بـه    ظرفیت؛ سیستملجستیکی؛ 

  هاي منابع انسانی. کیفیت خدمات؛ بهبود مداوم؛ سازگاري فرهنگی؛ شهرت؛ سیاست
]9[ 

 ]10[  .پذیري؛ کیفیت؛ فنّاوري؛ ریسک  موقع؛ انعطاف قیمت؛ تحویل به

بـه   2013تا  1994شده از سال  ییشناسامقاله  343معیارهاي انتخاب لجستیک شخص ثالث در 
پذیري؛   هاي اطلاعات؛ انعطاف  ترتیب فراوانی: قیمت؛ ارتباطات؛ خدمات؛ کیفیت؛ تجهیزات و سیستم

  اي بودن؛ موقعیت مالی؛ موقعیت جغرافیایی؛ شهرت.  موقع؛ میزان حرفه تحویل به
]11[ 

آوري،  هـاي فراینـد لجسـتیک (جمـع     پـذیري)؛ نقـش   سـازمانی (قیمـت، زمـان و انعطـاف    عملکرد 
هاي سازمانی لجسـتیک (اصـلاح، تولیـد مجـدد و      سازي، حمل و تحویل)؛ نقش بندي، مرتب بسته

گذاري، سطح پیشـرفتگی تجهیـزات، ظرفیـت     بازیافت)؛ ظرفیت منابع (ظرفیت مالی براي سرمایه
مـــل)؛ کیفیـــت خـــدمات (خطـــوط زمـــانی خـــدمات، خـــدمات ح و  شـــبکه و ظرفیـــت انتقـــال 

شده و توان رسیدگی به مشکلات)؛ انسجام سازمانی (تسهیم سـود و ریسـک و    سازي شخصی
سازمانی)؛ مکان (آشنا بودن با منطقه، موقعیت جغرافیایی، تناسب فرهنگـی و   سازگاري فرهنگ

ح فنـاوري  ی و ارتبـاطی (سـط  هـاي اطلاعـات    منابع انسانی)؛ تجربه (سـابقه عملکـردي)؛ سیسـتم   
  ، ظرفیت تبادل داده).اطلاعات

]12[ 

وکار اصلی؛ تسهیم ریسک؛ کیفیت؛ نـرخ بازگشـت سـرمایه؛ مـدیریت هزینـه؛       تمرکز روي کسب
سـپاري؛ دادن وکالـت تـام بـه شـخص ثالـث؛ کنتـرل         هاي پنهـان بـرون   رضایت مشتري؛ هزینه

محیطی؛ سهم بازار؛ میـزان اسـتاندارد بـودن؛    پذیري؛ تعهد؛ سازگاري  سازمانی؛ کاهش انعطاف
  روابط بین کارمندان؛ رشد سازمانی؛ موجودي؛ بحران اقتصادي؛ ریسک مالیاتی.

]13[ 

موقع خدمت؛ عملکرد؛ سازگاري فرهنگی؛ شهرت؛  قیمت؛ ثبات مالی؛ تجربه؛ تنوع خدمات؛ ارائه به
انسـانی؛ سـهم بـازار؛ تجهیـزات     هـاي منـابع     داد؛ سیاسـت   شرایط رد کردن و انصراف از قـرار 

پـذیري؛ سـطح اعتمـاد و انصـاف؛      لجستیکی؛ سیستم اطلاعاتی؛ کیفیت؛ بهبـود مـداوم؛ انعطـاف   
  رضایت مشتري؛ مدیریت ریسک؛ منطقه تحت پوشش.

]14[  
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و همچنـین درزمینـه   تی.پی.ال. گرچه تحقیقات فراوانی در مورد انتخاب بهترین 
صـورت   تحقیقاتی که این دو موضـوع را بـه  خدمات وارانتی انجام شده است ولی 

  ترکیبی باهم در نظر گرفته باشند، بسیار نادر هستند.
سپاري خدمات وارانتی را   اصغري زاده و همکارانش در مقاله خود مسئله برون

گرفته در این  اند. در این تحقیق که جزء اندك تحقیقات انجام  موردبررسی قرار داده
سپاري خدمات وارانتی محصولات تولیدي ارائه شده   برونزمینه است، مدلی براي 

ریـزي تعمیـر محصـولات      حلی بـراي برنامـه   است. هدف اصلی این مقاله یافتن راه
هـاي    جـویی در هزینـه    رغم صـرفه  که علی طوري معیوب در دوره وارانتی است؛ به

 دهنده، رضایت مشتریان نیـز بـرآورده شـود. درنهایـت، یـک مـدل       شرکت خدمات
یک بـا سـه   ریزي خطی صـفرو   و برنامه 8ترکیبی با استفاده از روش پرومته فازي

تابع هدف براي حل مسئله ارائه گردیده است. با اسـتفاده از ایـن مـدل در مرحلـه     
ــت     ،اول ــتفاده از اولوی ــا اس ــپس ب ــده و س ــاب ش ــاران انتخ ــرین پیمانک ــاي   برت ه

هـاي تعمیـر و     ن هزینـه آمده و همچنین دیگـر اهـداف (شـامل حـداقل کـرد      دست به
هاي موجود مدنظر قرار گرفته   بیشینه نمودن میزان رضایت مشتریان)، محدودیت

دست آمده اسـت.   و جواب بهینه براي اختصاص محصول معیوب به پیمانکاران به
عنوان یک نتیجه، با کاهش زمان انتظار براي تعمیر محصول یا کـاهش فواصـل    به

سپاري وارانتـی کـاهش یافتـه و      هاي برون  هزینه در ارسال محصول براي تعمیر،
 .]4توان افزایشی براي رضایت مشتري متوقع بود [  می

گیري به دلیـل کـارایی بـالا و سـهولت اسـتفاده       اگرچه استفاده از فنون تصمیم
گیـري    ، اما باید به این نکته نیز توجه داشـت کـه امـروزه تصـمیم    شدهبسیار رایج 

هـاي    هـاي امـروزي پایگـاه داده     تر اسـت. سـازمان    تر و پیچیده  نیازمند فنون دقیق
تــوانیم از رایانــه بــراي   حجیمــی از اطلاعــات را در اختیــار خــود دارنــد و مــا مــی

هاي پیچیده واقعـی اسـتفاده     گیري واقعی و حل مدل  سازي یک محیط تصمیم  شبیه
ات بهتــر هــاي مختلــف بــراي ســاختن تصــمیم  کنــیم. لــذا نیــاز بــه ترکیــب حــوزه 

کاوي که مبتنی بر اطلاعـات    رو، ما در این مقاله از داده اجتناب است. ازاین غیرقابل
بـر   يگیـر   ایم. تصمیم گیري استفاده کرده  تاریخی است، براي بهبود فرایند تصمیم

هـاي    کاوي بـه اسـتخراج اطلاعـات مفیـد از داده      پایه اطلاعات بنا شده است و داده
هـا را تسـهیل    گیـري  کاوي، تصـمیم   استفاده از داده .]2کند [  خام و ضمنی کمک می
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هـاي جدیـد حـل      هـا، رویکـرد    ها و روابط پنهان در داده  زیرا با کشف الگو ،کند  می
گیران به استفاده از  . امروزه، تصمیمشود  گیرندگان آشکار می  مسئله براي تصمیم

پیچیـده نیـاز دارنـد. در ایـن     منظور اخذ تصمیمات  هاي پشتیبان تصمیم به فنّاوري
  .]3ارزش دارد [  کاوي نقش مهمی در استخراج اطلاعات با  زمینه داده

بـه وجـود    کاوي و تحقیق در عملیات  اخیراً تمایل رو به رشدي جهت تلفیق داده
کـاوي و    در ادبیـات پـژوهش، چنـد مقالـه پیرامـون ترکیـب فنـون داده        .آمده است

ــمیم ــري   تص ــدمعیارهگی ــاران    9چن ــال، راد و همک ــراي مث ــود دارد؛ ب از روش وج
بندي   بندي و رتبه  براي خوشه 11مراتبیو فرایند تحلیل سلسله  10مینز- کا بندي  خوشه
ها،   سازي داده یکپارچهپنگ و همکاران  .]15اند [  هاي دانشگاهی استفاده کرده  رشته
را باهم تلفیق نموده و یـک چـارچوب بـراي     گیري چندمعیاره تصمیمکاوي و   داده

منطـق   خلیلـی دامغـانی و همکـاران    .]16[انـد    مدیریت اطلاعات ضمنی ارائـه کـرده  
انـد    را در انتخاب پروژه به کار گرفتـه  12گیري چندهدفه  کاوي و تصمیم فازي، داده

اي ه ـ  در سیسـتم  گیري چندمعیاره تصمیمکاوي و   هاي داده  . ترکیب بین روش]17[
]. عقـدایی و  3شده است [ و همدانی معرفی  قرآنیال توسط خادم 13پشتیبان تصمیم

بنـدي بـازار و     را بـراي بخـش   گیـري چندشاخصـه   تصـمیم کـاوي و    داده همکاران
]. عادل آذر و همکاران در مقاله 2اند [ کاربرده هاي بازار به  و انتخاب بخش ارزیابی

و ایـن    طراحـی نمـوده   چندمعیارهگیري   تصمیمکاوي و  خود یک مدل ترکیبی داده
هاي مرکز آمار ایران،   مدل را در یک مطالعه موردي بر روي بانک اطلاعات یارانه

بنــدي  هـاي کشـور و سـپس رتبـه      بنـدي خانوارهـاي یکـی از اسـتان      بـراي خوشـه  
انـد. در ایـن مقالـه ابتـدا خانوارهـا بـر اسـاس شـش معیـار           کارگرفته ها، به  خوشه
یلات، قیمت مسکن، قیمـت خـودرو، اقسـاط ماهیانـه، تعـداد اعضـا و درآمـد        تحص

اند و سپس این سه خوشه بـا اسـتفاده از روش    خانوار، در سه خوشه جاي گرفته
بندي بر مبناي سطح رفاه خانوارهاي هر خوشه  اند. این رتبه بندي شده ویکور رتبه

کـز آمـار ایـران و تـدوین     هاي آتی مر گیري تواند در تصمیم انجام شده است و می
. شـاهین و  ]18[راهبردهاي این مرکـز در تخصـیص منـابع کـاربرد داشـته باشـد       

و کـانو را بـر روي    AHPبنـدي،    هـاي خوشـه    همکاران یک الگوي تلفیقـی از روش 
دسـت   بنـدي مشـتریان و بـه     جامعه آماري مشتریان بانک سامان قم بـراي بخـش  

. پژوهش دیگـري کـه توسـط بشـیري     ]19اند [  آوردن ارزش هر بخش، بکار گرفته
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گذاري مشتریان   موسوي و همکاران انجام شده، بر تعیین سازوکاري براي ارزش
کاوي و   مند فنون داده طور نظام در شعب بانک تجارت، تمرکز دارد. این پژوهش به

کنـد. ابتـدا     وتحلیـل ارزش مشـتریان یکپارچـه مـی     مباحث مدیریتی را جهت تجزیه
دهی به متغیرهـا مورداسـتفاده قـرار      حلیل سلسله مراتبی فازي براي وزنروش ت

گذاري مشتریان مشخص گردد،   گیرد تا میزان تأثیر هر معیار در فرایند ارزش می
  .]20[گیرد  کاوي انجام می  بندي مشتریان با استفاده از روش داده  سپس بخش

هـاي    بندي شرکت  براي خوشه را DM-MADM14مقاله حاضر یک روش ترکیبی 
هـا و نهایتـاً انتخـاب      بندي خوشه  شخص ثالث درزمینه ارائه خدمات وارانتی، رتبه

عنـوان یـک ابـزار     بـه  ،اي اي دومرحله  گیرد. تحلیل خوشه بهترین خوشه به کار می
هاي شخص ثالث به کار گرفتـه شـده اسـت.     بندي وارانتی  کاوي، براي خوشه  داده

گیـري بـه     دهی به معیارهـایی کـه تصـمیم    منظور وزن به سواراعلاوه، از روش  به
هـا    بنـدي خوشـه   گیري ویکور براي رتبـه   و نهایتاً از روش تصمیمها نیاز دارد   آن

  استفاده شده است.
  

  شناسی پژوهش روش - 3
عنـوان   و ویکـور را بـه   سـوارا فنـون  شده در این مقاله،  گیري استفاده  مدل تصمیم

عنوان ابزار   بندي را به  و همچنین روش خوشه گیري چندشاخصه تصمیمهاي   ابزار
هـا مـرور     گیـرد. در ایـن بخـش، ابتـدا هـر یـک از ایـن ابـزار         کار می کاوي به  داده
عنوان یک رویکرد جدیـد،   شده به ارائه DM-MADMشوند و نهایتاً مدل ترکیبی   می

  شود.  شرح داده می
  سواراروش  - 1- 3

گیـري چنـد شاخصـه      یک مسئله مهم در بسیاري از مسائل تصـمیم ها   تخمین وزن
هاست که در   هاي جدید در تخمین و ارزیابی وزن  یکی از روش سواراروش  است.

هـا دارنـد. بـر اسـاس ایـن        آن متخصصان نقش مهمی در ارزیابی و محاسبه وزن
ن رتبـه را  ترین معیـار، آخـری   اهمیت ترین معیار رتبه نخست و به کم  روش، به مهم
شده به هر معیار توسط  هاي داده دهیم. درنهایت، مقدار متوسط رتبه  اختصاص می

ایـن    بنـابر  .]21[سازد   کارشناسان مختلف، رتبه و اهمیت آن معیار را مشخص می
توانـد مفیـد واقـع      مـی  ،ها مشخص است  معیار   در مواردي که اولویت سواراروش 
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گیـري گروهـی،    هاي تصمیم  عنوان یکی از روش به، سوارا استفاده از روش شود. 
هاي سطح بالا و بسیار مهـم کـه بـر اسـاس توافـق جمعـی میـان          گیري  در تصمیم

فهم و ساده اسـت   گیرد، توصیه شده است. این روش قابل کارشناسان صورت می
تعداد مقایسات زوجی کمتـري دارد   ANPو  AHPهایی مانند   و در مقایسه با روش

ــژوهش حاضــر  ؛]22[ ــابراین در پ ــا   بن ــراي محاســبه وزن معیاره از ایــن روش ب
استفاده شده است. بر اساس این روش، در مرحله اول، معیارها با توجه به توافق 

شوند. در مرحله دوم درصـد اهمیـت     بندي می جمعی نظرهاي کارشناسان اولویت
کلی، هریـک از  طـور  شـود. بـه   نسبی هر یک از معیارها نسبت به یکدیگر تعیین مـی 

دهـد.    پنج سـتون دارد. سـتون اول معیارهـا را نشـان مـی      سواراهاي روش   جدول
شده ازنظرهـاي کارشناسـان    آوري است که بر اساس اطلاعات جمع Sjستون دوم 

گیرد. ستون سوم از فرمـول   آید و مبناي اصلی روش مذکور قرار می  دست می به
Kj = Sj + 1 فرایند ابتدایی محاسـبه وزن اسـت. در   شود. ستون چهارم   حاصل می

شده در سـتون چهـارم    تک اوزان محاسبه ستون پنجم، وزن معیارها با تقسیم تک
آید. بر این اساس فرایند محاسبه وزن معیارهـا    دست می بر جمع ستون چهارم به

  شود.  مشاهده می 2در جدول  سواراهاي روش   طبق فرمول
  

  سوارامحاسبات مربوط به تعیین وزن معیارها درروش  2جدول 

  معیارها
اهمیت نسبی مقادیر 

  متوسط
Sj 

  ضریب
K j= Sj+1  

  محاسبه وزن
Wj= Xj-1/ K j  

  وزن نهایی
Qj=Wj/∑ Wj  

Ci …  …  …  …  

  
  روش ویکور - 2- 3

است که توسط اوپریکـوویچ   گیري چندشاخصه تصمیمروش ویکور یکی از فنون 
هـاي تـوافقی بـراي حـل مسـائل       حل راهین روش از . ا]23[و زنگ ایجاد شده است 

آل نزدیـک    حل موجهی است که به جـواب ایـده   حل توافقی، راه کند. راه  استفاده می
اسـت. دلیــل اسـتفاده از روش ویکــور درروش ترکیبــی پیشـنهادي، آن اســت کــه    

ت بـه  تواند به انتخاب جـوابی کـه نسـب     هاي این روش، در عمل می  ویژگی و قابلیت
تر بوده و از بیشینه مطلوبیت گروهی و کمینه تأثر   آل نزدیک سایرین به جواب ایده
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صـورت زیـر    هاي این روش بـه   . گام]24[انفرادي نیز برخوردار باشد، کمک نماید 
  :]23[ است
 ؛محاسبه مقادیر نرمال شده )1
 

௜݂௝ =
௫೔ೕ

ට∑ ௫೔ೕ
మ೙

ೕసభ

	݅ = 1, 2, … ,݉; ݆ = 1, 2, …	, ݊	               )1(  

 
 ؛ترین مقدار  تعیین بهترین و بد )2

هاي افزاینده، به ترتیب از روابـط زیـر محاسـبه      ترین مقدار براي معیار  بهترین و بد
  هاي کاهنده عکس این روابط برقرار است):  شوند (در معیار  می

 
௝݂
ା = max ௜݂௝ 	 , ݅ = 1, 2, … ,݉                              )2(  

 
௝݂
ି = min ௜݂௝ 	 , ݅ = 1, 2, … ,݉                               )3(  

 
 ؛ها  محاسبه وزن معیار )3

  بایست محاسبه گردد.  وزن هر معیار براي نشان دادن اهمیت نسبی آن معیار می
 ؛آل  حل ایده ها از راه  محاسبه فاصله گزینه )4

 با توجـه بـه روابـط زیـر بـه      )R(و مقدار تأسف  )S(مندي   در این مرحله مقدار سود
  آید: دست می

 
௜ݏ =	∑ ௝௡ݓ

௝ୀଵ
௙ೕ
శି௙೔ೕ
௙ೕ
శି௙ೕ

ష                                        )4(  
 

ܴ௜ = ∑	ݔܽܯ ௝ݓ
(௙ೕ
శି௙೔ೕ)

(௙ೕ
శି௙ೕ

ష)
௡
௝ୀଵ                                       )5(  

 
  است. jمقدار وزن موردنظر براي معیار  ௝ݓکه 

 ؛محاسبه شاخص ویکور )5
  گردد:  صورت زیر محاسبه می براي هر گزینه به  )Qمقدار شاخص ویکور (
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ܳ௜ = ݒ ቂௌ೔ିௌ೔
శ

ௌషିௌశ
ቃ + (1 − (ݒ ቂோ೔ିோ೔

శ

ோషିோశ
ቃ                  )6(  

 
ܵି = 	݊݅ܯ ௜ܵ 							ܵା = 	ݔܽܯ ௜ܵ 						ܴି = ௜ܴ	݊݅ܯ 					ܴା = )௜         )7ܴ	ݔܽܯ  
 

ቂدر این رابطه،  ௌ೔ିௌ೔
శ

ௌషିௌశ
ቃ   آل و   بیانگر نرخ فاصله از حـل ایـدهቂோ೔ିோ೔

శ

ோషିோశ
ቃ    بیـانگر نـرخ

نیز با توجـه بـه میـزان توافـق گروهـی       Vآل است. پارامتر   فاصله از حل ضد ایده

وزنـی بـراي اسـتراتژي حـداکثر      Vشـود. بـه عبـارتی،     گیرنده انتخاب مـی  تصمیم

بیـانگر   5/0تـر از    اسـت. مقـادیر بـالا    5/0مطلوبیت گروهی است که معمولاً برابـر  

  بیانگر توافق پایین خبرگان است. 5/0تر از   توافق بالا و مقادیر پایین

 ؛ها بر اساس شاخص ویکور  بندي گزینه رتبه )6
بنـدي نمـوده و     هـا را رتبـه    تـوانیم گزینـه    شـده مـی   محاسبه Qiبر اساس مقادیر 

  گیري کنیم.  تصمیم

  

  بندي  خوشه - 3- 3

 در کـه  اسـت  همگـن  زیرگـروه  چنـدین  بـه  نـاهمگن  گـروه  یـک  تقسیم بندي، خوشه

 درون تفـاوت  سـازي  حـداقل  و هـا   گـروه  بـین  تفـاوت  سـازي  حـداکثر  جسـتجوي 

دارد: طـورکلی دو رویکـرد وجـود     هـا بـه    بنـدي داده   براي بخش .]25ست [ها  گروه

هـاي   یکـی از روش  مینـز - کـا الگـوریتم   رویکرد سلسله مراتبی و رویکرد تفکیکی.

 Kایـده اصـلی آن تعریـف کـردن      رود.  پراستفاده در رویکرد تفکیکی به شمار می

  صورت زیر است: هاي این الگوریتم به  مرکز و هر مرکز براي یک خوشه است. گام

  شوند؛  انتخاب میها   مرکز خوشه عنوان نقطه به Kدر ابتدا  - 1

ا آن داده دارد اي که مرکز آن کمترین فاصـله را ت ـ   هر نمونه داده به خوشه - 2

 شود؛  نسبت داده می
ها، براي هر خوشه یک نقطه جدید   ها به یکی از خوشه  پس از تعلق تمام داده - 3

 ؛شود (میانگین نقاط متعلق به هر خوشه)  عنوان مرکز محاسبه می به
شوند تـا زمـانی کـه دیگـر هـیچ تغییـري در مراکـز          تکرار می 3 و 2مراحل  -4

 ؛ها به وجود نیاید  خوشه
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اي که توسط پانج و استوارت ایجاد شـده، مبتنـی بـر     اي دومرحله  تحلیل خوشه

  .]25[ است 15و روش وارد مینز- کاترکیب الگوریتم 

  

  ؛پیشنهادي DM-MADMمدل ترکیبی  - 4- 3

هـاي    بنـدي شـرکت    شـده بـراي خوشـه    استفادهاي   در این قسمت روش سه مرحله

). در 1شود (شکل   ها توضیح داده می وارانتی شخص ثالث و ارزیابی و انتخاب آن

ــرد داده    ــومی دو رویک ــاوي و   ایــن مــدل مفه ــمیمک ــه    تص ــد شاخص ــري چن  گی

  اند. شده ترکیب

اول شـود. در گـام     هاست و از دو گام تشکیل می  سازي داده  ، فاز آمادهفاز اول

اي توسـط ادبیـات موضـوعی موجـود و       هاي موردنیاز براي تحلیل خوشه  ویژگی

هـا و    کـاوي، انتخـاب ویژگـی     هاي داده  شود. در روش  نظر متخصصان انتخاب می

هـا و    هـا مبتنـی بـر ویژگـی      زیرا بسیاري از خروجی ،ها بسیار مهم است  مشخصه

هــا   طراحــی شــده و دادههــاي انتخــابی اســت. ســپس یــک پرسشــنامه    خصیصــه

گیرد تـا    شده موردبررسی قرار می آوري هاي جمع  شود. سپس داده  آوري می  جمع

  باشند یا خیر.  استفاده می ها براي تحلیل قابل  روشن شود که آیا داده

منظور  اي به اي دومرحله  تحلیل خوشهدر این فاز  کاوي است.  ، فاز دادهفاز دوم

شـده و   بنـدي ارزیـابی    شود. نهایتاً نتایج خوشـه   انجام میها  تی.پی.البندي   خوشه

  شود.  قبول باشند، فاز بعدي آغاز می که نتایج قابل درصورتی

هـاي مختلـف     است. در این فـاز خوشـه   گیري چندشاخصه تصمیم، فاز فاز آخر

کیل شـده  شوند. این فاز از چهار گام تش ـ  بندي می شده و رتبه ارزیابی ها تی.پی.ال

آوري   گیـري جمـع    هاي لازم براي تشـکیل مـاتریس تصـمیم     است. در گام اول داده

و  سواراها با استفاده از روش   شود. وزن معیار شده و ماتریس تصمیم ایجاد می

هـا توسـط     گردد. سپس تمـامی خوشـه    هاي خبرگان محاسبه می  بر مبناي ارزیابی

بندي نهایی   قرار گرفته و روش ویکور براي رتبه موردبررسیگروهی از خبرگان 

  شود.  اعمال می
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  مدل مفهومی پژوهش 1نمودار 

  

  هاي پژوهش  ها و یافته  تحلیل داده -4
هـاي      یکـی از شـرکت  هاي وارانتی شخص ثالث، در  شده براي انتخاب شرکت مدل ارائه

هـاي    هـا و یافتـه    وتحلیـل داده  تولیدي تجهیزات الکترونیکی ایران اجـرا شـد کـه تجزیـه    
حاصل از آن، در این بخش بیان خواهد شد. این شـرکت کـه در نزدیکـی تهـران قـرار      

اسـت.  سـپاري کـرده     هاي فرعی خود را به پیمانکاران بـرون  گرفته، بسیاري از فعالیت
هاي ناشی از انجام خـدمات وارانتـی و افـزایش     براي کاهش برخی هزینهشرکت  اخیراً

ــی    هــاي اصــلی خــود، قصــد بــرون   تمرکــز بــر روي فعالیــت ســپاري خــدمات وارانت
هـاي شـخص ثالـث را دارد. ایـن      هاي طـرف سـوم یـا وارانتـی      محصولاتش به شرکت

دهنـده خـدمات وارانتـی     هـاي ارائـه    شرکت، به دلیل تنوع بالاي محصولات، بـا شـرکت  

 خیر

 بنديها براي خوشهشناسایی خصیصه

 هاطراحی پرسشنامه و جمع آوري داده

 قابل قبول؟

 VIKOR ها با استفاده از روشبندي خوشهرتبه

 بله

 ايبندي دو مرحلهاجراي خوشه

 بنديارزیابی نتایج خوشه

 قابل قبول؟

 گیريها براي تشکیل ماتریس تصمیمآوري دادهجمع

 تشکیل ماتریس تصمیم

 SWARA ها با روشدهی به معیاروزن

 خیر بله
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هـا را   زیادي براي همکاري مواجـه اسـت و از همـین رو، در نظـر دارد ایـن تی.پـی.ال      
 ترین معیارهاي موردنظر مدیران شرکت در  بندي بر مبناي مهم  بندي کند. این رتبه  رتبه

 بنابراین، پس از جلب توافق عمـومی  ؛گیرد هاي شخص ثالث صورت می  انتخاب شرکت
 10بندي، به علت وجود دلایل یادشده، تیم پـروژه متشـکل از     براي تعریف پروژه رتبه

شود. تیم پروژه از میـان    هاي تحصیلی و شغلی متفاوت تشکیل می  متخصص با زمینه
در    . کـه در ادبیـات موضـوع بیـان و تعـداد زیـادي از آن       هاي ارزیابی تی.پی.ال  معیار

  ).3بندي انتخاب نمودند (جدول   یار را براي خوشهشناسایی شد، هشت مع 1جدول 
 اي هم کیفی و هم کمـی هسـتند و شـامل     شده براي تحلیل خوشه هاي استفاده  معیار

قیمت خدمات، کیفیت خدمات، سرعت خدمات، تنوع خـدمات، انـدازه شـرکت، موقعیـت     
گـذاري    نـام  F8تا  F1به ترتیب از  که ؛شود  می جغرافیایی، توان فنّی کارکنان و تجهیزات

 هـا  تی.پـی.ال دهـی بـه     بـراي امتیـاز   9تا  1هاي کیفی از امتیازات   اند. در خصیصه شده
  استفاده شده است.

  
 مانکارانیپ یابیارز و يبند  خوشه يبرا یانتخاب يارهایمع 3جدول 

  شرح  معیار شماره

F1 پردازد؛  شخص ثالث می وارانتی به شرکت خدماتهت انجام اي که مشتري ج  هزینه  قیمت  

F2  ؛شخص ثالثچگونگی انجام خدمات وارانتی توسط شرکت   کیفیت  

F3  ؛طی شده جهت تکمیل خدمات وارانتی محصول زمان مدت  سرعت  

F4  تنوع  
 مختلفی هاي انتخابکه  شخص ثالثتوسط شرکت  شده ارائهانواع خدمات گارانتی 

  کند؛  را براي مشتري فراهم می

F5  ؛ظرفیت پذیرش محصول براي انجام تعمیرات و دیگر خدمات وارانتی  اندازه 

F6  
موقعیت 
  جغرافیایی

  ط است؛که به تعداد شعب آن مرتب شخص ثالثدهی شرکت   محدوده سرویس

F7  

توانایی 
 فنیّ

  کارکنان
  ؛لازم براي تعمیر محصولات فنیّ هاي مهارتها و   تخصص

F8  
توان 

  تجهیزاتی
  .آلات لازم براي تعمیر محصولات  و ماشین آلات  ابزار
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از روش دلفی استفاده  ،براي دستیابی به توافق عمومیدر هر مرحله از این پروژه، 
هـاي مشـهور بـراي رسـیدن بـه توافـق         یکـی از روش  ،روش دلفـی  چراکه شده است؛

 هشـت در مورد ایـن   اطلاعات هر تی.پی.ال. .هاي پیچیده است  گیري  عمومی در تصمیم
آوري   جمـع ها  تی.پی.ال هاي اطلاعاتی موجود که بر اساس سوابق قبلی  معیار، از بانک

 80 مربـوط بـه   هـاي   داده .شـد سـازي    جدولی ذخیـره  صورت بهبود، استخراج و  شده
. سـازي شـد    آمـاده اي   ، براي تحلیل خوشـه مورد نظر شرکت شناسایی شده تی.پی.ال.

 هشـت بر اساس  ،ها تی.پی.البندي   براي خوشه اي دومرحلهاي   یک تحلیل خوشهسپس 
 SPSS 20 افـزار  نـرم  با اسـتفاده از بندي که   نتایج خوشه .اعمال شد ،ذکرشدهخصیصه 

نشـان   2مطـابق بـا نمـودار     تی.پی.ال. 80بندي   خوشه را براي گروه سه ،آمده دست به
 شـاخص  اسـت.  شدهمشخص  5جدول میانگین معیارها در هر خوشه نیز در  دهد.  می

خوشـه بهتـرین مقـدار را نشـان      سـه براي نیز  BIC یا همان شاخص 16شوارتز بیزین
  به شرح زیر است: ،آمده دست بهخوشه  سهتفسیر  .دهد  می

  

 
  افزار) آمده (منبع: خروجی نرم دست هاي به  اندازه خوشه 2نمودار 

 
  افزار) (منبع: خروجی نرمآمده  دست هاي به  اندازه بزرگترین و کوچکترین خوشه 4جدول 

 اندازه کوچکترین خوشه  %19) 8/23(

  اندازه بزرگترین خوشه  %32) 40(

  نسبت اندازه ها (بزرگترین خوشه به کوچکترین خوشه)  68/1

40%

36.3%

23.8%

اندازه خوشه ها

1خوشه 

2خوشه 

3خوشه 
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  آمده دست بههاي   میانگین معیارها در خوشه 5 جدول

)19 (8/23%  )29 (2/36%  )32 (40%  Size 
Karkonan 

47/3  
Karkonan 

28/7  
Karkonan 

81/3  

Inputs 

Size 
95/1  

Size 
24/5  

Size 
38/6  

Joghrafia 
79/3  

Joghrafia 
38/3  

Joghrafia 
56/6  

Keyfiat 
37/3  

Keyfiat 
52/6  

Keyfiat 
69/4  

Tanavo 
47/4  

Tanavo 
07/4  

Tanavo 
62/5  

Gheymat 
79/5  

Gheymat 
59/5  

Gheymat 
31/4  

Tajhizat 
16/5  

Tajhizat 
38/5  

Tajhizat 
47/4  

Sorat 
11/4  

Sorat 
86/4  

Sorat 
66/4  

  افزار نرممنبع: خروجی 

  
 32خوشـه   ایـن بـا ظرفیـت پـذیرش بـالا و قیمـت پـایین):        هـایی  شـرکت ( 1خوشه 
ایـن   هـاي  . بیشتر تی.پی.الاستخوشه  ترین بزرگو  گیرد برمی ) را در%40(تی.پی.ال. 

 هـا  تی.پـی.ال  دهند. این  پایین ارائه می نسبتاً قیمت بامتنوعی  نسبتاًهاي   وارانتی ،خوشه
ظرفیت بالایی بـراي پـذیرش محصـولات معیـوب دارنـد       کههاي بزرگی هستند   شرکت

هـا در نقـاط مختلـف کشـور زیـاد        و تعـداد شـعب آن   محصول در روز) 200(بیش از 
قـدیمی و کارکنـانی بـا     بـه دلیـل داشـتن تجهیـزات سـاده      ،هـا   شـرکت یـن  غلب است. ا
خدمات وارانتی با کیفیت متوسط و سرعت متوسط ارائه  ،ساده نسبتاً فنیّهاي   مهارت

  دهند.  می
ایـن   :با کیفیت و سرعت تحویل بالا و تنوع خـدمات محـدود)   هایی شرکت( 2خوشه 

خدمات  ،این خوشه هاي  شرکتشود. بیشتر   %) را شامل می36,2(تی.پی.ال.  29خوشه 
تجهیـزات  هـا   معمولاً این شرکت دهند.  مناسب ارائه می هاي باقیمترا  باکیفیتیوارانتی 

امـا تنـوع و انعطـاف خـدمات      ؛اختیاردارنـد  پیشرفته و نیـروي انسـانی متخصـص در   
موقعیـت جغرافیـایی در چنـد منطقـه      ازنظـر و  بودهپایین  نسبتاًها   آنتوسط  شده ارائه

  خاص محدودند.
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تی.پـی.ال.   19خوشه  این :با ظرفیت پذیرش کم و قیمت بالا) هایی شرکت( 3خوشه 
خوشـه   تـرین  کوچـک %) و 23,8معادل ( گیرد برمیرا در  موردبررسی تی.پی.ال 80از 

هاي کـوچکی هسـتند و ظرفیـت پـذیرش       اغلب شرکت ،ها  . این شرکتشود محسوب می
، اغلـب ایـن   کارکنانپایین  فنیّ. به دلیل توان استمحصول در روز  100ها کمتر از   آن

زیـاد   معمـولاً دهنـد و زمـان تحویـل خـدمات نیـز        ارائه می کیفیتی بیها خدمات   شرکت
قیمـت   اختیاردارنـد خـوبی را در   نسـبتاً هـا تجهیـزات     این شرکت که ازآنجاییاما  ؛است

  بالاست. معمولاًنیز  خدماتشان
 ها خوشهبندي   براي رتبه موردنیازهاي   آوري داده  تیم پروژه به جمع ،مرحله بعددر 

هـاي    را بـر اسـاس معیـار    هـا   بنـدي خوشـه    هـا سـاختار ارزیـابی و رتبـه      آن پرداختند.
ساختار سلسله مراتبی مسئله  ،. این نمودارایجاد کردند 3نمودار  صورت به شده تعیین

دهد. هـر خوشـه کـه      نشان می ،را که توسط تیم متخصصان پروژه ترسیم شده است
یـک گزینـه در نظـر     عنـوان  به ،است شخص ثالث وارانتی هاي شرکتشامل گروهی از 
، 2، خوشـه  1بیانگر خوشـه  به ترتیب  A1 ،A2 ،A3هاي   بنابراین گزینه ؛گرفته شده است

 .هستند 3خوشه 
  

 
  یمراتب سلسله ساختار 3 نمودار
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مقدار میانگین اعضـاي هـر    از ،یکم هاي  ، براي معیاربندي رتبهدر فرایند ارزیابی و 
بـراي   9تـا   1کیفـی نیـز ابتـدا از مقیـاس      معیارهـاي استفاده شده است. بـراي   خوشه

 ها استفاده و سپس مقدار میانگین هر خوشه محاسبه شـده اسـت.   سازي ارزیابی  کمی
ویکـور بایـد    درروشاز جـنس هزینـه اسـت کـه      C1معیار  تنها ها  از میان تمامی معیار

  قرار گیرد. موردتوجه
  

 يریگ  میتصم سیماتر و ها  اریمع وزن 6 جدول

 سواراها با روش   محاسبه وزن معیار  ماتریس تصمیم

  هامعیار
A3  A2  A1 

  وزن نهایی
Qj=Wj/∑ Wj 

 شده محاسبهوزن 
  مجدد

Wj= Xj-1/ Kj 

  ضریب
Kj= Sj+1 

اهمیت نسبی 
  مقادیر متوسط

Sj 
79/5  59/5  31/4  172/0  1  1  -  C1 

37/3  52/6  69/4  163/0  952/0  05/1  05/0  C2  

11/4  86/4  66/4  151/0  881/0  08/1  08/0  C3  

47/4  07/4  62/5  137/0  801/0  1/1  1/0  C4  

95/1  24/5  38/6  119/0  696/0  15/1  15/0  C5  

79/3  38/3  56/6  101/0  590/0  18/1  18/0  C6  

47/3  28/7  81/3  085/0  496/0  19/1  19/0  C7 

16/5  38/5  47/4  071/0  413/0  2/1  2/0  C8 

  
ها بر اساس روش   محاسبات مربوط به تعیین وزن معیار ،6جدول بخش میانی 

گـر    نشـان  ،دهـد. بخـش پایـانی جـدول      و وزن نهایی هر معیار را نشان مـی  سوارا
 گیري است که توسط تیم پروژه انجام شـده اسـت.    هاي مربوط به تصمیم  ارزیابی

مـورد ارزیـابی قـرار    توسط خبرگـان  معیار  هشتبر اساس ها)   خوشه (گزینه سه
متخصـص از   10در مرحلـه بعـد،   ها تعیـین شـود.     بندي خوشه  گرفته است تا رتبه

هـا در بخـش     امتیـازات آن  کـه  اند  روش دلفی براي رسیدن به اجماع استفاده کرده
 بنـدي  رتبـه سپس روش ویکور بـراي   است. مشاهده قابل 7جدول  ماتریس تصمیم

بندي نهایی و محاسبات مربـوط بـه روش ویکـور      ها اعمال شده است. رتبه  خوشه
  است. رؤیت قابل 7در جدول 
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 ها  نهیگز بندي و رتبه یینها جینتا 7 جدول

  گزینه Qi Ri  Si  بندي رتبه

1  0  094695/0  283377/0  A1 

2  458894726/0  148757/0  41738/0  A2  
3  1  172/0  896788/0  A3  

  
(خوشه  اولگزینه  ،دهد  که نتایج نهایی روش ویکور را نشان می 7جدول  اساس بر

تـوان گفـت بـا توجـه بـه معیارهـاي         می ،در حقیقت ) بهترین خوشه پیمانکاران است.1
سـپاري خـدمات وارانتـی،      هاي مناسب براي برون  مدیران در انتخاب شرکت موردنظر

هـایی بـا ظرفیـت پـذیرش بـالا و قیمـت پـایین ارائـه           شامل شـرکت  عمدتاًکه  1خوشه 
که در رتبه بعدي قرار گرفتـه اسـت،    2ترین خوشه است. خوشه   ، مناسباستخدمات 
اما تنوع ارائه خـدمات در   ست،هایی با کیفیت و سرعت تحویل بالا  شرکتشامل اگرچه 

هـایی    شـرکت  ،که در رتبه آخر جاي گرفته است 3خوشه  ،نهایتاًپایین است.  نسبتاً آن
گیـري    تصـمیم معیارهاي  ازنظرشود که  با ظرفیت پذیرش کم و قیمت بالا را شامل می

یـک مـدل تحلیلـی     ،شده ارائهروش ترکیبی  ، در شرایط خوبی قرار ندارند.ما موردنظر
هـاي    بـر اسـاس ابـزار    در یک موقعیـت واقعـی،   بندي  بندي و رتبه  براي خوشه مند نظام
  شاخصه فراهم کرده است.  گیري چند  و تصمیم کاوي داده
  

 ها  گیري و پیشنهاد  نتیجه -5
ــه  ــري  تصــمیمکــاوي و   جدیــدي بــین داده افزایــی هــمبــه معرفــی در ایــن مقال گی

بنــدي   بــراي خوشــه روش ترکیبــی جدیــدي کــه از آنایــم؛  پرداختــه چندشاخصــه
ها استفاده شده است.   وارانتی شخص ثالث و ارزیابی و انتخاب خوشه هاي  شرکت

هـاي وارانتـی     شرکتبندي   کاوي براي گروه  ابزار داده عنوان بهاي   تحلیل خوشهاز 
ي گیري بـرا   ابزار تصمیم عنوان به سواراروش  از ایم و  استفاده کرده شخص ثالث

 عنـوان  بـه  سـوارا نتـایج روش   ،نهایتاً .ایم بردهبهره  هاي تصمیم  تعیین وزن معیار
بـراي   پیشـنهادي در ایـن مقالـه    . الگوریتمبکار رفته استویکور  درروشورودي 

شـده   انجـام تحقیقات مشابه  مزایاي زیر را نسبت به ،انتخاب پیمانکار شخص ثالث
  دارد: در گذشته
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گیـري    منبعـی بـراي تصـمیم    ،دسـترس هاي در   این روش از حجم زیاد داده - 1
توانـد   مـی کـاوي    بنـابراین داده  ؛کند. هر تصمیمی نیاز بـه اطلاعـات دارد   فراهم می

 مورداسـتفاده گیري   در تصمیم ،کند  فراهم میرا ابزاري که اطلاعات مفید  عنوان به
ایـن روش در   ،عـلاوه  بـه گیـري ترکیـب شـود.      هـاي تصـمیم    قرار گرفته و با ابزار

کند و بـه همـین دلیـل نتـایج آن       واقعی تکیه می ها و اطلاعات  گیري بر داده  تصمیم
 ،برنـد   گیـري بهـره مـی     خبرگان در تصمیم ازنظرنسبت به سایر تحقیقاتی که تنها 

 است. تر اطمینان قابل
هـاي    تعـداد گزینـه   ،هاي همگـن   به گروه ها  بندي گزینه  ق خوشهاین روش از طری - 2

گیـري را تسـهیل     تصـمیم  فنـون اسـتفاده از   درنتیجـه و تصمیم را بسیار کـاهش داده  
بـل از اجـراي   کـاوي ق   هـاي داده   ها از طریق ابزار  داده پردازش پیش ،در حقیقت کند.  می

گیـري   تصـمیم هـاي    هـاي رو بـه رشـد روش     معیاره، پیچیـدگی گیري چند  فنون تصمیم
 کند.  را تعدیل می چندشاخصه

 کند و از این طریـق   اعمال می کاوي  در فرایند داده را نظر مدیران ،شده ارائهمدل  - 3
ایـن امـر    سـازد   کـاوي را آشـکار مـی     اثر تصمیمات مـدیران بـر نتـایج حاصـل از داده    

 کاربردپذیريکاوي گردد و   هاي داده  باعث تشویق مدیران به استفاده از ابزار تواند می
 را نیز افزایش دهد. کاوي داده فنونمدیریتی 
کـاوي و تحقیـق در عملیـات در      دادهتمایـل رو بـه رشـدي بـراي ترکیـب       اخیراً

 ،تحقیـق در عملیـات   هـاي  زیرشـاخه هاي مختلف ایجاد شـده اسـت. یکـی از      حوزه
ترکیـب   قـرار گرفـت.   موردتوجهمقاله  که در اینگیري چند شاخصه است   تصمیم

هـاي دیگـر تحقیـق در      شاخه  تواند در زیر  می کاوي با تحقیق در عملیات  داده فنون
کاوي   هاي داده  افزایی  نند همتوا  تحقیقات بعدي می ،مثال عنوان به یابد؛ادامه  عملیات

کـه در ایـن    بندي خوشه بررا به تصویر بکشند. علاوه  »چندهدفهگیري   تصمیم«با 
بندي و قواعد انجمنـی    کاوي نظیر دسته  دیگر داده فنون ،تحقیق به آن پرداخته شد

ترکیـب   گیـري چندشاخصـه   تصـمیم  فنـون بـا   افزایـی  همتوانند براي ایجاد   مینیز 
امیدواریم که این مقاله یک دید جدید در این زمینه براي محققان ایجاد کنـد.   شوند.

بـراي   هاي وارانتی شخص ثالـث،   شرکتبندي   توان علاوه بر رتبه  این روش را می
  موارد مشابه دیگر نیز به کار گرفت.
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  ها نوشت پی -6
1. Third-Party Logistics (TPL) 
2. warranty 
3. Data Mining 
4. Multiple Attribute Decision Making 
5. Step-wise Weight Assessment Ratio Analysis 
6. VIseKriterijumska optimizacijai KOmpromisno Resenje (VIKOR) 
7. ANP 
8. FUZZY  PROMETHEE 
9. Multi Criteria Decision Making (MCDM)  
10. K-means 
11. Analytic Hierarchy Process (AHP) 
12. Multi Objective Decision Making (MODM) 
13. Decision Support System (DSS) 
14. Data Mining - Multi Attribute Decision Making 
15. Ward's method 
16. Schwarz’s Bayesian   
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