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  چكيده

 خواسته كردنو برآورده  مشتريان به توجه رقابت، بازار در آنها ماندگاري رموز مهمترين اند كه از دريافته سازمان هاي خدماتي امروزه  

باتوجه به اينكه سازمان . اندازه گيري رضايت مشتري از كيفيت خدمات، روش سروكوال است رايج و مطرح روشهاي از يكي .باشد مي هاي آنها
اين بايستي به دنبال روش هايي بود كه بين  ،هاي خدماتي نيز براي برآورده كردن خواسته هاي مشتريان داراي محدوديت هايي هستند

گسترش  مدل، مشتريان خواسته هايهاي تأمين  يكي از نيرومندترين روش .استه ها و محدوديت هاي سازمان خدماتي ارتباط برقرار كندخو
عملكرد كيفيت است ولي با توجه به اينكه اين روش راه حل بهينه اي را ارائه نمي دهد، به نظر مي رسد كه تلفيق تكنيك هاي برنامه ريزي 

  . گسترش عملكرد كيفيت در اين زمينه، موثر واقع گرددرياضي با روش 
هدف از اين تحقيق، شناسايي خواسته هاي مشتريان، مطابق با مدل سروكوال و يافتن راه حل بهينه با استفاده از روش گسترش عملكرد   

خدمات مسافرتي و جهانگردي گنوكيش جامعه آماري اين پژوهش شامل مشتريان شركت . كيفيت و برنامه ريزي آرماني صفر و يك مي باشد
با توجه به . گرديد، ميان آنها توزيع هاي ارزيابي عملكرد كيفيت خدمات نمونه انتخاب شدند و پرسشنامه نفر از آنها به عنوان 135مي باشد كه 

گنوكيش،  شركتاظ شده در مشخصه كيفي لح 17ميليون ريالي، 150كه با صرف هزينه  مشخص گرديد، تحقيق برنامه ريزي اين مدل نتايج
  .مناسب نمي باشندشركت مشخصه كيفي با توجه به محدوديت هاي  7 قابل بكارگيري هستند و

  كلمات كليدي 
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ABSTRACT 

Today's service organizations have found that the most important secret of their survival in competitive market 
are customers. One of the methods of measuring customer satisfaction and service quality is Servqual method. 
Because the Service organizations to meet customers' demands are limited, Should find ways in which the demands 
and constraints of the service organization to communicated. One of the most powerful ways to meet customer 
demands is QFD. It would seem that combining the techniques of mathematical programming and QFD to select the 
optimal parameters is effective. 

The purpose of this study is to identify the demands of clients of travel and tourism agency by Servqual model 
and to find the optimal solution in terms of service quality parameters by Using QFD and zero-one goal 
programming. The population in this study consisted of all Geno Kish Travel Agency's clients in Bandar Abbass. 
135 of them were selected and evaluation of service quality questionnaires was distributed. According to obtained 
results of this Model, determined that by use of the cost of 150 million riyals, seventeen quality characteristics 
considered for improving the quality of agency, and seven quality characteristics Due to the quality constraints are 
not appropriate. 
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