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 1مطتری 

ٞطزڀ اؾز ثب ٶڃبظ ٲكرم ٦ٻ ٲبڂ٭ ٸ ٢بزض اؾز ثٻ اظاڀ ٲجٯٛځ ٲكرم )٢ڃٳهز( ٲحههٹ٬   

دهٹ٬  قٹز ٦هٻ زض اظاڀ   ڂب ذسٲز ذبل ضا ثٻ زؾز آٸضز. ٸٮځ ظٲبٶځ اڂٵ ټعڂٷٻ ضا ٲش٣ج٭ ٲځ

 ذٹڂف ثطاڀ ٶڃبظـ اضظـ ثڃكشطڀ ثجڃٷس.

ؾشبضٺ ٲٳ٧ٵ اؾز حشځ سب قف ثطاثط دٹ٬ ٚصا ٸ ٶٹقڃسٶځ ذهٹز   5زض ټش٭  ٲٽٳبٴثطاڀ ٲثب٬، 

 ضا ثذطزاظز ٸ ثؿڃبض ضايځ ثبقس ٸ احؿبؼ اضظـ ٦ٷس.

سٗطڂٝ زڂ٫ط اظ ٲكشطڀ اڂٷ٧ٻ ٲكشطڀ ٦ؿهځ اؾهز ٦هٻ ثٗهس اظ ؾهٽبٲساضاٴ قهط٦ز ٢هطاض        

٦ٷس. )خٳكهڃس انهٛطڀ، ٲكهشطڀ     ټبڀ ؾبظٲبٴ ٲځ بٴ دٹ٬ ضا ٸاضز ض٨٪ڃطز ٸ زض ٸا٢ٕ خطڂ ٲځ

 (1388از ضٲساضڀ ٸ ضٞشبض ثب ٲكشطڀ: سٽطاٴ آ

 2ارتاب رجًع 

٦ٷس، اٲب  قٹز ٦ٻ ثٻ ٲبٶٷس ٲكشطڀ خٽز اٶدبٰ ٦بضڀ ثٻ خبڂځ ٲطاخٗٻ ٲځ ثٻ قرهځ ٪ٟشٻ ٲځ

ٞطٸقٷس٪بٴ ثبڂس زض اڂٵ حبٮز ذسٲبر حبٮز سٗبٲٯځ ٶساضز، ذسٲبر حبٮز ڂ٥ خبٶجٻ اؾز ٸ 

ٲؤثط ثبقٷس ٸ اضثبة ضخٹٔ ٲحشبج ثٻ آٶبٴ اؾز: ٲث٭ ذسٲبر زضٲبٶځ ٸ آٲٹظـ ٸ دطٸضـ ٸ 

 ثبٶ٥ ٸ ...

                                                                                                                            
1. Customer 

2. Client 
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 1مُمان 

اڀ ثطاڀ ٲهب ٢هطاض    قٹز ٦ٻ اظ ٮحبِ اضظقځ ٸ ثٗس احشطاٲځ زض خبڂ٫بٺ ٸڂػٺ ثٻ قرهځ ٪ٟشٻ ٲځ

 زاضز.

ځ )ٞهطز قهبٚ٭ زض ټشه٭(    ٲب ثبقس ٸ ٲب ثٻ ٖٷهٹاٴ ڂه٥ ټشٯه    ٲٽٳبٴسٹاٶس  زض ټش٭ ٲكشطڀ ٲځ

اڀ  ٲٹْٟڃٱ سب انٹ٬ اضسجبٌ ثب اٸ ضا ثٻ ٶحٹ احؿٷز ضٖبڂز ٸ اخهطا ٶٳهبڂڃٱ سهب ٸڀ ثهب ذهبَطٺ     

 ذٹـ ٸ ضيبڂز ٦بٲ٭ ټش٭ ضا سط٤ ٶٳبڂس.

ٸ ثٷسڀ  زض ټش٭( ضا اظ اثٗبز ٲرشٯٝ َج٣ٻ ٲٽٳبٴٲب زض اڂٵ ٞه٭ ٢هس زاضڂٱ سب اٶٹأ ٲكشطڀ )

بٴ( ضا ثٽشهط  ٲٽٳبٶ٦ٷس سب ثشٹاٶڃٱ ټط ٪طٸٺ اظ ٲؿبٞطاٴ ) ثطضؾځ ٶٳبڂڃٱ. اڂٵ ٦بض ثٻ ٲب ٦ٳ٥ ٲځ

ثكٷبؾڃٱ ٸ ٶحٹٺ ثطذٹضز نحڃح ثب ټط ٪طٸٺ ضا ڂبز ٪طٞشٻ ٸ اڂٵ ٲٹيٹٔ ثٻ ٶهٹٖځ ثهٻ اضسجهبٌ    

قبڂبٴ ش٦ط اؾز ٦ٻ ٲب ٲكشطڂبٴ ضا ثهط   بٴ ٦ٳ٥ قبڂبٶځ ذٹاټس ٦طز.ٲٽٳبٶٲؤثط ٸ اثطثرف ثب 

سٹاٴ ثط اؾبؼ ٢هس آٶٽهب   ٦ٷڃٱ ٲثلاً ٲځ ٲځ ثٷسڀ اؾبؼ ٸڂػ٪ځ ٲكشط٦ځ ٦ٻ ثب ټٱ زاضٶس زؾشٻ

ثٷهسڀ ٦هطز ٸ    اڀ ڂب دشبٶؿڃ٭ ضقس ٸ ضيبڂشٳٷسڀ س٣ؿهڃٱ  اظ ؾٟط ڂب اظ ٶٓط ضٸاٶكٷبؾځ ڂب ٲٷ٣ُٻ

٦ٷس ٦ٻ سب ټهط   قٹز ٦ٻ ټط ٪طٸٺ ضا ثٽشط ثكٷبؾڃٱ ٸ ثٻ ٲب ٦ٳ٥ ٲځ ثٷسڀ ٲٹخت ٲځ اڂٵ زؾشٻ

ڀ ٖٳه٭ ثهٻ آٶٽهب     قهٹڂٱ ٸ خبٲهٻ   ټب ٸ ٶڃبظټبڀ آٶٽهب ٲشٳط٦هع   چٻ ثڃكشط ثط آضظٸټب ٸ ذٹاؾشٻ

ثذٹقبٶڃٱ ٸ اظ اڂٵ َطڂ١ ثٻ ٲكهشطڀ ثٟٽٳهبٶڃٱ ٦هٻ اظ ٶٓهط ٲهب ٲٽهٱ اؾهز ٸ ثهٻ اٸ احشهطاٰ          

 ٦2ٷڃٱ سب ٶٓط ٸڀ ضا خٯت ٦ٷڃٱ. ټبڂف سلاـ ٲځ ٪صاضڂٱ ٸ ثطاڀ ثطآٸضزٺ ٦طزٴ ذٹاؾشٻ ٲځ

  در َتل مُماناوًاع 

Light Baggage: ؾج٥ زاضٶس ٸ اظ ٶٓط ټؿهشځ  بٶځ ټؿشٷس ٦ٻ اؾجبة ٸ ٸؾبڂ٭ ثؿڃبض ٲٽٳبٶ

 ٲك٧ٹ٤ ټؿشٷس.

Sleep out :ځ ٦ٻ اسب٠ ضا ٪طٞشٻ ٸ چ٥ اڂٵ اؾز اٲب ثٻ ټهط زٮڃٯهځ قهت ضا زض ټشه٭     ٲٽٳبٶ

 ٶٳبٶسٺ اؾز.

                                                                                                                            
1. Geust 

 اڂٱ. بٴ ټؿز اٲب ٲب زض اڂٵ ٦شبة ثٻ ثطذځ اظ آٶٽب اقبضٺ ٦طزٺٲٽٳبٶټبڀ زڂ٫طڀ ٶڃع اظ  ثٷسڀ س٣ؿڃٱ .2
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Inhouse: ثبقس. ٲ٣ڃٱ زض ټش٭ ٲځ ٲٽٳبٴ 

NO-SHOW : ځ ٦ٻ اظ ٢ج٭ ضظضٸ ٦طزٺ اؾز ٸٮځ ثطاڀ ا٢بٲز ٲطاخٗٻ ٶ٧طزٺ اؾز.ٲٽٳبٶ 

UNDER-STAY : قهٹز ٦هٻ ٲهسر ا٢هبٲشف اظ آٶچهٻ ٢هجلًا اَهلأ         ځ ٪ٟشهٻ ٲهځ  ٲٽٳبٶثٻ

 ٲبٶس. زازٺ اؾز ٦ٳشط ٲځ

OVER-STAY : قٹز ٦ٻ ثڃف اظ آٶچٻ اٖلاٰ ٦طزٺ ٲبٶسٺ اؾز. ځ ٪ٟشٻ ٲځٲٽٳبٶثٻ 

WALK-IN:  قٹز ٸ زضذٹاؾهز اسهب٠    قٹز ٦ٻ ثسٸٴ ضظضٸ ٢جٯځ ٸاضز ٲځ ځ ٪ٟشٻ ٲځٲٽٳبٶثٻ

 ٦ٷس. ٲځ

SLIPPER:  قٹز ٦ٻ ٲك٧ٹ٤ اؾز ٸ زض ضاثُٻ ثهب   ٦ٻ احؿبؼ ٲځقٹز  ځ ٪ٟشٻ ٲځٲٽٳبٶثٻ

 دطزاذز نٹضسحؿبة ټش٭ زچبض ٲك٧٭ ذٹاټس قس.

GUEST:  قٹز. ٲ٣ڃٱ ٪ٟشٻ ٲځ ٲٽٳبٴثٻ 

Departure :ثبقس. ذطٸخځ زض ټش٭ ٲځ ٲٽٳبٴ 

Arrival: ځ ٦ٻ ٢هس آٲسٴ ثٻ ټش٭ ضا زاضز.ٲٽٳبٶ 

  در صىؼت گردضگری مُماناوًاع 

 جْاًگشداى 

اظ ذبٶٻ ٸ ؾ٧ٹٶش٫بٺ ذٹز زٸض ټؿهشٷس ثٯ٧هٻ زض ڂه٥ ٦كهٹض ثڃ٫بٶهٻ ثؿهط        خٽبٶ٫طزاٴ ٶٻ سٷٽب

اـ ٸ قڃٹٺ ح٧ٹٲشځ ذٹزـ  ٦ٹقٷس آٴ ؾطظٲڃٵ ضا ثب ضؾٹٰ ذبنف، ثب ظثبٴ ٸڂػٺ ثطٶس. ٲځ ٲځ

قٹز ٸ ثٻ ټٳڃٵ زٮڃ٭ اؾز ٦ٻ اٚٯهت   زض٤ ٦ٷٷس. ټٳٻ اڂٵ ٖٹاٲ٭ ٲٹخت ٶباٲٷځ خٽبٶ٫طز ٲځ

حبئع اټٳڃز اؾز ٦ٻ ٦بضڀ ٦ٷڃٱ ٦ٻ ذهٹز ضا زض  ٦ٷٷس ٸ اڂٵ ٶ٧شٻ  ثٻ نٹضر ٪طٸټځ ؾٟط ٲځ

خٽبٶ٫طزاٴ ٲٗٳٹلاً دٹ٬ ذهٹز ضا ثڃكهشط ذهطج ؾهٟط ذهٹز       ٲٷع٬ ٸ ٲ ٸاڀ ذٹز احؿبؼ ٦ٷٷس.

زټٷس سب خبټبڀ ثڃكشطڀ ضا ٲكهبټسٺ ٶٳبڂٷهس    ټب ٸ سطخڃح ٲځ ٦ٷٷس سب ا٢بٲز زض ثٽشطڂٵ ټش٭ ٲځ

 اٲب زض ٲٽٳبٶذصڂطټبڀ سٹضڂؿشځ ٸ ا٢شهبزڀ ا٢بٲز ٦ٷٷس.
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 ّاُ خاًَاد 

ضٸٶس ٲبزض ٸ ڂب دهسض ټٷ٫هبٲځ ٦هٻ ثهٻ      ټب اٚٯت زض ضٸظټبڀ دبڂبٴ ټٟشٻ ثٻ ٲؿبٞطر ٲځ ذبٶٹازٺ

ټب زض اڂٳٷځ ٦بٲ٭ ذٹاټٷهس ثهٹزچ چهٻ     اقبٴ اڂٵ اؾز: آڂب ثچٻ ٲكٛٹٮځ ٖٳسٺ آڂٷس، ز٬ ټش٭ ٲځ

 ٶٹٔ ذٹضزٶځ ثٻ آٶٽب زازٺ ذٹاټس قسچ ٸ ٲٹاضزڀ اظ اڂٵ ٢جڃ٭.

 ّای َّاپیوایی واسوٌاى ضشوت 

ٶهٹاظڀ ضا ثهٻ خهب     ٲٽٳهبٴ ڂبزٲبٴ ثبقس ٲب زض ٢جب٬ ٦بض٦ٷبٴ دهطٸاظڀ ٖهلاٸٺ ثهط اڂٷ٧هٻ آزاة     

آٸضڂٱ، ثبڂس سٹخٻ ٦ٷڃٱ ٦ٻ خبٴ زټٽب ٸ ڂب قبڂس نسټب ٲؿبٞط ضا زض ٶٹثز ثٗسڀ زض اذشڃبض  ٲځ

اڂٵ ٪طٸٺ ٲٗٳٹلاً  آٶبٴ ٢طاض ذٹاټڃٱ زاز. اؾشطاحز ٸ آضاٲف آٶٽب ثبڂؿشځ ٦بٲلاً ٲطاٖبر قٹز.

 ټبڀ ٦ٹسبٺ ٲسر زاضٶس. ا٢بٲزټب  زض ټش٭

 سالوٌذاى 

قٹٶس ٞطنز ثڃكشطڀ ثطاڀ ٲؿبٞطر زاضٶهس ٸ اظ اڂهٵ ٪هطٸٺ ثهٻ      ټب ٸ٢شځ ثبظٶكؿشٻ ٲځ اٶؿبٴ

، ظڂطا ٦هٻ ٖهلاٸٺ ثهط ٸ٢هز     ٦ٷس ٖٷٹاٴ ڂ٧ځ اظ ثبظاضټبڀ خصة زض ٪طزق٫طڀ اټٳڃز دڃسا ٲځ

ٲٹاْجهز اظ ؾهبٮٳٷساٴ    اٲب ٦ٯڃس ٸ ضاظ ٸ ضٲهع ٞطاٸاٴ، دٹ٬ ٞطاٸاٴ ٶڃع ثطاڀ ذطج ٦طزٴ اؾز. 

 ذٹز ټٷط اؾز.

 )تاصسگاًاى )صى ٍ هشد 

قبٴ ٲدجٹض ثٻ زٸضڀ اظ ذبٶٹازټبڂكبٴ ټؿشٷس زض يٳٵ زٶجهب٬ ټهڃن ٶهٹٔ     آٶٽب ثٻ ذبَط قٛ٭

ذٹاټٷس ا٢بٲشكبٴ زض ټش٭ ثٻ ٲبٶٷس ٲٷعٮكبٴ ٸ زض دبڂبٴ ضٸظ دط٦هبض ٸ   ٪طزٶس ٸ ٲځ زضزؾط ٶٳځ

ٶٽب ضا ؾهطڂٗبً ٸ ثهب ٲٽهبضر اؾه٧بٴ زټڃهس.      ؾرز نطٞبً زض دځ اؾشطاحز ٸ آضاٲف ټؿشٷس. آ

ټبؾز ٦ٻ ثهٻ ٲحهى ٸضٸز    قٹز ٦ٻ ٶ٧شٻ ٲٽٱ زڂ٫ط زضثبضٺ ثبظض٪بٶبٴ ٲؿ ٮٻ دڃبٰ ڂبزآٸضڀ ٲځ

 ثبڂؿشځ آٶٽب ضا سحٹڂ٭ زټڃٱ.
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 ّای تٌْا خاًن 

ټب ٦هٻ   اڀ اظ ذبٶٱ ټبڂځ ٦ٻ ټط٪ع اظزٸاج ٶ٧طزٺ اٶس، اٲطٸظٺ قٳبض ٞعاڂٷسٺ ٚڃط اظ ثڃٹ٪بٴ ٸ ذبٶٱ

ټبڂځ ضا ثبڂهس زض ٲهٹضز    ضٸٶس. ٶ٧شٻ ض٪بٶځ ڂب ازاضڀ زاضٶس ثٻ سٷٽبڂځ ثٻ ٲؿبٞطر ٲځٲكبٚ٭ ثبظ

 آٶبٴ ضٖبڂز ٦طز ٸ آٴ ٲؿ ٮٻ اٲٷڃز آٶٽبؾز.

 ّای ًوایٌذگی ّیأت 

ټبڀ ٶٳبڂٷس٪ځ ثٻ زٶجب٬ زضڂبٞز ذسٲبر ؾطڂٕ ٸ ضاحز ټؿشٷس. آٶٽب ٖلا٢ٻ ٶساضٶس ٦هٻ   ټڃ ر

اظ  ٲٽٳهبٴ ثطاڀ اڂٵ ٲٷٓٹض، ٲطاحه٭ ذهطٸج    ټبڀ َٹلاٶځ ٸ٢شكبٴ ضا ټسض زټٷس. ٲثلاً زض نٝ

 ټش٭ ضا قت ٢ج٭ اٶدبٰ زټڃس.

 ّای گشٍّی )ٍسصضی، سویٌاس ٍ ...( هْواى 

بٴ ثٻ نٹضر ٪طٸټځ ٸ اظ َطٜ اض٪بٴ ٸ ؾبظٲبٴ ذبنځ ثهٻ ټشه٭ ٲطاخٗهٻ    ٲٽٳبٶاڂٵ ٪ٹٶٻ اظ 

 دصڂطز. ٦ٷٷس ٸ ٲطاح٭ چ٥ اڂٵ ٸ چ٥ اٸر آٶبٴ ثب ټٱ ٸ ثٻ نٹضر ټٳعٲبٴ نٹضر ٲځ ٲځ

  ان از وظر رضایتمىذی آوُامُماواوًاع 

 ٲكشطڀ ضايځ 

 ٲكشطڀ قبز 

 ٲكشطڀ ٶبضايځ 

 ٲكشطڀ ثٻ ٸخس آٲسٺ 

 ٲكشطڀ ذكٳ٫ڃٵ 

 ثٻ آٶچهٻ ٶڃهبظ ٸ ذٹاؾهشٻ ٸڀ    ٲٽٳبٴ( ثطَطٜ قٹز ٸ ٲٽٳبٴثٻ َٹضڀ ٦ٻ ا٪ط ٶڃبظ ٲكشطڀ )

ا٪ط چڃعڀ ٞطاسط اظ ٶڃبظ ٸڀ ثٻ اڂكهبٴ اضائهٻ ٪هطزز ثهٻ      ٪طزز. ثٹزٺ ثطؾس، ٲكشطڀ ضايځ ٲځ

ثٻ ٸخس آٲسٺ ٸ اظ َطٜ زڂ٫ط ا٪ط ٶشهٹاٴ ثهٻ    ٲٽٳبٴضا ثطاٶ٫ڃعز  ٲٽٳبٴَٹضڀ ٦ٻ احؿبؾبر 

قٹز ٸ چهٻ ثؿهب ذكهٳ٫ڃٵ ټهٱ      ٶبضايځ ٲځ ٲٽٳبٴدبؾد ٲٷبؾت ضا زاز  ٲٽٳبٴٶڃبظ ٸ ذٹاؾشٻ 

 ٪طزز. ٲځ
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  1طىاسیان )مطتریان( تر اساس تحث رياومُماواوًاع 

 ٍهطتشی وٌجىا 

٦ٷٷس. آٶٽب ٶٻ سٷٽب زض ٲٹضز ٶشڃدٻ ٦هبض، ثٯ٧هٻ    ظٶٷس ٸ ظڂبز ؾؤا٬ ٲځ آٶٽب ٲٗٳٹلاً ظڂبز حطٜ ٲځ

 ٦ٷٷس. زض ٲٹضز خعئڃبر اٶدبٰ ٦بض ټٱ اظ قٳب ؾؤا٬ ٲځ

 خثش اص ّوِ جا هطتشی تی 

ف ٸؾهڃٗځ اظ  اٶس ٸ حشٳبً قٳب ټٱ ثب ٲٵ ٲٹا٣ٞڃس ٦ٻ اڂٵ زؾشٻ ثر ثٻ ٦ٯځ ثب زٶڃبڀ ثبظاض ثڃ٫بٶٻ

اَلاٖځ ٲٹضز ؾٹء اؾشٟبزٺ  زټٷس. ٪طٸټځ اظ اڂٵ ٲكشطڂبٴ ثٻ ٸاؾُٻ ثځ ٲربَجڃٵ ضا سك٧ڃ٭ ٲځ

 ٪ڃطٶس.  اٞطاز زڂ٫ط ٢طاض ٲځ

 داًذ هطتشی وِ ّوِ چیض هی 

ذٹاټٷس سب ثط ضٸڀ ٦هبض ٦ٷشهط٬    سط اؾز. اڂٵ زؾشٻ اٞطاز ٲځ ټساڂز اڂٵ ٲكشطڂبٴ ٦ٳځ ؾرز

ٰ ثڃكشطڀ ضا اٶشٓبض زاضٶس. دؽ اڂٵ ٦هبض ضا اٶدهبٰ زټڃهس ٸ    ٦بٲ٭ زاقشٻ ثبقٷس ٸ اظ قٳب احشطا

 اخبظٺ زټڃس ٦بض سحز ٶٓبضر ٸ ٦ٷشط٬ آٶٽب اٶدبٰ قٹز.

 ُآل گشا هطتشی ایذ 

٦ٷٷسٺ  ٦ٷٷس. ڂ٥ ٲحهٹ٬ ذٹة ثطاڀ آٶٽب ضايځ اڂٵ زؾشٻ اظ ٲكشطڂبٴ ٲٗٳٹلاً ضؤڂبدطزاظڀ ٲځ

 َٯجٷس. ٶرٹاټس ثٹز ٸ سٷٽب ثٽشطڂٵ ٶشڃدٻ ٲٳ٧ٵ ضا ٲځ

 ػجَل هطتشی 

اڂس ٦ٻ ٖدٯٻ زاضٶس  ټب ٖدٯٻ زاضٶس ٸ حشٳبً قٳب ټٱ ثب ٲكشطڂبٴ ٞطاٸاٶځ ضٸثطٸ ثٹزٺ ټٳٻ ٲكشطڀ

٦ٷٷس ٸ  سط اؾز. اٞطازڀ ٦ٻ ٲٗٳٹلاً ظڂبز ٦بض ٲځ اٲب اڂٵ ٲٹيٹٔ زض اضسجبٌ ثب ثًٗځ اٞطاز خسڀ

 ٪ڃطٶس. ثطاڀ ټط ٦بضڀ ڂ٥ ظٲبٴ دبڂبٴ زض ٶٓط ٲځ

                                                                                                                            
سطڀ نهٹضر ٪ڃهطز ٦هٻ ٲهب زض اڂٷدهب ؾهٗځ        ټبڀ ٸؾڃٕ ثٷسڀ لاظٰ ثٻ ش٦ط اؾز ٦ٻ زض ٲٷبثٕ ٲرشٯٝ ٲٳ٧ٵ اؾز َج٣ٻ .1

  ثبقس. ثٷسڀ زاقشٻ ثبقڃٱ ٦ٻ نطٞبً خٽز آقٷبڂځ زاٶكدٹڂبٴ ٲځ اقبضٺ اڀ ٲرشهط ثٻ ثًٗځ اظ اثٗبز اڂٵ ٶٹٔ َج٣ٻاڂٱ  ٦طزٺ
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 ُالاختیاس ی تامّا ًوایٌذ 

سطڂٵ ٶٹٔ آٶٽب ټؿشٷس. ٲٗٳٹلاً ٦بضڀ ٦ٻ قٳب ثطاڀ اڂهٵ   اڀ ٻ اظ ٲكشطڂبٴ ٲٗٳٹلاً حطٞٻاڂٵ زؾش

سط اؾز ٸ آٶٽب ٸ٢هز ظڂهبزڀ ثهطاڀ     زټڃس ثركځ اظ ڂ٥ دطٸغٺ ثعض٨ زؾشٻ اظ اٞطاز اٶدبٰ ٲځ

اٶس ٸ  ثط٪عاضڀ خٯؿبر ٶساضٶس. ٲٗٳٹلاً اظ ٢ج٭ َطح ٲ٧شٹثځ، ثطاڀ آٶچٻ ٶڃبظ زاضٶس آٲبزٺ ٦طزٺ

 هٹ٬ ضا َج١ ڂ٥ اؾشبٶساضز ٲكرم ثطاڀ آٶٽب سٽڃٻ ٦ٷڃس.قٳب ثبڂس ٲح

 هطتشی چاپلَس 

اڂٵ ؾطڀ اظ ٲكشطڂبٴ ٲٗٳٹلًا ٶٳبڂٷهسٺ ڂه٥ ٲ٣هبٰ ثهبلاسط ټؿهشٷس، اٲهب ٢جه٭ اظ ټهط سههٳڃٱ          

اڀ ثب آٶٽب ثؿڃبض ؾرز ذٹاټس ثٹز، ظڂطا زض  ذٹاټٷس ثب ضئڃؽ ذٹز ٲكٹضر ٦ٷٷس. ٦بض حطٞٻ ٲځ

 اَلأ ټؿشٷس. ثځثؿڃبضڀ اظ ٲٹاضز آٶٽب ٦بٲلاً 

 هطتشی خسیس 

اڂٵ ٪طٸٺ اظ ٲكشطڂبٴ ٦ٻ سٗساز آٶٽب ظڂبز ټٱ ټؿز، ٲٗٳٹلاً ڂ٥ ثٹزخٻ ٲكرم ضا ثطاڀ ٦بض 

سط قسٴ ٦بض اؾز. آٶٽب ٣ٍٞ ثٻ ٲحههٹ٬ ٶٽهبڂځ    اٶس ٸ سٳبٰ سٳط٦عقبٴ ثط اضظاٴ زض ٶٓط ٪طٞشٻ

 ٦ٷٷس ٸ ؾبڂط خعئڃبر ثطاڂكبٴ ٲٽٱ ٶڃؿز. ٧ٞط ٲځ

 مذار مطتریان ي ارائٍ راَثردَای مطتریَای رضایت  تررسی ضاخص 

سط ٪طزز، سٹخهٻ   ثجبسځ ٸ ٶبدبڂساضڀ آٴ اٞعٸٴ زض ٸا٢ٕ ټط ٢سض ٖسٰ اَٳڃٷبٴ ٲحڃُځ ثڃكشط ٸ ثځ

ڂبثهس.   ثڃكهشط يهطٸضر ٲهځ    ټب ؾبظٲبٴټب ٸ ٶٓطار ٲكشطڀ ثطاڀ ث٣ب، سساٸٰ ٸ ضقس  ثٻ ذٹاؾز

زض اڂٵ زټهٻ ٸ   ټب ؾبظٲبٴټبڀ ٲكشطڂبٴ اظ ٲكرهبر ثبضظ  سٳط٦ع ٸ سٹخٻ ٲحٹضڀ ثٻ ذٹاؾز

دبڂهبٴ دڃهطٸظ    ڂځ زض اڂٵ ٲؿبث٣ٻ ؾرز ٸ ثهځ ټب ؾبظٲبٴټبڀ آڂٷسٺ اؾز. ثسٸٴ ق٥  اٮجشٻ زټٻ

ټهبڀ ٲكهشطڂبٴ ضا سكهرڃم زازٺ ٸ     سط ٸ ثٽشط اظ ض٢جب ٶڃبظټب ٸ ذٹاؾهز  ذٹاټٷس قس ٦ٻ ؾطڂٕ

دڃهساڂف  ٲٷُج١ ٸ ثٯ٧ٻ ٞطاسط اظ اٶشٓبضار ٲكشطڀ ٲحهٹلار ذٹز ضا سٹٮڃهس ٸ اضائهٻ ٶٳبڂٷهس.    

٪طاڂځ، سٹٮڃس ٲ٧بٶڃعٺ، اٶجٹٺ ٸ اؾشبٶساضز ضا  زاٶف ثبظاضڂبثځ ثب اٶ٣لاة نٷٗشځ ٦ٻ ثب ذٹز سرهم

ٸ ٦ؿهت   ټب ؾبظٲبٴثٻ اضٲٛبٴ آٸضز، ټٳطاٺ ثٹز ٸ اثشسا ثطاڀ ح٭ ٲك٧لار ٞطٸـ ٲحهٹلار 
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ؾٹز ثڃكشط ٲُطح ٸ ثٻ ؾطٖز ٪ؿشطـ ڂبٞز. ٶ٫طـ ثبظاضڂبثځ اثشسا اظ سٹٮڃسٲهساضڀ آٚهبظ ٸ   

ٲساضڀ ضا زض ثط زاضز، اڂدبز قطاڂٍ ٲٷبؾت ثطاڀ ٞطٸـ ٲحههٹلار ؾهبظٲبٴ ٸ ثهٻ     ٞطٸـثٻ 

 حسا٦ثط ضؾبٶسٴ ٲڃعاٴ ٞطٸـ اؾز.  

زض اڂٵ ضٸڂ٧طز ضٲع ٸ ضاظ ؾٹزآٸضڀ، اٞعاڂف سٹٮڃس ٸ ٞطٸـ اؾز. ضٸڂ٧هطز ٶهٹڂٵ ثبظاضڂهبثځ    

ر ؾبظٲبٶځ زض ټب ٸ ا٢ساٲب ٶ٣ُٻ ٲ٣بث٭ ضٸڂ٧طز ؾٷشځ آٴ اؾز. ذبؾش٫بٺ سٳبٲځ اټساٜ ٸ ثطٶبٲٻ

ٲٟٽٹٰ ٶٹڂٵ ثبظاضڂبثځ ثٻ َٹض اٖٱ ثبظاض ٸ ثٻ َٹض اذم ٲكشطڀ اؾهز. ضيهبڂز ٸ ذطؾهٷسڀ    

 ڃؿز٦ؿت ؾٹز ٸ ثٻ حسا٦ثط ضؾبٶسٴ آٴ ټسٜ ٶٲكشطڀ ٢ٯٻ آٲب٬ ٸ اټساٜ ؾبظٲبٶځ اؾز. 

 ڂزضيهب  ڂ١. زض ٸا٢ٕ ٦ؿت ؾٹز اظ َطاؾز ڀٲكشط ڀٸ ذكٷٹز ڂزثٻ ضيب ڃ٭ثٯ٧ٻ دبزاـ ٶ

 ڂهبثځ ثبظاض ڂ٧طزضٸ ڂسسطڂٵخس ڀٲساض ڀ. ٲكشطڂبثس ځٸ ٲٟٽٹٰ ٲ ځٸ ٲٗٷ قٹز ځحبن٭ ٲ ڀٲكشط

، ضقهس ٸ  ڂزټهسا  ٺ،ازاض ڀخهبٲٕ ثهطا   ڀاؾهشطاسػ  ڂ٦٥ٻ  ڂ٧طزضٸ ڂٵ. اٸ ٶ٣ُٻ س٧بٲ٭ آٴ اؾز

 ځؾهبظٲبٶ  ټبڀ ڃزا٢ساٲبر ٸ ٞٗبٮ ځآٴ اؾز ٦ٻ سٳبٲ ڃبٶ٫ط، ثاؾز ڀسدبض ڀټب ؾبظٲبٴسٹؾٗٻ 

 ڃٵټٳبٶٷس ٪هطزـ ظٲه   ڂٗٷځٸ اٶدبٰ قٹز.  ڂٝطسٗ ڀثطاؾبؼ ذٹاؾز ٸ ٶٓط ٲكشط ثبڂؿز ځٲ

 ڀ. ٲكشطڂسحط٦ز ٸ چطذف ٶٳب ڀحٹ٬ ٲحٹض ٲكشط ڂسثب بًنطٞ ڃعؾبظٲبٴ ٶ ڃس،ثٻ زٸض ذٹضق

 . اؾز ځ٦ٷٹٶ ڃڃطدصڂطثٻ قسر سٛ ڃٍزض ٲح ټب ؾبظٲبٴ ڃزٸ ٲٹ٣ٞ ٸ ضاظ ث٣ب قساضٸٶٹ ڀٲساض

 قهٹز  ځآٚبظ ٲ ڂبٴٲكشط ڀټب ٸ ذٹاؾز ڃبظټبٶ ځٲساض ثب ٲُبٮٗٻ ٸ ثطضؾ ڀٲكشط ڂ٧طزضٸ ڂٷسٞطآ

ثٻ ٖٷهٹاٴ قهبذم    ڀٲكشط ڂزٸ ٞطٸـ ٸ ؾذؽ ثب ؾٷدف ضيب ڃسٲحهٹ٬، سٹٮ ځٸ ثب َطاح

 ڀټهب  ؾهبظٲبٴ، زازٺ  ڃهبر ٲطاحه٭ ٖٳٯ  ځاؾبؼ اٶدبٰ سٳهبٲ  ٸ ڂٻدب ڂبثس ځٖٳٯ٧طز ازاٲٻ ٲ ځانٯ

 ڀټب ؾبظٲبٴ ڃؿشٱؾ ڀٸضٸز ڂٵٲٽٳشط ڀ،. زض ٸا٢ٕ زضٸٶساز ٲكشطاؾز ڀ٦ؿت قسٺ اظ ٲكشط

. سٹخٻ ثٻ ذٹاؾز ٸ اٶشٓهبض  ؾزټب ؾبظٲبٴٶٹٔ  ڂٵٲحٹض حط٦ز ا ڀ،. ٲكشطساض اؾزٲ ڀٲكشط

، دبؾهد  ؾهبظٲبٴ اؾهز. ٲحههٹلار    ڀٸ ث٣هب  ڃبرح ڃطٸ ا٦ؿ ڃبرٖٳٯ ڀچطا٘ ضاټٷٳب ڀٲكشط

ٸ ٖطيهٻ   ڃهس سٹٮ ځاؾز ٸ ثطاؾبؼ اٶشٓهبضار آٶهبٴ َطاحه    ڂبٴٲكشط ڀټب ؾبظٲبٴ ثٻ ذٹاؾز

ثط ثهٻ  ؤٲه  ڂځدبؾر٫ٹ ڃٵټب، ټٳچٷ زض ټٳٻ اٲٹض ٸ ثطٶبٲٻ ڀ٢طاضزازٴ ٲكشط ڂز. زض اٮٹقٹٶس ځٲ

، ڃهبر ح ځٖبٲه٭ انهٯ   ڀ. ٲكشطاؾز ڂبثځثبظاض ڂٵٶٹ ڂ٧طزاٸ، ؾطآٚبظ ضٸ ڀټب ٸ ذٹاؾز ڃبظټبٶ

ٸ  ڂدهبز ا ڃعٲساض ٶ ڀؾبظٲبٴ ٲكشط ځ. ټسٜ اؾبؾاؾز ڀث٣بء، ضقس ٸ سٹؾٗٻ ټط ؾبظٲبٴ سدبض
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ٸ ٞطاسط ضٞشٵ اظ اٶشٓهبضار اٸ،   ڀشطٲك ڂزضاؾشب اضس٣بء ضيب ڂٵ. زض ااؾز ځضاي ڀحّٟ ٲكشط

 ڀټب ٸ زازٺ 1(CSM) ڀٲكشط ڂز. ؾٷدف ضيباؾز ځؾبظٲبٶ ڃزسحط٤ ٸ ٞٗبٮ ځٲحط٤ انٯ

، زض CSM ڃه٥ . س٧ٷثٻ ټسٜ ٲص٦ٹض اؾهز  ڃ٭ثط زض ٶؤ٦بضآٲس ٸ ٲ ؿڃبضاثعاض ث ڀ،حبن٭ اظ ٸ

خٽز ثٽجٹز اٲهٹض ٸ   ڀثٻ ٲٷٓٹض قٷبذز ٶٓطار ٸ اٶشٓبضار ٲكشط ځضؾٳ ڃعٰٲ٧بٶ ځان٭ ٶٹٖ

 ڂٷسزض ٞطا ڀٸ اؾشٟبزٺ اظ زضٸٶساز اَلاٖبر ٲكشط ڃ٭سحٯ ڃبثځ،زؾش ڀثطا ځ. ٶٓبٲاؾز ڀٶٹآٸض

قهٹز، ثطٶبٲهٻ    ڂدبزا ځثٻ ذٹث «ڀاضظـ ٲكشط» اټڃٱ. زض ٸا٢ٕ ا٪ط ثرٹؾبظٲبٴ اؾز ڂبز٪ڃطڀ

CSM  اؾز ٦ٻ زض آٴ  ڀحس «ڀاضظـ ٲكشط»آٴ ذٹاټس ثٹز. ؾُح  ڀٖبٲ٭ يطٸض ڂبٖٷهط

 ڀثهطا  ڃٹٺقه  ڂٵثٽشهط  CSM. ثطٶبٲهٻ  ضٸز ځاظ آٴ ٞطاسط ٲه  ڂبثطآٸضزٺ قسٺ  ڀضار ٲكشطاٶشٓب

 سٹاٶهس  ځٲه  ظٲبٴ٦هٻ ؾهب   ڀ٦بض ڃكشطڂٵثطٶبٲٻ ث ڂٵ. ثسٸٴ ااٶشٓبضار اؾز ڂٵٲكرم ٦طزٴ ا

اؾهز ٸ اٮجشهٻ حهسؼ ٸ ٪ٳهبٴ اؾهبؼ       ڀاٶدبٰ زټس، حسؼ ٸ ٪ٳبٴ ضاخٕ ثٻ اٶشٓبضار ٲكشط

ٲساض  ڀٲكشط ڂ٧طززض سح١٣ ضٸ ڀٸ ٲحٹض ځاثعاض اؾبؾ CSM. ڃؿزٶ ٪ڃطڀ ڃٱسهٳ ڀثطا ځذٹث

ؾهبظٲبٴ ٸ   ڂهبز٪ڃطڀ  ثرهف  ڃبرٸ ح ڂبضا ثٻ ثرف دٹ ڀٲكشط CSMثطٶبٲٻ ذٹة  ڂ٥. اؾز

 ځٸ حش ڃسڀسٹٮ ټبڀ ڀضا ثٻ ٲٷٓٹض ٶٹآٸض ټب ڂسٺثطٶبٲٻ، ا ڂٵ. ا٦ٷس ځٲ سجسڂ٭ ٪ڃطڀ ڃٱسهٳ ڂٷسٞطا

 . ٦ٷس ځٲ ڃطسؿر ڂطڂشځ،ٲس

 «زازچٷٓٹض ثٽجٹز اضظـ اٶدبٰ ثٻ ٲ سٹاٴ ځٲ ڀچٻ ٦بض»ا٬ ؤؾ ڀٶٻ سٷٽب دبؾر٫ٹ CSMثطٶبٲٻ 

 ڂهٵ . اثبقهس  ځٲ ڃعٶ «ڃسچضا ثٽجٹز ثرك ڂٷسټبٞطا سٹاٴ ځچ٫ٹٶٻ ٲ»دطؾف  ڀ، ثٯ٧ٻ خٹاث٫ٹټؿز

ٲٷشكط قسٺ ٸ ثهٻ ٦هبض ٪طٞشهٻ     ڃٕثٻ َٹض ٸؾ ځٸ ٦ٳ ڃٟځاٲط ٲؿشٯعٰ آٴ اؾز ٦ٻ اَلاٖبر ٦

، CSM ڃه٥ س٧ٷ ڃؿشٳبسڃ٥ٲساٸٰ ٸ ؾ ڀاخطا ڂ١ٲساض ټٳٹاضٺ اظ َط ڀٲكشط ڀټب ؾبظٲبٴقٹز. 

 ڀٶ٫ٽهساض  ڀ،ٲكشط ڂبرثٻ ق٧ب ڃس٪ځٲحهٹ٬، ضؾ ڃسٸ سٹٮ ځَطاح ڂٷسټبڀٞطا ڀزضٸٶساز ثٽشط

حبنه٭ اظ   ڀټب . زازٺاؾز ڀٸ ثب ٲكشطض زض ٞٗب٬ ٸ سٳبؼ ضٸ ٌٲؤثط اذشلا ڀٸ ضاټٽب ڀٲكشط

CSM ضا ضٸقٵ ٸ ٲكرم  ځٸ ا٢ساٲبر ؾبظٲبٶ ڃٳبرسهٳ ځٸ چ٫ٹٶ٫ ڃطٲؿ ځ،ټٳچٹٴ ٶٹضا٧ٞٷ

 .ٶٳبڂس ځٲ ڂزس٣ٹ ڀٸ ٶٹآٸض ڂبڂځدٹ ڂبز٪ڃطڀ،ٸ ثٻ َٹض ٲساٸٰ ؾبظٲبٴ ضا ثب  ٦ٷس ځٲ
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 اول فصل خودآزمایی 
 

 هطتری کیست؟ -1

 تفاٍت هطتری ٍ ارتاب رجَع را ضرح دّیذ. -2

 تٌَیسیذ. را  از دیذ ّتل هْواىاًَاع  -3

 ذ؟ضًَ اى از ًظر جْاًگردی تِ چٌذ گرٍُ تقسین هیهْواًاًَاع  -4

 



 

 
 



 

 

گیری رضایت اوذازٌ

 مطتریان

 آضنننایی تننا اتشارهننای ارسینناتی و سننن ص ایفیننت و رضننایت

 مطتزیان

تندی مطتزیان تز اساس سطح توقغ آنهاطثقه 

گذاری ته منظور افشایص رضایت مطتزیانضناخت سزمایه 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 ٍممذم  

ثٽشطڂٵ ٶحٹ ثٽطٺ خؿز ٸ اظ آٶٽب زض خٽز ثٽشط ٶٓطار ٲكشطڂبٴ ثٻ  ثطاڀ اڂٷ٧ٻ ثشٹاٴ اظ ٶ٣ُٻ

ثبڂؿز ضيبڂشٳٷسڀ آٶٽب ضا ٲٹضز اضظڂبثځ ٸ  قسٴ ٖٳٯ٧طز ؾبظٲبٴ )ټش٭( اؾشٟبزٺ ٶٳٹز، ٮصا ٲځ

٪ڃهطڀ قهٹز اڂهٵ     ؾٷدف ٢طاض زاز. زٮڃ٭ زڂ٫طڀ ٦ٻ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ٸ ٖٳٯ٧طز ٲب ثبڂس اٶساظٺ

 سط ٪طزز. اؾز ٦ٻ ٲسڂطڂز ٸ ٶٓبضر ثط آٴ آؾبٴ

ف ثبڂس ٲٗٯٹٰ ٪طزز ٦ٻ آڂب ؾبظٲبٴ سٹاٶؿشٻ ؾُح ٦ڃٟڃهز ذهٹز ضا ثهبلا ثهطزٺ ٸ     زض اڂٵ ؾٷد

 سط ٶٳبڂٷس ڂب ٶٻچ زټځ ذٹز ضا ثٻ ؾُح اٶشٓبضار ٲكشطڂبٴ ٶعزڂ٥ ټٳچٷڃٵ ؾُح ذسٲبر

 فىًن رضایت مطتریان  

زض اڂٵ ثرف ثهٻ ڂه٥ ٶٳٹٶهٻ اظ ٞٷهٹٴ ٲهٹضز       ثطاڀ ضؾڃسٴ ثٻ ټط ټسٞځ، اثعاضڀ ٸخٹز زاضز.

)غا٤  ٦ٷهڃٱ:  اؾشٟبزٺ زض اضظڂبثځ اثٗبز ٲرشٯٝ ٦ڃٟڃز ذسٲبر اضائٻ قسٺ ثٻ ٲكشطڀ اقبضٺ ٲځ

 (1988ټٹضٸسڃع 
 گٛش٘ دستاسٖ آَچٓ کٓ تاٚذ اسصٚاتٙ ؿّد . تصًٛى2-1ًَّداس 

 زاٲٷٻ

 ٶٓط ٲكشطڀ ٶ٣ُٻ

 

 ذٯ١ اضظـ ثطاڀ ٲكشطڂبٴ
 

 ٦ڃٟڃز

ٖٳٯ٧طز ٲٹضز ٶڃبظ ثطاڀ اڂٷ٧هٻ ذهسٲز اضائهٻ     ذسٲبر٦ڃٟڃز ٸا٢ٗځ 

قسٺ ثٻ ٲكشطڀ اظ ٶٓط اٸ ٲشٟبٸر اظ ذسٲبر 

 ټب ثٻ ٶٓط ثطؾس. ؾبڂط قط٦ز

 ٦ڃٟڃز ٸا٢ٗځ ٲحهٹ٬ ڂب ذسٲبر

 آ٬ ٦ڃٟڃز اڂسٺ

 ذسٲبر

اثٗههبز خسڂههس اضظـ ٦ههٻ ٲُٯههٹة ٲكههشطڂبٴ 

 ثبقس.

ضيبڂز ٲكشطڀ اظ آٴ اثٗهبزڀ اظ  

 ثبقٷس. سط ٲځ ٦ڃٟڃز ٦ٻ ٲٽٱ
 


