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  6پیًست شمارٌ 
 

 

 

 

 از دیدگاٌ گیرودگان خدمات سبا ي سما خدمات  پرسشىامٍ بررسی
 

 

 

 

٭لايٌ ثَ دبیُٚبی ډى٪ڈ ىيٌٍ ای ٽٍ ىٍ ثو٘ دبی٘ ي اٍُٙیبثی ػِئیبر ٵَډُبی آن ٍا ویِ ډلاك٪ٍ ومًىٌ ایي، ډًاٍىی اُ ثٍَٕیُبی ډیياوی 

اُػمچٍ ثٍَٕی ىیيځبٌ ډيیَان ، ثٍَٕی ىیيځبٌ اٍائٍ ىَىيځبن هيډبر ىٍ ٦ًٕف . ٍا ثَای دبی٘ ي اٍُٙیبثی ثَوبډٍ ډی سًان ډي و٦َ ٹَاٍ ىاى

 ........... ي ثٍَٕی ٽیٶیز هيډبر اُ ىیيځبٌ ډٚشَی ي ثٍَٕی ١ٍبیز ډىيی ځیَويځبن هيډبر يډوشچٴ 

ایىڂًوٍ ثٍَٕیُب ٍاډی سًان ىٍ ٵًاٝڄ ُډبوی ٥ًلاوی سَی وٖجز ثٍ دبی٘ ډى٪ڈ ىٍ ٦ٕق ډچی یب إشبوی یب كشی َُٕٙشبوی ثَ كٖت 

 . َٙای٤ هبٛ ََ ډى٦ٺٍ اوؼبڇ ىاى

اځَ ؿٍ ډی سًاوي ػِئی اُ دبی٘ ٍيسیه ي ډى٪ڈ ثبٙي، اډب ثب سًػٍ  ډز اُ ىیيځبٌ ډٚشَی اهشٞبٛ ىاٍى، ٽٍ ثٍ ثٍَٕی هيدَٕٚىبډٍ كب١َ

، دیٚىُبى ډی ًٙى ىٍ ډَاكڄ هبٝی اُ ثَوبډٍ ثٍ ًٍٝر  ثٍَٕیُبی ىيٌٍ ٩َٵیز ډًػًى ثَای دبی٘ ثَوبډٍ َبی ډوشچٴ ٕلاډز ٽمجًى ثٍ 

 . سپمیڄ ي سلچیڄ ٙيٌ ي  ىٍ ػُز اٍسٺبی هيډبر ثپبٍ ځَٵشٍ ًٙى ای ثَوبډٍ
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 .............................داًؾگبُ ػلَم پشؽکی ٍ خذهبت ثْذاؽتی درهبًی 

 .....................................هزکشثْذاؽت ؽْزعتبى

 ..................................ًبم هزکش      پبیگبُ ثْذاؽتی     اؽت خبًِ ثْذ     رٍعتبیی     هزکش ثْذاؽتی درهبًی ؽْزی  

---------------------------------------------------------------------------------- 
 عجب ٍ عوب در هزاکش ارائِ خذهبت ثزرعی دیذگبُ گیزًذگبى خذهبت  

 خزٍج اس هزکشهقبحجِ ثب گیزًذُ خذهت ٌّگبم اس طزیق 

 : ..........................................تبریخ پبیؼ                                                                              : .....................................  ؽوبرُ پزًٍذُ هَرد پبیؼ

 عَال حیطِ پبیؼ
کذ 

 پبعخ

هَارد 

 ًقـ

 اهتیبس

1-  

 ٍٕبوی ا٥لا٫
    آیب ٹیلا اُ ایه ډَٽِ ، هيډبر ٕلاډز  ىٍیبٵز ٽَىٌ ایي؟-1-1

    ٕمب ىٍ ایه ډَٽِ  ډىبٕت ثًىٌ إز؟/ ولًٌ ا٥لا٫ ٍٕبوی ثٍ ٙمب ىٍثبٌٍ اٍائٍ هيډبر ٕجب آیب  -1-2

   آیب ثَيًٍٙ ډٮَٵی ثَوبډٍ ٕجب ي ٕمب  ٍا ىٍیبٵز ٽَىٌ ایي؟-1-3

   ىٍیبٵز ٽَىٌ ایي؟ٕمب / آیب ى٭ًسىبډٍ ثَای ىٍیبٵز هيډبر ٕجب -1-4

2- 

 ډپبن

    إز؟ ډىبٕتآیب ډپبن ایه ډَٽِ اُ و٪َ   ىٕشَٕی ثَای ٙمب   -2-1

   ثٍ و٪َ ٙمب آیب ي١ٮیز ډپبن اوش٪بٍ، اُ و٪َ وًٍ، ىډب، سًُیٍ، ثُياٙز، ٵ٢بی ٵیِیپی، اډپبوبر  ډىچٖت إز؟ -2-2

   ډٮبیىبر هًٞٝی ىٍ ډلڄ ډىبٕجی اوؼبڇ ٙي؟آیب  -2-3

3- 

 ُډبن

    آیب ُډبن ٍٕیين ثٍ ډَٽِ ډىبٕت ثًى؟ -3-1

   آیب ُډبن اوش٪بٍ ثَای ىٍیبٵز هيډز ډىبٕت ثًى؟ -3-2

   آیب ٕب٭ز اٍائٍ هيډبر ىٍ ډَٽِ ثَای ٙمب ډىبٕت إز؟ -3-3

 هيډبر  ډىبٕت ثًى؟آیب ُډبن َٝٳ ٙيٌ ٙمب ثَای ىٍیبٵز  ََ یټ اُ  -3-4

   ٽبٍٙىبٓ/ٽبٍىان 

   ډبډب

   دِٙټ

   بن ىاٙشیي؟ز ٽبٵی   ثَای ًٕاڃ ٽَىن اُ ٽبٍٽىآیب ُډبن ي ٵَٝ -3-5

4- 

 ٽبٍٽىبن

    ىاىوي؟دبٕن ثٍ هًثی ي ثب كً ٝچٍ  ثٍ ًٕالار ٙمب ٽبٍٽىبن  آیب -4-1

   ٵَيسىی ي سًػٍ ثٍ ٭لائٸ ي  اٍُُٙب ی ٙمب ډىبٕت ثًى؟ٽبٍٽىبن اُ و٪َ اىة ي اكشَاڇ ، آیب ٍٵشبٍ  -4-2

   آیب اُو٪َ ٙمب ػىٖیز ٽبٍٽىبن ثَای اٍائٍ هيډبر ثٍ ٙمب ډىبٕت ثًى؟    -4-3

    اٵَاى اٍائٍ ىَىيٌ هيډبر ا٥لا٭بر ي ډُبٍر ٽبٵی ىاٙشىي؟ ثٍ و٪َ ٙمب یبآ  -4-4

5- 

 َِیىٍ

ىٍ ډًاٍى ُیَ ثَای  ٙمب دَىاهشٍ ایي ،هيډبر  ای ٽٍ ثَای ىٍیبٵز  آیب َِیىٍ-5

 ډىبٕت ثًى؟

    َِیىٍ ٍٵز ي آډي -5-1

   َِیىٍ يیِیز دِٙټ -5-2

   َِیىٍ ىاٍي -5-3

   َِیىٍ آُډبیٚبر -5-4

   َِیىٍ سًٞیَثَىاٍی -5-5

   َِیىٍ دِٙټ ډشوٜٞ -5-6

6- 
نحوه ارائه  

ََیټ اُ 

 هيډبر

    (  انجام خدمت) آیا خدمت مورد نظر  برای شما انجام شد؟-6-1

   (دریافت بازخورد) نتیجه ارائه خدمت به شما ارائه شد؟-6-2

   (ارائه آموزش و مشاوره ) آموزش لازم ارائه شد؟ -6-3

   (رضایت از خدمت ) از خدمت مورد نظر  ارائه شده راضی بودید؟ -6-4

7- 

اُ ١ٍبیز ٽچی 

 هيډبر

 

    آیب هيډبسی ٽٍ ثٍ ٙمب اٍائٍ ٙي ، دبٕوڂًی ویبَُبی ٙمب ثًى؟  -7-1

   آیب ډؼيىا ثَای دیڂیَی ي١ٮیز هًى یب ىٍ یبٵز هيډبر ډٚبثٍ ثٍ ایه ډَٽِ ډَاػٮٍ هًاَیي ٽَى؟ -7-2

ثٍ ایه ډَٽِ ډَاػٮٍ آیب ثٍ ىيٕشبن ي ثٖشڂبن ي آٙىبیبن هًى ثَای ىٍیبٵز هيډبر ٵًٷ سًٝیٍ ډی ٽىیي ٽٍ  -7-3

 ٽىىي؟

  

   آیب اُ ٽیٶیز هيډبر ایه ډَٽِ ١ٍبیز  ىاٍیي؟  -7-4

8- 

اوشٺبى ي  

 دیٚىُبى

  ....................... سمبیڄ ىاٍیي ؿٍ هيډبر ىیڂَی ىٍ ایه ډَٽِ ثٍ ٙمب اٍائٍ ًٙى ؟ -8-1

  ........................ اوشٺبى اٝچی ٙمب ثٍ هيډبر ایه ډَٽِ ؿیٖز؟ -8-2

  .......................... دیٚىُبى ٙمب ثَای ثُجًى هيډبر ډَٽِ ؿیٖز؟ -8-3

   اډشیبُ ٽچی

 

 .......................................اډ٢ب                                 ...................................:ډٖئًڅیز دبیٚڂَ                                       : ................................. وبڇ ي وبڇ هبوًاىځی دبیٚڂَ
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 درثبرُ ًحَُ ارائِ خذهبت عجب هقبحجِ ثب گیزًذُ خذهت ٌّگبم خزٍج اس هزکش (6عَال ؽوبرُ )جذٍل خذهبت 

 و٫ً هيډز  ٍىیٴ

 اوؼبڇ ََیټ اُ هيډبر ي ولًٌ اٍائٍ آن  -6

 ډًٍى وياٍى; 2هیَ      ;  0ثچی    ;  1: ٽي دبٕن 

6-1-

اوؼبڇ 

 هيډز؟

6-2-

ىٍیبٵز 

 ثبُهًٍى؟

6-3- 

آډًُٗ 

 ډٚبيٌٍ؟

6-4- 

١ٍبیز اُ 

 هيډز؟

7-5- 

 ډًاٍىویبُډىي

 دیڂیَی 

 اډشیبُ ولًٌ

 اٍائٍ ََیټ

 اُ هيډبر

       اوياٌُ ځیَی ٹي ي يُن ي ىيٍ ٽمَ  1

       ثٍَٕی  ي١ٮیز سٲٌیٍ   2

       ثٍَٕی ٵٮبڅیز ػٖمبوی  3

       ثٍَٕی ي١ٮیز إشٮمبڃ ىهبویبر 4

ثٍَٕی ي١ٮیز ثبٍيٍی ، ٹب٭يځی ، كبډچڂی ،  5

 یبئٖڂی  ي ٕبیَ ډٚپلار ُوبوڂی 

      

       ډٮبیىٍ دٖشبن  6

       ډٮبیىٍ ُوبن   7

       سٖز دبح إمیَ  8

       ىٍهًإز  ډبډًځَاٵی  9

ًٕاڃ ىٍثبٌٍ ًٕاثٸ ي  ٭لائڈ ثیمبٍیُبی ډوشچٴ  10

 ػٖمی ي ٍياوی س٤ًٕ دِٙټ

      

س٤ًٕ  ي اوياٌُ ځیَی ٵٚبٍهًن  ډٮبیىبر ٽبډڄ 11

 دِٙټ 

      

       سٮییه  ُډبن ډَاػٮٍ ثٮيی  12

        ولًٌ ٽچی اٍائٍ هيډبر ٕجب ىٍ ډَٽِ  اډشیبُ

 

 درثبرُ ًحَُ ارائِ خذهبت عوب هقبحجِ ثب گیزًذُ خذهت ٌّگبم خزٍج اس هزکش (6عَال ؽوبرُ )جذٍل خذهبت 

 و٫ً هيډز  ٍىیٴ

 اوؼبڇ ََیټ اُ هيډبر ي ولًٌ اٍائٍ آن  -6

 ډًٍى وياٍى; 2هیَ      ;  0ثچی    ;  1: ٽي دبٕن 

6-1- 

اوؼبڇ 

 هيډز؟

6-2-

ىٍیبٵز 

 ثبُهًٍى؟

6-3- 

آډًُٗ 

 ډٚبيٌٍ؟

6-4- 

١ٍبیز اُ 

 هيډز؟

7-5- 

 ډًاٍى

 ویبُډىي دیڂیَی 

 اډشیبُ ولًٌ

اٍائٍ ََیټ   

اُ هيډبر   

 

       اوياٌُ ځیَی ٹي ي يُن ي ىيٍ ٽمَ 1

       ثٍَٕی ي١ٮیز سٲٌیٍ  2

       ثٍَٕی ٵٮبڅیز ػٖمبوی 3

       ثٍَٕی ي١ٮیز إشٮمبڃ ىهبویبر 4

ًٕاڃ ىٍثبٌٍ ًٕاثٸ ي  ٭لائڈ ثیمبٍیُبی  5

 ډوشچٴ ػٖمی ي ٍياوی س٤ًٕ دِٙټ
      

ي ډٚپلار  ًٕاڃ ىٍ ثبٌٍ ٕلاډز ثبٍيٍی 6

 ٵَى  س٤ًٕ دِٙټ ُوبًٙیی

      

 ي اوياٌُ ځیَی ٵٚبٍهًن اوؼبڇ ډٮبیىبر  7

 س٤ًٕ دِٙټ
      

       ىٍهًإز آُډبی٘ َبی لاُڇ 8

       سٮییه ُډبن ډَاػٮٍ ثٮيی  9

        ولًٌ ٽچی اٍائٍ هيډبر ٕمب ىٍ ډَٽِ  اډشیبُ
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 هقبحجِ ثب گیزًذُ خذهت  دعتَر الؼول تکویل فزم ثزرعی دیذگبُ گیزًذگبى خذهبت عجب ٍ عوب اس طزیق 
ىٍ ایه ٵَڇ ډ١ًً٭بر  ثبُاٍیبثی . ایه ٵَڇ ثَای ثٍَٕی و٪َار ځیَويٌ هيډز دٔ اُ ىٍیبٵز هيډز ي كیه هَيع اُ ډَٽِ سُیٍ ٙيٌ إز 

ثَوبډٍ، ډپبن اٍائٍ هيډز، ُډبن اٍائٍ هيډز، ١ٍبیز ډٚشَی اُ هيډبر ، ي١ٮیز ٽبٍٽىبن اُ و٪َ ځیَويٌ هيډز ، َِیىٍ ىٍیبٵز هيډبر، 

ىٍ ََ ډًٍى اځَ وٺٞی يػًى ىاٍى ثىب ثٍ ا٩ُبٍ ځیَويٌ هيډز طجز ٙيٌ . ىار ځیَويٌ هيډز ډًٍى ثٍَٕی ٹَاٍ ډی ځیَى اوشٺبىار ي دیٚىُب

 . ي دیٚىُبى يی ثَای كڄ ډٚپڄ یب وٺٜ ثَای ثَوبډٍ ٍیِی ي ډياهچٍ اٝلاكی طجز ي دیڂیَی ډی ًٙى

ډًٍى وياٍى، ىٍ ( ; -)ه٤ سیٌَ هیَ ، ;  0،  ثچی;  1: ٓ ٽي دبٕن يی ٍا ثَ إبدٔ اُ دَٕیين ََ یټ اُ ًٕالار اُ ځیَويٌ هيډز ، دبٕن 

ډًاٍىی ٽٍ ىٍیبٵز هيډز ثَ إبٓ إشبوياٍىَبی ثَوبډٍ یب ي١ٮیز ډَاػٮٍ ٽىىيٌ ٽي ډًٍى وياٍى ثٍ .٥ًٍ طجز ومبییيٕشًن ايڃ ٍىیٴ ډَث

كٌٳ اُ ٭يى ډوَع ٽَٖ  ډلبٕجٍ وُبیی  ىٍ ٍاهشٞبٛ ىاٍى ٽ یب ٵَى ثٍ ىٍیبٵز آن هيډز سمبڅیچی وياٙشٍ إز، ډ١ًً٭یز وياٙشٍ،

 .هًاَيٙي

ىٍ ٕشًن ثٮيی ډًاٍى وٺٜ یب ډٚپڄ اُ ځیَويٌ هيډز ًٕاڃ ٙيٌ ي ثَ كٖت ځٶشٍ يی ثٍ ًٍٝر هلاٍٝ ىٍ ََیټ اُ ٍىیٶُبی ډَسج٤ ثب  

ثَای ََیټ اُ كی٦ٍ َب  1یب  ٕشًن ثٮيی ډَث٣ً ثٍ طجز  اډشیبُار إز ٽٍ ډجىبی ډلبٕجٍ آن ، ډیبوڂیه  دبٕوُبی ثچی. ًٕاڃ  طجز ًٙى

 :دبی٘ ثٍ ًٍٝر ُیَ ٭مڄ ٽىیي ٍ ایه ٕشًن ثَای ََ یټ اُ كی٦ٍ َبیى.  ډی ثبٙي

اُ ػم٬ دبٕوُب ، اُ آن ډیبوڂیه ( -)سٮياىډًاٍى   ٽيَبی دبٕن ََ ٍىیٴ اُ ٍىیٶُبی ُیَ ډؼمً٭ٍ ډ٫ً١ً ٍا ػم٬ ومًىٌ ي دٔ اُ ٽَٖ

 :ثٍ ٭ىًان ډظبڃ ثَای دبی٘  ډ٫ً١ً  ُډبن ثٍ ًٍٝر ُیَ ٭مڄ ٽىیي. ٽَٖ طجز ومبییي ٭يى ځَٵشٍ ي ىٍ ٕشًن اډشیبُار ثٍ ًٍٝر

 :ٵَٟ ٽىیي  دبٕن ًٕالار ُیَ ډؼمً٭ٍ ډ٫ً١ً ُډبن ثٍ ًٍٝر ُیَ ثًىٌ إز 
 اډشیبُ ٽي دبٕن دبٕن ًٕااڃ

 1            3 1 ثچی آیب ُډبن ٍٕیين ثٍ ډَٽِ ډىبٕت ثًى؟ -3-1

----  ; ----- 

6            2 

 ىٍٝي 50; 

 0 هیَ آیب ُډبن اوش٪بٍ ثَای ىٍیبٵز هيډز ډىبٕت ثًى؟ -3-2

 1 ثچی آیب ٕب٭ز اٍائٍ هيډبر ىٍ ډَٽِ ثَای ٙمب ډىبٕت إز؟ -3-3

آیب ُډبن َٝٳ ٙيٌ ٙمب ثَای  -3-4

ىٍیبٵز  ََ یټ اُ هيډبر  ډىبٕت 

 ثًى؟

 0 هیَ ٽبٍٙىبٓ/ٽبٍىان 

 - (وپَىٌهيډبر ىٍیبٵز ) ډًٍى وياٍى ډبډب

 1 ثچی دِٙټ

 0 هیَ آیب ُډبن ي ٵَٝز ٽبٵی   ثَای ًٕاڃ ٽَىن اُ ٽبٍٽىبن ىاٙشیي؟ -3-5

ٍىیٶُب ٽَٖ ي كبٝڄ ٍا ثٍ ٭ىًان  ایه ډًٍى ٍا اُ ػم٬. ډی ثبٙي  –ي یټ ډًٍى ىاٍای ٽي  3كبٝڄ ػم٬ ٽيَبی دبٕن ډٖبيی إز ثب 

ډیبوڂیه دبٕن  ٭جبٍر  .(هًاَي ثًى  6ثىبثَایه ډوَع ٽَٖ ٭يى . سٮياى ٍىیٶُب ٽٍ یټ ډًٍى اُ آن ٽَٖ ډی ًٙى ; 7)ډوَع ٽَٖ ٹَاٍ ىَیي

طجز ډی ىٍ هبوٍ اډشیبُار  ىٍٝي 50ٵًٷ یب َمبن  ٽَٖیَبی ُډبن ثٍ ًٍٝر ٭يى  ډ٫ً١ً ٽٍ ثَای  ٍٕ ٙٚڈ یب یټ ىيڇ إز اُ 

  ډی ثبٙي %( 60)ځَىىٽٍ ایه اډشیبُ ثَای ُډبن ٽمشَ اُ كي اٹڄ ٹبثڄ ٹجًڃ 

 :ثٍ ًٍٝر ُیَ ډلبٕجٍ  ي اٍُیبثی ډی ًٙىََ كی٦ٍ اډشیبُار ثَای 

 :ثَای ډلبٕجٍ اډشیبُ ثٍ ًٍٝر ُیَ ٭مڄ ومبییي. ٍىیٴ آهَ ثٍ ډلبٕجٍ اډشیبُ اهشٞبٛ ىاٍى

اُ ػم٬ دبٕوُب ، اُ آن ډیبوڂیه ځَٵشٍ ي ىٍ ٍىیٴ  اډشیبُار ( -)ٌ ي دٔ اُ ٽَٖ سٮياىډًاٍى ٽيَبی دبٕن ََ یټ اُ ٕشًوُب ٍا ػم٬ ومًى

 .ویِ طجز ومبییي 4اُ  ٵَڇ ٙمبٌٍ  6َمیه اډشیبُ ٍا ىٍ ثو٘  .طجز ومبییي یب ىٍٝي ثٍ ًٍٝر ٽَٖ 

ثيیُی إز ډيیَیز  . ىٍ ٝي ډی ثبٙي 60ي كي اٹڄ ٹبثڄ ٹجًڃ  1دبی٘ ٭يى  كی٦ٍ َبی كي اٽظَډیبوڂیه  اډشیبُ ار ثَای ََ یټ اُ 

ډَٽِ ثبیي ثَای  اٍوٺبی ثَوبډٍ َب ىٍ ػُز  ٽٖت كي اٽظَ اډشیبُ ي ٽبَ٘ ډًاٍى وٺٜ ثٍ كي اٹڄ ي وِىیټ ٙين ثٍ إشبوياٍىَب  ثَوبډٍ 

 .ٍیِی ومًىٌ ي ىٍ دبیُٚبی ثٮيی وشیؼٍ ډياهلار ٍا ثٍَٕی ومبیي

ٍيٗ ډلبٕجٍ آن ػم٬ اډشیبُار كبٝچٍ ىٍ ٕشًن آهَ ي سٺٖیڈ آن ثٍ سٮياى كی٦ٍ َبی دبی٘ ىٍ . ٍىیٴ آهَ ثٍ اډشیبُ ٽچی اهشٞبٛ ىاٍى

ىٍٝي هًاَي  60ي كي اٹڄ ٹبثڄ ٹجًڃ آن  1كی٦ٍ ىاٍای اډشیبُ إز ٽٍ كياٽظَ ایه ډیبوڂیه ویِ ٭يى  7ډٞبكجٍ ثب ځیَويٌ هيډز یٮىی 

 . ثًى

 .وبڇ ي ډٖئًڅیز دبیٚڂَ یب دبیٚڂَان ي اډ٢بی آوبن طجز ډی ًٙى ٚىبډٍدَٕىٍ اوشُبی 

 

 

 

 

 


