
 تكنيك‌ها‌و‌روشهاي‌مشتري‌مذاري‌در‌بانك

‌مذیریت‌امور‌استان‌ها‌
 اداره‌بازاریابی‌و‌روابط‌با‌مشتریان‌



 ای که باشی روی هر پله

 خذا يك پله بالاتر است•

 نه بخاطر اينكه خذا است•

 برای اينكه دستت را بگيرد•



 بزخی اس تحَلات ؽبىِ ببًىی وؾَر     



 مشتریان‌و‌افسایش‌حق‌انتخاب‌آنها‌در‌شبكه‌بانكی‌‌‌

 تًسعٍ - مسکه - معذن ي صىعت - رفاٌ - تجارت - کشايرزی - ملی - ملت - صادرات)
 (سپٍ - صادرات

 

 ( سرمایٍ - وًیه اقتصاد - سیىا – سامان - پاسارگاد - کارآفریه - پارسیان

 

 

  مُر - الائمٍ ثامه - - مًالمًحذیه - - قًامیه) اعتبار تعايویُای ي اعتباری ي مالی مًسسات
  ( تًسعٍ -

 

– تًسعٍ – رامسر- تعاين - دی باوک - تات باوک– شُر باوک) جذیذ باوکُای  -4

   (...اوصاري



 عبیز تحَلات ؽبىِ ببًىی وؾَر    

 ذصَصی ضسى تؼسازی اظ باًکْای زٍلتی   -1•
 گستطش ضؼب باًکْای ذصَصی  -2•
افعایص ًسبی سْن شٌّی باًکْای ذصَصی  ٍ هَسسات هالی  -3•

 ٍاػتباضی
گطایص باًکْا بِ تقسین بٌسی باظاض ٍ تلاش زض جْت ایجاز هعیت  -4•

 ضقابتی  
گستطش ذسهات باًکساضی الکتطًٍیکی ٍ اقبال ػوَهی بیطتط بِ ایي   -5•

 ذسهات
 ططاحی ٍ اضائِ ذسهات ًَیي    -6•



گرایش به رویکردهای نوین بازاریابی و مشتری          
در شرایط      عوامل کلیدی موفقیت مداری یکی از 

 جدید محسوب می شود   



 تعريف مشتري

ٌمي كىذ خشيذاسي سا ما خذمت يا كالا كٍ كسي :سىتي ديذگا. 

ٌبا كٍ است مايل ساصمان كٍ است كسي مشتشي :وًيه ديذگا  

 .بگزاسد تأثيش اي سفتاس بش مي آفشيىذ كٍ اسصشُايي



 ‌‌گروههاي‌مختلف‌مشتریان‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

   (باوک کارکىان)داخلی مشتریان -1

 

 

 ما بٍ باوک خارج از کٍ افرادی تمامی) خارجی مشتریان -2
   (می کىىذ مراجعٍ



 ((Holstic Marketingبازاریابی‌جامع‌‌

      بش اساس ديدذگاٌ باصاسيدابي مدامر بدشاي مًفديدت دس
باصاسيابي ي مزب مىابر بٍ باوک لاصم اسدت ودٍ تىُدا دس    
مُت تأميه سضايت َش دي گشيٌ مشتشيان اقدذام شدًد   

تمامي كاسكىدان باودک ويدض مشدتشي مدذاس ي      بلکٍ بايذ 
 . باصاسياب باوک باشىذ



‌یادگيري‌نحوه‌رفتار‌با‌مشتریان

 َای مُارت از بسیاری کٍ دَد می وشان َا بررسی•
 ي بًدٌ یادگیری قابل مشتریان با برخًرد ي رفتار

 را آوُا َای تًاومىدی کارکىان آمًزش با تًان می
 .داد ارتقاء حًزٌ ایه  در



 مهارتهاي‌رفتار‌با‌مشتریان‌‌‌‌‌‌‌‌

َای خوً  رفتوار    تا مشتزیان َماوطًر رفتار کىید کٍ تا مُمان -1

 .کىید می



 مهارتهاي‌رفتار‌با‌مشتریان‌‌‌‌‌‌‌‌‌

(  ر َمان  ٌ ثاویوٍ وي   )تٍ مشتزیان خً  وگاٌ کىید -2

 تی تًجُی شما آوُا رو آسور می  َد



 مهارتهاي‌رفتار‌با‌مشتریان‌‌‌‌‌‌

 :فزاهَش ًکٌیذ. به هشتزیاى خَد لبخٌذ بشًیذ  -3

 

توَ هوزا   :اعوال بلٌذتز اس کلوات صحبت هی کٌٌذیک تبسن هی گَیذ

 خَشحال هیکٌی اس هلاقات تَ خَشحالن     



 مهارتهاي‌رفتار‌با‌مشتریان‌‌‌‌‌‌

هواًطَر که پیاهبز گزاهی  . هشتزیاى خَد را دٍست داشته باشیذ  -4

 :اسلام هی فزهایذ 

   را ًعوتهای خذا در حق خَد بذاًیذ آًها   . 



 مهارتهاي‌رفتار‌با‌مشتریان‌‌‌‌‌‌‌‌

. لثاس مىاسوة توًشوید  . مزوقثت سز ي يضع ي ظاَز خً  تاشید  -5

 . تز ريی سیىٍ علاقٍ شما تٍ تاوک رو مىعکس میکىد وصة آرم تاوک

 مزتة ي تمیش تً ن آن آثوار  . مزوقة يضعیت محل کار خً  تاشید

 .  مثثتی رو تز مشتزی می گذور  



 مهارتهاي‌رفتار‌با‌مشتریان

َا جًوب  َید ي مُارتُای وستفا ٌ وس تلفه رو تمزیه  تٍ تلفه -6

شًد شما آن را دوبال  اگر تماس وامًفقی با شما گرفتٍ می .کىید 

 .کىیذ

پاسخ دَیذ( قبل از زوگ چُارم)َا را بٍ سرعت  تلفه. 

  در تلفه لبخىذ بسویذ 

  خًدتان را معرفی کىیذ 

  بٍ اي بگًئیذ کٍ چکار  می کىیذ 



 مهارتهاي‌رفتار‌با‌مشتریان‌‌‌‌‌‌‌‌‌

سعی کٌیذ ًام هشتزیاى خَد را یواد بییزیوذ ٍ بوا ًوام آًهوا را هوَرد        -7

 .  خطاب قزار دهیذ 

 :هی گَیذ دیل کارًیی

اسوون یووک شووخ  بووزای اٍ شوویزیي تووزیي ٍ ههوتووزیي صووذا در کلیووه 

 سباى هاست  



 مهارتهاي‌رفتار‌با‌مشتریان‌‌‌‌‌‌‌

 تَاًوٌذیهای خَد را به رخ آًها ًکشیذ -8

باشیذ اها به رخ دییزاى ًکشیذ    -اگز هی تَاًیذ تَاًوٌذتز باشیذ 

 خَد را هشاٍر اٍ تلقی کٌیذ   -به عقایذ هشتزیاى احتزام بیذاریذ 



 مهارتهاي‌رفتار‌با‌مشتریان‌‌‌‌‌

 همدلی و همدردی -9  

 نسبت به مشکلات و  -تمام افراد بشر خواهان همدردی هستند

 گرفتاریهای مشتریان بی توجه نباشید  



  .اعتفبدُ وٌيذ ” هتؾىزم ” اس ولوِ  -10
 
 
 
 
 
 
 
 
•  

.  ٍاصُ تؾىز بيبى وٌٌذُ هفَْم عپبعگذاري، لذرداًی، تصذیك ٍ ؽٌبخت اعت

ٍ بب ّوبى حبلت ًؾبط، ” هتؾىزم”: ّوزاُ بب لبخٌذ بِ هؾتزیبى بگَیيذ 

ضوٌبً سیز لب سهشهِ ًىٌيذ بلىِ . ػوليبت ببًىی هؾتزي را خبتوِ دّيذ

 .  ٍاضح بگَیيذ

بْتزیي ؽيَُ بزاي گفتي ایي ولوِ آى اعت وِ بِ هؾتزي ًگبُ وٌيذ، 

 .”هتؾىزم ”: صبدلبًِ لبخٌذ بشًيذ ٍ بگَیيذ 

 مهارتهاي‌رفتار‌با‌مشتریان‌‌‌‌‌‌‌‌‌



  .اعتفبدُ وٌيذ ” لغفبً /خَاّؼ هی وٌن” اس ػببرت  -11
 
 
 
 
 
 
 
 
•  

 درخَاعت بِ تبذیل فزهبى یه ػببرت ایي اس اعتفبدُ بب

  بزاي دٍعتبًِ درخَاعت یه بِ تبذیل درخَاعت ٍ هی ؽَد

 .ؽذ خَاّذ ّوىبري

 مهارتهاي‌رفتار‌با‌مشتریان‌‌‌‌‌‌‌‌‌



 .بزاي هؾتزي بيؼ اس پَلؼ اّويت لبیل ؽَیذ  -12
 

 
 
 
 
 
 
 
 
•  

  ِ  هؾتزیبى اًتظبر دارًذ وِ وبروٌبى ببًه آًْب را بِ خابعز داؽات

 ببؽااٌذ ٍ ّواابى اّويتاای را وااِ باازاي ػولياابت باابًىی هؾااتزیبى

 .لبیااال اًاااذ بااازاي خاااَد هؾاااتزیبى ًياااش لبیااال ببؽاااٌذ     

 

 

 مهارتهاي‌رفتار‌با‌مشتریان‌‌‌‌‌‌‌‌‌



  .بِ هؾتزیبى خَد اعلاع رعبًی وٌيذ  -13
 
 
 
 
 
 
 
 
•  

  خذیذي خذهبت هی وٌٌذ، تغييز ببًىی عيبعت ّبي وِ ٌّگبهی

  داؽت خَاّذ اثز هؾتزیبى بز وِ تغييزي ّز یب ٍ هی ؽًَذ ایدبد

  ایي وِ بگَیيذ آًْب بِ ٍ عبسیذ آگبُ را هؾتزیبى هی ؽَد، ایدبد

   .داؽت خَاّذ آًْب وبر بز اثزي چِ تغييزات

 مهارتهاي‌رفتار‌با‌مشتریان‌‌‌‌‌‌‌‌‌



  .ًيبسّبي هؾتزیبًتبى را ؽٌبعبیی وٌيذ  -14
 
 
 
 
 
 
 
 
•  

ًيبسّبي هؾاتزیبًتبى را ؽٌبعابیی وٌياذ ٍ اگاز اهىابى بازآٍردُ       

عبختي آًْب بِ ّيچ ٍخِ هيغز ًيغت لحظبتی ٍلت خَد را بِ ایاي  

اهز اختصبؿ دّيذ تب خذهبتی دیگز را وِ هی تَاًذ بِ آًْب ووه 

 .وٌذ، هؼزفی ًوبیيذ

 مهارتهاي‌رفتار‌با‌مشتریان‌‌‌‌‌‌‌‌‌



  .بب هؾتزیبى بب عيبعت رفتبر وٌيذ  -15
 
 
 
 
 
 
 
 
•  

 تَاًبیی رفتبر بب دیگزاى بذٍى المبي حظ هٌفی بِ آًْب

یه وبرهٌذ بب عيبعت ّزگش اخبسُ ًوی دّذ وِ گفتگَي هحزهبًِ هؾتزي بب اٍ تَعظ دیگزاى ؽٌيذُ   -1

 .ؽَد

وبرهٌذ ببعيبعت هی داًذ وِ اس هغزح وزدى چِ هَضَػی ببیذ بپزّيشد ٍ چِ هَضَػی را بب احتيبط   -2

 .هغزح وٌذ

 .وبرهٌذ ببعيبعت بب دیگزاى رفتبر هثبت دارد -3

وبرهٌذ ببعيبعت ببیذ عَري رفتبر وٌذ وِ ّز هؾتزي احغبط وٌذ هْن تز اس عبیزیي اعت ٍ هغئَل   -4

 .ببخِ تَخِ خبصی بِ اٍ دارد

 مهارتهاي‌رفتار‌با‌مشتریان‌‌‌‌‌‌‌‌‌



 .وبرا ببؽيذ ٍ وبرایی تبى را ًؾبى دّيذ -16
 

 
 
 
 
 
 
 
 
•  

تٌْب در . افزادي وِ در صف ّبي عَلاًی ببًه هی ایغتٌذ، گبّی اس ایي اًتظبر ػصبی هی  ؽًَذ

 :دٍ حبلت، ػلی رغن ًبراحتی، عبوت خَاٌّذ هبًذ 

 .اٍل ایٌىِ وبرهٌذ ببًه در اًدبم وبرػ ٍلت تلف ًىٌذ -1

 .  دٍم ایٌىِ در حبل اًدبم وبر هْوی ببؽذ -2

 مهارتهاي‌رفتار‌با‌مشتریان‌‌‌‌‌‌‌‌‌



  بب صف ّبي عَلاًی چِ هی وٌيذ ؟ -17
 
 
 
 
 
 
 
 
•  

اگز در ؽؼبِ ؽوب عيغتن ًَبت دّی َّؽوٌذ ًصب اعت حتوبً پظ اس اًدبم وبر هؾتزي دووِ اػلام 

 .ؽوبرُ را بلافبصلِ بشًيذ تب هؾتزي بؼذي بِ ببخِ ؽوب هزاخؼِ وٌذ

 .اگز ؽؼبِ ؽوب عيغتن ًَبت دّی ًذارد بِ هَارد سیز تَخِ وٌيذ

ُ اًذ ًگبُ وٌيذ،  -1 بؼذ اس اًدبم وبر ّز یه اس هؾتزیبى بِ افزادي وِ در صف هٌتظز ایغتبد

 .لبخٌذ بشًيذ ٍ بب تىبى دادى عز بِ آًْب علام وٌيذ

 .بب ّز هؾتزي وِ رٍبزٍ ؽذیذ ًبم اٍ را صذا وٌيذ ٍ بب لبخٌذ بِ اٍ خَػ آهذ بگَیيذ  -2

ُ اًذ، ببخِ را تؼغيل ًىٌيذ -3 ِ تبى ایغتبد  .در بزابز افزادي وِ همببل ببخ

 رػبیت دلت در اًدبم وبرّب بِ ٌّگبم ػدلِ ٍ عزػت -4

 مهارتهاي‌رفتار‌با‌مشتریان‌‌‌‌‌‌‌‌‌



 .بب هؾتزیبى بحث ٍ هؾبخزُ ًىٌيذ  -18
 

 
 
 
 
 
 
 
 
•  

بحث وزدى هَخب هی ؽَد وِ عزفيي حزف یىذیگز را بِ خَبی  

 .درن ًىٌٌذ ٍ هوىي اعت هٌدز بِ بزٍس ػصببًيت ؽَد

 مهارتهاي‌رفتار‌با‌مشتریان‌‌‌‌‌‌‌‌‌



 هزاحلی وِ بزاي حل هؾىل لاسم اعت عی ؽًَذ، -19
 .بزاي هؾتزیبى بِ عَر ٍاضح بيبى وٌيذ •

ُ حل ّبي هَخَد ػولی ًيغتٌذ، بِ هؾتزي بگَیيذ وِ عبسهبى در ًظز  اگزاگزا  را

وبروٌبى ببیذ هزالب ببؽٌذ وِ  . دارد ػوليبت اصلاحی را اًدبم دّذ

ُ ّبي اضبفی ًذٌّذ  .ٍػذ

 مهارتهاي‌رفتار‌با‌مشتریان‌‌‌‌‌‌‌‌‌



 .هؾتزیبى را اس پيؾزفت وبر هغلغ وٌيذ  -20

ُ اي اس  اگز  افزاد بذاًٌذ وِ چِ وبري در حبل اًدبم اعت ٍ گشارػ ّبي دٍر

 .پيؾزفت وبر دریبفت وٌٌذ تبخيز در پبعخ را راحت تز هی پذیزًذ

 مهارتهاي‌رفتار‌با‌مشتریان‌‌‌‌‌‌‌‌‌



 رضايت مشتري
( Customer Satisfaction ) 

  واخًشايىذ يا خًشايىذ احساسات اص است عباست مشتشي سضايت 

  اي اوتظاسات با قياس دس اي رَىي عملکشد مدايسٍ اص كٍ شخص
 .مي شًد واشي



 مزاياي رضايت مشتري

 رضایت‌مشتري

 تزغیة تشًیق تکزور معاملٍ 
 ي يفا وری تٍ تاوک

 تثلیغ  َان تٍ  َان مثثت

 َای جلة  کاَش َشیىٍ
 مشتزیان جدید

 کاَش َشیىٍ واشی وس وشتثاٌ

 جلة وعتما  عمًمی

 رشد ي تًسعٍ پایدور

  ير کز ن مشتزیان وس رقثا



 (يوقعی وروئٍ خدمت)عملکز  

 مدل كلي رضايت مشتري

 (وس عملکز  خدمت)ووتظاروت 

 ووتظاروت >عملکز  
 خز سىدی یا شیفتگی

 ووتظاروت =عملکز  
 رضایت یا خشىً ی کامل

 ووتظاروت <عملکز  
 رضایت وا چیش یا عدم رضایت

 ووتظاروت  = عملکز 
 وارضایتی کامل

 مقایسٍ

 پس از مراجعه به بانك

 پيش از مراجعه به بانك



 هذیزیت عىَت هؾتزیبى              

Customers silence management  



 ًیست   ضضایتّویطِ سکَت ػلاهت •
 
ًاضضایتی ٍ ضکایت  زض هَاضزی سکَت ًطاًِ •

 . است 



 هزٍر ًتبیح بزخی اس هغبلؼبت پيزاهَى رفتبر هؾتزیبى 

ّعیٌِ یافتي هطتطی جسیس با تَجِ بِ ًَع صٌؼت ٍ  -1•
 .  بطابط حفظ هطتطیاى فؼلی است  30تا  3بٌگاّْا 

 
زضصس باػث  5افعایص ًطخ حفظ هطتطی بِ هیعاى  -2•

 .  زضصس هیطَز  25افعایص سَز بِ هیعاى 



هزٍر ًتبیح بزخی اس هغبلؼبت پيزاهَى رفتبر       
 هؾتزیبى 

ساکت ٍ  –زضصس هطتطیاى ًاضاضی  96حسٍز  -3•
 .  ذاهَش هی هاًٌس ٍ بِ سَی ضقبا هی ضًٍس 

 
زضصس هطتطیاى ضاکی زض صَضتی کِ بِ  96 -4•

ضکایت آًْا سطیؼا ضسیسگی ضَز باظ هی گطزًٌس ٍ 
 .  ٍفازاض هیطًَس 



 هزٍر ًتبیح بزخی اس هغبلؼبت پيزاهَى رفتبر هؾتزیبى 

بی تفاوتی و تند خویی کارکنان مهمترین عامل فرار  -5•

 .  درصد از مشتریان به سوی رقبا است  68

 

مشتریان ناراضی نارضایتی و تجربه تلخ خود را به  -6•

 . نفر منتقل می کنند  20تا  10



 (هؾتزي ؽبوی ٍ عبوت )پيبهذ ّبي ًبرضبیتی 

 تبلیغ زّاى بِ زّاى هٌفی  -1•
 

 باظزاضًسگی هطتطیاى بالقَُ ٍ جسیس -2•
•   
 کاّص تسضیجی یا ًاگْاًی اضتباط  -3•

 



 (هؾتزي ؽبوی ٍ عبوت )پيبهذ ّبي ًبرضبیتی 

 گطایص بطای جایگعیٌی ٍ ضفتي بِ سَی زیگطاى -4•
 
 

 ایجاز ٍجِْ هٌفی ٍ بس ًاهی بطای باًک -5•

 

 



 اعتزاتضي ولی در ارتببط بب هؾتزي عبوت  

 ؽٌبعبئی ٍتزغيب اٍ بِ عزح هؾىلات 



 ٍاوٌؼ عزیغ در ارتببط بب هؾتزي عبوت  

 اٍلَیت بٌسی ػَاهل ٍ زلائل •
 اصلاح ٍ بْبَز •
 ضفغ ٍ حل هطکل •
 جبطاى اضتباُ  •
 باظگطزاًسى هطتطی •



تَصيِ ّب ٍ ّؾذارّب بزاي تبذیل هؾتزیبى ػبدي ٍ ًبراضی بِ  
 هؾتزیبى   دائوی ٍ راضی 

اٍلَیتْا ٍ تقاضاّای پٌْاى   –اضظضْا •
 . هطتطیاى ضا بطٌاسیس ٍ پاسد زّیس 

ػلاٍُ بط لبرٌس بطای ًظام هسیطیت هطتطی •
 .سطهایِ گصاضی کٌیس 

 کوتط قَل زّیس بیطتط ػول کٌیس  •
 



تَصيِ ّب ٍ ّؾذارّب بزاي تبذیل هؾتزیبى ػبدي 
 ٍ ًبراضی بِ هؾتزیبى   دائوی ٍ راضی  

اػتطاض هطتطی ضا فطصتی بطای بْبَز بساًیس ٍ  •
ػلاٍُ بطحل سطیغ هطکل بِ فکط حل هسالِ بِ 

 . طَض اساسی ٍ بٌیازی باضیس 
اذتیاضات لاظم ضا بِ کاضکٌاى جْت ضسیسگی  •

 فَضی بِ هطکلات بسّیس  
ػَاهل هَفقیت ٍ ضکست زیکطاى ضا هطالؼِ ٍ  •

 زضس بگیطیس  



ِ اي بزاي هَفميت  بزًبه

  ،ای ًگاُ کٌیس ِ ِ ای سري بگَییس، حطف ِ ای بیٌسیطیس، حطف حطف

ِ ای ػول کٌیس  .حطف

  زاًص ٍ آگاّی ّای لاظم ٍ هْاضتْای ذَز ضا بطَض هطتب

 .اضظیابی کٌیس

 تا هی تَاًیس اظ سطهایِ گصاضی  ضٍی ذَزتاى کَتاّی ًکٌیس  .

 .ضوا بعضگتطیي سطهایِ ّستیس

 
 و ومٍ•



کاضی کٌیس کِ اظ اٍلیي هطحلِ بطذَضز، هطتطی ضوا ضا بپصیطز. 

کاضی کٌیس کِ هطتطی اجاظُ زّس کالا ّا ٍ ذسهاتتاى ضاهؼطفی کٌیس. 

اطلاػات کافی بِ هطتطی بسّیس. 

 ِزض فطٍش کالا ٍ ذسهت هَفق « هٌفؼت»ٍ « اضظش»سؼی کٌیس با اضائ

 .ضَیس

 

 و ومٍ•

ِ اي بزاي هَفميت  بزًبه



ِ اي ويغت؟  حزف

 تَول 
 ّب عختی ٍ ًبهلایوبت بزابز در آراهؼ حفظ بزاي خذاًٍذ بِ اػتمبد

 

 تؼْذ   
 هزبَعِ فزٌّگ ٍ اخلاق ارسؽْب، ضَابظ، لَاػذ، اصَل، بِ بٌذي پبي

 

 و ومٍ•



 تؼلك 

 حزفِ بِ ػلالِ ٍ ػؾك ٍ  اؽتيبق ٍ ؽَر

 

 تذاٍم   

   حزفِ در ّويؾگی ٍ دائن ارتببط ٍ حضَر پؾتىبر، پيگيزي،

 

 و ومٍ•



 تحَل  

 دائوی بْپَیی ٍ رٍس ؽزایظ اس آگبّی بزاي دگزگًَی ٍ پَیبیی رٍحيِ

 

 تىبهل 

  اٍج بِ رعيذى بزاي تلاػ ٍ تدزبِ ٍ داًؼ دروغب ًبپذیزي عيزي

 



 :خذهتگشار ببؽيذ

  ذلق ٍ ،ذَز ذسا ضضایت باػث کِ بساًیس ػبازت ضا ذسهت 

 ضاهل کِ ضا فطاگیط ذسهات .گطزز (جَیاى ذسهت) ذسا

 کطزُ تؼطیف است فطٍش اظ ٍبؼس جطیاى ،زض قبل ذسهات

 .زّیس اضائِ هَقغ ٍبِ ٍبجا ًوَزُ ،تقَیت

 



 : ببؽيذ داًب

  بیاًگط زاًایی .بساًیس ذَز ٍساظهاى ذَز ٍپَیایی تَاًایی لاظهِ ضا زاًایی 

 گصاضی سطهایِ حاصل ٍ ضواست ٍهؼطفت هْاضت ػلن، تجطبِ،

 ٍ ّویطگی آهَظش ٍ ٍتؼلین ٍیاززازى یازگیطی بطای ّویطگی

 .است ّوگاًی

 



 :هؾىل ؽٌبط ٍهؾىل گؾب ببؽيذ

هَفقیککت ٍ » هطکککل ضٌاسککی ٍهطکککل گطککائی ضا بؼٌککَاى  هْککاضت ّککای    

ذککسهات ذککَز بساًیککس ٍ زض حسککاس بککَزى بککِ  «هحبَبیککت ٍ هطلَبیککت

ِ ّکای آًکاى باػکث آضاهکص          هراطباى ٍپاسکرگَئی بکِ ًیاظّکا ٍ ذَاسکت

 .ذاطط، ٍفازاضی ٍ هاًسگاضی هطتطی ضَیس

 



 :تأثيزگذار ببؽيذ

تحَل گطائی، تٌَع طلبی ٍ تَسؼِ جَیی هراطباى ضا جسی بگیطیکس ٍ بکا     

، ضطایطی فطاّن آٍضیکس تکا    فطاّن کطزى ذسهات بطتط ٍ هتٌَع ٍ جسیس

تأثیطگصاضی بْتط ٍ بیطتطی ًسبت بِ ضقبا زاضتِ باضیس ٍ هطکتطیاى ذکَز   

 .ضا حفظ کٌیس

 



 درد را باید گفت
 حرف را باید زد 

 
 رود باید شد و رفت

 دشت باید شد و خواند 
 کوه باید شد و ماند  




