
متقابل سود با توام همكاري

كننده جافريان:ارايه يحيي

ارايه هشت:تاريخ و هشتاد ماه دي دوم

رازي متالورژي پژوهش مركز مشتريان همايش چهارمين



متقابل سود با توام همكاري

رازي متالورژي پژوهش مركز مأموريت بيانيه

حوزه در خدمات وارايه آموزش ، توسعه ، پژوهش انجام ، ما مأموريت
است مواد ارايه.مهندسي و توسعه ، پژوهش اجراي با مأموريت اين

فلزات وغير فلزات زمينه در وفني اي مشاوره ، آزمايشگاهي خدمات
يابد مي تحقق ها وكامپوزيت سراميكها ، ها پليمر .نظير

از زمان وهم است ايران داخلي نيازهاي تأمين ما فعاليت حيطه
كنيم مي استقبال جهاني بازارهاي در .فرصتحضور

علم با ممكن شكل هر به كه هستند هايي شركت ما مشتريان
شوند مي مرتبط مواد .ومهندسي

وتوسعه ذينفعان همه براي ارزش خلق ، ما موريت مأ نهايي قصد
است كشورمان براي .پايدار
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رازي متالورژي پژوهش مركز انداز چشم

”، است هايي شركت برترين از يكي عنوان به شدن مطرح ما انداز چشم
آموزش ، توسعه ، پژوهش امر به مواد ومهندسي علم حوزه در كه

دارند اشتغال خدمات “.وارايه
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آمد سر هاي سازمان

پايدار� و عالي عملكرد داراي ها عرصه همه در سرآمد هاي سازمان
.هستند

برآورده را خود ذينفعان همه هاي خواسته و نيازها تنها نه ها آن
كنند مي عمل نيز آن از فراتر بلكه ؛ سازند .مي
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مديريتي هاي استاندارد و ها :مدل

سري هاي ISO9000استاندارد

بالدريج مالكوم تعالي MBNQAمدل

تعالي EFQMمدل
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كيفيت مديريت سري(اصول هاي :ISO9000)استاندارد
گرايي:1اصل مشتري
راهبري:2اصل
كاركنان:3اصل مشاركت
گرايي:4اصل فرايند
مديريت:5اصل در گرايي سيستم
مستمر:6اصل بهبود
دقيق:7اصل و صحيح اطلاعات اساس بر گيري تصميم
كنندگان:8اصل تامين با متقابل سود با توام ارتباطات
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سرآمدي اساسي :2010سالEFQMمدل(مفاهيم (
متوازن نتايج به دستيابي

مشتريان براي افزوده ارزش ايجاد
ويكپارچگي پردازي ايده ، انداز چشم بر مبتني راهبري

برفرايندها مبتني مديريت
ونوآوري خلاقيت تسهيل

ها همكاري خلق
پايدار اي آينده ايجاد براي مسئوليت پذيرش



متقابل سود با توام همكاري

سرآمدي اساسي بالدريج(مفاهيم مالكوم ):2009-2010مدل

انداز چشم بر مبتني راهبري
بامشتري ارتباط در تعالي براي تلاش

وفردي سازماني يادگيري
همكار هاي وسازمان كاركنان نمودن تلقي ارزش

تغييرات قبال در سريع العمل وعكس پذيري انعطاف
آينده بر تمركز
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سرآمدي اساسي بالدريج(مفاهيم مالكوم ):2009-2010مدل

نوآوري براي مديريت
ودقيق صحيح اطلاعات اساس بر مديريت

اجتماعي مسئوليت
ارزش وخلق نتايج بر تمركز

سيستمي نگرش
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اصل كردن نهادينه براي رازي متالورژي پژوهش مركز هاي طرح

گرايي مشتري

مشتريان هاي وخواسته ها نياز تشخيصودرك براي پژوهش انجام
مشتريان هاي وخواسته نيازها با ارتباط مركزدر اهداف تعيين

هاي وخواسته نيازها مورد در مركز كاركنان وآموزش رساني اطلاع
مشتريان

و عملكردي شاخصهاي براساس مشتريان رضايت گيري اندازه
استنباطي

ها گيري اندازه نتايج براساس بهبود هاي پروژه انجام
مشتري با ارتباط مديريت نمودن )CRM(سيستماتيك

وسايرذينفعان مشتريان رضايت بين توازن ايجاد
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دارد مشتريانمان به بستگي ما وكار كسب تمامي.تداوم بنابرين
و رابدانيم آنان وآينده حال نيازهاي كه است برآن ما تلاش
تا نمائيم وتلاش كنيم ريزي هاطرح آن كردن برآورده براي

برويم تر پيش ها آن ونيازهاي ها .ازخواسته
گرايي مشتري اصل كارگيري به در مركز كليدي :منافع

العمل� عكس دادن نشان طريق از ودرآمد بازار افزايشسهم
بازار هاي فرصت قبال در ومنعطف سريع

افزايش� جهت در مركز منابع از استفاده بخشي اثر افزايش
مشتريان رضايت

مركز� وكار كسب تداوم جهت در مشتريان وفاداري افزايش
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است تنيده هم در كاملا رازي متالورژي پژوهش مركز و مشتريان .منافع
براي را آنان هاي ،توانمندي متقابل سود با توأم همكاري بنابراين

كند مي تر افزون ارزش .خلق
متقابل سود با توأم همكاري گيري كار به :منافع

مشترك هاي ارزش خلق براي طرفين هاي توانمندي افزايش
قبال مشتركدر سريع هاي العمل عكس انجام و پذيري انعطاف

مشتريان تغيير حال در نيازهاي و ها خواسته ، الزامات
ها هزينه و منابع سازي بهينه
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سود با توأم همكاري اصل كردن نهادينه براي ، مركز مشتريان
اجرا مركز همكاري با را زير هاي طرح است لازم ، متقابل

:كنند
توازن ، طرفين مدت بلند و مدت كوتاه منافع بين كه روابطي ايجاد

نمايد .ايجاد
فيمابين هاي همكاري در منابع و تخصصها گرفتن خدمت به

راهبردي و كليدي كننده تأمين يك عنوان به مركز كردن تلقي
شفاف و روشن گفتمان و ارتباطات

ديگر هم توسعه هاي طرح از طرفين شدن مطلع و اطلاعات تبادل
ها فعاليت بهبود و توسعه براي مشترك هاي همكاري ايجاد

بهبود هاي فرصت كردن بررسي و دادن قرار توجه مورد ، تشويق
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مشتريان رضايتمندي استنباطي :شاخصهاي

سال اول ماهه شش 1388امتيازات

بامشتريان موثر 5از9/3ارتباط
موقع به 5از8/3تحويل

خدمات انجام 5از1/4كيفيت
خدمات انجام 5از1/3هزينه

1=، ،=2ضعيف ،=3متوسط ،=4خوب خوب عالي=5خيلي
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محترم حضار توجه از تشكر با


