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مركز پژوهش متالورژي رازي و مديريت ارتباط با مشتري

سرشار از صداقت ، آرامش ، نشاط و كار تيميهدف ما ايجاد مركزي “ 
ش به مشتريان استسريع تر، بهتر، ارزان تر و سهل تربراي ارايه خدمات  

“. آنان را تضمين كنيم رضايت ، وفاداري ، هواداري و ماندگاريتا 

  دكتر پرويز دوامي ، مدير عامل مركز پژوهش متالورژي رازي



مركز پژوهش متالورژي رازي و مديريت ارتباط با مشتري
به وسيله بنيان 1360ايده ايجاد مركز پژوهش متالورژي رازي در سال 

آن ل ا اگذا د ز ددكت د گ اط ل ا ته ه هسته اصلي اين  .، مطرح گرديددكتر پرويز دواميگذار اصلي آن ، 
ايده ايجاد مركزي پژوهشي براي ارايه خدمات علمي ، پژوهشي و 
ا ط ت ا ا اف ن خلق ا ز شگا ا آزمايشگاهي در زمينه مواد مهندسي و خلق نرم افزار هاي مرتبط با  آز

.  صنايع بود
اساس ب ؛ داشت نظ مد خود ماموريت عنوان به سازمان ي ره چه آن چه رهبري سازمان به عنوان ماموريت خود مد نظر داشت ؛ بر اساسآن

.عشق عميق و تمايلي شديد به خدمتگزاري به جامعه صنعتي بود 
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مفاهيمي نظير مشتري گرايي ، سيستم هايدر هنگام تاسيس مركز ، 
ل شك به صورت امروزين وجود نداشتند ؛مديريت كيفيت و مدل هاي تعالي 

عشق ورزيدن به مشتري واما تفكر اصلي رهبري سازمان و كاركنان آن ، 
آ  تمركز بر خواسته ها ، نياز ها و الزامات آنان و ارايه خدمات مطلوب 

.بود
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مركز در سال تاسيس به لحاظ سخت افزاري ، منابع مالي و فيزيكي ،  
فضا ك ا از ا ت ك ط ف ض   12بسيار ضعيف بود ، به طوري كه تمام سازمان در يك فضاي حدود 12ا

لحاظ انديشه  اما به . متر مربعي دريك زير شيرواني فعاليت مي نمود
ش ش ف ث خدمتگزاري ، ثبات در رسيدن به مقصد ، هدفمندي و داشتن عشق گ

ما از آغاز تاسيس فراز و نشيب هاي فراواني  .بسيار قدرتمند بود عميق
و در  عشق عميق و ايده خدمتگزاري به مشتريانداشتيم كه اگر آنآ

نهايت جامعه وجود نداشت ؛ شايد ما امروز سعادت اين ديدار بزرگ و
.در خدمت شما بودن را نداشتيم 
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ژ ال ش ك ا ش ا گ خ كا اض در حال حاضر همكار خدمت گزار شما ، يعني مركز پژوهش متالورژيال
توانمند ، با دانشي وسيع ، تجربه اي گرانبها ، همكاران با  رازي ، 

ف ف آلا ، آماده ارايهصلاحيت و مجهز به نرم افزار ها و سخت افزار هاي نوين
.  به شما است سريع ، با كيفيت مطلوب و با هزينه مناسبخدمات 

اميدواريم بتوانيم با هرچه عميق تر نمودن ارتباط با شما عزيزان ، در  
. بهبود مستمر محصولات و خدمات مركز كوشا باشيم
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كا آغاز ا ش خ ا ا تا آغاز از رهبري مركز  از آغاز تاسيس با ايده خدمت به مشتريان ، آغاز به كارك
سال گذشته از جنبه هاي نظري و عملي ، 26نمود و اين ايده در طول   

گش ف ش گ شش گ ل در طي ده سال  گذشته ، سازمان.رشد و گسترش يافت و نهادينه گشت 
،        ISO9001ما ، با انتخاب استاندارد هاي مديريتي نظير 

ISO/IEC ال17025 ت EFQMل ISO/IEC   17025و مدل تعاليEFQM  در جهت مدون ،
.نمودن و اجراي اثر بخش اين انديشه ها طرح ريزي نموده است
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است شده تعريف زير شرح به مشتري با ارتباط مديريت مركز ديدگاه :از ديدگاه مركز مديريت ارتباط با مشتري به شرح زير تعريف شده است:از

اگ“ ف ك ات ت دي ويك ي شت با اط ت ا يت مديريت ارتباط با مشتري رويكردي سيستماتيك ، فراگير ، دي
خلق ، جذب ، هدفمند ، كارا و اثر بخش است كه موجب 

مشتريان        رضايتمندي ، وفاداري ، هواداري و ماندگاري
”.مي شود
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سيستماتيك ، فراگير بودن ، كارا و اثربخش بودن مديريت ارتباط
با مشتري

از ديدگاه مركز پژوهش متالورژي رازي ، سيستماتيك بودن مديريت   
بوارتباط با مشتري به معني مدون بودن ، متناسب بودن ، منطقي بودن ي بو ب بو و ي ب ري ب ب

و شفافيت فرايندهاي مرتبط با اين مديريت و فصل مشترك هاي
در حال حاضر همه فرايندهاي مرتبط به صورت مدون و.مربوطه است 

.با اثر بخشي ، خيلي خوب اجرا مي شوند
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فراگير بودن ، به معني درگير بودن فعال و اثر بخش همه واحد ها ،  
ش ف ق به اين. بخش ها و قسمت هاي سازمان در فرايند ارتباط با مشتري استش

تيم مديريت“ منظور در مركز پژوهش متالورژي رازي ، تيمي با عنوان 
مدير عامل ، مديران كليدي و مشاورين  متشكل از”ارتباط با مشتري  

.است مدير ارتباط با مشتريتشكيل شده كه راهبري آن بر عهده  مركز
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پروژه هاي متعددي را در ارتباط با بهبود فرايندهاي CRMتيم 
ا ن ف ت ش ا اط ت اا ت ل آ از :از آن جمله مي توان.ارتباط با مشتري تعريف نموده است  

ل بهبود وضعيت مركز تلفنك
بهبود فرايند پذيرش مشتريان

بهبود كيفيت گزارش ها
بهبود فرايند رسيدگي به شكايات

.و ده ها پروژه ديگر را نام برد
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ازي ژي تال پژوهش كز د ي شت با اط ت ا يت دي ا ا هاي ه  جنبه هاي اساسي مديريت ارتباط با مشتري در مركز پژوهش متالورژي رازيجن
از ديدگاه رهبري مركز مديريت ارتباط با مشتري داراي جنبه هاي زير 

:است :است
جنبه راهبردي  

پيشرفته هاي فناوري بر بودن متكي بودن بر فناوري هاي پيشرفتهمتك
سادگي و سهولت
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جنبه هاي راهبردي مديريت ارتباط با مشتري
و بنيادين ، اساسي و ارزشي.استراهبرديمديريت ارتباط با مشتري از نظر ما يك مقوله ي ر ز ري ب ب ر ييري بر ير رز و ي ين ي ب

بودن مديريت ارتباط با مشتري در اسناد و مدارك زير به امضاء مديريت ارشد 
.سازمان رسيده است

كز ف ك ش خط مشي كيفيت مركزخط
خط مشي كيفيت آزمايشگاه هاي مركز

زخط مشي اخلاقي مركز ر ي ي
خط مشي دريافت هدايا و انعام 

ماموريت مركز
كز م انداز چشم انداز مركزچش
ارزش هاي مركز
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مديريت ارشد سازمان اعتقاد راسخ و تعهد خود را به محتواي اين مدارك اعلام و در

است نموده اثبات عنوان.عمل به مشتري ، سازمان هاي ارزش بيانيه در مثال عنوان به به عنوان مثال در بيانيه ارزش هاي سازمان ، مشتري به عنوان.عمل اثبات نموده است 
:به فرازي از آن اشاره مي كنيم . اولين و يكي از مهم ترين ارزش ها تلقي شده است 

:مشتريان تضمين كننده حيات سازمان ما هستند ؛ با كسب اعتماد آنان از طريق “ 
ارايه خدمات و محصولات با كيفيت عالي

درك نيازها و خواسته هاي حال و آينده آنان
ق گ گات ت اط ت ا ا ايجاد ارتباط تنگاتنگ و عميقا

ايجاد حس مسئوليت و همكاري همه جانبه با آنان 

   ”.رضايت ، وفاداري ، هواداري و ماندگاري آنان را تحقق مي بخشيم
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ف ش ا ا ف متكي بودن به فناوري هاي پيشرفتهك

ش ف ك طرح ها و پروژه هاي مركز براي بهبود فرايند ارتباط با مشتري از جنبهژ
در. فناوري ، متكي بر فناوري هاي پيشرفته ، نظير فناوري اطلاعات است  
اين راستا پروژه هاي زير در مديريت فناوري اطلاعات مركز و يا با    

.همكاري تامين كنندگان بروني، اجرا شده و يا در حال اجرا است
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ايجاد شبكه اطلاعاتي از پذيرش تا تحويل گزارش به مشتري

يرشخودكار كردن فرايند پذيرش پ ي ر ر و
ساعته با مشتري24ايجاد يك وب سايت ديناميك براي ارتباط

براي ارتباط با مشتري emailو  fax  ،smsاستفاده از 
عامل مدير با مستقيم ارتباط در مشتري صداي مركز ايجاد مركز صداي مشتري در ارتباط مستقيم با مدير عاملايجاد

طبقه بندي مشتريان ، خواسته ها ، نياز ها و الزامات آنان در       پايگاه هاي 
اطلاعاتي

مشتري به پرداخت و دريافت هاي سيستم كردن خودكار كردن سيستم هاي دريافت و پرداخت به مشتريخودكار
ايجاد كتابخانه و مركز اطلاع رساني مجهز به نرم افزار هاي پيش رفته و بيش از 

....  پنجاه هزار عنوان كتاب ، استاندارد ، مقاله ، نشريه و 

....وده ها پروژه هاي در دست اقدام ديگر
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ل گ  سادگي و سهولتا

گ ف ش ف در مركز ايده استفاده از فناوري هاي پيشرفته با تفكر سادگي و سهولتك
به صورت هم زمان مد نظر بوده اند تا مشتريان بتوانند با راحتي و به    
.آساني ارتباط خود را با مركز وسيع تر و عميق تر سازندآ
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گيري :نتيجه :نتيجه گيري
جذب ، رضايت مركز بستگي تام به  بقا ، رشد و تعاليراهبري سازمان ما معتقد است كه 

بنابراين طرح ريزي  .دارد كامل ، وفاداري ، هواداري و ماندگاري مشتريان
در مشتري با ارتباط مديريت فرايندهاي و سيستم ايجاد راستاي در اي گسترده اي در راستاي ايجاد سيستم و فرايندهاي مديريت ارتباط با مشتري در گسترده

:مركز انجام شده است تا بتوانيم 
.مشتريان خود را شناسايي و طبقه بندي كنيم

دان ا آنان ند آ ال ات انتظا ها ته ا خ ازها .نيازها ، خواسته ها و انتظارات حال و آينده آنان را بدانيمن
با پردازش نياز ها ، خواسته ها و انتظارات ، محصولات و خدمات مورد نظر را به 

.آنان ارايه كنيم
از بازخورد ها ، پيشنهادها و انتقادات سازنده آنان در جهت بهبود مداوم        

فرايند هاي مركز استفاده كنيم و در نهايت براي مشتريان ، ساير ذينفعان و كل 
.جامعه ارزش هاي پايدار خلق كنيم


