
 

  رازي متالورژي پژوهش مركز براي آن اهميت و گرايي مشتري اصل

 سازمان تعالي و گسترش و  رشد حيات، تداوم و هستند ما  ذينفعان مهمترين از رازي متالورژي پژوهش مركز مشتريان

  .دارد مشتريان براي پايدار هاي ارزش خلق براي ما عملكرد و نگرش به تام بستگي

 وراي را خود خدمات و سازند برآورده و شناسايي دقيقا را مشتريان آتي و آني الزامات و ها خوسته نيازها، بايد ما همكاران

 ستا برخوردار اهميتي چنان از مشتري الزامات و ها خواسته نيازها، بر تمركز و گرايي مشتري.نمايند ارايه مشتريان انتظارات

 پذيرفته) ) ISO استاندارد جهاني سازمان طرف از كيفيت مديريت اصل هفت از اول اصل عنوان به گرايي مشتري اصل كه

  .است شده

  : از عبارتند سازمان در اصل اين كردن نهادينه و كارگيري به كليدي مزاياي

  مشتريان براي رقبا از تر متفاوت و بيشتر هاي ارزش خلق  -

  مشتريان رضايت افزايش  -

  مشتريان وفاداري بهبود  -

  سازمان تعالي و رشد بقا، تضمين  -

  مشتريان تعداد و بازار سهم افزايش  -

  بازار گسترش و فروش افزايش  -

  :است ضروري كاملا زير هاي فعاليت انجام گرايي مشتري اصل كردن نهادينه براي

  مستقيم غير و مستقيم مشتريان كامل شناخت ∗

  مشتريان آينده و حال الزامات و ها خواسته نيازها، شناخت ∗

  مركز كاركنان همه براي  مشتريان الزامات و ها خواسته نيازها، شناسايي براي تبليغ و ترويج آموزش، ∗

  مشتريان با روابط احترام با توام و فعال مديريت ∗

  مشتريان شكايات و پيشنهادها انتقادات، به دقيق و سريع رسيدگي ∗

  .است تاثيرگذار مشتريان رضايت بر كه ذينفعان ساير الزامات و ها خواسته نيازها، به پاسخگويي ∗

 ساير و زمينه اين در سازمان عملكرد مستمر بهبود و مشتريان هواداري و وفاداري رضايت، ميزان گيري اندازه ∗

 .است تاثيرگذار مشتريان هواداري و وفاداري رضايت، بر كه مواردي

  

  

  

  يحيي جافريان                                                                                                                

 مدير عامل مركز پژوهش متالورژي رازي                                                                                                                    


