
12
ه 2

ـار
شم

  
96

ذر 
  آ

هم 
ازد

ل ی
سـا

ن/ 
ـا

رانی
ه ای

ـر
نج

پ

94

ش
زار

گ

تقدیر از هـافـمـن 
در اجلاس سراسری مدیریت مشتری مداری

پنجره ایرانیان؛ در »اجلاس سراسری مدیریت مشتری مداری« 
که یکشــنبه 30 مهرمــاه 96 در مرکز همایش هــای بین المللی 

صداوسیما برگزار شد از شرکت هافمن تقدیر به عمل آمد.
بزرگ تریــن گردهمایی مدیران صنعت و تجارت ایران با عنوان 
»اجلاس سراســری مدیریت مشــتری مداری« توسط دبیرخانه 
دائمی اجلاس ملی رضایتمندی مشــتری و با همکاری مجموعه 
)QAL کشور انگلســتان( و با حضور مدیران و صاحبان صنایع از 
بخش هــای دولتی و خصوصی 30 مهرماه 1396 باهدف معرفی و 

قدردانی از پیشگامان این عرصه در مرکز همایش های بین المللی صداوسیمای جمهوری اسلامی ایران 
برگزار شــد. شرکت هافمن نیز ازجمله مجموعه هایی بود که توانست با کسب امتیازات لازم، موفق به 
دریافت لوح تقدیر و تندیس افتخار اجلاس سراســری مدیریت مشتری مداری شود و مهندس محمد 

حمیدیه، مدیرعامل هافمن این جوایز را از دست نمایندگان مجلس دریافت کند.
اجلاس سراســری مدیریت مشــتری مداری با توجه به تغییرات بنیادین علــوم نوین مدیریت در 
کسب وکار )رضایتمندی مشــتری و بهره گیری از بازاریابی نوین( و همچنین آشنایی و الگوبرداری از 
کشــورهای صنعتی توسعه یافته به منظور بهره گیری از مدیران دانش بنیان، استادان برجسته کشوری و 
بین المللــی در حوزه CRM) Customer Relationship Management( و با حضور و 
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حمایت نمایندگانی از وزارتخانه ها، سازمان ها و نهادهای پژوهشی 
و آموزشی اجرا شد.

سخنرانی مقامات بلندپایه کشوری و نمایندگان مجلس شورای 
اسلامی، سخنرانی استادان برجسته کشوری و بین المللی در حوزه 
ارتباط با مشــتری CRM، نشست های تخصصی پرسش و پاسخ 
در حوزه CRM، برگزاری نمایشــگاه جانبــی ازجمله برنامه هایی 
بود که در ارتباط با محورهای اصلی اجلاس اجرا شــد. محورهای 
اصلی اجلاس سراســری مدیریت مشــتری مداری شامل تبیین 
جایــگاه حمایــت از حقــوق مصرف کننــدگان و تولیدکنندگان، 
بررســی چگونگی ارتباط با مشــتری، اندازه گیری و تحلیل سطح 
رضایتمندی مشــتریان و ارتقای ســطح رضایتمندی و رسیدن به 

وفادارسازی مشتریان بود.
سید فرید موســوی، نماینده مردم تهران و نایب رئیس کمیسیون 
اقتصادی مجلس شــورای اســلامی، ابوذر ندیمی نماینده مجلس 
شورای اسلامی و مشاور عالی معاون رئیس جمهوری، شهباز حسن پور 
نماینده بردسیر در مجلس شورای اسلامی و رئیس فراکسیون اصناف 
مجلس، دکتر ملک اخلاق، رئیس مرکز آموزش مدیریت دولتی نهاد 
ریاست جمهوری، Mohammad S.Obeidat، استادیار رشته 
بازاریابی و فروش دانشــگاه آمریکایی های دوبی، دکتر دلق پوش، 
عضو هیــات  مدیره ســازمان حمایت از حقــوق مصرف کننده و 

تولیدکننده ازجمله سخنرانان این اجلاس بودند.
با اقتصاد دولتی نمی توان از مشتری مداری حرف زد

ســید فرید موســوی، نماینده مردم تهران در مجلس شــورای 
اســلامی و نایب رئیس کمیســیون اقتصادی کــه به عنوان اولین 
ســخنران این اجلاس پشــت تریبون قرار گرفــت، اظهار کرد: 

نگذاشته ایم که بخش خصوصی در کشورمان توانمند شود.
نائب رئیس کمیسیون اقتصادی مجلس ادامه داد: یکی از دلایل 
ناکارآمدی الگوهای ســازمان های دولتی و نظام های اداری وجود 
بخش های مختلف در دولت هســتند. تا وقتی اقتصاد کشور دولتی 

است نمی توانیم از مشتری مداری صحبت کنیم.
وی بیان کرد: مشــتری مداری در فضــای اقتصادی ما چندان 
نهادینه نشــده اســت هرچند اقداماتی در حوزه آکادمیک ما اتفاق 
افتاده اســت. مــا نمی توانیم از مشــتری مداری صحبت کنیم اما 

اقتصاد کشورمان دولتی باشد.
نایب رئیس کمیســیون اقتصادی مجلس گفت: بحث مشــتری 

مداری در فضای مدیریتی از سال ۸0 آغاز شد.
موســوی ادامه داد: در فضای کســب وکار کشور مشتری مداری 
نهادینه نشده است و فاصله زیادی با مدینه فاضله قانون اصل 44 
دارد. بحث خصوصی سازی را در دهه ۸0 ترسیم کردیم ولی اکنون 
بعد از چندین سال نتوانستیم قدم های اول را هم به درستی برداریم. 
مــا از تفکر مدیریت دولتی فاصلــه نگرفتیم و به بخش خصوصی 
اجازه توانمند شــدن را ندادیم و امروز یک الگوی ســازمانی نظام 

دولتی را به درستی طراحی نکردیم.
وی با بیان اینکه مشــتری مداری در اقتصادهای دیگر و ســایر 
کشورها بیشــتر از کشورمان است، اظهار داشت: ما گرفتار اقتصاد 
دولتی هستیم و باوجود شعارهای موجود، از آن فاصله نگرفته ایم.

نایب رئیس کمیســیون اقتصادی مجلس بیان داشــت: یکی از 
موانع اصلی تحقق مدیریت مشتری مداری در بنگاه ها تفکر غالب  
مدیریت دولتی است که نگذاشته ایم خصوصی سازی توانمند شود.

موسوی گفت: بسیار جای تاسف است که اعلام کنم حدود پنج 
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تا شش وزارتخانه دولت جمهوری اسلامی ایران اصلا قانون ندارند 
و معلوم نیست ابعاد و فلسفه وجودی این وزارتخانه ها چیست. وزیر 
بر اســاس برداشت خودش برنامه می دهد و نماینده مجلس هم بر 
اســاس برداشت خودش آن را بررســی می کند و دستگاه نظارتی 
هم بر اساس برداشت خودش نظارت می کند و آنچه مغفول مانده 

مشتری مداری است.
وی اظهار داشــت: ما در کشــور کم قانون نداریــم بلکه تغییر 
مدل های حاکم بر اقتصاد کشــور موردنیاز اســت و آنچه اهمیت 
دارد بحث تغییر پارادایم های مدیریتی است. تغییر وضعیت موجود 

با عزم جدی مردم میسر می شود.
ایجاد رقابت، نیاز مبرم و ضروری بازار ما است

در ادامــه این همایش ابــوذر ندیمی، نماینده مجلس شــورای 
اســلامی و مشــاور عالی معاون رئیس جمهور به عنوان سخنران 
پشت تریبون قرار گرفت و گفت: مهم ترین کاری که می شود برای 
حمایت از مشــتری انجام داد رقابت است زیرا با رقابت هم کیفیت 
بالا می رود و هم قیمت ها تنظیم می شــود. ایجاد رقابت، نیاز مبرم 

و ضروری بازار ما است.
وی اظهار داشــت: اولین چیزی که جهان توسعه یافته آن را حل 

کرد این بود که رقابت ایجاد کرد.
ندیمی گفت:  بخشــی از رکود به این دلیل است که ما متناسب 
عمل نکرده ایم. اولین و مهم ترین موضوعی که اقتصاد ما را عوض 

می کند رقابت تام و تمام بین داخل و خارج اســت که البته با موانع مختلفی ازجمله ارزی و سیاســی 
مواجه است.

وی اظهــار داشــت: دومین موضوعــی که اقتصاد مــا را عوض می کند عرصه فناوری اســت که 
عرضه کننده کالا باید خودش را با آن تطبیق دهد. مسئله فناوری در مشتری مداری مهم است. در این 
حالت مشــتری به صورت آنلاین کالاها را رصد می کند و مردم به راحتی تسلیم عرضه کننده نمی شوند. 
در این فضا عرضه کننده باید با تلاش بیشتر و شناخت فضای فناوری محصول مناسب به بازار عرضه 

کند تا مشتری خود را پیدا کند.
مشــاور عالی معاون رئیس جمهور گفت: در پنج ســال گذشته یک زلزله فناوری در دنیا ایجادشده و 

امکان رصد اجناس در هرجایی که باشد به صورت آنلاین وجود دارد.
ندیمی بیان داشت: سومین موضوع که اقتصاد ما را عوض می کند شرایط سیاسی ایران است که در 
این عرصه ناچاری هایی اقتصادی، ارزی، پول ملی و امثال آن ما را ناچار می کند که در راستای تنظیم 

روابط با مشتری عوض شویم.
وی گفت: دولت وقتی خودش در اقتصاد باشــد نمی توان مشتری مداری ایجاد کرد زیرا خود دستگاه 
تولیدکننده دولتی اســت. بدون مدیریت کارها به خوبی انجام نمی شود و دولت در حال حاضر شریک 

 معامله است.
ندیمــی بــا تاکید بر این که فعالان اقتصادی امروز باید مشــتری مدار باشــند و شــرایط خود را بر 
اســاس خواست مشتری تغییر دهند، گفت: برای داشتن مشــتری مداری باید مدیریت و نظارت را در 
کشــورمان افزایش دهیم و هرچقدر قانون داشــته باشیم نمی توان به این مهم دست یابیم و از حقوق 

مصرف کنندگان دفاع کنیم.
مشاور عالی معاون رئیس جمهور در پایان گفت: شرایط اقتصاد در حال تغییر است و هر موقع دولت 

از اقتصاد کنار بکشد رقابت و مشتری مداری خودبه خود ایجاد می شود.
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۸۰ درصد صادرات ایران به ۱۰ کشور انجام می شود
در ادامه این همایش شــهباز حســن پور، رئیس فراکسیون اصناف 
مجلس شورای اسلامی به جایگاه آمد و ضمن اشاره به ضرورت توجه 
به موضوع اقتصاد مقاومتی اظهار داشــت: اقتصاد مقاومتی مربوط به 
ایران نیست و این اقتصاد از 50 سال پیش در برخی از کشورها شروع 

شده و ما خیلی دیر آن را شروع کرده ایم.
حسن پور گفت: ما در حال حاضر 50 میلیارد در صندوق توسعه ملی 
داریم ولی در کشورهای حاشیه خلیج فارس 1300 تا 5000 میلیارد در 

صندوقشان موجود است.
وی افــزود: در گذشــته با کمترین نوســاناتی کــه در بحث های 
منطقه ای اتفاق می افتاد دچار تزلزل می شــدیم اما اکنون با توجه به 
اینکــه گام هایی در اقتصاد مقاومتی برداشــته ایم این اتفاق نمی افتد 
به طوری کــه خیلی از افراد در داخل و خارج از کشــور در چند روزی 
که قرار بود ترامپ ســخنرانی کند خواب آشفته می دیدند اما به خاطر 
مقدار مقاوم ســازی هایی که در اقتصاد انجــام داده بودیم آب از آب 

تکان نخورد.
حسن پور بیان داشت:  در طی 110 سال گذشته که مجلس و دولت 
داشته ایم همه دولت ها در بحث مســائل اقتصادی و مشتری مداری 

ناموفق بوده اند.
وی بــا بیان اینکه بعضی از رایزن های بازرگانی ما فقط راه منزل و 
ســفارتخانه را بلدند، گفت: اینان می ترسند که با چند بازرگان ارتباط 

برقرار کنند مبادا صندلی خود را از دســت بدهند. ریاست فراکسیون اصناف مجلس افزود: امروز در بحث 
رایزنان اقتصادی به دنبال تغییر رویکرد اساسی در وزارت صنعت، اقتصاد و امور خارجه هستیم.

وی بــا بیان اینکه اخیراً در ســطح بالاترین مقام کشــور یعنی مقام معظم رهبری تاکید شــده روابط 
بین المللی را باید با تمام دنیا گســترش دهیم، گفت: این در حالی اســت که ۸0 درصد صادرات ما به 10 

کشور جهان است و از 150 بازار غافل بوده ایم.
حســن پور در پایان تاکید کرد: در بحث مشتری مداری باید ذائقه بازار جهانی را تشخیص دهیم و آن ها 

را شناسایی کنیم.
مشتری مداری راه حل سودآوری شرکت های دانش بنیان

اســماعیل ملک اخلاق، رئیس مرکز آموزش مدیریت دولتی دیگر ســخنرانی بود که در مراسم اجلاس 
مدیریت مشتری مداری در سالن همایش های بین المللی صداوسیما پشت تریبون قرار گرفت و اظهار کرد: 

حرکت جهان بعد از جنگ جهانی، بر اساس بحث تولیدگرایی بوده و تقاضا بیشتر از عرضه بوده است.
رئیــس مرکز آموزش مدیریت دولتی بیان کرد: کیفیت گرایی مبحث مهمی اســت و دانش مدیریت در 

خصوص کنترل کیفیت باید ارتقا پیدا کند.
ملــک اخــلاق ادامه داد: محیط گرایی در پاســخگویی به نســل آینده مطرح  شــده و تولید گرایی به 

مشتری گرایی رسیده است.
وی عنوان کرد: برای کسب بازار شرکت های دانش بنیان و فروش تولیدات، مشتری ها بسیار موثر هستند 

زیرا به خوبی کیفیت کالا را ارزیابی می کنند.
ملک اخلاق ادامه داد: مشتری مداری همان سود رساندن به شرکت های دانش بنیان است.

در بخش پایانی این همایش با اهدای لوح تقدیر و تندیس از شــرکت ها و مجموعه های برتر تقدیر شد 
و مهندس حمیدیه، مدیرعامل هافمن نیز به عنوان شرکت برتر در مدیریت مشتری مداری، لوح و تندیس 

خود را از دست برگزارکنندگان همایش دریافت کرد.


