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 ارتباط با مشتریطرح درس مدیریت 
 دکتر مینا رنجبرفرد

 واحد 2تعداد واحد:                           برای دوره کارشناسی ارشد

 
 هدف درس:

و آشنایی با  ارتباط با مشتریهای مدیریت ها و تکنیکهدف از این درس، آشنایی دانشجویان با نظریه

 باشد.می CRMکارکردهای نرم افزارهای 

 

 سرفصل مطالب:

 

 تئوری:-بخش اول

  :دیدگاه  سیر تحول رویکردهای سازمانی به مشتری و محصول، اولیه )تعاریف،مفاهیم جلسه اول
،  CRM، محرک های CRMاهداف ، CRMانواع ،  CRMتعریف جامع  ،CRM  های مختلف به

و  )اتوماسیون بازاریابی، اتوماسیون نیروی فروش و اتوماسیون خدمات CRMفرآیندها و کارکردهای 
)... 

  جلسه دوم: اکوسیستمCRM سرمایه گذاری ،CRM ، مدل هایCRM  مدل گارتنر، مدل زنجیره(
 (Payne، مدل پنج فرآیند QCi، مدل IDICمدل ارزش، 

 

 :تحلیلی CRM -بخش دوم

  :بندی بازار، ابزارهای تحلیل بندی مشتریان )مفهوم پرتفولیو، بخشتحلیل و طبقهجلسه سوم
 (کاویداده -مشتریانبندی و طبقهبازاریابی 

  :ارزش دوره عمر مشتری )جلسه چهارمVLC ( و روش های محاسبه آن )مفهومVLC روش ،
 ، مفهوم ارزش ویژه مشتری(MOR ،MOR، روش گوپتا و لمان، VPC ،MFR  ،WOSهای 

  :های کلیدی عملکرد بازاریابی معرفی شاخصجلسه پنجم(KPIs)  مانند شاخص حفظ مشتریان
سایت برای گیری ترافیک وبتریان جدید، رضایت مشتری، وفاداری مشتری، اندازهفعلی، جذب مش

، نرخ ریزش بازدیدکنندگان، نرخ رشد فروش، ارزش مالی  (SEO)سازی موتور جستجو بهینه

 (Brand Equity)برای سهامداران، ارزش ویژه برند برای مشتریان   (Brand Value)برند

 

 :CRMتکنولوژی  -بخش سوم

  :تکنولوژی جلسه ششمMRC  ایجاد پایگاه داده مشتری، تعریف  داده مرتبط با مشتریانپایگاه و(
تکنولوژی پایگاه داده و پلتفرم سخت های اطلاعاتی، شناسایی منابع اطلاعاتی، انتخاب نیازمندی

 ها، نگهداری پایگاه  داده(ها به پایگاه داده، یکپارچه سازی دادهافزاری، ورود داده
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  :راهکارهای نرم افزاری جلسه هفتمCRM ( منشاء تکنولوژیCRMهای کارکردی نرم، قابلیت-

افزارهای ، ارزیابی نرمM C OMRCمعرفی چند نرم افزار و کار با نرم افزار ، CRMافزارهای 

CRM) 

  :مفاهیمجلسه هشتم  MVMR  ،WRClaiVMR ،eRiliM VMR  پرتال سازمانی، پرتال ،

 SEOمشتریان و 

 

 :خلق ارزش، جذب و حفظ مشتری -بخش چهارم

  :وم ارزش، سفارشی سازی، ارزش مورد انتظار از هخلق ارزش برای مشتریان )مفجلسه نهم
محصولات، ارزش مورد انتظار از خدمات، ارزش مورد انتظار از فرآیندها، ارزش مورد انتظار از کارکنان، 

نتظار از روابط با مشتری، ارزش مورد انتظار از کانال ارزش مورد انتظار از شواهد فیزیکی، ارزش مورد ا
 ها(

  :های جذب مشتریاستراتژیجلسه دهم 

  :مفاهیم حفظ مشتری، طرح حفظ مشتری، استراتژی   مشتری حفظهای استراتژیجلسه یازدهم(-

 های حفظ مشتری(

  :هاایجاد و اداره شبکهجلسه دوازدهم 

  :و معرفی متدولوژی  مدیریت ارتباط با مشتریانپیاده سازی پروژه های جلسه سیزدهم eruO

 euS 
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