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   مطالب مطرح در این درس

محورهای کلی مورد بحث در  

 دوره 

 -- منطبق با فصول  مطالب مطرح در جلسه 

 

درک مفهوم مدیریت ارتباط با  

 مشتریان 

 

) آنچه هست و آنچه          

 نیست( 

 مفهوم ارتباط  -

   CRMسطوح مختلف  -

 CRmمدل های   -

- CRM   اجتماعی 

سفر مشتری و مدیریت سفر مشتری   -

 )جذب، حفظ و توسعه مشتری( 

 CRMدرک مزایای   -

 

  13و   4و  3، 2، 1ول فص

 باتله و مک لان 

CRM استراتژیک 

 

 مشتریان  ی  مدیریت مجموعه -

مفهوم ارزش و مدیریت ارزش تجربه   -

 شده توسط مشتری 

 مدیریت تجربه مشتری  -

باتله و مک   7و  6، 5ل وفص

 لان 

CRM  باتله و مک لان   8فصل  اتوماسیون بازاریابی  -  عملیاتی 

 باتله و مک لان   9فصل  اتوماسیون فروش 

 باتله و مک لان  10فصل  اتوماسیون خدمات 

CRM طراحی و مدیریت پایگاه داده مشتریان  تحلیلی 

انواع داده های مفید، جمع آوری دادها، ذخیره  

 سازی داده ها، تحلیل داده ها 

 ابزارهای تحلیل داده ها 

 کاربردهای تحلیل داده ها 

باتله و مک    12و  11فصل 

 لان 

 

  ه یپروژ یو اجرا یزیبرنامه ر

 ی ارتباط با مشتر تیریمد

 فتوره چی  1ل فص می خواهیم؟  CRMچه چیزی از 

 ی فتوره چ 2فصل  شناخت مشتری

 ی فتوره چ 3فصل  وکار از الزامات کسب CRM  یطراح ی سازمفهوم

 ی فتوره چ 4فصل  )راهکاری برای امروز و آینده(  CRMمعماری 

مصنوعی و یادگیری ماشینی در استفاده از هوش 

 CRMاستراتژی  

 ی فتوره چ 5فصل 

 ی فتوره چ  6فصل  رگولاتوری و قوانین و مقررات ناظر 

 ی فتوره چ 7فصل  CRM ی سازکپارچهی  یهایاستراتژ

   آشنایی با نرم افزار  

 مدیریت عملکرد در بازاریابی 

 

 ضرورت سنجش عملکرد بازاریابی  -

 روش های سنجش عملکرد بازاریابی  -

مهمترین شاخص هایی که باید    -

 سنجیده شوند.

 

 

 نیل و همکاران کتاب  
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 نحوه ی ارزیابی:

  نمره   3                                                                    ارائه کلاسی         -

 3تمرین ارزیابی عملکرد بازاریابی                                             -

 نمره 2 حضور در کلاس و مشارکت در مباحث کلاسی                        -

 نمره   12                                              )ارزیابی تئوریک(      پایان ترم -

 

  توضیحات:

 مطرح شده در کلاس، خواهد بود. مطالب ارزیابی تئوریک، از  -

بع معرفی شده، برای کسب نمره مشارکت در کلاس، دانشجویان باید قبل از حضور در کلاس، مطالب را امنبه  با توجه   -

 مطالعه کنند تا  بتوانند در مباحث کلاس به صورت فعالانه مشارکت کنند. 

 

 تمرین   -

این کتاب  مراجعه کنید.     Key Marketing Metrics The 50+ metrics every manager needs to knowبه کتاب   

در دو حوزه ی مختلف )مثلا    شاخص های مختلفی را همراه با نحوه ی محاسبه ی آنها و مثالهایی برای محاسبه، معرفی کرده است.

ی    شاخص را انتخاب کنید )در هر حوزه دو شاخص(، دلیل، کارکرد، و نحوه  4قیمت گذاری و توزیع، یا محصول و مشتری، و ....(  

 محاسبه ی شاخص را به خوبی مطالعه کنید و در کلاس با استفاده از مثال مطرح شده توسط کتاب، ارائه دهید. 

 

دانشجو باید شاخص هایی را انتخاب کند که به طور کامل بر محاسبه آنها مسلط باشد و بتواند به سوالات استاد و سایر    :توضیحات 

 دانشجویان در مورد شاخص ها پاسخ دهد.

 

 

 به امید گذراندن یک دروه مفید 

 موفق باشید 


