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    :عینی اهداف

 اهداف مفهومی:           

 مدیریت ارتباط با مشتریآشنایی با مفاهیم  -

 شناخت زنجیره ارزش مشتری -

 دوره عمر مشتریم وآشنایی با مفه -

 اهداف مهارتی :                

 متریکهای اندازه گیری ارزش مشتریبکارگیری  -

 متریکهای اندازه گیری دوره عمر مشتریبکارگیری  -

 کاربرد داده کاوی در مدیریت ارتباط با مشتری -

 اهداف نگرشی :          

 جایگاه مشتریان در تجارت الکترونیکیدرک  -

 مفهوم ارزش مشتریدرک  -

  دوره عمر مشترینحوه مدیریت درک  -

 --- مواد آموزشی:

 محتوای درس :

 هفته موضوع محتویات موضوع

 CRMمفهوم 

 CRMسطوح 
 CRMشناخت 
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 CRMمخاطرات  

 معرفی زنجیره ارزش

 (CPAآنالیز پورتفولیوی مشتری )

 : CPAابزارهای 

  تقسیم بندی بازار 

  مدلهایCPA 

 زنجیره ارزش مشتری
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 : CPAابزارهای 

  پیش بینی فروشروشهای 
 زنجیره ارزش مشتری
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 مفهوم شناخت مشتری

 CRM (SCOPE)مدیریت شبکه 

 مشتری ارزش ایجاد منابع

 مشتری تجریه

 زنجیره ارزش مشتری
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 SW و SOW،  SCR روش

 فروش رشد نرخ و بازار سهم
 متریکهای عمومی ارزش مشتری
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 ماتریس گذار روش

 کاربرد زنجیره مارکوف 

 برندمدل انتخاب 

 متریکهای عمومی ارزش مشتری

0 

 RFM وشر

 سلولی سازی مرتب 

 رگرسیونی روش 

 RFM استراتژی تدوین و 

متریکهای استراتژیک ارزش 

 مشتری
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 LTVروش 

  مدلPCV 

  مدلهایLTV 

متریکهای استراتژیک ارزش 

 مشتری
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 LTVروش 

  مدلهایLTV 

  مدلCE 

متریکهای استراتژیک ارزش 

 مشتری
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 مشتری اکتساب

 جدید مشتریان انواع 

 مشتری اکتساب منابع 

 مدیریت دوره عمر مشتری

16 

 حفظ مشتری

 مفهوم حفظ مشتری 

 استراتژیهای حفظ مشتری 

 ( رضایت مشتریKano, SERVQUAL) 

 مدیریت دوره عمر مشتری
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 حفظ مشتری 

 رویگردانی مشتری 

  مدلCRM رقابتی 

 مدیریت دوره عمر مشتری
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 13 مدیریت دوره عمر مشتری مشتری توسعه



 متقاطع فروش و بیشتر فروش  

 ای بسته گذاری قیمت مدل  

 مشتری از خلاصی

 مشتری اکتساب متریکهای

 مشتری توسعه و حفظ متریکهای

 شاخص AIT 

 ترک نرخ و حفظ نرخ 

 نرخ بقا 

 عمر دوره مدیریت متریکهای

 مشتری
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 متریکهای حفظ وتوسعه مشتری

 مخاطره نرخ 

 حفظ نرخ استخراج 

 مشتری عمر دوره طول محاسبه 

 P(Active)در آن کاربرد و LTV 

 عمر دوره مدیریت متریکهای

 مشتری

17 

 متریکهای حفظ وتوسعه مشتری

 نرخ بازیابی 

 نمودار ارتقاء 

 عمر دوره مدیریت متریکهای

 مشتری
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 KAMمبانی 

 KAMانواع ساختارهای 
 CRM برای سازماندهی
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