	بسمه تعالی

مدیریت ارتباط با مشتریان (CRM)

                                                                 مدت: یک روز

	هدف: آشنا نمودن مخاطبان با اصول و مفاهیم CRM  ،اهمیت CRM،روش های ایجاد ارتباط و فروش و پاسخگویی به شکایت و جلب رضایت مشتریان

	مخاطبان: معاونین بازرگانی، مدیران بازاریابی، فروش، تبلیغات و روابط عمومی شرکت ها

اهداف رفتاری:  پس از پایان دوره دانشجو به توانایی های زیر دست خواهد یافت:

1-روند تاریخی توسعه CRM 

2-مفهوم جدید CRM با توجه به تحولات جدید بازار.

3-گام های اجرای CRM
4-دلایل شکست برنامه های CRM


	اهم عناوین مورد بحث:

1. تعاریف و مفاهیم پایه
2. جهت گیری شرکت ها در مورد مدیریت ارتباط با مشتریان با توجه به تحولات محیطی
3. جهت گیری مشتری گرایانه با توجه به تحولات تکنولوژی اطلاعات
4. مفهوم بازاریابی همگانی
5. ویژگی های خدمات و نقش و اهمیت کارکنان
6. آمیخته بازاریابی خدمات به عنوان ابزار مزیت رقابتی و ابزار ارتباط با مشتریان
7. تقسیم بندی بازارها، انتخاب بازارهای هدف و جایگاه سازی
8. تمرکز در بازاریابی سنتی و بازاریابی رابطه مند
9.  فرایند  CRM

10.  گام های اجرای CRM
11.  ویژگی های سازمان های مشتری گرا
12.  دلایل شکست برنامه های CRM
13.  اصول و اهداف CRM
14.  نباید ها در CRM
15.  نارسایی های اجرای CRM
16.  مدیریت شکایت مشتریان
17.  دلایل اهمیت رضایت مشتریان و اندازه گیری رضایت مشتریان 


