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 «ا نام خداب»

 

 

 کنندهو رفتار مصرف ارتباط با مشتریطرح درس مدیریت 
 نوید ملایی

  

 

 هرمعرفی دو -1

. ما خدماتی کننده هستیم. ما خریداران کتاب، اتومبیل، کامپیوتر و پوشاک هستیمهرکدام از ما، یک مشتری یا مصرف

های م تفاوتهکنندگان با مصرفدانیم که با این حال، می خریم.تحصیلات دانشگاهی و خدمات بانکی را مصرف مینظیر 

مختلف، تصمیمات  شرایطتواند در میکننده علاوه بر این، یک مصرفخریم. ما پوشاک و غذاهای متفاوتی میزیادی دارند. 

 متفاوتی را اتخاذ کند. 

خود نشان  تواند باعث شود که فروشندگان هم رفتارهای خاصی را ازکنندگان و مشتریان میآیا رفتارهای خاص مصرف

گیریم یاد میرفتاری  از نظریات روانشناسی، بازاریابی و علومکننده، و رفتار مصرفمدیریت ارتباط با مشتری دهند؟ در درس 

ارتباط با  تیریدم ها ارائه کنیم.های مناسبی برای آنکه چگونه رفتارهای مشتریان را تفسیر نموده و در مقابل، پاسخ

 ستمیس کی CRMتوان گفت که یآنان است. م یجذب و نگهدار ان،یمشتر شناسایی بهتر یبرا ی، راهCRM ای یمشتر

رود یزمان به کار مقبل و بعد از فروش سا یهاتیو کنترل فعال یبندزمان ،یزیراست که در جهت برنامه کپارچهی یاطلاعات

  کند.توانمند  ،انیشترم با تعامل را درا پرسنل ت

 

 و انتظارات دوره اهداف -2

د تا تدوین مشتریان شرکت به طور خاص، منجر شوکنندگان به طور عام، و این دوره قرار است به شناسایی بهتر مصرف

فروش را مرور کنند.  های خود از بازاریابی وهای بازاریابی با کیفیت بهتری صورت گیرد. حاضران دوره باید آموختهبرنامه

مشتریان ز میان محصولات خود )کالا/خدمات( پیدا کرده و ا یبرا یمشتریان جدیدبگیرند د یاها سازمانهدف این است که 

 یابیبازار» ،«انیشترروابط با م تیریمد»نمایند.  یو پشتیبان یشناسای خود، سازمان یبقا یها را براسودمندترین آن ،یقبل

 .رودیبه کار م CRM یاست که برا یاز اصطلاحات ،«کیبه  کی یابیبازار» نیو همچن «انیروابط با مشتر

بادل نظر، انجام تها، نظریات، بررسی نمونه های واقعی از شکست ها و موفقیتیادگیری در این دوره با ترکیبی از آموزش 

امکان نظرات و  مدرس تلاش دارد تا در حدگیرد. های ارائه در کلاس یا ترجمه، شکل میتکالیف فردی و گروهی، و پروژه

ابراین از بن ه بحث بگذارد.باورهای حاضران در کلاس را مورد پرسش قرار داده و موضوعات مطرح شده در کلاس را ب

این هدف در  نند.شود که برای ابراز نظرات خود، انگیزه و انرژی لازم را در طول دوره، حفظ کحاضران در دوره دعوت می

های خود در هشود که با پیشرفت در محتوای کلاس، شرکت کنندگان بتوانند برای یافتی آموزشی دنبال میسرتاسر دوره

 های قابل لمس بیابند.ها و نمونهلدنیای بیرون مثا
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 ی بیشتربرای مطالعه های پیشنهادیکتاب -3

1) Francis Buttle and Stan Maklan, Customer Relationship Management, 3rd Edition, Routledge (2015) 

 

2) V. Kumar and Werner Reinartz, Customer Relationship Management: Concept, Strategy, and 

Tools, Springer (2012) 

 

3) Del Hawkins and David Mothersbaugh, Consumer Behavior: Building Marketing Strategy, 11th 

Edition, McGraw (2010) 

 

4) Wayne D. Hoyer and Deborah J. MacInnis, Consumer Behavior, 5th Edition, South-Western (2010) 

 

 

  هر جلسه کلاسی درهای سرفصل -4
 

 ساعته( 4جلسه  6 ساعته؛  24دوره برای )
 

 تعاریف پایهمعرفی و  – جلسه اول 

 تاثیر شرایط بر برداشت مشتری معرفی -

  CRMبررسی مزایای پیاده سازی  -

 در سازمان  CRMموانع پیاده سازی  -

 تا عصر ارتباط با مشتری در بازاریابی تکامل -

 تعریف بخش بندی مشتریان -

 
 مشتریانواع بخش بندی  – جلسه دوم  

 بخش بندی مشتری بر مبنای رضایت -

 CRMمدل مازلو و مدل هرزبرگ در  -

 تمایل مشتری در ارائه بازخورد -

 روش های درک نظرات مشتری )تحقیق از مشتریان( -

 خلاقیت در ارتباط با مشتری -

 گروه اندیشی و راهکارهای مقابله با آن -

 بخش بندی بر اساس اهمیت -

 زمانیبخش بندی درون سازمانی و برون سا -

 
 مدل های رایج در مشتری مداری – ومجلسه س  

 قانون طلایی مشتری مداری -

 GAPمدل  -

http://www.navidmollaee.com/


 

www.navidmollaee.com   Page 3 of 5 
 

 رابطه رضایت و وفاداری بر اساس رقابتی بودن صنایع -

 مدل کانو -

 ارزیابی کارکنان و سازمان بر اساس موازین مشتری مداری -

 زبان بدن -

 برخورد با مشتریان ناراحت و عصبانی -

 

  کنندهرفتار مصرف  – چهارمجلسه  

 بازاریابی ارتباط آن باآشنایی با دانش رفتار مصرف کننده و  -

 کننده مصرف سازمان ادراکی و تحلیل فرآیند یادگیری -

 کننده مصرف ذهن در ارزشبررسی انواع  -

 

  اصول تاثیرگذاری در ارتباط حضوری  –جلسه پنجم 

 مصرف فرهنگی متغیرهای و فرهنگ -

 مصرف در گیری روانشناسی انتخاب و تصمیم -

 تاثیر گروه های مرجع -

 

  دانشپذیران و نیاز مباحث منتخب بر اساس پیشرفت –جلسه ششم 

 های دانشپذیرانارائه -

 بازاریابی پیش بینانه بر اساس مشتری مداری -

 در مشتری مداریمباحث تکمیلی  -
 

 

 

 الزامات کلاس  -5
 

 مشارکت و حضور کلاسی -الف

ت شما، در مشارکاین دوره مبتنی بر یک کلاس حضوری تعریف شده است. بنابراین حضور در کلاس اجتناب ناپذیر است. 

ی نمرهاشید. شود که در ابراز نظر خود مشتاق بی پایانی شما تاثیر خواهدداشت. پیشنهاد میجهت گیری کلاس و نمره

 شود.اعمال می ی نهایی این دورهحضور و مشارکت در کلاس، در نمره

 ه پایان ببرند.بتوانند این دوره را نمیبه آموزش معرفی شده و جلسه غیبت داشته باشند،  2دانشپذیرانی که بیشتر از 

و موازین  ی رسمی کاری تصور کنندها، خود را در یک جلسهشود که در زمان کلاساز مخاطبان این کلاس خواسته می

استفاده از  .نابهنگام، در شأن کلاس و حاضران آن نیستآمد وو رفت مکرر نی تاخیرای را رعایت کنند. این یعحرفه

 آشامیدنی و خوراکی در کلاس مجاز است، با این شرط که زحمتی برای سایر حاضران ایجاد نکند. 
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 ارائه در کلاس یا آزمون -ب

کند که ه میموضوعاتی را به دانشپذیران ارائهای تکمیلی، با توجه به پیشرفت کلاس، مدرس دوره برای ورود به بحث

دانند را س مناسب میتوانند موضوعی که برای این کلامینیز دانشپذیران ی خود را با سایرین به استراک بگذارند. هایافته

 انتخاب نموده و برای ارائه در کلاس )به صورت فردی یا گروهی( به مدرس پیشنهاد دهند. 

دوره،  ی شخصی پیشنهاد دهنده باشد. در صورت تصویب مدرسی یک متن یا تجربهد از ترجمهتواناین موضوعات می

 کنندگان در پی دارد.ای را برای ارائهدقیقه، نمره 20ی کار در کلاس در مدت ارائه

ارزیابی به  ره،دوی کلاسی، از حاضران دوره در قالب یک آزمون میانممکن است به جای ارائهبا توجه به کیفیت دوره، 

 شود.ی نهایی این دوره اعمال میدوره، در نمرهنمرات ارائه در کلاس یا آزمون میان عمل آید.
 

 آزمون پایان ترم -ج

هند. این آزمون ددر تاریخی که اعلام خواهدشد، باید به سوالات آزمون پایان دوره پاسخ دانشپذیران برای تکمیل دوره، 

تاب باز برگزار تواند به صورت کآزمون پایان دوره می طول دوره در کلاس مطرح شده است.شامل تمام مطالبی است که در 

 ارائه گردد.شود یا در قالب امتحان تشریحی و تستی، بدون دسترسی به کتاب و جزوه 

 

 

 ارزیابی نهایی در پایان دوره  -6

 

دانشپذیران باید برای دریافت گواهینامه پایان دوره  

 نمره کسب کنند.   100را از  60ی حداقل نمره

 

 

 

 
 

 دوره مدرس  یمعرف -7

 نوید ملایی 
  ارشد  یکارشناس -دکترای تخصصی مدیریتMBA (یاستراتژ شی)گرا 

  در دوره « مدیریت تغییر»مدرسDBA – دپارتمان مدیریت و کسب و کار، مجتمع فنی تهران 

 کنندهرفتار مصرف» ،«بازاریابی» هایمدرس دوره» ،«CRM» ،«بازرگانیمرکز آموزش  -« مذاکره تجاری»و « فروش 

  دورهدر « زبان تخصصی» و «کنندهرفتار مصرف»مدرس MBA تهراندانشکده اقتصاد دانشگاه  - یکساله 

  دورهدر  «مدیریت بازاریابی»مدرس MBA دانشکده مدیریت و حسابداری دانشگاه شهید بهشتی - یکساله 

 100نمره از  معیار ارزیابی
 20 حضور و مشارکت در کلاس

 20 یا آزمون ارائه در کلاس

 60 آزمون پایانی

 100 جمع کل
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  دورهدر  «کنندهرفتار مصرف»و  «مدیریت ارتباط با مشتری»، «مدیریت فروش»، «مدیریت بازاریابی»مدرس MBA  یکساله

 دپارتمان مدیریت و کسب و کار، مجتمع فنی تهران -

  موسسه آموزش عالی ماهان دپارتمان مدیریت –آمادگی دکتری  دورهدر  «کنندهار مصرفرفت»مدرس 

  رکز آموزش بازرگانی )وابسته به وزارت صنعت، معدن و تجارت(م -عضو شورای سیاست گذاری بازاریابی 

 نهیو ساختار به ها نگیهلد»( و 1396) باگرانیدانتشارات  -« مدرن یابیدر بازار انیمشتر یرفتارشناس» یمولف کتاب ها 

 (1397انتشارات سخنوران ) - «یساز یخصوص

 و  «نانهیب شیپ یابیبازار»  یها ( و کتاب1397) ینتشارات چاپ و نشر بازرگانا -« پارادوکس انتخاب» یها کتاب مترجم

 (  1396) باگرانیانتشارات د - «یابیبازار تیریمد یبرا یچارچوب»

  المللی بین کنفرانسمدعو در کلیدی سخنران ICASS2015 نشست جهانی، (ترکیه) استانبول IBSSS2014  یلند( پوکت )تا

ژوهانسبورگ )آفریقای   GLAFAD2013بین المللی کنفرانس، و )چین( گوانگجو ETEEEM2014 ین المللیکنفرانس ب

 جنوبی(.

  سمینار و کنفرانس داخلی در استان های مختلف کشور 15سخنران کلیدی مدعو حوزه مدیریت در بیش از 

 و ...  ا، ترکیه، اسپانیا، هلندسخنران و ارائه دهنده مقاله در کنفرانس های بین المللی در کشورهای ایتالی 

  اسپانیا، رومانی، کنفرانس بین المللی در کشورهای آمریکا، فرانسه، استرالیا 50عضو هیات داوران و کمیته علمی بیش از ،

 ...لهستان و  ،ایتالیا، چین، بلغارستان، مالزی، سنگاپور، تایلند، هندوستان، ترکیه، تایوان

 ژورنال علمی 25و شورای علمی بیش از  تحریریه، هیات داوری عضو هیات 

 المللی  بین سازمان داور CRDF- یکاآمر توسعه، حال در کشورهای المللی بین علمی های همکاری سازمان 
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