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مسائل مورد بحث:
هاي ایرانی چگونه بوده است؟سیر تکامل بازاریابی خدمات در بانک
مفهوم تجربه مشتري چیست؟
مدیریت تجربه مشتري چه تفاوتی با مدیریت ارتباط با مشتري دارد؟
پدیده خدمات استثنایی به مشتري چه مفهومی دارد؟
هایی گیهاي ارزش براي مشتري کدام است و هر لایه چه ویژلایه

دارد؟ 
5 نقطه اصلی تماس با مشتري چیست و اصول رفتاري در هر نقطه از

تماس کدام است؟
شود؟نقشه سفر مشتري چگونه ترسیم می
 اقدامات قابل انجام در حوزه مدیریت تجربه مشتري در شعب بانک

چیست؟
 اقدامات قابل انجام در حوزه مدیریت تجربه مشتري در ستاد بانک

چیست؟
 مرور تجارب موفق ایجاد تجربه خوشایند در مشتریان در سطح

داخلی و خارجی
مرور تجارب ناموفق تجربه مشتري در سطح داخلی و خارجی
هاي در حال مدیریت تجربه مشتري و تأثیر آن در کاهش اثرات بانک

ادغام چیست؟

مخاطبان :  
کارکنان بازاریابی،روابط عمومی و امور شعب

مدت : 
ساعت4

زمان برگزاري :
1399ماه اسفند5سه شنبه 

12:30الی 8:30ساعت: 

هزینه ثبت نام به ازاي هرنفر :
صورت خالصتومان به250،000

باشد.صورت آنلاین مینحوه برگزاري به

نام اسامی شرکت کنندگان به صورت براي ثبت
کتبی به نمابر زیر اعلام شود.

22846899نمابر:

بیست و یکمین مباحثه علمی با عنوان
مدیریت تجربه مشتري و خلق تجربه استثنایی در 

مشتریان
موضوع مباحثه:

مستقیم با یک بانک اسـت.      تجربه مشتري، واکنش ذهنی او به ارتباطات مستقیم یا غیر         
شونـد، بـایـد روي        هاي اصلی آنها محسوب می    ها که به نوعی مشتریان سرمایه     بانک

اي کنند.مدیریت تجربه    گذاري ویژه اي خوشایند براي مشتریان خود سرمایه     ایجاد تجربه 
مشتري، گامی فراتر از مدیریت ارتباطات با مشتریان است. مدیریت تجربـه مشـتـري،                
فرایند استراتژیک اداره کردن کل تجربه مشتري با یک خدمت یا یک بانک است. بـه                  

شود یکـی از قـدرتـمـنـدتـریـن             اي که در ذهن مشتري حک می      عبارت دیگر تجربه  
تواند موجب بازگشت و خرید مجدد مشتري یا توصیه بانک از            فاکتورهایی است که می   

ها براي جذب مشتریان و حـفـظ       سوي مشتري به سایر اطرافیان او شود. امروزه بانک  
برداري از دانش مدیریت تجربه مشتري و ترسیم سفـر          سهم بازار خود به آشنایی و بهره      

تواند فرصت مغتنـمـی بـراي بـه         مشتري به شدت نیاز دارند. بنابراین این مباحثه  می         
ها و   هاي داخلی و خارجی در این حوزه و شناسایی چالش  گذاري تجربیات بانک  اشتراك

راهکارها باشد.

کننده :ارائه
کاندیداي دکتري مدیریت بازاریابی

مدرس موسسه عالی آموزش بانکداري ایران

مشاور برند بانک
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