TRƯỜNG ĐẠI HỌC NHA TRANG
Khoa/Viện: Kinh tế 


Bộ môn: Kinh doanh thương mại 


ĐỀ CƯƠNG HỌC PHẦN

1. Thông tin về học phần:
Tên học phần:






· Tiếng Việt: QUẢN TRỊ QUAN HỆ KHÁCH HÀNG
· Tiếng Anh: CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT



Mã học phần: TRE368




Số tín chỉ: 
3 (3-0)

Đào tạo trình độ: Đại học





Học phần tiên quyết: 
Quản trị marketing, Hành vi khách hàng
2. Thông tin về giảng viên:
Họ và tên: Lê Thị Thanh Ngân

Chức danh, học vị: GV -  Thạc sĩ

Điện thoại: 0905028448


 Email: nganltt@ntu.edu.vn

Địa điểm, lịch tiếp SV: Văn phòng bộ môn KDTM, Tầng 2, Văn phòng Khoa kinh tế. 

                                      Thứ hai hàng tuần.

3. Mô tả tóm tắt học phần: 

Học phần định nghĩa CRM như là một chiến lược kinh doanh cốt lõi tập trung vào quy trình bên trong và các hoạt động chức năng của doanh nghiệp cũng như liên kết với mạng lưới bên ngoài, từ đó tạo dựng và chuyển giao giá trị cho các khách hàng nhằm đạt được lợi nhuận cho cả doanh nghiệp và khách hàng.

4. Mục tiêu:

Sau khi hoàn thành xong môn học, sinh viên sẽ đạt được:

- Nắm bắt được cách thức nhận diện khách hàng và các hoạt động quản trị quan hệ khách hàng.

- Thực hiện được các nguyên tắc ứng xử trong các tình huống tiếp xúc với khách hàng.

- Mô tả được và vận dụng tốt quy trình, đồng thời xác định những khiếm khuyết trong việc chăm sóc khách hàng để cải thiện công tác chăm sóc khách hàng.

- Có khả năng phân tích, đánh giá và xây dựng mô hình tổ chức dữ liệu khách hàng
- Phát triển kỹ năng xây dựng chiến lược quan hệ khách hàng, quản lý nhân viên chăm sóc khách hàng và có khả năng kiểm soát hoạt động chăm sóc khách hàng.

- Tôn trọng khách hàng và đem lại giá trị tốt nhất cho khách hàng thông qua các hoạt động của doanh nghiệp.

5. Kết quả học tập mong đợi (KQHT): Sau khi học xong học phần, sinh viên có thể:


a) Giải thích các quan điểm chủ chốt xoay quanh Quản trị quan hệ khách hàng, từ đó định hướng được quan điểm CRM mà doanh nghiệp đã, đang và sẽ áp dụng trong hoạt động kinh doanh. 

b) Áp dụng phương pháp xác định nhu cầu để tạo dựng các kênh hỗ trợ khách hàng theo từng nhu cầu riêng biệt. 

c) Tính toán được lượng nhân viên cần thiết tại các trung tâm hỗ trợ khách hàng vào các khung giờ hoạt động và mùa kinh doanh cụ thể, qua đó đề xuất chiến lược nhân lực hiệu quả cho hoạt động marketing quan hệ.

d) Có khả năng so sánh và chọn lựa các phần mềm CRM trên thị trường phù hợp với nhu cầu sử dụng và kinh phí của doanh nghiệp.

6. Kế hoạch dạy học:
	STT
	Chương/Chủ đề
	Nhằm đạt KQHT
	Số tiết
	Phương pháp
dạy – học
	Chuẩn bị của người học

	1

1.1

1.2

1.3
	Tổng quan  về quản trị quan hệ khách hàng
Lịch sử hình thành và phát triển của hệ thống CRM
CRM như là một chiến lược kinh doanh
Ứng dụng của CRM chiến lược vào mô hình kinh doanh thực tiễn
	a
	5
	Thuyết giảng, thảo luận
	Đọc Cẩm nang QLQHKH – Chương 1

Đọc giáo trình CRM – Chương 1,2,3

	2

2.1

2.2

	Các tác nhân trong CRM

Chiến lược CRM và định hướng mối quan hệ
Giá trị của khách hàng

	a
	5
	Thuyết giảng, thảo luận, SV thuyết trình
	CRM Handbook – Chương 3

	3

3.1

3.2

3.3

3.4
	Cấu trúc của hệ thống CRM bền vững

Hệ thống CRM bền vững
Tự động hoá bán hàng trong CRM
Truyền thông và chính sách mối quan hệ
Quản lý trung tâm hỗ trợ khách hàng
	a,b,d
	20
	Thuyết giảng, thảo luận, SV thuyết trình
	Đọc Cẩm nang QLQHKH – Chương 2,3,4,5

Đọc giáo trình CRM – Chương 13,14,15,16

	4

4.1

4.2

4.3
	Hệ thống công nghệ thông tin trong CRM

Vai trò của công nghệ thông tin trong CRM
Dữ liệu khách hàng và khai thác dữ liệu
Lập báo cáo dữ liệu
	b,c
	10
	Thuyết giảng, thảo luận, SV thuyết trình
	Đọc Cẩm nang QLQHKH – Chương 6

Đọc giáo trình CRM – Chương 6,7

	5

5.1

5.2

5.3
	Thiết lập hệ thống CRM

Hệ thống CRM
Ứng dụng CRM tại các ngành công nghiệp Việt Nam
Các hướng phát triển tương lai của CRM
	c,d
	5
	Thuyết giảng, thảo luận
	Đọc Cẩm nang QLQHKH – Chương 7, 9

Đọc giáo trình CRM – Chương 17, 18, 19


7. Tài liệu dạy và học:

	STT
	Tên tác giả
	Tên tài liệu
	Năm

xuất bản
	Nhà

xuất bản
	Địa chỉ khai thác tài liệu
	Mục đích

sử dụng

	
	
	
	
	
	
	Tài liệu chính
	Tài liệu

tham khảo

	1
	Ed Peelen

Rob Beltman 
	Customer Relationship Management
	2014
	Pearson
	Giáo viên
	X
	

	2
	Bài giảng quản trị chuỗi cung ứng
	
	
	
	Giáo viên
	X
	

	3
	Adrian Payne
	Handbook of CRM: Achieving Excellence in Customer Management
	2005
	Routledge


	Giáo viên
	X
	

	4
	Jill Dyche
	The CRM Handbook: A Business Guide to Customer Relationship Management
	2001
	Addison-Wesley Professional


	Giáo viên
	
	X

	5
	Huỳnh Minh Em dịch 
	Cẩm nang quản lý mối quan hệ khách hàng
	2010
	NXB Tổng hợp TP. HCM
	Thư viện ĐH Nha Trang
	
	X

	6
	Paul Greenberg
	CRM at the Speed of Light, Fourth Edition: Social CRM 2.0 Strategies, Tools, and Techniques for Engaging Your Customers
	2009
	McGraw-Hill Education


	Giáo viên
	
	X


8. Yêu cầu của giảng viên đối với học phần:

· Đi học đúng giờ.

· Đối với hoạt động làm việc nhóm, căn cứ vào mức độ làm việc của từng thành viên để cho điểm (SV làm nhiều sẽ được đánh giá cao hơn và SV làm ít sẽ bị đánh giá thấp hơn so với điểm chung của nhóm), điểm chung cho cả nhóm sẽ do GV đánh giá, điểm của từng cá nhân sẽ do nhóm đánh giá. 

· Phải tham dự đầy đủ các buổi thảo luận.

· Sinh viên chuẩn bị bài ở nhà trước.

9. Đánh giá kết quả học tập:


9.1 Lịch kiểm tra giữa kỳ (dự kiến)
	Lần kiểm tra
	Tiết thứ
	Hình thức kiểm tra
	Chủ đề/Nội dung được kiểm tra
	Nhằm đạt KQHT

	1
	1,2
	Viết
	Kiến thức các chủ đề đã được học
	a, b, c

	2
	1,2
	Thuyết trình
	Các chủ đề đã được giao trước
	a,b, c, d


9.2 Thang điểm học phần:
	STT
	Hình thức đánh giá
	Nhằm đạt KQHT
	Trọng số (%)

	1
	Bài kiểm tra giữa kì (viết)
	a, b, c
	15

	2
	Thuyết trình nhóm (theo chủ đề) 
	a,b, c, d
	25

	3
	Chuyên cần/thái độ
	
	5

	4
	Tham gia xây dựng bài tại lớp
	a, b, c, d
	5

	5
	Thi kết thúc học phần 
- Hình thức thi: thi viết tại lớp
- Đề mở: 
( 

Đề đóng: 

	a, b, c, d
	50




GIẢNG VIÊN BIÊN SOẠN



(Ký và ghi họ tên)


Lê Thị Thanh Ngân

TRƯỞNG KHOA/VIỆN
TRƯỞNG BỘ MÔN

(Ký và ghi họ tên)
(Ký và ghi họ tên)


Hồ Huy Tựu
Nguyễn Thị Trâm Anh
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