
 

 

 

 

BỘ TÀI CHÍNH 

TRƯỜNG ĐẠI HỌC TÀI CHÍNH - QUẢN TRỊ KINH DOANH 

 

 

 

 

 

ĐỀ CƯƠNG GIẢNG DẠY HỌC PHẦN 

(Dành cho bậc Đại học) 

 

 

HỌC PHẦN: QUẢN TRỊ QUAN HỆ KHÁCH HÀNG 

                       Số tín chỉ: 3 (3,0) 

  Bộ môn: Quản trị doanh nghiệp 

  Khoa: Quản trị kinh doanh 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hưng Yên, tháng …. năm 2019 

 



 

 

 

 

ĐỀ CƯƠNG CHI TIẾT HỌC PHẦN  

(Ban hành kèm theo Quyết định số ……/QĐ-ĐHTCQTKD ngày ………/2019 của Hiệu 

trưởng trường Đại học Tài chính – Quản trị kinh doanh) 

1. Thông tin chung về học phần: 

 - Tên học phần: Quản trị quan hệ khách hàng 

 - Tên tiếng Anh: Customer Relationship Management (CRM) 

 - Mã học phần: 003410 

 - Số tín chỉ: 03, Số tín chỉ lý thuyết: 03, Số tín chỉ thực hành: 0 

 - Môn học tiên quyết: Quản trị học, Marketing căn bản, Quản trị bán hàng 

 - Môn học song hành: Marketing khách hàng tổ chức, Quản trị kênh phân phối 

2. Đối tượng áp dụng: 

           - Môn học bắt buộc cho ngành: Quản trị kinh doanh 

 - Môn học tự chọn cho ngành: Hệ thống thông tin quản lý 

 - Trình độ: Đại học. 

 - Hệ đào tạo: Chính quy. 

3. Nội dung tóm tắt của học phần: 

     Học phần Quản trị quan hệ khách hàng (CRM) cung cấp cho sinh viên nền kiến thức 

để giữ và phát triển khách hàng của doanh nghiệp , giúp doanh nghiệp tạo dựng lợi thế 

cạnh tranh bền vững. Môn học tập trung vào các vấn đề cụ thể của quản trị quan hệ khách 

hàng dựa trên cách tiếp cận theo các cấp độ CRM (phân tích, tác nghiệp, chiến lược). 

Đây là cách tiếp cận dựa trên cơ sở dữ liệu khách hàng, từ đó giúp doanh nghiệp nhận ra 

khách hàng tại mọi điểm tiếp xúc, nhóm gộp những khách hàng tương đồng về nhu cầu 

hoặc giá trị, từ đó đối xử với những khách hàng khác nhau một cách khác nhau. Bên cạnh 

đó, làm sao để thực hiện và triển khai CRM liên quan tới cách thức tổ chức trong CRM, 

truyền thông giá trị văn hóa hướng đến khách hàng, và quan trọng hơn là tạo dựng và 

quản trị mạng lưới của doanh nghiệp. 

4. Mục tiêu của học phần: 

4.1. Kiến thức: 

        ng cấp các kiến thức nền tảng mang t nh ng yên l  về vai tr  của việc   ản trị các 

mối   an hệ khách hàng hiệ    ả trên cơ sở  ây dựng một chiến lược tập tr ng và định 



 

 

 

 

hướng khách hàng đồng th i với việc ứng dụng các c ng cụ h  trợ cho các hoạt động 

  ản trị các mối   an hệ này dựa trên một tiến trình tiếp cận khoa học   a  khi hoàn 

thành khóa học, học viên s  đạt được các năng lực kiến thức như sau: 

- Hiể  được các yếu tố cấu thành và bản chất của một mối quan hệ. Đồng th i hiểu 

được vai trò của việc thiết lập, duy trì và khai thác các mối quan hệ trong kinh doanh, đặc 

biệt là mối quan hệ với khách hàng. 

- Phân biết được các cấp độ khác nhau trong CRM: CRM chiến lược, CRM phân 

tích, CRM tác nghiệp. 

- Hiểu và có khả năng ứng dụng mô hình tiếp cận chiến lược trong quản trị các mối 

quan hệ khách hàng. 

- Nắm được các phương pháp và chỉ tiêu sử dụng trong đo lư ng hiệu quả của hoạt 

động CRM. 

- Nắm được các đặc trưng trong c ng tác tổ chức và quản trị một doanh nghiệp định 

hướng khách hàng.. 

      4.2. Kỹ năng: 

       Chú trọng phát triển các kỹ năng sa : 

      - Các kỹ năng   ản trị trong lĩnh vực marketing và quản trị quan hệ khách hàng: kỹ 

năng nghiên cứu và thấu hiểu khách hàng; kỹ năng sử dụng một số phần mềm cơ bản liên 

  an đến quản trị dữ liệu khách hàng, quản l  bán hàng, chăm sóc khách hàng… 

- Phát triển tư d y quan hệ khách hàng, tư d y sáng tạo trong giải quyết các vấn đề. 

- Thiết kế, xây dựng được các chương trình quan hệ khách hàng cụ thể. 

- Phát triển kỹ năng sử dụng các công cụ quản trị khách hàng, kỹ năng làm việc 

nhóm, kỹ năng làm việc độc lập. 

4.3. Thái độ: 

- Hình thành thái độ đúng mực đối với hoạt động quản trị quan hệ khách hàng; 

- Phát triển thái độ, tinh thần học hỏi, khiêm như ng với bạn cùng nhóm, cùng lớp; 

- Phát triển niềm say mê nghề nghiệp, tinh thần không ngừng học hỏi, tìm tòi, sáng 

tạo trong phát triển các giải pháp khách hàng trên cơ sở am hiểu sâu sắc về thị trư ng. 

- Có sự tự tin, năng động, độc lập trong thực hiện các bài tập và trình bày các quan 

điểm cá nhân. 

5. Chuẩn đầu ra của học phần: 



 

 

 

 

STT Mã CĐR Nội dung chuẩn đầu ra CĐR của CTĐT 

Về kiến thức  

1  ĐR1 
Hiể  được các nội d ng cơ bản của quản trị 

quan hệ khách hàng; 

- QTKD: (5) 

- HTTTQL: (5) 

2  ĐR2 

Biết được bản chất và nội d ng cơ bản của 

dịch vụ khách hàng trong quan hệ khách 

hàng; 

- QTKD: (5) 

- HTTTQL: (5) 

3  ĐR3 
Nắm được các nội d ng cơ bản của chiến 

lược quản trị quan hệ khách hàng; 

- QTKD: (5,7) 

- HTTTQL: (5) 

4  ĐR4 
Xây dựng, quản lý và khai thác được cơ sở dữ 

liệu khách hàng; 

- QTKD: (9) 

- HTTTQL: (6,7) 

5  ĐR5 
Hiể  được các nội d ng cơ bản của quản trị 

quan hệ khách hàng qua Internet; 

- QTKD: (9) 

- HTTTQL: (8) 

6  ĐR6 
Có khả năng chăm sóc khách hàng; xử lý và 

quản trị   ng đột với khách hàng; 

- QTKD: (5,7) 

- HTTTQL: (8) 

7  ĐR7 
Có khả năng kiểm tra đánh giá và điều chỉnh 

hoạt động quản trị quan hệ khách hàng. 

- QTKD: (9) 

- HTTTQL: (6,8) 

Về kỹ năng  

8  ĐR8 
Thuần thục kỹ năng giao tiếp, thuyết trình, 

làm việc đội nhóm; 

- QTKD: (13) 

- HTTTQL: (17,18) 

9  ĐR9 
Xây dựng được kế hoạch chiến lược quan hệ 

khách hàng; 

- QTKD: (10) 

- HTTTQL: (9,16) 

10  ĐR10 
Thiết kế được chương trình chăm sóc khách 

hàng; 

- QTKD: (12) 

- HTTTQL: (10) 

11  ĐR11 
Tổ chức triển khai và kiểm tra kiểm soát các 

hoạt động quản trị quan hệ khách hàng. 

- QTKD: (11) 

- HTTTQL: (14,15) 

Năng lực tự chủ và trách nhiệm (thái độ)  

12  ĐR12 

Chủ động tiếp cận và phân tích được các hoạt 

động quan trị quan hệ khách hàng đang diễn 

ra trong thực tiễn tại các doanh nghiệp (Tổ 

chức); 

- QTKD: (19) 

- HTTTQL: (22) 

13  ĐR13 Ý thức trách nhiệm xã hội và đạo đức nghề 

nghiệp 

- QTKD: (18) 

- HTTTQL: (24) 

14  ĐR14  ó năng lực định hướng phát triển nghề 

nghiệp, phát triển bản thân; 

- QTKD: (20) 

- HTTTQL: (23) 

15  ĐR15 Có ý thức trong việc phát triển năng lực kết 

nối và sử dụng hiệu quả các nguồn lực xã hội. 

- QTKD: (21) 

- HTTTQL: (24) 

6. Phương pháp và phương tiện giảng dạy: 

6.1. Phương pháp giảng dạy: 

Thuyết trình, phát vấn, đối thoại, thảo luận nhóm. 

6.2. Phương tiện giảng dạy: 

 Máy chiếu, máy tính, phấn, bảng, internet. . . 

7. Thang điểm đánh giá:. 

Giảng viên đánh giá theo thang điểm 10, Phòng Quản l  đào tạo s    y đổi sang 



 

 

 

 

thang điểm chữ và thang điểm 4 để phục vụ cho việc xếp loại trung bình học kỳ, trung 

bình t ch lũy và  ét học vụ. 

8. Phương pháp và nội dung đánh giá  

(Theo Quy chế đào tạo hệ chính quy theo hệ thống tín chỉ ban hành kèm theo 

Quyết định số 212/QĐ-ĐHTCQTKD ngày 14/5/2018 của Hiệu trưởng Trường Đại học 

Tài chính-Quản trị kinh doanh). 

Loại hình  
Nội dung 

đánh giá 
Mô tả cách thực hiện CĐR  

Trọng 

số 

Điểm 

chuyên 

cần 

 

Nhận thức, 

thái độ 

tham gia 

lớp học 

-  inh viên đi học đầy đủ: Từ 9 đến 10 

điểm 

- Sinh viên vắng từ 20% trở xuống: Từ 

5 đến 8 điểm 

- Sinh viên vắng trên 20%: không 

được thi, không chấm điểm 

Giảng viên kết hợp với thái độ học tập 

của sinh viên để cho theo khung ở trên 

 ĐR 12, 

13,14,15 
10% 

 

Đánh giá  

quá trình 

(1) 
Bài kiểm 

tra thư ng 

xuyên 1 

Sinh viên thực hiện bài kiểm tra (th i 

lượng 50 phút) vào tuần thứ 6 
 ĐR 1,2 

20% 
(2) 

Bài kiểm 

tra giữa kỳ 

Sinh viên thực hiện bài kiểm tra (th i 

lượng 50 phút) vào tuần thứ 9 

 ĐR 

1,2,3,4 

(3) 
Bài kiểm 

tra thư ng 

xuyên 2 

Sinh viên thực hiện bài kiểm tra (th i 

lượng 50 phút) vào tuần thứ 14 

 ĐR 

1,2,3, 

4,5,6 

Điểm thi 

cuối kỳ 
 

Thi cuối 

kỳ 
Sinh viên thực hiện bài thi tự luận (th i 

lượng 90 phút) vào cuối kỳ 

 ĐR 

1,2,3,4, 

5,6,7 

70% 

   Tổng 100% 

9. Tài liệu học tập và tham khảo: 

9.1. Tài liệu học tập bắt buộc: 

- Quản trị quan hệ khách hàng, PG  T  Trương Đình  hiến, Nhà xuất bản Phụ nữ. 

9.2. Tài liệu tham khảo: 

- Giáo trình Quản trị marketing – PG  T   Trương Đinh  hiến - ĐH Kinh tế quốc 

dân Hà Nội 

10. Thông tin giảng viên giảng dạy: 

10.1. Giảng viên 1: 

 - Họ tên: Kim Thị Hạnh 



 

 

 

 

 - Chức danh, học hàm, học vị: Thạc sĩ 

 - Số điện thoại:  0978.529.160        Email: kimhanh75@gmail.com 

10.2. Giảng viên 2: 

 - Họ tên: Phạm Minh Đức 

 - Chức danh, học hàm, học vị: Thạc sỹ 

 - Số điện thoại: 0963.622.188      Email: phamminhduc8899@gmail.com 

11. Nội dung và phân bổ thời gian: 

Nội dung 

Phân bổ thời gian 

Tổng 

cộng 
Lý 

thuyết 

Kiểm 

tra 

Bài tập, 

thảo 

luận 

Tự học, 

tự nghiên 

cứu 

 hương 1: Bản chất của Quản trị quan hệ 

khách hàng 
07  02 18 27 

 hương 2: Dịch vụ khách hàng trong quản trị 

quan hệ khách hàng 
05  01 12 18 

 hương 3: Chiến lược quản trị quan hệ khách 

hàng 
04 01 01 12 18 

 hương 4: Quản trị và chia sẻ cơ sở dữ liệu 

khách hàng 
02  01 06 09 

 hương 5: Quản trị quan hệ khách hàng qua 

Internet 
06 01 02 18 27 

 hương 6: Quản trị   ng đột và duy trì sự hài 

lòng của khách hàng 
06 01 02 18 27 

 hương 7: Kiểm tra đánh giá và điều chỉnh 

hoạt động quản trị quan hệ khách hàng 
02  01 06 09 

Tổng cộng 32 03 10 90 135 

12. Lịch trình tổ chức dạy học cụ thể: 

Chương 1: Bản chất của quản trị quan hệ khách hàng 

Hình 

thức tổ 

chức 

dạy học 

Số 

tiết  
Nội dung chính Tài liệu học tập, 

 tham khảo 

Chuẩn 

đầu ra 

(HP) 

Lý 

thuyết/ 

Thực 

hành 

07 

1. Quản trị quan hệ khách hàng 

(CRM) là gì? 

1.1.Tại sao phải quản tri quan hệ 

khách hàng 

1.2. Khái niệm và nội dung của 

quản trị quan hệ khách hàng 

1 3  Q y trình các bước xây dựng 

và thực hiện hoạt động CRM 

2. Vai trò của quản trị quan hệ 

khách hàn(CRM) 

- Đề cương bài giảng Quản 

trị quan hệ khách hàng – 

ThS. Phạm Minh Đức 

- Giáo trình Quản trị 

marketing – PGS.TS. 

Trương Đinh  hiến - ĐH 

Kinh tế quốc dân Hà Nội 

 ĐR1 



 

 

 

 

3  Đặc điểm và phạm vi của quản 

trị quan hệ khách hàng 

3 1  Đặc điểm của CRM 

3.2. Phạm vi các hoạt động CRM 

4. Các yếu tố chi phối đến quản trị 

quan hệ khách hàng 

Bài 

tập/Thảo 

luận 

02 Nhóm chuẩn bị bài tập tình huống Internet 
 ĐR1, 

8, 12 

Tự học, 

tự 

nghiên 

cứu 

18 

5. Mối quan hệ giữa CRM với các 

hoạt động quản trị chức năng khác 

trong doanh nghiệp 

5.1. CRM với marketing 

5.2. CRM với bán hàng 

5.3. Truyền thông với CRM 

5.4. Dịch vụ khách hàng với CRM 

5 5   on ngư i với CRM 

- Đề cương bài giảng Quản 

trị quan hệ khách hàng – 

ThS. Phạm Minh Đức 

- Giáo trình Quản trị 

marketing – PGS.TS. 

Trương Đinh  hiến - ĐH 

Kinh tế quốc dân Hà Nội 

 ĐR1, 

8,12,14 

Chương 2: Dịch vụ khách hàng trong quản trị quan hệ khách hàng 

Hình 

thức tổ 

chức 

dạy học 

Số 

tiết  
Nội dung chính 

Tài liệu học tập, 

 tham khảo 

Chuẩn 

đầu ra 

(HP) 

Lý 

thuyết/ 

Thực 

hành 

05 

1. Bản chất và vai trò của dịch vụ 

khách hàng trong chiến lược và hoạt 

động CRM 

2. Ba cấp độ của dịch vụ khách 

hàng/ bán hàng 

2.1. Cấp độ 1 – Những khách hàng 

mua lần đầu hay những giao dịch 

ban đầu. 

2.2 Cấp độ 2 – Những khách hàng 

mua lặp lại 

2.3. Cấp độ 3 – Những khách hàng 

trung thành 

-- Đề cương bài giảng 

Quản trị quan hệ khách 

hàng – ThS. Phạm Minh 

Đức 

- Giáo trình Quản trị 

marketing – PGS.TS. 

Trương Đinh  hiến - ĐH 

Kinh tế quốc dân Hà Nội 

 ĐR1,2 

 

Bài 

tập/Thảo 

luận 

01 Nhóm chuẩn bị bài tập tình huống Internet 
 ĐR1,2, 

8, 12 

Tự học, 

tự 

nghiên 

cứu 

12 

3. Lựa chọn hình thức dịch vụ khách 

hàng/ bán hàng của doanh nghiệp 

3.1. Hồ sơ Pyramid 

3.2.Hồ sơ Ho rglass 

3.3. Hồ sơ He agon 

4. Cạm bẫy của hồ sơ dịch vụ khách 

 
 ĐR1,2, 

8,12,14 



 

 

 

 

hàng/ bán hàng 

Chương 3: Chiến lược quản trị quan hệ khách hàng 

Hình 

thức tổ 

chức 

dạy học 

Số 

tiết  
Nội dung chính 

Tài liệu học tập, 

 tham khảo 

Chuẩn 

đầu ra 

(HP) 

Lý 

thuyết/ 

Thực 

hành 

04 

1. Những phân t ch làm cơ sở cho 

việc xây dựng chiến lược CRM 

1.1.Phân tích chiến lược kinh 

doanh 

1.2.Phân tích chiến lược khách 

hàng 

1 3  Phân t ch ngành và m i trư ng 

cạnh tranh 

2. Phát triển chiến lược CRM 

2.1. Chiến lược bán hàng lấy sản 

phẩm làm trọng tâm (product- 

based selling) 

2.2. Chiến lược quản lý dịch vụ và 

h  trợ 

2.3. Marketing lấy khách hàng làm 

trọng tâm 

2.4. CRM cá nhân hoá 

- Đề cương bài giảng Quản 

trị quan hệ khách hàng – 

ThS. Phạm Minh Đức 

- Giáo trình Quản trị 

marketing – PGS.TS. 

Trương Đinh  hiến - ĐH 

Kinh tế quốc dân Hà Nội 

 ĐR1,3, 

8,12,14 

Kiểm tra 

thư ng 

xuyên 1 

01 Lý thuyết   

Bài 

tập/Thảo 

luận 

01 Nhóm chuẩn bị bài tập tình huống Internet 
 ĐR1,3, 

8,12 

Tự học, 

tự 

nghiên 

cứu 

12 

3. Tổ chức xây dựng chiến lược 

CRM 

3.1. Lựa chọn ngư i tham gia 

3.2. Chuẩn bị cho cuộc họp đầu 

tiên 

3.3. Họp xây dựng chiến lược 

CRM 

3 4  Xác định những chiến lược 

tiềm năng 

3.5. Lựa chọn chiến lược CRM 

- Đề cương bài giảng Quản 

trị quan hệ khách hàng – 

ThS. Phạm Minh Đức 

- Giáo trình Quản trị 

marketing – PGS.TS. 

Trương Đinh  hiến - ĐH 

Kinh tế quốc dân Hà Nội 

 ĐR1,3, 

8,12,14 

Chương 4: Quản trị và chia sẻ cơ sở dữ liệu khách hàng 

Hình 

thức tổ 

Số 

tiết  
Nội dung chính 

Tài liệu học tập, 

 tham khảo 

Chuẩn 

đầu ra 



 

 

 

 

chức 

dạy học 

(HP) 

Lý 

thuyết/ 

Thực 

hành 

02 

1. Dữ liệu và thông tin 

2. Quản trị thông tin khách hàng 

–  ơ sở dữ liệu 

2.1. Sự hợp tác của nhân viên 

2.2. Chia sẻ cơ sở dữ liệu 

2.3. Chi tiết cơ sở dữ liệu 

2.4. Khai thác dữ liệu 

3. Vấn đề pháp l  và đạo đức 

trong sử dụng dữ liệu 

 

- Đề cương bài giảng Quản trị 

quan hệ khách hàng – ThS. 

Phạm Minh Đức 

- Giáo trình Quản trị 

marketing – PG  T   Trương 

Đinh  hiến - ĐH Kinh tế 

quốc dân Hà Nội 

 ĐR1,4, 

8,12,14 

Bài 

tập/Thảo 

luận 

01 Nhóm chuẩn bị bài tập tình 

huống 
Internet 

 ĐR1,4, 

8,12 

Tự học, 

tự 

nghiên 

cứu 

06 

4. Công cụ thu thập thông tin 

khách hàng 

4.1. Nguồn thông tin và dữ liệu 

4.2. Máy tính không phải là 

công cụ hữu hiệu nhất 

4 3  Độ tin cậy của thông tin 

 

- Đề cương bài giảng Quản trị 

quan hệ khách hàng – Phạm 

minh Đức 

- Giáo trình Quản trị 

marketing – PG  T   Trương 

Đinh  hiến - ĐH Kinh tế 

quốc dân Hà Nội 

 ĐR1,4, 

8,12,14 

Chương 5: Quản trị quan hệ khách hàng qua Internet 

Hình 

thức tổ 

chức 

dạy học 

Số 

tiết  
Nội dung chính 

Tài liệu học tập, 

 tham khảo 

Chuẩn đầu 

ra (HP) 

Lý 

thuyết/ 

Thực 

hành 

06 

1. Thương mại điện tử (E-

commerce) và hệ thống thông tin 

khách hàng trong kinh doanh hiện 

đại 

1 1   on ngư i ngày càng không thể 

thiếu Internet 

1.2. Khái quát về thương mại điện 

tử 

1.3. Lợi ích của thương mại điện tử 

1.4. Quá trình phát triển của thương 

mại điện tử 

1.5. Các công cụ chủ yếếnử dụng 

trong thương mại điện tử 

1 6  Điều kiện áp dụng thương mại 

điện tử 

1.7. Hệ thống thông tin khách hàng 

- Đề cương bài giảng 

Quản trị quan hệ 

khách hàng – ThS. 

Phạm Minh Đức 

- Giáo trình Quản trị 

marketing – PGS.TS. 

Trương Đinh  hiến - 

ĐH Kinh tế quốc dân 

Hà Nội 

 ĐR1,2,3,4, 

5,8,12,14 



 

 

 

 

Kiểm tra 

giữa kỳ 
01 Lý thuyết   

Bài 

tập/Thảo 

luận 

02 Nhóm chuẩn bị bài tập tình huống Internet 
 ĐR1,2,3,4, 

5,8,12 

Tự học, 

tự 

nghiên 

cứu 

18 

2. Quản trị quan hệ khách hàng trên 

Internet 

2.1. Cấp độ 1:  Cung cấp thông tin 

cho khách hàng thông qua các 

Website 

2.2. Cấp độ 2: Tiến hành các giao 

dịch, thu nhận thông tin từ khách 

hàng thông qua các Website giao 

dịch tương tác  

2.3. Cấp độ 3: Bán hàng trực tuyến 

thông qua hệ thống thương mại điện 

tử 

3. Chiến lược CRM trong môi 

trư ng Internet 

- Đề cương bài giảng 

Quản trị quan hệ 

khách hàng – ThS. 

Phạm Minh Đức 

- Giáo trình Quản trị 

marketing – PGS.TS. 

Trương Đinh  hiến - 

ĐH Kinh tế quốc dân 

Hà Nội 

 ĐR1,2,3,4, 

5,8,12,14 

Chương 6: Quản trị xung đột và duy trì sự hài lòng của khách hàng 

Hình 

thức tổ 

chức 

dạy học 

Số 

tiết  
Nội dung chính 

Tài liệu học tập, 

 tham khảo 

Chuẩn đầu 

ra (HP) 

Lý 

thuyết/ 

Thực 

hành 

06 

1. Tổ chức hoạt động chăm 

sóc khách hàng 

1.1. Khái niệm chăm sóc 

khách hàng 

1.2. Vai trò của c ng tác chăm 

sóc khách hàng 

1.3. Các nguyên tắc thiết kế 

chương trình chăm sóc khách 

hàng 

1 4   ác phương thức chăm 

sóc khách hàng 

1.5. Tổ chức bộ phận chăm 

sóc khách hàng trong doanh 

nghiệp. 

2. Quản l    ng đột với khách 

hàng 

2 1  Định nghĩa và vai tr  của 

  ng đột với khách hàng 

2.2. Bản chất và các đặc trưng 

của hành vi   ng đột 

2.3. Giải quyết   ng đột và 

- Đề cương bài giảng Quản 

trị quan hệ khách hàng – 

ThS. Phạm Minh Đức 

- Giáo trình Quản trị 

marketing – PGS.TS. 

Trương Đinh  hiến - ĐH 

Kinh tế quốc dân Hà Nội 

 ĐR1,2,3,4, 

5,6,8,12 



 

 

 

 

khôi phục lòng trung thành 

của khách hàng 

2.4. Phát hiện sớm và chuẩn 

bị trước cho các   ng đột tiềm 

ẩn với khách hà 

Kiểm tra 

thư ng 

xuyên 2 

01 Lý thuyết   

Bài 

tập/Thảo 

luận 

02 Nhóm chuẩn bị bài tập tình 

huống 
Internet 

 ĐR1,2,3,4, 

5,6,8,12 

Tự học, 

tự 

nghiên 

cứu 

18 

3. Xây dựng văn hoá dịch vụ 

khách hàng trong doanh 

nghiệp 

3 1  Đào tạo nhân viên tầm 

quan trọng của sự hài lòng của 

khách hàng 

3.2. Cung cấp dịch vụ khách 

hàng hiệu quả 

3 3  L  n nghĩ đến khách 

hàng khi quyết định vấn đề 

 

- Đề cương bài giảng Quản 

trị quan hệ khách hàng– 

ThS. Phạm Minh Đức 

- Giáo trình Quản trị 

marketing – PGS.TS. 

Trương Đinh  hiến - ĐH 

Kinh tế quốc dân Hà Nội 

 ĐR1,2,3,4, 

5,6,8,12,14 

Chương 7: Kiểm tra đánh giá và điều chỉnh hoạt động quản trị quan hệ khách hàng 

Hình 

thức tổ 

chức 

dạy học 

Số 

tiết  
Nội dung chính 

Tài liệu học tập, 

 tham khảo 

Chuẩn đầu 

ra (HP) 

Lý 

thuyết/ 

Thực 

hành 

02 

1. Vị trí và nội dung của hoạt 

động đánh giá, điều chỉnh 

chiến lược và hệ thống CRM 

trong toàn bộ quy trình quản 

trị quan hệ khách hàng 

2   ác giai đoạn đánh giá hoạt 

động CRM 

2 1  Giai đoạn 1:  Nghiên cứu 

đánh giá các ảnh hưởng bên 

ngoài của hoạt động CRM 

2 2  Giai đoạn 2:  Đánh giá 

bên trong đối với các hoạt 

động CRM 

3. Các tiêu chuẩn đánh giá 

hoạt động CRM 

- Đề cương bài giảng Quản 

trị quan hệ khách hàng – 

ThS. Phạm Minh Đức 

- Giáo trình Quản trị 

marketing – PGS.TS. 

Trương Đinh  hiến - ĐH 

Kinh tế quốc dân Hà Nội 

 ĐR1,2,3,4, 

5,6,7,8,12 



 

 

 

 

3 1  Đánh giá hiệu quả của hệ 

thống CRM 

3 2  Đánh giá của CRM về 

hoạt động kinh doanh của 

doanh nghiệp 

3 3  Đánh giá các hệ thống 

CRM về mặt công nghệ 

3 4  Đánh giá mối quan hệ 

giữa CRM với hành động 

Marketing và bán hàng 

3.5. Dự báo về thị trư ng và 

khách hàng 

Bài 

tập/Thảo 

luận 

01 Nhóm chuẩn bị bài tập tình 

huống 
Internet 

 ĐR1,2,3,4, 

5,6,7,8,12 

Tự học, 

tự 

nghiên 

cứu 

06 
4  Điều chỉnh chiến lược và 

hoạt động CRM 

- Đề cương bài giảng Quản 

trị quan hệ khách hàng – 

ThS. Phạm Minh Đức 

- Giáo trình Quản trị 

marketing – PGS.TS. 

Trương Đinh  hiến - ĐH 

Kinh tế quốc dân Hà Nội 

 ĐR1,2,3,4, 

5,6,7,8,12,14 
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