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2. Giang vién

PE CUONG CHI TIET HQC PHAN
1. Khoa phu trach: Quan tri kinh doanh

CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Doc lap - Tw do - Hanh phic

Hoc

TT Ho va tén N.am hé}n, ChuAyen Glin g ch1’n h, Dién thoai, email
sinh . mon kiém chirc
hoc vi

DT: 0963.622.188

. . ~ Quan tri i , Email:
1 | Pham Minh Buc | 1970 | Thac sy kinh doanh Kiém chuc phamminhduc8899@gm

ail.com

Quén tri PT: 0978.529.160
2 Kim Thi Hanh | 1975 | Thac sy kinh doanh Giang chinh Email:

kKimhanh75@gmail.com

3. Thong tin vé hoc phan
- Tén hoc phan: QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

- S6 tin chi: 03

- Piéu kién tién quyét: Quan tri hoc, Marketing can ban, Quan tri ban hang

4. Pbi twong ap dung

- Nganh dao tao: Hoc phan bét budc ddi véi nganh Quan tri kinh doanh; Hé thong thong

tin quan ly

- Trinh d6: Pai hoc

- Hé dao tao: Chinh quy

5. Muc tiéu ciia hoc phan:

5.1. Kién thirc

Cung cap cac kién thirc nén tang mang tinh nguyén ly vé vai tro cua viéc quan tri cac

mdi quan hé khach hang hiéu qua trén co s xay dung mot chién lugc tap trung va dinh

huéng khach hang dong thoi véi viéc ting dung cac cong cu hd trg cho cac hoat dong quan

tri cac mdi quan hé nay dya trén maot tién trinh tiép can khoa hoc. Sau khi hoan thanh khoa

hoc, hoc vién s& dat dugc cac nang luc kién thirc nhu sau:
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- Hiéu duoc céc yéu td cAu thanh va ban chit ctia mot mdi quan hé. Déng thoi hiéu duge
vai trd cta viéc thiét lap, duy tri va khai thac cac mbi quan h¢ trong kinh doanh, dac biét la
mdi quan hé v6i khach hang.

- Phén biét dugc cac cip do khac nhau trong CRM: CRM chién lwge, CRM phan tich,
CRM téc nghiép.

- Hiéu va c6 kha ning tmg dung mé hinh tiép cén chién luoc trong quan tri cac mdi quan
hé khach hang.

- Ném duoc cac phuong phap va chi tiéu st dung trong do ludng hiéu qua cua hoat dong
CRM.

- Nam duoc cac dic trung trong cong tic to chirc va quan tri mot doanh nghiép dinh
hudng khach hang.

5.2. Ky nang

Chu trong phat trién cac k¥ ning sau:

- Céc k¥ nang quan tri trong linh vuc marketing va quan tri quan hé khach hang: k¥
nang nghién ctru va thau hiéu khach hang; k¥ ning str dung mot sé6 phan mém co ban lién
quan dén quan tri dit liéu khach hang, quan 1y ban hang, cham soc khach hang. ..

- Phat trién tu duy quan hé khach hang, tu duy sang tao trong giai quyét cic van dé.

- Thiét ké, xay dung duoc cac chuong trinh quan hé khach hang cu thé.

- Phét trién k¥ ning str dung cac cong cu quan tri khach hang, k¥ ning 1am viéc nhom,
k¥ nang lam viéc doc lap.

5.3. Thai do

- Hinh thanh thai d6 dung muc ddi véi hoat dong quan tri quan hé khach hang;

- Phat trién thai d9, tinh than hoc hoi, khiém nhuong véi ban ciing nhém, cung 16p;

- Phat trién niém say mé nghé nghiép, tinh than khong ngimg hoc héi, tim toi, sang tao
trong phat trién cac giai phap khach hang trén co sé am hiéu sau sic vé thi trudng.

- Co sy tu tin, nang dong, ddc lap trong thuc hién cac bai tap va trinh bay cac quan diém
ca nhan.

6. Tém tit ndi dung hoc phin

Hoc phan Quan tri quan hé khach hang (CRM) cung cap cho sinh vién nén kién thic dé
gilt va phat trién khach hang ctia doanh nghiép , gitip doanh nghiép tao dung loi thé canh
tranh bén vitng. Mon hoc tip trung vao cic van dé cu thé ciia quan tri quan hé khach hang

dwa trén cach tiép can theo cac cap do CRM (phan tich, tic nghiép, chién luoc). Pay 1a cach



tiép can dua trén co s& dit liéu khach hang, tir d6 gitp doanh nghiép nhén ra khach hang tai
moi diém tiép xuc, nhom gdp nhitng khach hang twong dong vé nhu ciu hodc gia tri, tir d6
ddi xir véi nhirng khach hang khic nhau moét cach khac nhau. Bén canh do, lam sao dé thuc
hién va trién khai CRM lién quan t6i cach thtc t6 churc trong CRM, truyén thong gia tri vin
hoa hudng dén khach hang, va quan trong hon 1a tao dung va quan tri mang ludi ciia doanh
nghiép.

7. Phwong phap va phwong tién giang day

7.1. Phuong phap giang day

- Dién giai, phén tich, phat van - d4i thoai;

- Pat van d¢é - giai quyét van dé;

- Thao luan nhém tai 16p.

7.2. Phuong tién giang day

- Phin, bang, may tinh, may chiéu, kich ban giang day;

- P& cuong bai giang dugc xay dung phi hop nhu cau dio tao clia nha truong.

8. Thang diém danh gia: thang diém 10 (tir 0 dén 10), lam tron dén mot chit sb thap phan.
9. Phwong phap va n¢i dung danh gia:
9.1. Diém chuyén cin (10%):

Puoc cham theo thang diém 10, dya trén cac tiéu chi sau: Thoi gian dy hoc trén 16p, ¥
thirc hoc tap trén 16p, mirc do hoan thanh cac cau hoi, bai tp giao vé nha va ndi dung tu hoc
O nha...

9.2. Kiém tra ddanh gid thwong xuyén (10%) (2 bai)

- Bai kiém tra dugc thyc hién dudi hinh thtc kiém tra viét hodc bai tip nhom.

- Thoi gian kiém tra:

+ Sau khi két thic chuong 3: Kiém tra bai 1

+ Sau khi két thuc chuong 6: Kiém tra bai 2
9.3. Kiém tra ddnh gid giiva hoc phéin (10%)

- Bai kiém tra dwoc thyc hién dudi hinh thirc kiém tra viét

- Thoi gian kiém tra: Sau khi két thiic chuong 5
9.4. Thi két thiic hoc phén (70%)

- Thi két thic hoc phan do nha truong t6 chiic vao cubi ky hoc

- Thi theo hinh thirc tu luan

10. Tai liéu hoc tap va tham khao



10.1. Tai ligu bit bujc
Dé cuong bai giang Quan tri quan hé khach hang — ThS. Pham Minh Birc
10.2. Tai liéu bé tro
[1] Gido trinh Quan tri marketing — PGS.TS. Truong Dinh Chién - PH Kinh té qubc dan
Ha Noi
11. N§i dung chi tiét hoc phin
Chuong 1: Ban chit ciia quan tri quan hé khach hang
1. Quan tri quan h¢ khach hang (CRM) la gi?
1.1.Tai sao phai quan tri quan hé khach hang
1.2. Khai ni€m va ndi dung ctuia quan tri quan hé khach hang
1.3. Quy trinh cac budc xay dung va thuc hién hoat dong CRM
2. Vai tro cta quan tri quan hé khach han (CRM)
3. Piac diém va pham vi cia quan tri quan hé khach hang
3.1. Dic diém cia CRM
3.2. Pham vi cac hoat dong CRM
4. Céc yéu t6 chi phdi dén quan tri quan hé khach hang
5. Mdi quan hé giita CRM véi cac hoat dong quan tri chirc nang khac trong doanh nghiép
5.1. CRM véi marketing
5.2. CRM véi ban hang
5.3. Truyén thong voi CRM
5.4. Dich vy khach hang vé1 CRM
5.5. Con nguoi véi CRM
Chwong 2: Dich vu khach hang trong quan tri quan h¢ khach hang
1. Ban chét va vai tro cta dich vu khach hang trong chién lugc va hoat dong CRM
2. Ba cip d9 cuia dich vu khach hang/ban hang
2.1. Cép do 1 — Nhitng khach hang mua lan dau hay nhing giao dich ban dau
2.2 Cap d¢ 2 — Nhitng khach hang mua lap lai
2.3. Cap d6 3 — Nhiing khach hang trung thanh
3. Lva chon hinh thure dich vu khéach hang/ban hang cta doanh nghiép
3.1. Hb so Pyramid
3.2. Ho so Hourglass
3.3. Hb so Hexagon



4. Cam bay ctia ho so dich vu khach hang/ban hang
Chuong 3: Chién hrge quan tri quan hé khach hang

1. Nhitng phan tich lam co s& cho viéc xay dung chién lugc CRM
1.1.Phan tich chién lwgc kinh doanh

1.2.Phan tich chién luoc khach hang

1.3. Phan tich nganh va méi truong canh tranh

2. Phat trién chién luge CRM

2.1. Chién lugc ban hang iy san phim lam trong tim (product- based selling)
2.2. Chién lugc quan 1y dich vu va hd tro

2.3. Marketing 1y khach hang lam trong tdm

2.4. CRM ca nhan hoa

3. T6 chirc xay dung chién luoc CRM

3.1. Lya chon nguoi tham gia

3.2. Chuén bi cho cudc hop dau tién

3.3. Hop x4y dung chién lugc CRM

3.4. Xac dinh nhitng chién luoc tiém ning

3.5. Lua chon chién lugc CRM

Chuong 4: Quan tri va chia sé co s dir liéu khach hang
1. Dt liéu va thong tin

2. Quan tri thong tin khach hang — Co s¢ dir licu

2.1. Sy hop tac ctia nhan vién

2.2. Chia sé co so dir liéu

2.3. Chi tiét co s6 dir liéu

2.4. Khai thac dir licu

3. Van dé phap 1y va dao dirc trong sir dung dit liéu

4. Cong cu thu thip thong tin khach hang

4.1. Nguon thong tin va dir lidu

4.2. May tinh khong phai 14 cong cu hitu hiéu nhat

4.3. B§ tin cay cua thong tin

Chuwong 5: Quan tri quan hé khach hang qua Internet
1. Thuong mai dién tor (E-commerce) va hé thong thong tin khach hang trong kinh doanh

hién dai



1.1. Con ngudi ngay cang khong thé thiéu Internet

1.2. Khai quat vé thuong mai dién tir

1.3. Loi ich cia thuong mai dién tir

1.4. Qué trinh phat trién cta thuong mai dién tir

1.5. Céac cong cu chii yéénir dung trong thuong mai dién tr

1.6. Diéu kién ap dung thuong mai di¢n tu

1.7. Hé thong thong tin khach hang

2. Quan tri quan hé khach hang trén Internet

2.1. Cép do 1: Cung cép théng tin cho khach hang théng qua cac Website

2.2. Cip d6 2: Tién hanh cic giao dich, thu nhan thong tin tir khach hang thong qua cac
Website giao dich twong tac.

2.3. Cép do 3: Ban hang tryc tuyén thong qua hé thong thuong mai dién tir

3. Chién luoc CRM trong méi trudng Internet

Chwong 6: Quan tri xung dot va duy tri su hai long ctia khach hang

1. T6 chirc hoat dong cham soc khach hang

1.1. Khai niém cham soc khach hang

1.2. Vai tro cta cong tac cham séc khach hang

1.3. Cac nguyén tic thiét ké chuong trinh chiam séc khach hang

1.4. Cac phuong thirc cham s6c¢ khach hang

1.5. T6 chirc bd phan cham séc khach hang trong doanh nghiép

2. Quan 1y xung dot vdi khach hang

2.1. binh nghia va vai tro ctia xung dot voi khach hang

2.2. Ban chat va cac dic trung ctia hanh vi xung dot

2.3. Giai quyét xung d6t va khoi phuc 1ong trung thanh cta khach hang

2.4. Phat hién sém va chuan bi trude cho cac xung dot tiém an vé6i khach hang
3. Xay dung van hoa dich vu khach hang trong doanh nghiép

3.1. Pao tao nhan vién tdm quan trong ctia sy hai long ciia khach hang

3.2. Cung cap dich vu khach hang hiéu qua

3.3. Ludn nghi dén khach hang khi quyét dinh van dé

Chuong 7: Kiém tra danh gia va diéu chinh hoat ddng quan tri quan hé khich hang
1. Vi tri va ndi dung cua hoat dong danh gia, diéu chinh chién lugc va hé théng CRM trong

toan bd quy trinh quan tri quan h¢ khach hang



2. Céc giai doan danh gid hoat dong CRM

2.1. Giai doan 1: Nghién ctru danh gid cadc anh hudng bén ngoai cua hoat dong CRM

2.2. Giai doan 2: Panh gia bén trong ddi v6i cac hoat dong CRM

3. Céc tiéu chudn danh gid hoat dong CRM

3.1. Panh gi4 hiéu qua cta hé thong CRM

3.2. Panh gia cia CRM vé hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép

3.3. Panh gia cac hé théng CRM vé mit cong nghé

3.4. Panh gid mdi quan hé gitra CRM vé6i hanh dong Marketing va ban hang

3.5. Du bao vé thi truong va khach hang

4. Piéu chinh chién lugc va hoat dong CRM

12. Phan bo thoi gian

Phan bo thoi gian .
N¢i dung Ly | Bai | Thio | Ty hoc, ty f(‘)’l‘l‘gg giznl:(:oc
thuyét | tap | luan | nghién ciru : :

CHUONG 1: BAN CHAT CUA .
QUAN TRI QUAN HE KHACH 07 02 18 27 23
HANG ’
CHUONG 2: DICH VU KHACH
HANG TRONG QUAN TRI 05 01 12 18 | Tuan4,5
QUAN HE KHACH HANG
CHUONG 3: CHIEN LUGC
QUAN TRI QUAN HE KHACH 04 01 12 18
HANG Tuan 6, 7
KIEM TRA THUONG XUYEN I 01
CHUONG 4: QUAN TRI VA
CHIA SE CO SO DU LIEU 02 01 06 09 Tuén 8
KHACH HANG
CHUONG 5: QUAN TRI QUAN
HE KHACH HANG QUA 06 02 18 27 Tuan 9,
INTERNET 10, 11
KIEM TRA GIUA KY 01
CHUONG 6: QUAN TRI XUNG
POT VA DUY TRi SU HAI 06 02 18 27 | Tuan 12,
LONG CUA KHACH HANG 13, 14
KIEM TRA THUONG XUYEN 2 01
CHUONG 7: KIEM TRA DANH
GIA VA PIEU CHINH HOAT N
DONG QUAN TRI QUAN HE 02 01 06 09 | Tuén 15
KHACH HANG

Tong cong 35 10 90 135




13. Lich hoc cu thé
Bai 1 (tiét 1-3)

Chuwong 1: Ban chit ciia quan tri quan hé khach hang

Hinh thire | SO tiét Noi dung chinh Tai ligu hoc tdp, | Ghichu
t6 chirc tin chi tham khao
day hoc
Quan tri quan hé khach hang - Tai liéu bat budc:
(CRM) la gi? tir trang 03 dén 12
- Tai sao phai quan tri quan h¢
, khach hang
Ly thuyét/ - Khéai niém va ndi dung ctia quan A 1x
Thuchanh | O° | trj quan hé khéch hang Trén lop
- Quy trinh céc budc xay dung va
thuc hién hoat dong CRM
Vai tro cua quan tri quan hé khach
hang (CRM)
- Tai liéu ba“’t’buéc: Sinh vién
tur trang 22 dén 25 X .
Tu hoc, tu . : w bo 'tr1
NN 06 CRM vd6i marketing thoi gian
nghién curu \ 3
va dia
diém
Bai 2 (tiét 4-6)
Chuong 1: Ban chit ciia quan tri quan hé khach hang
Hinh thire | SO tiét Néi dung chinh Tai ligu hoc tap, | Ghichu
to chirc | tin chi tham khao
day hoc
- Tai liéu bat bugc:
Ly thuyét/ - Bic diém cua CRM tir trang 12 dén 16 o
Tl}lluc h}é]mh 02 - Pham vi cac hoat dong CRM Trén l6p
Bai
tap/Thao 01 | Nhoém chuén bi bai tap tinh hudng
luan
- Tai ligu bat budc: | sinh vien
Te ho. tu - CRM véi ban hang tirtrang 25den 27 | gy b tri
AR 06 - Truyén thong vé1 CRM thoi gian
nghién cuu 3 1
va dia
diém

Bai 3 (tiét 7-9)

Chuong 1: Ban chit ciia quan tri quan hé khach hang




Hinh thire | So tiét Noi dung chinh Tai li¢u hoc tap, | Ghichu
t6 chirc | tin chi tham khao
day hoc
Ly thuyét/ 0y | Céc yéu t6 chi phéi dén quan tri - Tai liéu bat bugc:
Thyc hanh quan hé khach hang trr trang 16 dén 22
Bai Trén 16p
tap/Thao 01 | Nhém chuén bi bai tap tinh hudng
luan
- Tai li¢u bat bugc: | Sinh vién
Tu hoc, - Dich vy khich hang véi CRM | ¥ rang 27.déen28 | tu bo tri
nghién 06 g thoi gian
, - Con nguoi voi CRM \
cuu va dia
diém
Bai 4 (tiét 10-12)
Chuong 2: Dich vu khach hang trong quan tri quan hé khach hang
Hinh thirc | So tiét Noi dung chinh Tai li¢u hoc tap, | Ghichu
to chirc | tin chi tham khao
day hoc
, Z Ban chét va vai tro cua dich vu B Tai licu baf buge:
Ly thuyét/ 02 Kkhach ha hién 1 \ tur trang 31 dén 34 Trén 16
Thue hanh ach hang trong chién lugc va rén lop
: hoat dong CRM
Bai
tap/Théao 01 Nhom chuan bi bai tap tinh hudng
luan
‘ - Tai liéu bat bugc: Sinh yién
Tu hoc, tu - H(g so Pyramid tur trang 38 dén 42 tl_l" bo tri
nehién eiru 06 - HO so Hourglass thoi gian
& - H6 so Hexagon va dia
diém
Bai 5 (tiét 13-15)
Chuong 2: Dich vu khach hang trong quan tri quan hé khach hang
Hinh thirc | So tiét Noi dung chinh Tai li¢u hoc tap, | Ghichu
to chirc | tin chi tham khao
day hoc i ’
Ba cap do cua dich vu khach hang/ | - Tai liéu bd’t buoc:
ban hang tur trang 34 den 37
- Cap d¢ 1 — Nhirng khach hang
Ly thuyét/ 0 g;l;a(;gn dau hay nhirng giao dich e 1
Thyc hanh " °op

- Cap d6 2 — Nhiing khach hang
mua 1ap lai
- Cap d06 3 — Nhitng khach hang
trung thanh




- Tai liéu bat budc:

Sinh vién

Tu hoc, tu Cam bay ctia h6 so dich vu khach tr trang 42 den 43 tu: ‘po 'tr1
AR 06 A AR thoi gian
nghién cuu hang/ ban hang . 2
va dia
diém
Bai 6 (tiét 16-18)
Chuong 3: Chién lugc quan tri quan h¢ khach hang
Hinh thire | S6 tiét Néi dung chinh Tai li¢u hoc tap, | Ghichu
t6 chirc tin chi tham khao
day hoc
- Phan tich chién lugc kinh doanh | - Tai liéu bat bugc:
Ly thuyét/ 0z |- Phantich chién lugce khach hang | tir trang 47 dén 50 Trén 1
Thuc hanh - Phéan tich nganh va moi truong °p
canh tranh
Bai
tap/Thao 01 | Nhoém chuén bi bai tap tinh hudng
luan
- Tai liéu bat bugc: | Sinh vién
- Lua chon nguoi tham gia tir trang 63 dén 65 tu b tri
Tu hoc, tu 2. . A .
nghién ctru 06 - ChuanAb1 cho cu().cA hop dau tién thO:l gian
- Hop xay dung chién lugc CRM va dia
diém
Bai 7 (tiét 19-21)
Chuwong 3: Chién lwgc quan tri quan hé khach hang
Hinh thire | SO tiét Néi dung chinh Tai ligu hoc tdp, | Ghichd
to chirc | tin chi tham khao
day hoc
- Chién luoc ban hang lay san - Tai liéu bdt bujc:
pham lam trong tdm (product- tir trang 56 dén 63
) based selling) i
Ly thuyét/ - Chién lugc quan 1y dich vu va ho A 12
T}}lluc h}e‘lmh 02 tro ! g Trén lop
- Marketing 1iy khach hang lam
trong tam
- CRM ca nhén hod
Kiém tra
thuong 01 Ly thuyét Trén 16p
Xuyén 1
- Tai liéu bat bugc: | Sinh vién
- X4c dinh nhitng chién luoc tiém | tir trang 65 dén 69 tur bo tri
Tu hoc, tu - .
nghién cuu 06 nang £ thoil slan
- Lua chon chién lvgc CRM va dia
diém

Bai 8 (tiét 22-24)

10




Chuong 4: Quan trj va chia sé co s& dir liéu khach hang

Hinh thire | SO tiét Néi dung chinh Tai li¢u hoc tap, | Ghichu
t6 chirc tin chi tham khao
day hoc
* Dit liéu va thong tin - Tai liéu bat budc:
* Quan trj thong tin khach hang — | tir trang 73 dén 81
Co s¢ dir liéu
, X - Su hop tac cua nhan vién
YU | gp |- Chiasé co s dir ligu Trén I6p
: - Chi tiét co so dir liéu
- Khai thac dir liéu
* Véan dé phap 1y va dao durc trong
st dung dir liéu
Bai
tap/Thao 01 Nhom chuén bi bai tap tinh hudng Trén 16p
luan
* Cong cu thu thap thong tin khach | - Tdi liéu bat bugc: Sinh vién
hang tur trang 81 dén 89 P
A A e\ it tu bo tri
Tu hoc, tu - Nguon thong tin va dir licu ..
nghienctu | 0° | - My tinh khong phdi I cong cu thot gian
. A X va dia
hiru hi¢u nhat didm
- B0 tin cdy cua thong tin
Bai 9 (tiét 25-27)
Chwong 5: Quan tri quan hé khach hang qua Internet
Hinh thire | SO tiét Néi dung chinh Tai li¢u hoc tdp, | Ghichd
to chirc | tin chi tham khao
day hoc
- Tai liéu bd’t’buéc:
Ly thuyét/ 0p | - Khaiquat vé thuong mai dién tir | tir trang 91 den 94 Trén 14
Thuc hanh - Lot ich cua thuwong mai dién tir P
Bai
tap/Thao 01 | Nhém chuén bi bai tap tinh hudng Trén 16p
luan
- Tai liéu bat bugc: | Sinh vién
Tu hoc, tu 06 - Cap d6 1: Cung cap thong tin cho fir trang 96 dén 102 tu‘bo tm
A . A A . : thoi gian
nghién curu khach hang thong qua cac Website va dia
diém
Bai 10 (tiét 28-30)
Chwong 5: Quan tri quan hé khach hang qua Internet
Hinh thire | So tiét Néi dung chinh Tai li¢u hoc tap, | Ghichu

to chare

tin chi

tham khao

11




day hoc

- Qua trinh phat trién cta thuong
mai dién tir
- Cac cong cu chu yéu st dung

- Tai liéu bd’t’buéc:
tur trang 94 dén 96

Ly thu}‘/et/ 02 trong thuong mai dién tu Trén 16p
Thuc hanh SR )
- Bicu kién ap dung thuong mai
dién tur
- Hé thong thong tin khach hang
Bai q ,
tap/Thao 01 Nhom chuén bi bai tap tinh huong
luan
: . . - Tai liéu bat budc: | Sinh vié
Tu hoc, tu dich, thu nhan théng tin tir khach & ¥ D0
A, 06 \ A , o thoi gian
nghién ctru hang thdng qua cac Website giao e
) k va dia
dich tuong tac. X
diém
Bai 11 (tiét 31-33)
Chwong 5: Quan tri quan hé khach hang qua Internet
Hinh thirc | SO tiét Noi dung chinh Tai ligu hoc tdp, | Ghichd
to chirc | tin chi tham khao
day hoc
Ly thuyét/ 02 - Chién lugc CRM trong mdi ;ﬁ]g;flz_eu bcgéiu_oc: Trén 16
Thuc hanh truong Internet & °p
Kiém tra , X A 12
sitta ky 01 Ly thuyét Trén 16p
- Tai liéu bat budc: Sinh vién
- Cap d6 3: Ban hang tryuc tuyén tir trang 110 den 115 | p 1§ tr
Tu hoc, tu N o1 A . ..
N 06 thong qua hé thong thuong mai thoi gian
nghién cuu A, .S
dién tr va gT;a
diém
Bai 12 (tiét 34-36)
Chuwong 6: Quan tri xung dot va duy tri sy hai long cia khach hang
Hinh thirc S6 tiét Noi dung chinh Tai liéu hoc tap, Ghi chu
to chirc | tin chi tham khao
day hoc ,
- Khai ni¢ém cham séc khach hang - Tai lieu bdt’ buoc:
, z - Vai trd cta cong tac cham soc tu trang 119 dén 123
Ly thuyet/ | 5 | 1hach hang Trén 16p
Thuc hanh

- Cac nguyén tic thiét ké chuong
trinh cham soc khach hang

12




Bai

tap/Thao 01 Nhom chudn bi bai tap tinh hudng Trén 16p
luan
- Tai ligu bat bugc: Sinh yién
Tu hoc, tu - Pao tao nhan vién tAm quan trong tr trang 142 dén 144 tu‘l.)o 'tr1
AR 06 , s , . \ thoi gian
nghién ctru cua su hai long cua khach hang o
va ﬁ;a
diém
Bai 13 (tiét 37-39)
Chuong 6: Quan tri xung dgt va duy tri sy hai long ciia khach hang
Hinh thire | SO tiét Noi dung chinh Tai li¢u hoc tdp, | Ghichd
to chirc | tin chi tham khao
day hoc ’
- Cac phuong thuc cham séc khach | - Tai liéu bat bugc:
Ly thuyét/ hang tir trang 123 dén 129 s
Thuc hanh 02 - T6 chirc bd phan chim soc khach Trén I6p
hang trong doanh nghi¢p
Bai
tap/Thao 01 Nhom chuan bi bai tap tinh huong Trén 16p
luan
- Tai liéu bat byéc: Sinh yién
Tu hoc, tu - Cung cap dich vu khach hang tr trang 144 den 145 tl.I‘]f)O .tr1
A, 06 A ) thoi gian
nghién curu hiéu qua LS
va dia
diém
Bai 14 (tiét 40-42)
Chwong 6: Quan tri xung dot va duy tri su hai long cia khach hang
Hinh thirc | SO tiét Noi dung chinh Tai li¢u hgc tAp, | Ghichu
to chirc | tin chi tham khao
day hoc ’
- Binh nghia va vai tro cua xung - Tai liéeu bat byéc:
dot voi khach hang tur trang 129 dén 141
- Ban chat va cac dac trung cua
, X hanh vi xung dot
%g;?‘}llﬁt}/l 02 | - Giai quyét xung dot va khoi phuc Trén I6p
' long trung thanh cua khach hang
- Phat hién sém va phugln bi trudc
cho cac xung ddt tiém an vdi khach
ha
Kiém tra
thuong 01 Ly thuyét Trén 16p
Xuyén 2
Tu hoc, tu - Ludn nghi dén khach hang khi _‘Tal liéu bat bA’u,oc: Sinh AVIe,n
N 06 X, 40 LA tur trang 145 dén 146 | tu bo tri
nghién ctru quyéet dinh van dé e
thoi gian
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va dia
diém

Bai 15 (tiét 43-45)

Chuong 7: Kiém tra danh gia va diéu chinh hoat déng quan tri quan h¢ khich hang

Hinh thire | S6 tiét Noi dung chinh Tai liéu hoe | Ghi chd
to chirc | tin chi tap, tham
day hoc khio
* V1 tri va nd1 glung cua hoat dgf)ng danh gia, Z’azA .lz,e‘u bat
didu chinh chién luoc va hé théng CRM 1280&}“ i%azng
trong toan bo quy trinh quan tri quan hé cn
khach hang
* Céc giai doan danh gid hoat dong CRM
- Giai doan 1: Nghién ctru ddnh gia cac anh
huong bén ngoai cua hoat dong CRM
- Giai doan 2: Panh gia bén trong ddi voi
Ly thuyét/ cac hO@..t dong FDRM | -
Thue hanh 02 | * C4c tidu chuén danh gia hoat dong CRM Trén lop
- Panh gia hiéu qua caa hé thong CRM
- Panh gia cia CRM vé hoat dong kinh
doanh cua doanh nghiép
- Panh gia cac hé thong CRM vé mit cong
nghé
- Panh gia mbi quan hé giita CRM véi
hanh dong Marketing va ban hang
- Dy bao vé thi truong va khach hang
Bai
tap/Théao 01 | Nhom chuan bi bai tap tinh huong
luan
Tai liéu bat Sinh vién
Tu hoo. t . ) bugc: tir trang | tu bo tri
Yo W 06 | Bidu chinh chién luge va hoat dong CRM | 162 dén 164 | thoi gian
nghién ctu va dia
diém
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