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ĐỀ CƯƠNG CHI TIẾT HỌC PHẦN

1. Tên học phần: Quản trị quan hệ khách hàng 	
Tên Tiếng Anh: customer relationship management
1.1.Mã học phần: 7070231
1.2.Số tín chỉ:  3 tín chỉ 
1.3. Số tiết học phần (3/0/8) (3 tín chỉ lý thuyết, 0 tín chỉ thực hành/thí nghiệm)
Phân bố thời gian: 8 tuần (42 tiết lý thuyết, thảo luận, 03 tiết kiểm tra)
2. Đơn vị quản lý học phần
2.1.Giảng viên giảng dạy
1. ThS Nguyễn Văn Thưởng
2. ThS Lê Thị Thu Hường
3. ThS Phan Thị Thùy Linh
2.2.Bộ môn: QTDN Mỏ
2.3.Khoa Kinh Tế & QTKD
3. Điều kiện tiên quyết
Môn học tiên quyết: Không
Môn học trước: Quản trị học; Marketing căn bản
4. Mục tiêu học phần (Course Description)
4.1.  Kiến thức:
4.1.1. Hiểu rõ tầm quan trọng của việc chăm sóc khách hàng và hoạt động quản trị quan hệ khách hàng 
4.1.2. Nhận thức và phân biệt được các chiến lược trong quản trị quan hệ khách hàng
4.1.3. Hiểu và vận dụng quy trình quản trị quan hệ khách hàng
4.1.4. Hiểu được nội dung kiến thức liên quan đến cơ sở dữ liệu khách hàng
4.1.5. Nắm vững kiến thức về quản lý xung đột khách hàng, kiểm tra, đánh giá và điều chỉnh hoạt động quản trị quan hệ khách hàng
4.2.  Kỹ năng:
4.2.1. Sinh viên có kỹ năng phân tích, đánh giá và xây dựng mô hình tổ chức dữ liệu khách hàng
4.2.2. Có khả năng xây dựng chiến lược quan hệ khách hàng, đánh giá và điều chỉnh hoạt động quản trị quan hệ khách hàng
4.2.3. Có năng lực nhận định và kịp thời giải quyết xung đột phát sinh trong quan hệ khách hàng
4.2.4. Có kỹ năng chăm sóc khách hàng. Duy trì và phát triển lòng trung thành của khách hàng nhằm nhằm nâng cao năng lực cạnh tranh của doanh nghiệp trong thời kỳ cách mạng công nghiệp 4.0.
5. Tóm tắt nội dung
Học phần quản trị quan hệ khách hàng cung cấp cho người học những kiến thức cơ bản về việc tổ chức và điều hành các hoạt động quản trị khách hàng và mối quan hệ giữa doanh nghiệp với khách hàng. Học phần trang bị các kiến thức cơ bản về quản trị quan hệ khách hàng, các hoạt động chủ yếu, mối quan hệ giữa quản trị quan hệ khách hàng với các hoạt động quản trị khách trong doanh nghiệp. Ngoài ra học phần cũng cung cấp các kiến thức về dịch vụ khách hàng, chiến lược quản trị khách hàng, các tác nghiệp trong quản trị xung đột và duy trì sự hài lòng của khách hàng nhằm đảm bảo nâng cao năng lực cạnh tranh của doanh nghiệp trong thời kỳ cách mạng công nghiệp 4.0.
6. Cấu trúc học phần 
Bảng 1: Nội dung học phần
	Đề mục
	Nội dung
	Số tiết
	Mục tiêu

	Chương 1
	Tổng quan về quản trị quan hệ khách hàng
	8
	4.1.1

	1.1.
	Quản trị quan hệ khách hàng
	
	

	1.2.
	Đặc điểm và phạm vi của quản trị quan hệ khách hàng
	
	

	1.3.
	Các yếu tố chi phối tới hoạt động quản trị quan hệ khách hàng
	
	

	1.4.
	Mối quan hệ giữa hoạt động quản trị quan hệ khách hàng với các hoạt động quản trị quan hệ khác trong doanh nghiệp
	
	

	Chương 2
	Dịch vụ khách hàng trong quản trị quan hệ khách hàng
	10
	4.1.1; 4.1.3

	2.1.
	Bản chất và vai trò của dịch vụ khách hàng
	
	

	2.2.
	Các cấp độ dịch vụ khách hàng
	
	

	2.3.
	Lựa chọn hình thức dịch vụ khách hàng
	
	

	Chương 3
	Chiến lược quản trị quan hệ khách hàng
	8
	4.1.2

	3.1.
	Cơ sở xây dựng chiến lược quản trị quan hệ khách hàng
	
	

	3.2.
	Các loại chiến lược quản trị quan hệ khách hàng
	
	

	3.3.
	Tổ chức xây dựng chiến lược quản trị quan hệ khách hàng
	
	

	Chương 4
	Quản trị cơ sở dữ liệu khách hàng
	8
	4.1.4

	4.1.
	Dữ liệu và thông tin
	
	

	4.2.
	Quản trị cơ sở dữ liệu khách hàng
	
	

	4.3.
	Các công cụ thu thập thông tin khách hàng
	
	

	Chương 5
	Chăm sóc khách hàng và quản trị xung đột
	8
	4.1.5

	5.1.
	Tổ chức hoạt động chăm sóc khách hàng
	
	

	5.2.
	Quản trị xung đột với khách hàng
	
	



7. Phương pháp giảng dạy
	Kết hợp phương pháp giảng dạy lý thuyết kết hợp bài tập và các tình huống thảo luận trên lớp theo các nhóm.
8. Nhiệm vụ của sinh viên
· Sinh viên có mặt tối thiểu 80% số buổi giảng dạy lý thuyết
· Sinh viên hoàn thành đầy đủ các bài tập nhóm, có chuẩn bị nội dung trước khi lên lớp
· Tham gia kiểm tra đánh giá giữa kỳ
· Tham dự kỳ thi kết thúc học phần
9. Đánh giá kết quả học tập của sinh viên
9.1. Cách đánh giá
Bảng 2: Đánh giá học phần
	TT
	Điểm thành phần
	Quy định
	Trọng số

	1
	Điểm chuyên cần
	Số tiết tham dự/tổng số tiết
	10%

	2
	Điểm thảo luận
	Điểm thảo luận của nhóm, kỹ năng, hiểu biết, tinh thần làm việc nhóm
	60%

	3
	Điểm kiểm tra giữa kỳ
	Thi trắc nghiệm kết hợp tự luận
	

	4
	Điểm thi kết thúc học phần
	Thi trắc nghiệm kết hợp tự luận
	30%


9.2. Cách tính điểm
· Điểm đánh giá thành phần chấm theo thang điểm 10, làm tròn đến một chữ số thập phân
· Điểm học phần tính theo theo thang điểm 10, làm tròn đến một chữ số thập phân sau đấy quy đổi sang điểm chữ và điểm số theo quy định.
10. Tài liệu học tập
[1] Bài giảng Quản trị quan hệ khách hàng; Trường Đại học Mỏ - Địa Chất
[2] Quản trị quan hệ khách hàng; Trường đại học Mở TP. Hồ Chí Minh
[3] Quản trị quan hệ khách hàng; PGS. TS Trương Đình Chiến; Học viện phụ nữ Việt Nam
[4] CRM Handbook, The: A Business Guide to Customer Relationship Management; Jill Dyché
[5] Customer relationship management; Roger Baran










11. Hướng dẫn tự học của học phần
Bảng 3: Nội dung chuẩn bị
	Tuần
	Nội dung
	Lý thuyết
(tiết)
	Bài tập (tiết)
	Thực hành (tiết)
	Sinh viên cần chuẩn bị

	
	Chương 1: Tổng quan về quản trị quan hệ khách hàng
	16
	
	
	- Tài liệu [1]: nội dung từng mục của Chương 1 (từ mục 1.1 ÷ 1.4).
- Tham khảo nội dung mục 1.1 ÷ 1.4 (từ trang 2 ÷ 21) trong tài liệu [3] để hiểu rõ về khái niệm, đặc điểm, các yếu tố chi phối, mối quan hệ giữa CRM với các hoạt động quản trị khác


	1
	1.1 Quản trị quan hệ khách hàng
	
	
	
	

	
	1.2 Đặc điểm và phạm vi của quản trị quan hệ khách hàng
	
	
	
	

	1;2
	1.3 Các yếu tố chi phối tới hoạt động quản trị quan hệ khách hàng
	
	
	
	

	
	1.4 Mối quan hệ giữa hoạt động quản trị quan hệ khách hàng với các hoạt động quản trị quan hệ khác trong doanh nghiệp
	
	
	
	

	
	Chương 2: Dịch vụ khách hàng trong quản trị quan hệ khách hàng
	20
	
	
	- Tài liệu [1]: nội dung từng mục của Chương 2 (từ mục 2.1 ÷ 2.3).
- Tham khảo nội dung mục 2.1 ÷ 2.3 (từ trang 22 ÷ 29) trong tài liệu [3] để hiểu rõ về dịch vụ khách hàng


	2
	2.1 Bản chất và vai trò của dịch vụ khách hàng
	
	
	
	

	3
	2.2 Các cấp độ dịch vụ khách hàng
	
	
	
	

	
	2.3 Lựa chọn hình thức dịch vụ khách hàng
	
	
	
	

	
	Chương 3 Chiến lược quản trị quan hệ khách hàng
	16
	
	
	- Tài liệu [1]: nội dung từng mục của Chương 3 (từ mục 3.1 ÷ 3.3).
- Tham khảo nội dung mục 3.1 ÷ 3.5 (từ trang 30 ÷ 44) trong tài liệu [3] để hiểu rõ về Chiến lược, tổ chức xây dựng chiến lược khách hàng


	5
	3.1 Cơ sở xây dựng chiến lược quản trị quan hệ khách hàng
	
	
	
	

	5;6
	3.2 Các loại chiến lược quản trị quan hệ khách hàng
	
	
	
	

	
	3.3 Tổ chức xây dựng chiến lược quản trị quan hệ khách hàng
	
	
	
	

	
	Chương 4 Quản trị cơ sở dữ liệu khách hàng
	16
	
	
	- Tài liệu [1]: nội dung từng mục của Chương 4 (từ mục 4.1 ÷ 4.3).
- Tham khảo nội dung mục 4.1 ÷ 4.4 (từ trang 45 ÷ 55) trong tài liệu [3] để hiểu rõ về Quản trị cơ sở dữ liệu, chia sẻ dữ liệu, khai thác dữ liệu, công cụ thu thập dữ liệu


	
	
	
	
	
	

	6
	4.1 Dữ liệu và thông tin
	
	
	
	

	
	4.2 Quản trị cơ sở dữ liệu khách hàng
	
	
	
	

	7
	4.3 Các công cụ thu thập thông tin khách hàng
	
	
	
	

	
	Chương 5 Chăm sóc khách hàng và quản trị xung đột
	16
	
	
	- Tài liệu [1]: nội dung từng mục của Chương 5 (từ mục 5.1 ÷ 5.2).
- Tham khảo nội dung mục 6.1 ÷ 6.3 (từ trang 71 ÷ 85) trong tài liệu [3] để hiểu rõ về quản trị xung đột, văn hóa dịch vụ khách hàng trong doanh nghiệp


	7
	5.1 Tổ chức hoạt động chăm sóc khách hàng
	
	
	
	

	8
	5.2 Quản trị xung đột với khách hàng
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