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BO GIAO DUC VA PAO TAO CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
TRUONG PAI HQC CAN THO DPoc lap — Tuw do — Hanh Phiic

PE CUONG CHI TIET HQC PHAN

1. Tén hoc phan: Quan tri quan hé khach hang (Customer Relationship Management)
- Mi s6 hoc phan: KT358E
- 86 tin chi hoc phan: 2 tin chi
- S6 tiét hoc phan: 30 tiét ly thuyét.
2. Pon vi phu trach hoc ph;"in:
- Khoa Quan tri kinh doanh
- Truong Kinh té
3. Piéu kién:
- Piéu kién tién quyét: Khong
- Diéu kién song hanh: Khong
4. Muc tiéu ciia hoc phén:

Muc N . CDR
Noi dung muc tieu CTPT

tiéu

Trang bi ’kién thire vé quan tri quan hé khach hang dé giai quyét 5 1 3a:
4.1 | va dé xuat bién phap cai tién trong hoat dong kinh doanh cta o

i 2.1.3b;
doanh nghi¢p

Rén luyén kha néng nhan dang, phét hién van dé va dé xuat giai | 2.2.1a;
4.2 | phap; phat trien kha nang lap ké hoach to chure, trién khai va 2.2.1b;
giam sat cac hoat dong kinh doanh 2.2.1c

Hinh thanh kha nang td chirc nhom 1am viéc hiéu qua; kha ndng
4.3 suy x€t, phan bién, tu duy sang tao; lam viéc co ke hoach, phan | 2.2.2b
bo cong viée hop 1y

Hinh thanh tac phong lam viéc chuyén nghiép; c6 kha nang lam
viéc doc lap, dua ra két ludn chuyén mon va bao vé dugc quan | 2.3a; 2.3b;

s diém ca nhan hogc lam viéc theo nhom trong diéu kién lam viéc | 2.3¢
thay doi ‘
5. Chuén diu ra ciia hoc phén:
CbR s Z a2 Muc CbR
HP Noi dung chuan diu ra tieu CTPT
Kién thirc
Xac dinh duogc tam quan trong cua khach hang trong 2.1.3a;
COl 2 4.1
doanh nghiép 2.1.3b
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CbR n Z 3 Muc CDbR
HP Noi dung chuan dau ra tidu CTPT
Kién thire
con Xac dinh cdc mé hinh quan tri mdi quan hé khach hang 41 2.1.3a;
phu hgp vai tirng kiéu doanh nghiép ' 2.1.3b
co3 | Phan biét dugc cic cép d6 khach hang va dac diém cua i1 |213=
tung nhom khach hang ' Z:1:3b
CO4 | Xay dung chién lugc quan tri mbi quan h¢ khach hang 4.1 g } ';’;;
Hinh thanh va xac dinh mo hinh quan tri quan h¢ khach 2.1.3a;
CO5 9 4.1
hang 2.1.3b
CO6 Xéc dinh mdi quan hé giira quan tri quan hé khach hang 41 2.1.3a:
va cac bo phan trong doanh nghiép ' 2.1.:3b
K¥ ning
Phiit trién kha ning nhan dang, phét hién vAn dé va dé 22, %;
GOT | ok vt = o 42 |22.1b;
xudl gat piap 22.1¢
Phat trién k¥ nang quan tri, sang tao, lap ké hoach va
s giam sat hoat dong quan tri quan hé khach hang %3 |2.2.20
Mibc d§ tu chi va trach nhiém
Hinh thanh tac phong lam viéc chuyén nghiép, tuén tha 258,
CO9 IR Iy 4.4 |2.3b;
ky luét to chue va dao dirc kinh doanh 7 3¢
: . . % o " A 2.3a;
Hinh thanh cho ngudi hoc vé trach nhiém véi ban than,
CO10 | ., . . . X s g o 4.4 | 2.3b;
xa hoi va cOng dong ¢ muc tu giac. 7 3¢

6. M6 ta tom tit ndi dung hoc phan:

Hoc phin quan tri quan hé khach hang nhim phat trién cac kién thire co ban vé viéc
t6 chirc va diéu hanh cac hoat dong quan tri méi quan hé véi khach hang trong hoat dong
kinh doanh cta doanh nghi¢p. Cu thé, hoc phan nay trang bi cho sinh vién céc kién thtrc co
ban vé vai tro va tdm quan trong ctia quan tri quan hé khach hang, chién lugc quan h¢ khéach
hang, quan tri xung dot va duy tri su hai long ctia khach hang. Hoc phén ciing cung cap kién
thirc vé kiém tra dénh gia va diéu chinh hoat dong quan tri quan hé khach hang.

7. Céu tric ndi dung hoc phan:

7.1. Ly thuyét

Noi dung S6 tiét | CPR HP
Chuong 1. Téng quan vé quan tri quan hé khach hang
1.1 | Khai niém vé quan tri quann hé khach hang 3 Col1
1.2. | Vai tro cta quan tri quan hé khach hang 2 COl
1.3 | Pdc diém va pham vi cua quan tri quan hé khach - CO1
hang
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Noi dung S6 tiét | CPR HP
1.4 | Tinh huéng cudi chuong 1 2 COT:
C010;CO11
Chwong 2 | Chién lwge quin tri quan hé khich hang
2.1 | Téng quan cic mé hinh Iy thuyét vé quan tri hé 3 C02; CO3
khéach hang ‘ _
2.2 | Xay dung quy trinh quan tri quan hé khach hang 2 CO3; CO4
2.3 | Tinh huéng cudi chuong 2 2 CO7; COg;
C09;CO10
Chuwong 3 | Cac cAp do quan tri quan hé khach hang
3.1 | Cac cap do khach hang 2 C03; CO5
3.2 | Quéan tri md hinh dich vu khéach hang 2 CO3; COS
3.3 | Tinh huéng cubi chuong 3 2 CO7; CO8;
C09;CO10

Chuong 4 | Mdi quan hé¢ giira Quan tri quan hé khach
hang va cic by phan chirc ning

4.1. | Quan tri quan hé khach hang trong hoat dong 2 CO6
Marketing
4.2. | Quan tri quan h¢ khach hang trong bén hang 2 CO6
4.3. | Quan tri quan hé khéach hang trong dich vu 2 CO6
khéch hang
4.4. | Tinh hudng cubi chuong 4 2 CO7; CO8;
C0O9;CO10

7.2. Thwe hanh

8. Phuong phap giang day:
- Dién giang
- Day hoc két hop
- Truy vén
- Giai quyét van dé
- Thao ludn nhom

9. Nhiém vu cua sinh vién:
Sinh vién phai thuc hi¢n cac nhiém vu nhu sau:
- Tham dur t6i thiéu 80% s tiét hoc 1y thuyét.
- Thuc hién ddy du céc bai tip nhom/bai tap va dugc danh gia két qua thuc hién.
- Tham du thi két thuc hoc ph?m.
- Chu déng tb chire thue hién gior tu hoc.
- Tham gia khéo sat nhan xét 16p hoc phan.
10. Panh gia két qua hoc tip ciia sinh vién:

10.1. Cach danh gia

Sinh vién dwoc danh gid tich lily hoc phan nhu sau:

TT | Diém thanh phén Quy dinh Trs%“g CDR HP

1 | Diém chuyén can S tiét tham du hoc/tdng s tiét 10% | CO9
2 | Diém bai tap S6 bai tap da lam/s6 bai dugc giao 10% | COl1; CO2;
CO3; CO4;
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TT | Piém thanh phin Quy dinh Trs%“g CDR HP
CO5; CO6;

CO7; COS;

C09; CO10

3 | Piém bai tdp nhém | - Bao céo 30% | CO7; COS;
- Dugce nhom xac nhéan ¢6 tham gia CO9; CO10

4 | Diém thi két thac | - Thi viét trén méy tinh (60 phit) 50% | CO1; CO2;
hoc phén - Tham du du 80% tiét 1y thuyét CO3; CO4;
-Bit budc du thi CO35; CO6;

CO7; CO8;

C09; CO10

10.2. Cach tinh diém

- Diém dénh gi4 thanh phan va diém thi két thuc hoc phan dugc chim theo thang diém 10

(tir 0 dén 10), lam tron dén mot chir sb thap phan.

- Piém hoc phin 1a téng diém cua tit ca cac diém danh gid thanh phén ctia hoc phan nhan
v0i trong sO trong Ung. Piém hoc phén theo thang diém 10 lam tron dén mot chir s6 thap
phén, sau dé dugc quy doi sang diém chir va diém so theo thang diém 4 theo quy dinh vé

cong tac hoc vu cua Trudng.

11. Tai liéu giang day:

Théng tin vé tai lidu B0 dnglyed
biét
[1] Quan tri quan h¢ khach hang: Tai liéu huéng dén hoc tap / Huynh MOL.088258
Thi Cam Ly (2013) - 658.834/ L600
[2] Quan ly quan h¢ khach hang = Customer relationship MON.027730,
management / Nguyén Van Dung.- 658.834/ D513 MOL.048755,
MOL.086692,
MOL.086720,
KT.009134,
KT.009161
[3] CAm nang quan ly mdi quan hé khach hang / Jill Dyché; Huynh | MON.050702,
Minh Em (dich).- 658.812/ D994 MOL.074613
[4] Principles of customer relationship management / Roger J. KT.010474,
Baran, Robert J. Galka, Daniel P. Strunk, 0324322380.- 658.8/ MON.033943
B225




12. Huéng dén sinh vién tu hoc:
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Ly | Thue
Tuan Noi dung thuyét | hanh Nhiém vu ciia sinh vién
(tiét) | (tiét)
1 Chwong 1: Tong quan vé
quan tri quan hé khach hang
1.1 Khai niém vé quan tri 2 Nghién cutu trudge Tai liéu [1]:
quann hé khach hang ndi dung muc 1.1, Chuong 1
1.2 Vai tro cta quan tri quan hé 2 0 | Nghién cuu trude Tai liéu [1]:
khach hang ndi dung muc 1.2, Chuong 1

2 | 1.3. Pic diém va pham vi cia | 2 0 | Nghién ctru trude Tai lidu [1]:

quan tri quan hé khach hang ndi dung muc 1.3, Chuong |

3 | 1.4. Tinh hudng cudi chwong 1 | 2 0 | Lam viéc nhém (theo danh ddch
phdan nhom): lam bai tdp phéan
tich tinh hubng khach hang va
bdo cdo

Chuwong 2: Chién lwgc quén
tri quan hé khach hang
4 |2.1. Téng quan cac mo hinh ly 3 Nghién ctru truge Tai liéu [1]:
thuyét vé quan tri hé khach ndi dung 2.1, Chuong 2
hang
2.2. Xay dung quy trinh quan 2 0 | Nghién ctru truée Tai lidu [1]:
tri quan hé khach hang noi dung 2.2, Chuong 2
Nghién ctru trude Tai liéu [3]

5 | 2.3. Tinh hubng cudi chuong 2 | 2 0 | Lam viéc nhom (theo danh ddch
phdn nhom): lam bai tap phéan
tich tinh hudng quan tri khach
hang cuia mot cong ty va viét bai
thu hoach

6 | Chwong 3: Cac cip dé quan

tri quan hé khiach hang
3.1. Céc cap do khach hang 2 0 | Nghién ctru trude Tai lidu [1]:
ndi dung muc 3.1, Chuong 3
Nghién cuu trude Tai liéu [2]:
Chuong 2
7 3.2. Quan tri md hinh dich vu 3 0 Nghién ctru trude Tai lidu [1]:
khach hang ndi dung muc 3.2, Chuong 3
Nghién ctu trude Tai liéu [2]:
Chuong 2
8 | 3.3. Tinh hudng cubi chuwong 3 2 Lam vi¢c nhém (theo danh ddch

phdn nhom): lam bai tap phan
tich tinh hubng quan tri khach
hang ctia mot cong ty va viét bai
thu hoach
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Ly | Thuc
Tuan Noi dung thuyét | hanh Nhiém vu cia sinh vién
(tiet) | (tiet)

9 | Chwong 4: Mdi quan hé giira
Quan tri quan hé khach hang
va cac by phén chirc ning

4.1. Quan tri quan hé khach 2 0 | Nghién ctru truge Tai ligu [1]:
hang trong hoat ddng |- ndi dung muc 4.1, Chuong 4
Marketing

10 [4.2. Quan tri quan h¢ khach 2 0 | Nghién ctru trude Tai liéu [1]:
hang trong ban hang ndi dung muc 4.2, Chuong 4
4.3. Quan tri quan hé khach 2 0 | Nghién ctru truge Tai liéu [1]:
hang trong dich vu khach hang ndi dung muc 4.3, Chuong 4

11 | 4.4. Tinh hudng cudi chuong 4 2 0 | Lam vi¢c nhom (theo danh dach

phdn nhom): lam bai tdp phan
tich tinh hudng va bao cdo

Can Tho, ngaythdng 9 nim 2024
TL. HIEU TRUONG TRUONG KHOA

HIEU TRUONG TRUONG KINH TE w e

. , Lé Tan Nghiém
Le Khudng Ninh &



