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PE CUONG CHI TIET HQC PHAN
Trinh d§ dao tao: Dai hoc
Nganh dao tao: Quan tri dich vu du lich va It hanh

1. Tén hoc phan: Quén tri quan hé khach hang
2. Mi hoc phan: QTDVDL 011
3. S6 tin chi: 3(3,0)
4. Trinh d¢ cho sinh vién: Nam tha 4
5. Phan bo thoi gian:

- Lén 16p: 45 tiét Iy thuyét, 0 gio' thue hanh.

- Ty hoc: 90 gid
6. Diéu kién Fién quyét: Sinh vién di duoc hoc cac hoc phan co s& nhu: Kinh té hoc
vi md, Kinh t€ hoc vi mo, Marketing can ban, Quan tri hoc.
7. Giang vién:

STT Hoc ham, hoc vi, ho tén S6 dién thoai Email
ThS. Nguyén Thi Thao 0904422018 | Nguyenthaosd@gmail.com
ThS. Nguyén Thi Huong Huyén | 0989.836.345 | Huyentb2010@gmail.com
3 | ThS. Nguyén Thj Sao 0977.125.495 | Maisaobms(@gmail.com

8. M ta ndi dung ciia hoc phan:

Cung cép cho sinh vién nhimng kién thic tong thé vé quan tri quan hé khach
hang (CRM) gdm chién lugc, nhitng do ludng marketing, to chirc, stt dung co sé dit
lidu khach hang,... Qua viéc phdi hop 1y thuyét va thuc hanh, hoc phan gitp sinh vién
tra 101 dugc nhimg cau hoi nhu: Thé nao 1a CRM?, CRM giup dat dugc gi va nhu thé
nao?, Cach thtrc thuc hién chién luge CRM trong td chac? Sinh vién nim duoc céc
khai niém c6t 16i trong CRM; hiéu dugc cach ap dung cac thanh t6 trong mé hinh
IDIC dé tao ra va quan tri quan h¢ khach hang hi€u qua; thyc hién dugc nhiing do
luong mareting theo khach hang; sir dung dugce cd s¢ dir liéu khach hang hi¢u qua thuc
thi chién luge CRM; tang k¥ nang lam viéc nhom, thdo luan va bao vé céc chién luoc
vé CRM.

9. Muc tiéu va chuin diu ra ciia hoc phan:

9.1. Muc tiéu
Muc tiéu hoc phén thoa man muyc tiéu cua chuong trinh dao tao:

Murc do Phéan bo muc tiéu

Muc o X
t“. Mo ta theo thang hoc phan
iéu
do Bloom trong CTDT
MTI1 Kién thirc

MTI.1 | Trinh bay dugc khai niém cot 161 vé quan 2 [1.2.1.2a.]

1




Muc Murc do Phian b myc tiéu
tié.u Mo ta theo thang hoc phan
do Bloom trong CTDT
tri quan hé khach hang, vai tro cua quan tri
quan hé khach hang.
Van dung duoc thuyét quan h¢, mé hinh
MT1.2 | IDIC trong quan tri quan hé khach hang dé 3 [1.2.1.2b.]
quan tri quan hé khach hang hi¢u qua.
MT2 Ky nang
MT2.1 Co6 ky nang phan tich quan h¢ khach 4
hang
C6 k¥ ning phén tich va lap ké hoach
chién lugc va kiém tra, kiém soat, quan [1.2.2.1]
MT2.2 | . . 4
tri quan hé khach hang trong doanh
nghiép.
C6 k¥ nang phan tich, tong hop, danh gia
MT23 va nAéng; luckdéfl dit chu}:én mqf)n dé giai 5 (1223]
quyét van dé lién quan dén quan tri quan
hé khach hang cua doanh nghiép.
MT3 Mirc tw chi va trach nhiém
C6 nang luc lam viée doc l1ap, lam viéc theo
MT3.1 | nhom, giai quyét cong viée, van dé phirc 4 [1.2.3.1]
tap trong diéu kién lam viéc thay doi.
Co6 nang lyc dinh hudng, lap ké hoach,
MT3.2 di;éu pl}(f)i, ‘quén ly, }1u0'njg de:l’n, gjém S.é}t’ 4 (1.232]
danh gia va dua ra két luan cac cong viéc
thudc chuyén mén nghé nghiép.

9.2. Chudn diu ra
- Su phu hop ctia chuan dau ra hoc phin véi chuén dau ra cia chwong trinh dao tao:

Phan bo
CBbR
CbR Thang
n Lo hoc
hoc Mo ta do h.‘
| an
phan Bloom P
trong
CTPbT
CDR1 Kién thirc
CBRI.1 Trinh bay dugc khai niém vé quan tri quan hé khach 2
" | hang, tAm quan trong cia quan tri quan hé khach hang. [2.1.5.]
CDR1.2 Trinh bay dugc cac thanh t6 ciia mo hinh IDIC trong 4
" | quan tri quan hé khach hang.




Phan bd

CDbR
CDbR Thang
n in hoc
hoc Mo ta do S\
N phan
phan Bloom
trong
CTPT
CBR13 Trinh bay dugc nhitng do ludong marketing trong quan 4
" | tri quan hé khach hang.
Trinh bay dugc ndi dung so s¢ dir li¢u khach hang va 4
CbR1.4 . i e 1in , \
quan tri co s¢ dir liéu khach hang.
CDbRI1.5 | Trinh bay dugc cac hoat dong cuia CRM chién luoc. 2
CDR1.6 | Trinh bay dugc cac giai phép trién khai CRM chién luge | 4
CDR1.7 | Trinh bay duoc cic bude hinh thanh CRM chién luge 2
CDbR2 Ky nang
CBR.1 Ptlén ‘fich ﬂ‘lé‘lnh t6 ctia md hinh IDIC trong quén tri quan 4
hé khach hang. [2.2.1]
CDR2.2 | Phan tich cac quan h¢ khach hang 4
C6 k¥ nang phan tich va lap ké hoach chién lugc va
CDR2.3 | kiém tra, kiém so4t, quan tri quan hé khach hang trong 5 [2.2.2]
doanh nghiép.
C6 k¥ nang phan tich, tong hop, danh gia va nang luc
CDR2.4 | din dit chuyén mon dé giai quyét van dé lién quan dén 5 [2.2.5]
quan tri quan hé khach hang ctia doanh nghiép.
CDR3 Mire tu chi va trach nhiém
C6 kha nang lam viéc doc 1ap hodc 1am viéc theo nhom,
CDR3.1 | c6 y thirc chiu trach nhiém va tu duy phan bién khoa 4 [2.3.1]
hoc.
C6 ning lyc hudng dan, giam sat nhig nguoi khac thuc
CPR3.2 | hign nhiém vu, danh gia chit luong cong viéc, chiu trach | 3 [2.3.2]

nhi€ém ca nhan va trach nhiém doéi véi nhom.




10. Ma tran lién két ndi dung véi chuin dau ra hoc phan:

Chuong

Noi dung hoc phin

Chuan dau ra cia hgc phan

CDR1

CDR2

CDR3

CbR
1.1

CDbR
1.2

CDbR
1.3

CDbR
1.4

CbR
1.5

CbR
1.6

CbR
1.7

CDbR
2.1

CDbR
2.2

CDbR
2.3

CbR
24

CbR
3.1

CbR
3.2

Chuong 1: T(K)ng quan vé quan tri quan hé khach
hang CRM

1.1. Marketing, CRM va gia tri khach hang
1.1.1. Mot s6 khai niém vé marketing

1.1.2. Khai niém va déc diém CRM

1.1.3. Gia tri khdach hang

1.2. TAm quan trong ctia CRM

1.3. Nhiing tu tuéng vé quan hé khach hang
1.3.1. Bac diém cia mot moi quan hé

1.3.2. Thuyét quan hé

1.3.3. Qud trinh phdt trién quan hé

3

Chwong 2: M6 hinh IDIC trong quéan tri quan hé
khach hang

2.1. M0 hinh IDIC va long tin

2.1.1. Long tin va nhitng méi quan hé
2.1.2. M6 hinh IDIC trong CRM

2.2. Nhan dién khach hang

2.3. Phan bi¢t khach hang

2.3.1. Phan biét khach hang theo gia tri
2.3.2. Phan biét khach hang theo nhu cdu
2.4. Tuong tac voi khach hang

2.5. Tuy bién theo khach hang

Chuong 3: Nhirng do lwong marketing theo khach
hang trong CRM




Chuong

Noi dung hoc phin

Chuan dau ra cia hgc phan

CDR1

CDR2

CDR3

CbR
1.1

CDbR
1.2

CDbR
1.3

CDbR
1.4

CbR
1.5

CbR
1.6

CbR
1.7

CDbR
2.1

CDbR
2.2

CDbR
2.3

CbR
24

CbR
3.1

CbR
3.2

3.1. Po luong trong marketing truyén thong
3.1.1. Po long thi phan
3.1.2. Po luong trong ting truéng doanh sé

3.2. bBo luong trong marketing dya trén khach hang

3.2.1. Do lvong dua trén khach hang chinh
3.2.2. Do luvong dwa trén khach hang dai chung
3.2.3. Po luwong dira trén khdch hang chién lwoc

Chuong 4: Str dung co sé dir liéu khach hang
4.1. Co c¢ dir liéu khach hang

4.1.1. Phan biét dir liéu voi thong tin

4.1.2. Phan biét co so dir liéu khach hang

4.2. Quan ly co s¢ dir liéu

Chuong 5: CRM chién lwgc va dw an CRM
5.1. CRM chién lugc

5.1.1 Cdc hoat dong CRM chién luwoc

5.1.2. Cdc buée hinh thanh CRM chién lwgc
5.2. Du an CRM

5.2.1. Thanh phdn cia hé thong CRM, dy dn CRM

5.2.2. Ung dung CRM — Loi nhudn va chi phi
5.2.3. Giai phdp trién khai CRM




11. Panh gia hoc phin

11.1. Ma trén phwong phdp kiém tra ddnh gid véi chudn dau ra hoc phin

2 Phwon CDR ciia hgc phan
syr| Piem ) Quy | Treng . kiégm i Ghi chi
thanh phan dinh i} . .. CDR1 CbR2 CDR3
tra danh gia
1 |Piém thuong Panh  gia | CBR1.1, | CPR2.1, | CPR3.1,
xuyén, danh nhan thic va | CPR1.2 | CPR2.2, | CPR3.2 | |
git  nhén thai do tham | CDR1.3, biém
thic, thii do| 01 | 5o, |2  thao | CDR1.4 gung q
thao  luan, | diém lugn;  danh inh cua
chuyén cén gia phan bai ;e}c 1grn
cia  sinh tap; chuyén anh gid
vién. . can: van dap
2 CPR1.5, | CPR2.1, | CPR3.1,
Kiém tra gilta | 01 | 300, | Twluan: 90 | CBR1.6 | CDR2.2 | CDR3.2
hoc phan diém phut CbR1.7 | CBR2.3,
CPR2.4
3 ’ Tuluan | CPRI3, | CPR2.3, | CR3.1,
Thi kcf:t thic | 01 | 509 e gi'an{ CPR1.4 | CPR2.4 | CPR3.2
hoc phan diém | CbR1.6
20phit | pR17

11.2. Céch tinh diém hoc phin
Diém hoc phan 1a trung binh cong cac diém thanh phan da nhan trong sé. Tinh
theo thang diém 10, lam tron dén mot chit sé thap phan. Sau d6 chuyén thanh thang

diém chir va thang diém 4.

12. Yéu ciu hoc phén

- Yéu cau ve nghién ctru tai liéu: Poc céc tai liéu vé quan tri quan hé khach

hang.

- Yéu cau vé lam bai tap: Lam dﬁy du céac bai tap 4ap dung, céc chu dé tu hoc
theo nhom.

- Yéu cau vé thai d6 hoc tdp: Chuan bi day du tai lidu va dung cu trude khi dén
16p. Ghi chép va tich cuc lam cac chu dé tu hoc, tu nghién ctru.

- Yéu cau vé chuyén can: Sinh vién tham du t6i thiéu 80% thoi luong ctia hoc phan.

- Yéu cau vé kiém tra gitra ky va thi két thiic hoc phﬁn: Sinh vién thyuc hién theo
ké hoach tién do, quy ché.

13. Tai liéu phuc vu hoc phin:
- Tai li¢u chinh
[1] - Pai hoc Sao D6 (2021), Gido trinh Quan tri quan hé khach hang.

- Tai li¢u tham khdo




[2] Luu Pan Tho, Lwong Vin Qudc (2019), Gido trinh Qudn tri quan hé khéch
hang, NXB Tai chinh .
14. Noi dung chi tiét hoc phin:

A . £ os . CbR
TT NOi dung giang day So gio Phwong phap day-hoc hoc phﬁ n
Chuwong 1: Tong quan vé quin 6 Thuyét trinh; Pam thoai; | CDRI.1,
tri quan h¢ khach hang CRM | (6LT, | Day hoc dwa trén vén dé. CbR2.1,
Muc tiéu chung: 0TH) | . Giang vién: CDR3.1,
Trinh bay dwoc khai lwgc vé + Giai thich cac ddi twong, ban | CDR3.1,
CRM, quén tri CRM. Phan tich chat va phuong phap tam li.
va van dung dugc cac thuyét + Giao bé}i tafq? cho ca nhe:m.
quan h¢, phat trién quan hé + Neéu van d?’ h}fgn% dan sinh
khéch hang vién giai quyét van dé.
Néi dune cu thé: + Cho sinh vién thuc hanh to
) 5 ) ' o churc cac hoat dong hoat nao.
1.1. Marketing, CRM va gia tri ) I
. \ - Sinh vién:
khéch hang . ) o
1| 1.1.1. Mt 56 khdi niem vé - Nghién ciu tai licu [I],
marke tiﬁg ' chuong 1, muc 1.1 dén 1.2
1.1.2. Khdi niém va dic diém - Poc tai licu [2], chuong 1,
CRM ’ ) trang 4 - 11.
1.1.3. Gia tri khach hang
1.2. TAm quan trong ciia CRM
1.3. Nhitng tu tudng vé quan hé
khach hang
1.3.1. Pac diém cia mét moi
quan hé
1.3.2. Thuyét quan hé
1.3.3. Qud trinh phat trién quan
hé
Chuong 2: Mo hinh IDIC 9 Thuyét trinh; Pam thoai; | CDRI.1,
trong quan tri quan h¢ khach | (OLT, | Day hoc dwa trén vén dé. CPR1.2,
hang 0TH) | _ Giang vién: CDR2.1,
Muyc tiéu chung: + Giai thich cac khai niém, | CDR3.1,
Trinh bay dugc mo6 hinh IDIC dinh nghia, quy tac. CbR3.2.
5 trong quan tri quan hé khach + Giao bai tap cho ca nhan.

hang. Phan tich dugc céc thanh
td ctia md hinh IDIC van dung
trong quan tri quan hé khach
hang.

Ndi dung cu thé:

+ Hudng dan va yéu ciu sinh
vién néu cac mod hinh IDIC
trong quan tri khach hang.

+ Néu van dé, huéng din sinh
vién giai quyét van dé.

- Sinh vién:




TT

Noi dung giang day

S6 gio

Phwong phap day-hoc

CDR

hoc phin
2.1. Mo hinh IDIC va long tin - Nghién ctu tai liéu [1],
2.1.1. Long tin va nhitng moi chuong 2, muc 2.1 d&én 2.5.
quan hé - Poc tai liéu [2], chuong 2,
2.1.2. M6 hinh IDIC trong CRM trang 42 - 65.
2.2. Nhan dién khach hang
2.3. Phan biét khach hang
2.3.1. Phan biét khach hang
theo gia tri
2.3.2. Phan biét khach hang
theo nhu cau
2.4. Tuong tac vdi khach hang
2.5. Tuy bién theo khach hang
Chuong 3: Nhirng do lwong 6 Thuyét trinh; Pam thoai; | CDRI.1,
marketing theo khach hang| (6LT, | Day hoc sir dung néu vdn dé | CDRI1.2,
trong CRM 0TH) | _ Giang vién: CPRI1.3,
Muyc tiéu chung: + Gidi thich cac dic diém cua | CDR2.1,
Trinh bay dugc nhiing do ludong nhan cach. CbR2.2.
marketing theo khich hang trong + Giao bai tap cho cé nhan. CDR3.1,
CRM. Van dung dugc cic do + Huéng dan sinh hinh thanh | CPR3.2.
luong marketing theo khach hang. dac diém nhan cach.
N¢i dung cu thé: + Nhan xét, danh gia.
3.1. Do luong trong marketing - Sinh Vién:.
3 | truyén théng + Poc tai li€u 1 tur trang 20 —
3.1.1. Po luong thi phan 22
3.1.2. Po lwong trong ting + DPoc tai li€u [4] muc 5 tu
truwong doanh s trang 92 — 100
3.2. Do ludng trong marketing
dua trén khach hang
3.2.1. Do lvong duwa trén khdach
hang chinh
3.2.2. Do lvong duwa trén khdach
hang dai chung
3.2.3. Do luong dua trén khach
hang chién lwoc
Chuong 4: St dung co s& dir 9 Thuyét trinh; Pam thoai; | CDRI.1
liéu khach hang (7LT, | Pong ndo; Day hoc sir dung | CDR1.2,
4.1. Co c6 dit liéu khach hang | OTH, | 5pap hii tir ban hoc. CDRI1.3,
4 411 Phan bigt dir ligu voi | KT | _ Giang vien: CDRI 4,
thong tin + Giang giai vé cac mirc d¢ cia | CDR2.1,
4.1.2. Phan biét co so dwr liéu doi séng tinh cam. CPR2.2,




TT Noi dung giang day S6 gior Phwong phap day-hoc h(.)((-?};ﬁﬁ N
khach hang + Hudng dan sinh vién so sanh | CDR2.3,
4.2. Quan ly co s¢ dir liéu cac co s& dir liéu cua khach | CDR3.1,
hang. CDbR3.2.
+ Nhan xét, danh gia.
+ Huéng dan sinh vién liy vi du
- Sinh vién:
Nghién cuu tai li¢u [1] chuong
4 tr muc 4.1-4.2.
- Poc tai liéu [2], chuong 4,
trang 80 — 83.
Chuwong 5: CRM chién hrge va 15 Thuyét trinh; Pam thoai; | CDRI.1,
du An CRM (I5LT, | Pong nio; Day hoc sir dung | CDR1.2,
Muc tiéu chung: OTH) | bhan hdi tir ban hoc. CDRI1.3,
Trinh bay dugc khai niém CRM - Giang vién: CbR1.4,
chién lugc, cac bude hinh thanh + Gidng giai vé céc van d¢ ctia | CDRIL.S,
CRM chién lugc, du an CRM. tam li va tam Ui du lich. CbR2.1,
Phén tich, van dung CRM chién + Hutng din sinh vién thio | CPR2.3,
luoc va du an CRM trong doanh luan céc quy luat ta.m ly CPR3.L,
hia + Nhan xét, danh gia. CbR3.2.
HERIEP- ) + Hudng dan sinh vién 13y vi du
Noi dung cu the: . ‘A
5 y - Sinh vién:
>.1. CRM chien hAIQC 2 Nghién ctru tai li¢u [1], chuong
5.1.1 Cac hoat dong CRM chién 5. muc 5.1-5.2.
luge - Poc tai lidu [2], chuong 5,
5.1.2. Cac buoc hinh thanh
; trang 80-89.
CRM chien luoc
5.2. Dy an CRM
5.2.1. Thanh phan cia hé thong
CRM, dvw an CRM
5.2.2. Ung dung CRM — Loi
nhudn va chi phi
5.2.3. Giai phap trién khai CRM
Hai Duong, ngay 9 thang 8 nam 2022
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