aa A W N -

HOC VIEN PHU NU VIET NAM CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Poc lap - Tu do — Hanh phic

PE CUONG CHI TIET HQC PHAN

QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
Nganh dao tao: Quan tri Kinh doanh
H¢ dao tao: Pai hoc chinh quy

. Tén hoc phin: Quin tri quan hé khach hang
. M4 hoc phan: DHPRO05
. S6 dvht: 3 (2,1)

. Trinh d¢: SV nam tha 3

. Phén bo thoi gian:

+ Ly thuyét: 30 tiét

+ Thao lugn, thuc hanh: 28 tiét

+ Kiém tra/ danh gia: 2 tiét

+ Tu hoc: 60 gio

. Piéu kién tién quyét: Quan tri Marketing

. Muc tiéu cua hoc phan:



7.1. Vé kién thire
Mon hoc trang bi cho sinh vién nhiing kién thirc nén tang vé quan tri quan hé khach hang.
Sau khi hoc xong hoc phan nay, sinh vién c6 thé:
- Hiéu 1 tAm quan trong cta viéc cham soc khach hang va hoat dong quan tri quan hé khach hang;
- Nhan thtrc va phan biét dugc cac chién luoc quan tri quan h¢ khach hang;
- Hiéu va van dung tot quy trinh quan tri quan hé khach hang;
- Nam duoc cac ndi dung vé quan 1y xung dot, vé kiém tra, danh gia va diéu chinh hoat dong quan tri quan hé khach hang.
7.2. Vé ky ning
Sau khi hoc xong, sinh vién co thé co duoc nhirng ki ndng co ban sau:
- Rén luyén céac k¥ nang phan tich, danh gia va xiy dung mé hinh t6 chirc dir liéu khach hang;
- K¥ ning xdy dung chién luoc quan hé khach hang, danh gia va diéu chinh hoat dong quan tri quan hé khach hang;
- Xay dung va phat trién duoc k¥ ning cham séc khach hang;
- Biét cach duy tri quan h¢ 1au dai v6i khach hang va thyc hién dugc cac chién luoc quan tri marketing;
- Nhén dinh va kip thoi giai quyét xung dot phat sinh trong quan hé v6i khach hang.
7.3. Vé thdi do
- Sinh vién c6 thai do, quan diém dung déng véi viéc kinh doanh 1ay khach hang lam trong tam;

- Sinh vién c6 thai d6 nghiém tlc, sang tao, san sang cap nhat cac kién thirc, xu thé quan tri moi khi hoc tap, tim hi€u vé hoat dong

quan tri quan hé khach hang.



8. M6 ta tém tit ndi dung hoc phén:

Hoc phan Quan tri quan hé khach hang cung cap cho ngudi hoc nhirng kién thirc co ban vé viéc to chtic va diéu hanh cac hoat dong
quan tri thong tin khach hang va mbi quan hé giita doanh nghiép v&i khach hang. Cu thé, Hoc phan nay trang bi cho sinh vién cac kién
thirc co ban vé ban chét cua quan tri quan h¢ khach hang, cac hoat dong chu yéu, mbi quan h¢ gilta quan tri quan hé khach hang véi cac
hoat dong quan trji chirc ning khéc trong doanh nghiép. Ngoai ra, Hoc phan ndy ciing cung cp cac kién thirc vé cac hoat dong cung cap
dich vu cho khach hang, quy trinh lya chon chién luoc quan tri quan hé khach hang va cac cong vi¢c tac nghiép cu thé khac nhu quan tri

xung ddt va duy tri su hai 1ong ctia khach hang, kiém tra, danh gia va diéu chinh chién lugc quan tri.
9. B mon phu trach giang day: Marketing, Khoa QTKD.
10. Nhiém vu cia sinh vién:
- Nghién ctru trude gido trinh, tai liéu theo chuong, bai vao céac gio tu hoc;
- Tham gia day du cac gio 1én 16p;
- Tham gia thao luan tich cuc tai 16p;
- Hoan thanh céc bai tap ca nhan, bai tap nhém dugc giao;
- Hoan thanh 1 bai kiém tra gitra ky;
- Hoan thanh ky thi két thuc hoc phan;
- Ty giac va sang tao trong hoc tap.
11. Tai liéu hoc tap
11.1. Gido trinh bdt budc:

- PGS.TS. Truong Pinh Chién (Chu bién) (2009). Gido trinh Qudn tri quan hé khdch hang. Ha Noi: NXB Phuy nit.



11.2. Tai liéu tham khao:

- PGS.TS. Truong Pinh Chién (Chi bién) (2013). Gido trinh Qudn tri Marketing. Ha Noi: NXB Pai hoc Kinh té Qudc dan.

- PGS.TS.Tran Minh Pao (Chu bién) (2013). Gido trinh Marketing cin ban. Ha Noi: NXB Pai hoc Kinh té Qudc dan.

- PGS.TS.Tran Minh Pao (Chu bién) (2012). Gido trinh Marketing cin ban. Ha Noi: NXB Pai hoc Kinh té Qudc dén.

- Flory, P. (2013). The complete customer relationship management handbook. London, England: Directory of Social Change.

- Dyché, J. (2002). The CRM handbook: A business guide to customer relationship management. Boston, MA: Addison-Wesley.

12. Tiéu chuan danh gia sinh vién:

STT Pi¢m thanh phin Quy dinh Trong sb Ghi chii
banh gia chung
1 | Diém thudng xuyén, danh gia nhan thirc, chuyén can 1 diém 10% trong sudt hoc
phan
P , 1 bai kiém tra viét
2 | biém kiém tra gitra ky 20%
(457)
3 | biém thao luan, bai tap nhoém/ca nhan 1 diém 10%
oy ‘ Thi viét
4 | Thi két thuc hoc phan 60%
(90 phut)

13. Thang diém: 10
- Ldy dén mét chir s6 thdp phén
14. Ngi dung chi tiét hoc phan:




3 Ly TL + Nhiém vu cia
Tui Noi d iang d . Tai liéu doc trué T
uan 01 dung giang day thuyét KT ai lieu doc truoc Sinh vién
Tuén 1 CHUONG 1 2 2
BAN CHAT CUA QUAN TRI QUAN HE - PGS.TS. Truong | Poc trude ndi
KHACH HANG Dinh Chién (Chu dung hoc Tuén 1

1.1. Tong quan vé Quan tri quan hé khach hang
(CRM)

1.1.1. Khai niém CRM
1.1.2. Vai tro cua CRM
1.1.3. Noi dung CRM

1.1.4. Cac buoc xdy dung va thuc hién hoat dong
CRM

1.2 Pic diém va pham vi ciia Quan tri quan hé
khach hang

1.2.1. Béc diém ciia CRM

1.2.2 Pham vi cac hoat dong CRM
Huéng din thio luin:

- Cau hai thao luan chung:

+ Theo ban, Quan tri quan hé khach hang c6 anh
hudng nhu thé nao téi doanh nghiép va khach hang
cua ho, dac biét 1a trong bdi canh toan cau héa?

bién) (2009). Gido
trinh Quan tri quan
hé khach hang. Ha
Noi: NXB Phu nir,
tr.11-31.

- PGS.TS.Tran Minh
bao (Chu bién)
(2012). Giao trinh
Marketing can ban.
Ha No6i: NXB Dai
hoc Kinh té Quéc
dan, tr.23-30. (Tham
khao thém).

va chuan bi cho
cau hoi thao luan
trong Tuan 1.

5




N¢i dung gidng day

thuyét

TL +
KT

Tai liéu doc truée

Nhiém vu cia
Sinh vién

Pau 1a ban chat ctia quan tri quan hé khach hang?

+ Mot s cau hoi thao luan khac trong tai li¢u (Cac
nhém con lai)

- Céach thao luan: thao luan theo nhém (8-10 sinh
vién mdi nhom). Tuy tinh hudng, giang vién s&
phan cong chu dé thao luan cu thé va cach thic
trinh bay.

Tuén 2

Tiép Chuong 1:

1.3 Cac yéu to chi phoi Quan tri quan hé khach
hang

1.3.1. Méi quan hé ldu bén véi khdich hang
1.3.2. Quy trinh sin pham
1.3.3. Trach nhiém cua doanh nghiép

1.4 Mbi quan hé giira Quan tri quan hé khach
hang véi cac hoat dong quan tri khac trong
doanh nghiép

1.4.1. CRM véi Marketing
1.4.2. Ban hang véi CRM
1.4.3. Truyén théng véi CRM

- PGS.TS. Truong
Pinh Chién (Chu
bién) (2009). Giao
trinh Quan tri quan
hé khach hang. Ha
No¢i: NXB Phu ntr,
tr.31-50.

Poc
dung hoc Tuan 2

trudc  ndi

va chuan bi cho
cau hoi thao luan
trong Tuan 2.




3 Ly TL + Nhiém vu cia
Tua Noi d iang d . Tai liéu doc trué: ; ;
uan 0i dung giang day thuyét KT ai liéu doc truédc Sinh vidn
1.4.4. Dich vu khdch hang voi CRM
1.4.5. Con nguoi voi CRM
* On tap va hé thdng kién thirc Chuong .
Hudéng dan thio luin:
- Cau hoi thao luan chung:
+ Hay phan tich mdi quan hé gitra QTQHKH va
cac hoat dong quan tri khac trong mot doanh
nghiép cu thé. Theo em, QTQHKH co mbi quan hé
chit ché nhit vai hoat dong quan tri nao? Tai sao?
+ Mot s6 cau hoi thao luan khac trong tai lidu (Céc
nhom con lai)
- Céch thao luan: thao luan theo nhém (8-10 sinh
vién). Tuy tinh huéng, giang vién s& phan cong chu
dé thao luan cu thé va cach thuc trinh bay.
Tuén 3 CHUONG 2 2 2
DICH VU KHACH HANG TRONG QUAN TR] -PGS.TS. Truong | Poc trudc noi
QUAN HE KHACH HANG Dinh Chién (Chu dung hoc Tuén 3

2.1. Ban chit va vai tro cia dich vu khach hang

2.1.1. Ban chdt cua dich vu khdch hang

bién) (2009). Gido
trinh Quan tri quan
hé khach hang. Ha

va chuan bi cho
cau hoi thao luan
trong Tuan 3.




3 Ly TL + Nhiém vu cia
Tua Néi d iang d . Tai liéu doc truwé ; ;
uan 0i dung giang day thuyét KT ai liéu doc trudce Sinh vien
2.1.2. Vai tro cua dich vu khach hang Noi: NXB Phu nt,
, tr.51-62.
2.2. Cac cap do cua dich vu khach hang .
) ‘ . R - PGS.TS.Tran Minh
2.2.1. Khach hang mua hang lan dau Pao (Chit bién)
2.2.2. Khach hang mua hang lap lai (2012). Gido trinh
2.2.3. Khdch hang trung thanh Marketing can ban.
- Cau hoi thao luan chung: Ha Noi: N},(B D’ai
ba khich hi 2 doanh nehiéo cin 14 hoc Kinh t€ Quoc
+ t
Quan‘ ¢ A ac ang, cu:.a oe.m ng 1ip ca? a13 dan, tr.96-118.
trung vao dau: Tao ra cac giao dich ban dau (cap do Tham khio the
1), khach hang mua lip lai (cép d6 2), hay khach (Tham khéo thém).
hang trung thanh (cip d6 3) dé mang dén thanh
cong cho doanh nghi¢p? Tai sao?
+ Mot s6 cau hoi thao luan khac trong tai liéu (Cac
nhom con lai)
- Céach thao luan: thao luan theo nhém (8-10 sinh
vién/nhom). Tuy tinh hudng, giang vién s& phan
cong chit d& cy thé va cach thirc trinh bay.
Tuin 4 | Tiép Chuong 2: 2 2
2.3. Lwa chon hinh thirc dich vu khach hang/ban - PGS.TS. Truong Doc trude ndi
hang Pinh Chién (Chu dung hoc Tuén 4




3 Ly TL + Nhiém vu cia
Tua Néi d iang d . Tai liéu doc truwé ; ;
uan 0i dung giang day thuyét KT ai liéu doc truédc Sinh vidn
2.3.1. HG so Pyramid bién) (2009). Gido va chuan bi cho
. trinh Quan tri quan | cau hoi thao luan
2.3.2. H6 so Hourglass hé khdch hang. Ha | trong Tuén 4.
2.3.3. Ho so Hexagon Noi: NXB Phy nit,
2.4. Cam bAy ciia ho so dich vu khach hang tr. 62-71.
2.4.1. Tdp trung vao phan dinh
2.4.2. Tap trung vao cua truoc
* On tap va hé thong kién thirc Chuong 2.
- Cau hoi thdo luan chung:
+ Hinh thtc dich vu khach hang nido c¢6 nhiéu wu
viét nhat? Tai sao?
+ Mot sb cau hoi thao luin khac trong tai lidu (Céc
nhom con lai)
- Céch thao luan: thao luan theo nhém (8-10 sinh
vién/nhom). Tuy tinh hudng, giang vién s& phan
cong chil dé cy thé va cach thirc trinh bay.
Tuén 5 CHUONG 3 2 2
CHIEN LUGC QUAN TRI QUAN HE -PGS.TS. Truong | Poc trudc ndi
KHACH HANG Dinh Chién (Chu dung hoc Tuan 5

bién) (2009). Gido

va chuan bi cho




N¢i dung gidng day

thuyét

TL +
KT

Tai liéu doc truée

Nhiém vu cia
Sinh vién

3.1. Co s& xay dung chién lwgc quan tri quan hé
khach hang

3.1.1. Phan tich chién lugc kinh doanh

3.1.2. Phan tich chién legc khdch hang

3.1.3. Phan tich nganh va moi truong canh tranh
3.1.3.1. D6i thil canh tranh tiém an

3.1.3.2. Surc ép cua nguodi mua

3.1.3.3. Stic ép cua nha cung cip

3.1.3.4. Canh tranh ndi bo nganh

3.1.3.5. Sure ép tir moi trudong kinh doanh
3.1.3.6. Strc ép cuia cong nghé thay thé

3.1.3.7. Canh tranh, hop tac va mang ludi

3.2. Phat trién chién lwgec Quan tri quan hé
khach hang

3.2.1. Chién hegc ban hang ldy san phdam lam trong
tam
3.2.2. Chién lugc quan ly dich vu va hé tro

3.2.3. Chién lwgc ldy khdch hang lam trong tam

trinh Quan tri quan
hé khach hang. Ha

Noi: NXB Phu ni,

tr. 72-97.

cau hoi thao luan
trong Tuan 5.

10




Tuan

N¢i dung gidng day

Ly
thuyét

TL +
KT

Tai liéu doc truée

Nhiém vu cia
Sinh vién

3.2.4. CRM cad nhan hoa

Huwéng din thio luin:

- Cau héi thao luan:

Nhom 1: Phan tich nd1 dung va uu diém, nhuoc
diém cua Chién lugc ban hang lay san pham lam
trung tam;

Nhom 2: Phan tich ndi dung va uu diém, nhuoc
diém cua Chién luoc quan 1y dich vu va ho tro;
Nhom 3: Phan tich nd1 dung va uu diém, nhuoc
diém cua Chién luoc 1y khach hang 1am trung tam;
Nhom 4: Phan tich ndi dung va uu diém, nhuoc
diém cta Chién lugc CRM c4 nhan hoa.

Cau hoi phu: Chién lugc ndo 1a quan trong nhat
theo quan diém ctia nhom? Tai sao?

- Cach thao luan:

+ Sinh vién dém theo thu tu tir 1 dén 4, tiép tuc nhu
thé dé phan 1am 4 nhém. Mdi nhom thao luan mot
chu dé twong tmg va ciu hoi phu.

+ Cac nhom chuan bi dé trinh bay két qua vao tuan

11




3 Ly TL + Nhiém vu cia
Tuan Noi dung gidng da . Tai liéu doc trudéce ; :
pLQUNS Stang day thuyét | KT W Sinh vién
tiép theo (Tuan 6)
Tudn 6 | Tiép Chuong 3: 2 2
3.3. X4y dung chién lwgc CRM - PGS.TS. Truong Doc trude ndi
3.3.1. Lwa chon nguoi tham gia Binh Chién (Chu dung hoc Tuéan 6
. i o bién) (2009). Gido va chuan bi cho
3.3.2. Chuan bi cho cugc hop ddu tién trinh Quan tri quan | cau hoi thao luan
3.3.3. Hop xdy dung chién lwoc CRM hé khach hang. Ha | trong Tuan 6.
3.3.4. Xdc dinh cdc chién lwoc tiém nang Noi: NXB Phy ntr,
, tr. 97-106.
3.3.5. Lwa chon chién lvoc CRM
* On tap va hé thong kién thirc Chuong 3.
Huéng din thio luin:
Tiép tuc thao ludn va trinh bay két qua thao luan
ctia Tuan 5.
+ Pai dién cac nhom trinh bay két qua
+ Giang vién nhan xét, gop y.
Tuén 7 CHUONG 4 2 2

QUAN TRI CO SO DU LIEU KHACH HANG
4.1. Dir liéu va thong tin

4.1.1. Tam quan trong cua di liéu théng tin trong

- PGS.TS. Truong
Dinh Chién (Chu
bién) (2009). Gido

boc trudc ndi
dung hoc Tuan 7
va chuan bi cho

12




N¢i dung gidng day

thuyét

TL +
KT

Tai liéu doc truée

Nhiém vu cia
Sinh vién

CRM

4.1.2. Cac loai dir liéu thong tin can thu thdp
4.1.3. Giai ma thong tin

4.2. Quan tri co sé dir liéu khach hang
4.2.1. Su hop tac cua nhan vién

4.2.2. Chia se co so dir liéu

4.2.3. Chi tiét co s6 dit liéu

4.2.4. Khai thac dir liéu

Huéng din thio luin:

- Cau hoi thao luan chung:

+ Chién lugc kinh doanh va CRM 14 cén cir dé xac
dinh thong tin va dit liéu. Piéu nay dung hay sai?

Tai sao?

+ Mot s6 cau hoi thao luan khac trong tai liéu

- Céach thao luan: thao luan theo nhém (8-10 sinh
vién/nhém). Tuy tinh hudng, giang vién s& phéan
cong chu dé thao luan cu thé va céach thac trinh

bay.

trinh Quan tri quan
hé khach hang. Ha

Noi: NXB Phu ni,

tr. 107-119.

cau hoi thao luan
trong Tuan 7.

Tuan 8

Tiép Chuong 4:

13




3 Ly TL + Nhiém vu cia
Tua Néi d iang d . Tai liéu doc truwé ; ;
uan 0i dung giang day thuybt KT ai liéu doc truédc Sinh vien
4.3 Van dé phap Iy va dao dirc trong sir dung dir - PGS.TS. Truong Doc trudce ndi
li€u, thong tin Dinh Chién (Chi dung hoc Tuan 8
4.3.1 Vén d@é phap Iy bién) (2009). Gido va chuan bi cho
) , ) trinh Quan tri quan | cau hoi thao luan
4.3.2 Cac quy tac dgo dikc hé khdch hang. Ha | trong Tun 8.
4.4. Cong cu thu thap thong tin khach hang Noi: NXB Phu ntr,
4.4.1. Nguon théng tin va dir liéu tr. 119-132.
4.4.2. Cac cong cu thu thdp thong tin hitu hiéu - Tai litu do, giang
vién cung cap.
4.4.3. D¢ tin cdy cua thong tin
* On tap va hé thong kién thirc Chuong 4.
On tap chuén bj kiém tra giira ky.
Tuin 9 | ***KIEM TRA GIUA KY*** 0 1 Kiém tra 45’
CHUONG 5 2 1 On lai cac chuong 1 | Poc trude ndi

QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG VOl

TRUYEN THONG MARKETING, BAN HANG
VA MARKETING TRUC TIEP, TRUC TUYEN

5.1 Quan tri quan hé khach hang véi truyén
thong Marketing, ban hang

dén 4.

- PGS.TS.Tran Minh
Pao (Chu bién)
(2013). Gido trinh

Marketing can ban.

dung hoc Tuan 9
va chuan bi cho
cau hoi thao luan
Tuén 10.
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N¢i dung gidng day

thuyét

TL +
KT

Tai liéu doc truée

Nhiém vu cia
Sinh vién

5.1.1 Khdi quat vé truyén théng Marketing

5.1.2 Quang cao

5.1.3 Quan hé cong chung (PR)

5.1.4 Ban hang cad nhdn

5.1.5 Khuyén mai (Xiic tién ban hang)

Hudéng Bai tip nhom: mdi nhom 8-10 sinh vién

+ Néu cac budc chii yéu dé phat trién mot chuong
trinh truyén thong. Lua chon mot san phém, phat
trién chuong trinh truyén thong cho san pham do.

+ Trinh bay theo nhom.

Ha No6i: NXB Dai
hoc Kinh té Quéc
dan, tr.476-532.

Tuin 10

Tiép Chuong 5:

5.2 Marketing truc tiép va marketing truc tuyén
5.2.1 Marketing truc tiép

5.2.1.1. Khai ni¢m

5.2.1.2. Tién trinh marketing truc tiép

5.2.1.3. Cong cu marketing truc tiép

5.2.1.4 M6 hinh Maxi Marketing

5.2.2 Marketing truc tuyén (Internet marketing)

- PGS.TS. Truong
Dinh Chién (Chu
bién) (2013). Gido
trinh Quan tri
Marketing. Ha Noi:
NXB PH Kinh té
Quédc dan, tr. 673-
725.

boc trudc ndi
dung hoc Tuin 10
va chuén bi cho
cau hoi thao luan
trong Tuan 10.
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N¢i dung gidng day

thuyét

TL +
KT

Tai liéu doc truée

Nhiém vu cia
Sinh vién

5.2.2.1. Khai niém
5.2.2.2. Pac diém

5.2.2.3. Khac bi¢t co ban giira internet marketing
va marketing truyén thong

5.2.2.4. Céc hinh thtrc internet marketing
5.2.2.5. Cac noi dung chi yéu

5.2.2.6. Cic van dé dao duic va phap 1y trong
internet marketing

* On tap va hé thong kién thirc Chuong 5.
Huéng din thio luin:
- Lva chon 1 trong 2 cau hoi thao luan sau:

+ Phén tich diém manh, diém yéu cta marketing
tryc tiép va marketing truc tuyén? Giai phap khic
phuc cac diém yéu.

+ Tam quan trong clia van dé bao mat thong tin ca
nhan dbi voi nhan vién marketing truc tiép va cac
muc tiéu ctia ho? Nganh marketing can lam gi véi

cac moi quan tdm cua khach hang?

- Cach thdo luan: thdo luan theo nhém (mdi nhoém

16




3 Ly TL + Nhiém vu cia
Tua Noi d iang d . Tai liéu doc trué: T
uan 01 dung giang day thuyét KT al lieu doc trwoc Sinh vién
8-10 sinh vién). Tuy tinh hudng, giang vién s& phan
cong chu dé thao luan cu thé va cach thuc trinh
bay.
Tuén 11 CHUONG 6 2 2
DUY TRi SU HAI LONG CUA KHACH HANG - PGS.TS. Truong | Poc trude ndi
VA QUAN TRI XUNG POT Pinh Chién (Chu dung hoc Tuan 11

6.1. To chirc hoat ddng chim séc khach hang
6.1.1. Khai niém cham soc khach hang
6.1.2. Vai tro cua cong tac cham soc khach hang

6.1.3. Cdc nguyén tic thiét ké chwong trinh cham
soc khach hang

6.1.4. Cac phwong thirc cham soc khach hang

6.1.5. T6 chirc b6 phdn chiam séc khdach hang trong
doanh nghiép

6.2. Quan ly cac xung dot véi khach hang
6.2.1. Khai niém va dac trung cua xung dot
6.2.1.1. Khai ni¢m
6.2.1.2. Dac trung

Huéng din thio luin:

bién) (2009). Gido
trinh Quan tri quan
hé khach hang. Ha
Noi: NXB Phu nir,
tr.169-190.

- Boc truong hop
thuc té do giang vién
cung cap.

va chuén bi cho
cau hoi thao luan
trong Tuan 11.
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3 Ly TL + Nhiém vu cia
Tuan Noi dung gidng da . Tai liéu doc trudéce ; :
pLQUNS Stang day thuyét | KT W Sinh vién
- Cau hoi thao luan chung:
Thao luan cac nguyén tic thiét ké xay dung chuong
trinh chim soc khach hang. Theo ban, nguyén tic
nao la quan trong nhat. Tai sao?
- Céach thao luan: thao luan theo nhém (8-10 sinh
vién/nhom). Tuy tinh hubng, giang vién s& phan
cong chu dé thao luan cu thé va cach thuc trinh
bay.
Tuéan 12 | Tiép Chuong 6: 2 2

6.2.2. Quan tri xung dot

6.2.2.1. Khai ni¢m

6.2.2.2. Vai tro

6.2.3. Cdc phwong phdp gidi quyét xung dot

6.2.3.1. Giai quyét xung dot, khoi phuc 1ong trung
thanh cta khéach hang

6.2.3.2. Phat hién sém va chuan bj tng phod céc
xung dot tiém an véi khach hang.

6.3. X4y dung van héa dich vu khach hang trong

- PGS.TS. Truong
Dinh Chién (Chu
bién) (2009). Gido
trinh Quan tri quan
hé khach hang. Ha
Noi: NXB Phu nir,
tr.191-210.

Doc trudc ndi
dung hoc Tuan 12
va chuén bi cho
cau hoi thao luan
trong Tuan 12.
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N¢i dung gidng day

thuyét

TL +
KT

Tai liéu doc truée

Nhiém vu cia
Sinh vién

doanh nghiép

6.3.1. Pdo tao nhan vién vé CRM

6.3.2. Cung cdp dich vu khdch hang hiéu qua

6.3.3. Luén nghi dén khdch hang

* On tap va hé thong kién thirc Chuong 6

Huéng din thio luin:

- Cau hoi thao luan chung:

+ Lam thé nao dé xay dung dugc van hoa dich vy
khach hang hi¢éu qua trong doanh nghiép?

+ Mot s6 cau hoi thao luan khac trong tai liéu

- Céach thao luan: thao luan theo nhém (8-10 sinh
vién. Tuy tinh hudng, gidng vién s€ phan cong chu
deé thao luan cu thé va cach thirc trinh bay.

Tuin 13

CHUONG 7

KIEM TRA, DPANH GIA VA PIEU CHINH
HOAT DONG QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG

7.1. Vi tri va ndi dung viéc kiém tra, danh gia va
diéu chinh hoat dong CRM

- PGS.TS. Truong
Dinh Chién (Chu
bién) (2009). Gido
trinh Quan tri quan
hé khach hang. Ha
Noi: NXB Phu nir,
tr. 211-226.

- Poc trudc noi
dung hoc Tuan 13
va chuén bi cho
cau hoi thao luan
trong Tuan 13
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N¢i dung gidng day

thuyét

TL +
KT

Tai liéu doc truée

Nhiém vu cia
Sinh vién

7.1.1. Tam quan trong cia cac hoat déng kiém tra,
ddnh gid va diéu chinh hoat déng CRM

7.1.2. Céc néi dung can ddanh gid

7.2. Cac giai doan danh gia hoat dgng CRM
7.2.1. Nghién cuu danh gia cac anh huong bén
ngodai

7.2.2. Nghién cuu danh gia cdc anh hwong bén
trong

Huéng dan thio luin:

- Cau hoi thao luan chung:

Phan tich ndi dung danh gia bén trong, danh gia
bén ngoai cua hoat dong CRM.

- Céch thao luan: thao luan theo nhém (8-10 sinh
vién. Tuy tinh hubng, giang vién s& phan cong chu
dé thao luan cu thé va cach thuc trinh bay.

- Truong hop thyc té
do gidng vién cung
cap.

Tuin 14

Tiép Chuong 7:

7.3. Cac tiéu chuin danh gia hoat dgng CRM
7.3.1. Pdanh gid hiéu qua ciia hé thong CRM

7.3.2. Banh gia CRM vé hoat dong kinh doanh cua

- PGS.TS. Truong
Dinh Chién (Chu
bién) (2009). Gido

boc trudc ndi
dung hoc Tuén 14
va chuén bi cho
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N¢i dung gidng day

thuyét

TL +
KT

Tai liéu doc truée

Nhiém vu cia
Sinh vién

doanh nghiép

7.3.3. Ddnh gid hé thong CRM vé mdt céng nghé
7.3.4. Banh gia CRM voi marketing va ban hang
7.3.5. Dy bdo vé thi truong va khdch hang

Hudéng dan Bai tip nhom:

- Giang vién cung cdp cho hoc vién chién luoc
quan tri quan hé khéach hang cua mdt doanh nghiép
cu thé va mét s6 hoat dong quan tri chinh cua
doanh nghiép do;

- Cé4c sinh vién (chia theo danh sich 16p, mdi
nhém 8-10 ngudi) doc, suy ngam, thao luan vé viée
doanh nghiép co thé diéu chinh chién lugc va cac
hoat dong CRM nhu thé nao, néu cac cong viéc cy
thé; Pai dién nhom trinh bay két qua.

trinh Quan tri quan
hé khach hang. Ha

Noi: NXB Phu ni,

tr. 227-232.

cau hoi thao luan
trong Tuan 14

Tuén 15

Tiép Chuong 7:
7.4. Piéu chinh chién hrgc va hoat dgng CRM
7.4.1. Céan nhac viéc thay doi chién luoc

7.4.2. Cdc bude dwa ra quyét dinh diéu chinh chién
lwoc

- PGS.TS. Truong
Dinh Chién (Chu
bién) (2009). Gido
trinh Quan tri quan
hé khach hang. Ha

boc trudc ndi
dung hoc Tuan 15
va chuén bi cho
cau hoi thao luan
trong Tuan 15
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Tu Noi d iine d Ly TL + Tai lidu doc trué Nhiém vu cia
uan 0i dung giang da . ai liéu doc trwéce ) c
: g glang day thuyet KT ol Sinh vién
=
Nh ca
ﬁ:’;“ Té: Tai ligu doe trude ;f:::‘_ 7
» Noi: NXB Phuy nir,
r.232-236.

22




