東南科技大學98學年度第1學期教學進度暨課程大綱
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	課程名稱
	(中文) 顧客關係管理Ⅱ
(英文) CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
	□必修

■選修
	上課

班級
	四技企管四甲

	教    材
	顧客關係管理 
	學分
	3
	書局
	滄海書局

	授課教師
	蘇家嫻
	時數
	3
	作者
	祝道松等譯(Baran)

	週次
	上課日期
	授課內容要項
	課  程  大  綱

	1
	09月17日
	公佈教學計畫暨總論
	顧客關係管理是企業經營策略中十分重要的一環，其影響企業的行銷策略與利潤的獲取，甚至企業的競爭力。本課程除對重要觀念的介紹與解析，並以國內外實例與生活見聞來解釋學理的實務價值，藉以提升同學對顧客關係管理對企業之重要性的了解

本課程教學目標：

1. 知識：教導學生顧客關係管理專業知識

2. 技能：訓練學生蒐集資料及彙整能力

3. 態度：訓練學生製作簡報能力與口頭報告經驗累積

4. 其他：使學生將顧客關係管理理論與實務結合運用於未來職場，創造成功

本課程成績評量：

1. 平時成績(點名、作業、課堂表現) 20%

2. 期中考30%

3. 期末考30%

4. 期末報告(書面+口頭)20%

	2
	09月24日
	第一章 CRM的介紹
	

	3
	10月01日
	第二章 CRM的歷史與發展
	

	4
	10月08日
	第三章 關係行銷與CRM
	

	5
	10月15日
	第四章 組織與CRM
	

	6
	10月22日
	第五章 CRM與資料管理
	

	7
	10月29日
	第六章 科技與資料平台
	

	8
	11月05日
	第七章 資料庫和顧客資料發展
	

	9
	11月12日
	期中考試
	

	10
	11月19日
	(CRM證照考試
	

	11
	11月26日
	第八章 銷售策略與CRM
	

	12
	12月03日
	第九章 CRM科技與銷售
	

	13
	12月10日
	第十章 行銷策略與CRM
	

	14
	12月17日
	第十一章 CRM、行銷自動化與溝通
	

	15
	12月24日
	第十二章 CRM方案衡量與工具
	

	16
	12月31日
	第十三章 隱私權與倫理的考量
	

	17
	01月07日
	第十四章 CRM的未來
	

	18
	01月14日
	期末考試
	

	教學

活動
	■口頭講授    (放錄影帶     (上機實習        ■其他 （上課講義之補充）

(放幻燈機    ■分組討論     ■實務演練          (含各項教學活動之說明)

■放投影機    (實地參觀     (數位(遠距)教學

	參考

書籍
	顧客關係管理—e思維  湯宗泰、劉文良、藍天雄(博碩文化)

顧客關係管理  王人國  (華立出版社)

CRM關鍵32堂課  劉復苓、邱天欣譯 (McGraw Hill出版)

顧客關係管理－導論與應用(二版) 　湯宗泰、劉文良(全華科技圖書股份有限公司)

顧客關係管理－創造顧客價值　胡政源(新文京)

	補救

教學
	課程進行過程中如有任何問題，都請同學踴躍提問。若有課程跟不上進度的狀況，或是需要進行報告準備與各項補救教學，都可與老師聯繫。

	評量

方式
	■出缺席 (20 %)        ■平時作業 (20%)   ■平時考  (   %)

■期中考 (30 %)        (期中報告 (  %)   (其他    (   %)

■期末考 (30 %)        ■期末報告 ()    (請填寫百分比)

	備註
	








