Nanhua University 102/02 Session Business Administration Syllabus
南華大學 102 學年度第 2 學期 企業管理系 授課大綱
	Course科目名稱
	顧客關係管理
	Course Number   
科目代號
	306100084

	English Course
英文名稱
	Customer Relationship Management
	Instructor
授課教師
	沈昭吟
(釋知賢)

	Program授課班別
	Undergraduate  (學士班 (進修學士班
Postgraduate    (碩士班 (碩士專班
Doctoral       (博士班
	Classroom

上課教室
	H525

	Credits/ Hours  學分數/時數
	3/3
	Time  授課時間
	星期二8:00-11:00
	修別
	(Required必修 (必選 (Optional選修

	Teaching Assistant

本課程是否配置教學助理或助教輔導教學
	(Yes是    (No否
	Office Hours

辦公室時間
	星期二 11:00~12:00
16:00~18:00
星期三 13:00~15:00

	A.
Course Outline    課程概述
	本課程主要在介紹顧客關係管理之發展，理論與管理技巧，並能適切的運用這些理論與技巧於實務當中。為達成此目標，本課程主要內涵為瞭解顧客的心理與如何與顧客建立良好關係的方法，並且如何運用這些技巧與方法於實務上顧客關係的建立上。

	B.

Course Objectives
教學目標
(標註能力指標)
	1. 幫助學生充分瞭解何為顧客關係管理?了解其定義、理論來源與發展
2. 期使在教學中,幫助學生瞭解市場定位及提供相對應的優質服務
3. 期使學生瞭解顧客決策模式及決策原因，以提供滿意服務
4. 期許學生瞭解優質服務工作者應具備的基本服務理念及心態
5. 教育學生能建立良好顧客關係的步驟及方法
6. 幫助學生瞭解顧客的滿意行為，做為提升服務品質的依據
7. 建立具有批判討論的表達能力與態度

	C.
Core Competency
核心能力
	Professional Knowledge專業知能
(A)
	Self-study
自覺學習
(B)
	Application
實務應用
(C)
	Cooperation溝通合作
(D)
	Social Care
社會關懷
(E)
	Mental and Physical Health

身心康寧
(F)
	Remarks備註

	D.

Course Weighting

課程權重%
	35
	10
	35
	10
	5
	5
	Total 100%   合計100%

	E.

Teaching material outline

教材大綱
	1.顧客關係管理之概念
2.顧客關係管理之理論
3.顧客關係管理的方法與技巧
4.顧客關係管理之應用


	F.

Pedagogy

教學方式
	(Lecture講述  (Forums討論或座談
(Problem Based Learning問題導向學習  ( Group Discussion分組合作
(Designated topics and projects專題學習 (Applied Learning 實作學習(Presentations 發表學習  (Internships 實習 (Tour and Visits參觀訪問、
(Others其它(       )

	G.

Assessment
教學評量
	Grading 

成績項目
	Marks
配分
	Scoring Method

評量方式
	Precise Marking

細項配分
	Explanation說明

	
	Assignments and Quizzes
平時成績
	40%
	口頭簡報&書面報告
	20%
	

	
	
	
	出席率&

表現
	20%
	

	
	Midterm Exam

期中成績
	30%
	分組報告
	簡報製作、
口頭報告、

書面報告、
各佔1/3
	

	
	Final Exam

期末成績
	30%
	分組報告
	影片製作、

口頭報告、                團隊精神

各佔1/3
	

	H.

Program Schedule

進度表
	Week 

週別
	Unit Name and Content單元名稱與內容
	Remarks 備註

	
	1
	開學週: 介紹上課規定;上課模式;分組;打成績方式…etc
	

	
	2
	顧客關係管理的歷史與發展
	

	
	3
	企業經營概論
	

	
	4
	市場分析與定位
	

	
	5
	客戶消費決策程序
	

	
	6
	客戶決策要因分析
	

	
	7
	客戶滿意服務分析
	

	
	8
	期中報告(I)
	

	
	9
	期中報告(II)
	

	
	10
	服務的基本理念
	

	
	11
	服務的商務禮儀
	

	
	12
	服務的基本條件
	

	
	13
	真誠滿意服務程序
	

	
	14
	客戶關係演進分析
	

	
	15
	客戶滿意行為分析
	

	
	16
	客戶不滿意管理及抱怨處理
	

	
	17
	期末影片報告(I)
	

	
	18
	期末影片報告(II)
	

	I.

Textbook

指定用書
	使用教科書：
1. 王人國 編著(2007)，顧客關係管理。華立圖書

	J.

References

參考書籍
	1. 祝道松、巫喜瑞、林穎青 譯(2008)，顧客關係管理。滄海圖書
2. 胡政源(2007)，顧客關係管理，新文京
3. 徐茂練 編著(2012)，顧客關係管理。華立圖書
4. 各管理參考書籍
5. 管理期刊及管理相關雜誌

	K.

Prerequisite skills

先備能力
	

	L.

Teaching Resources

教學資源
	個人教學網站:http://www.nhu.edu.tw/~cyshen/

	M.

Notes
注意事項
	I.This syllabus is subject to revision at the instructor’s discretion.
本授課大綱得視教學需要調整之。
II.The syllabus is intended to provide students with an overall plan for the course to enable them to function efficiently and effectively. It must be fully referenced as shown above in the class orientation. Copyright and intellectual property laws must be respected at all times and illegal copying is thus forbidden..
III.The course must be conducted throughout a eighteen-week semester, with midterms and final exams included
第一週上課時，務必向學生充分說明主要內容：講授大綱與成績考核方式，及尊重智慧財產權與不得非法影印等；且須上課滿十八週(含期中與期末考)。

	審查結果
	□通過         □修改後通過       □修改後再審        □不通過

	備註
	請密切注意:由於教學及分組所需，選修本課程同學若於開學第一週及第二週內未出席本課程者，將視同不選課，請自動放棄選課。


備註：A至E項同一科目不同授課教師應協同研議共同核心內涵。
