CHUONG TRINH MO PUN

(Kém theo Théng tw so: 03/2017/TT-BLDTBXH ngay 01/03/2017
cua Bo Lao dong — Thuong binh va Xa hot)

Tén m6 dun: Quan hé va cham séc khach hang
Ma md dun: MD 16
Thoi gian thuc hign mo dun: 60 gio; (Ly thuyét: 30 gio; Thuc hanh, thi nghiém, thao
luan, bai tap: 25 gio; Kiém tra, thi: 5 gio).
. Vi tri, tinh chét cia mo dun:
- Vi tri: hoc ky 1 hoic 2 nam tht hai; duoc hoc truéc cac mdn co s khéc cua nghé.

- Tinh chat: mé dun quan hé va cham séc khach hang 1a md dun chuyén nganh thuoc
linh vyc tiep thi du lich, 1a md dun chuyén sau giup nguoi hoc tiep thu va thuc hién dugc
k¥ nang nghé nghiép.

Il. Muc tiéu m6 dun:

- V¢ kién thirc: Cung cap cho ngudi hoc nhiing kién thirc co ban vé quan tri quan hé
khach hang nhu: hiéu rd tam quan trong cua viéc xay dung méi quan hé va cham soc khach
hang, nhan thirc va phan biét duoc céc chién lugc quan tri quan hé khach hang, van dung
duoc qui trinh xay dung mdi quan hé va cham séc khach hang, van dung duoc cach giai
quyét xung dot va co bién phap diéu chinh trong méi quan hé vai khach hang.

- Vé k¥ nang:

+ Rén luyén k¥ nang phan tich, danh gia va xay dyng mo hinh t6 chic dir liéu khach
hang;

+ Xay dung chién lugc quan hé khach hang, danh gia va diéu chinh hoat dong quan
tri quan hé khach hang;

+ Xay dung va phat trién k§ nang chim soc khach hang;

+ Xay dung ké hoach duy tri méi quan hé lau dai vai khach hang;

+ Nhan dinh va kip thoi giai quyét xung dot phat sinh trong quan hé véi khach hang;

- V& ning luc ty cha va trach nhiém:

+ Lam viéc doc lap chiém ty 18 cao va lam theo nhdm chiém ty Ié thap, hinh thanh
quan diém lay khach hang lam trong tdm trong kinh doanh.

+ Thuc hién cac budc quan hé va cham soc khach hang.

+ Panh gia két qua thuc hién va rat ra bai hoc kinh nghiém cho nhitng lan quan tri
khéch hang tiép theo.

I11. Noi dung mon hoc:
1. Nbi dung tong quat va phan bé thoi gian:

Tén chwong, muc Thoi gian (gio)




£ . Thuc hanh, thi -2
So Z X Ly A ', Kiém
Tong so £ nghiém, thao .
i thuyet | juan, baitap | ra/thi
1 | Bai mo dau 1 1
, | Chuong I: Téng quan vé quan hé 8 5 3
va cham soc khach hang
3 thu:onfg 2: )Say dung co so dir ligu 11 5 4 1
cua khach hang
Chuong 3: Dich vu khach hang
4 trong quan tri quan hé khach hang 12 6 > 1
Chuong 4: Chién luoc quan hé va
> cham s6c khach hang 14 6 ! 1
Chuong 5: Tao ra sy hai long cua
6 khéach hang va quan tri xung dot 13 6 6 1
7 | Thi/kiém tra két thdc mon hoc 1 1
Cong 60 30 25 5

2. Noi dung chi tiét:
Bai mé dau: Gigi thiéu vé mé dun
Chwong 1: Tong quan vé quan hé va chim séc khach hang
1. Muc tiéu:
- Hiéu va trinh bay duoc noi dung quan tri khach hang.

Thoi gian: 01 gio
Thoi gian: 02 gio

- X4c dinh céc yéu té anh hudng dén viéc tao mbi quan hé va cham soc khach hang.

- Thyc hién duoc céc bai tap tinh hudng.

- Nghiém tuc, chu dong, tich cuc trong qué trinh nghién ctru, hoc tap.

2. Noi dung chuong:

1.1. Toéng quan vé quan tri quan hé khach hang (CRM)
1.1.1. Khai niém

1.1.2. Vai tro

1.1.3. Noi dung




1.1.4. Cac budc xay dung va thuc hién hoat dong CRM

1.2. Bic diém va pham vi caa quan tri quan hé khach hang

1.2.1. Pic diém

1.2.2. Pham vi

1.3. Céc yéu té anh hudng dén viéc tao méi quan hé va cham soéc khach hang
1.3.1. Céc yéu t6 anh huong dén viéc tao mdi quan hé véi khach hang

1.3.2. Céc yéu té anh hudng dén viéc chiam soéc khach hang

3. Thuc hanh: Xac dinh nhiing yéu té anh huéng viéc xay dung méi quan hé va chim soc
khéach hang.

Chuong 2: Xay dung co sé dir li¢u cia khach hang Thoi gian: 09 gio
1. Muc tiéu:
- Hiéu dugc tam quan trong co so dir lidu caa khach hang.
- Xac dinh duoc nhitng di liéu, théng tin cua khach hang can luu trit.
- Lua chon céng cu thu thap thdng tin khach hang.
- Ghi nhé van dé dao dirc trong viéc st dung dit liéu, thdng tin khach hang.
- Thyc hién dugc cac bai tap tinh hudng va lap dugc co so dir liéu dé luu trit.
- Tich cuc, cha dong trong qua trinh hoc tap, nghién cuu.
2. No1 dung chuong:
2.1. Thong tin va dix liéu cta khach hang
2.1.1. Tam quan trong cua théng tin va dit liéu cua khach hang
2.1.2. Céc thdng tin va dix liéu can thu thap
2.1.3. Giai ma thong tin cua khach hang
2.2. Cong cu thu thap théng tin khach hang
2.2.1. Ngudn thng tin va dir liéu
2.2.2. Banh gia d¢ tin cay cua thong tin
2.2.3. Cac cong cu thu thap théng tin hitu hiéu
2.3. Quan tri thdng tin khach hang
2.3.1. M hoa thong tin cta khach hang
2.3.2. Nhap thdng tin khach hang

2.3.3. Thong ké thong tin caa khach hang



2.3.4. Theo doi thong tin dé chiam soc khach hang
2.4. Phap ly va dao duc khi sir dung thong tin khach hang
2.4.1. Van dé phép ly
2.4.2. CAc quy tic dao duc
3. Thuc hanh: Cac nhoém thu thap thong tin va lap co so di liéu.
4. Kiém tra
Chuwong 3: Dich vu khach hang trong quan tri quan hé khach hang Thoi gian: 12 gio
1. Muc tiéu:
- Hiéu va trinh bay duoc vai trd cua dich vu khach hang.
- Phan biét cac cap do cua dich vu khach hang.
- Lua chon duoc hinh thic dich vu khach hang.
- X4c dinh nhitng “cam bay” cia hd so dich vu khach hang.
- Thyc hién duoc céc bai tap tinh huéng dich vu khach hang.
- Nghiém tuc, chu dong, tich cyc trong qué trinh hoc tap, nghién ctru
2. No6i dung:
3.1. Ban chat va vai trd caa dich vu khéach hang
3.1.1. Ban chat cua dich vu khach hang
3.1.2. Vai tro cua dich vu khéach hang
3.2. C4c cap d6 cua dich vu khéach hang
3.2.1. Khach hang tham quan
3.2.2. Khach hang mua hang lan dau
3.2.3. Khéch hang mua hang lap lai
3.2.3. Khach hang trung thanh
3.3. Lua chon hinh thirc dich vu khach hang
3.3.1. Ho so Pyramid
3.3.2. H6 so Hourglass
3.3.3. H6 so Hexagon
3.4. Cam bay cua hd so dich vu khéach hang
3.4.1. Tap trung vao phan dinh
3.4.2. Tap trung vao cira trudc



3. Thuc hanh: Céc nhém t6 chic lya chon hinh thic dich vu khach hang cho phu hop
4. Kiém tra
Chuwong 4: Chién lwgc quan hé va chim séc khach hang Thoi gian: 14 gio
1. Muc tiéu:

- X4c dinh duoc co so Xay dyng chién lugc quan hé va cham séc khach hang.

- Lwa chon duoc chién luoc quan hé va cham soc khach hang phu hop.

- Van dung xay dung ké hoach quan hé va cham soc khach hang.

- Thuc hién duoc cac bai tap tinh hung vé chién lugc quan hé va chim soc khach
hang.

- Chu dong, tich cuc trong qua trinh hoc tap va nghién cictu mon hoc.
2. Noi dung chuong:
4.1. Co s& xay dung chién lugc quan hé va cham soc khach hang
4.1.1. Phan tich chién luoc kinh doanh
4.1.2. Phan tich chién lugc khach hang
4.1.3. Phan tich nganh va moi truong canh tranh
4.2. Phét trién chién luoc quan tri quan hé khéach hang
4.2.1. Chién lugc lay san pham lam trong tam
4.2.2. Chién lugc quan ly dich vy va hd trg
4.2.3. Chién lugc lay khach hang 1am trong tam
4.2.4. CRM ca nhan héa
4.3. Xay dung chién lugc CRM
4.3.1. Lva chon nguoi tham gia
4.3.2. Chuan bj cho cudc hop dau tién
4.3.3. Hop xay dung chién lugc CRM
4.3.4. Xéac dinh cac chién lugc tiém ning
4.3.5. Lya chon chién lwgc CRM
3. Thuc hanh: Xay dyng chién lugc quan hé va cham séc khach hang
4. Kiém tra:
Chuwong 5: Tao ra sw hai long caa khach hang va quan tri xung dgt Thoi gian: 13 gio
1. Muc tiéu:

- Hiéu va trinh bay duogc cac noi dung co ban chim soc khach hang.



- Xay dung duogc chuong trinh co ban cham soc khach hang.
- Van dung giai quyét xung dot va cai thién méi quan hé vai khach hang.
- Thyc hién duogc cac bai tap tinh hudng xu 1y xung dot.
- Nghiém tuc, tich cuc, chu dong trong viéc hoc tap, nghién ctiu
2. No6i dung:
5.1. T6 chtic hoat dong cham séc khach hang
5.1.1. Khai niém cham soc khach hang
5.1.2. Vai tr0 cta cong tac cham soc khach hang
5.1.3. C4c nguyén tic thiét ké chuong trinh cham séc khach hang
5.1.4. Céc phuong thtrc cham soc khach hang
5.1.5. T6 chic bd phan cham séc khach hang trong doanh nghiép
5.2. Quan ly cac xung do6t vai khach hang
5.2.1. Khai niém va dic trung cua xung dot
5.2.2. Quan tri xung dot
5.2.3. Cac phuong phap giai quyét xung dot
5.3. Xay dung van hoa dich vu khach hang
5.3.1. Pao tao nhan vién vé CRM
5.3.2. Cung cap dich vu khach hang hiéu qua
5.3.3. Tra loi cau hoi khéach hang la ai?
5.4. Diéu chinh chién lugc CRM
3. Thyuc hanh: Cac nhém to chirc hoat dong chiam soc khach hang
4. Kiém tra
Thi két thac mén hec: Thoi gian: 1 gio
IV. Piéu kién thuc hién mon hec:

1. Phong hoc chuyén mén héa/nha xuong: phong hoc thuc hanh dap ung khéng qué
20 sinh vién.

2. Trang thiét bi may maéc: may tinh, may chiéu.

3. Hoc ligu, dung cu, nguyén vat ligu: bang bicu, so do, hang héa, man hinh, micro,
am thanh, cac mau biéu dé thu thap théng tin khach hang.

4. Céc diéu kién khac: phong thoat mat, da &nh sang, quat gio, vé sinh sach s&
V. N§i dung va phwong phap, danh gia:



1. N6i dung:
- Kién thuc:

Nguoi hoc van dung nhiing kién thirc co ban vé quan tri quan hé khach hang nhu:
hiéu rd tim quan trong cua viéc xay dung mdi quan hé va chim soc khach hang, nhan thuc
va phan biét duoc céc chién luoc quan tri quan hé khach hang, van dung dugc qui trinh xay
dung méi quan hé va cham soc khach hang, van dung dugc cach giai quyét xung dot va co
bién phap diéu chinh trong méi quan hé véi khach hang.

- Ky nang:
+ Rén luyén k¥ ning phan tich, danh gia va xdy dung mé hinh td chic dir liéu khach
hang;
+ Xay dung chién lugc quan hé khach hang, danh gia va diéu chinh hoat dong quan
tri quan hé khach hang;
+ Xay dung va phat trién ki nang chim soc khach hang;
+ Xay dung ké hoach duy tri méi quan hé 1au dai véi khach hang;
+ Nhan dinh va kip thoi giai quyét xung dot phat sinh trong quan hé véi khach hang;
- Nang luc tu chu va trach nhiém:
+ C4 y thirc hoc tap theo phuong phap biét suy luan, két hop ly luan vai thuc tién

+ Chir dong, tich cuc trong viéc hoc tap, nghién ciru mon hoc; tiép can va giai quyét
cac van de kinh te hién dai phu hop véi xu thé phat trién hién nay.

2. Phuong phap:

Bai thi két thuc mén dugc danh gia theo thang diém 10

Thoi gian lam bai thi: 60 phut

Hinh thac thi: tu luan

Sinh vién duoc sur dung tai liéu

Bai thi duoc két cau toi thiéu 3 cu. Bao gom trong cé&c noi dung:
+ Cac budc xay dung va thuc hién hoat dong CRM;
+ Céc yéu t6 anh hudng dén viéc tao mbi quan hé va chiam soc khach hang;
+ Dich vu khach hang trong quan tri quan hé khach hang;
+ Chién lugc quan hé va cham séc khach hang;
+ Diéu chinh chién lvgc CRM;



VI. Huéng dan thwc hién mon hoc:

1. Pham vi ap dung mon hoc: Chuong trinh mén hoc duoc st dung dé giang day cho
trinh d6 Cao dang nghé. Tong thoi gian thuc hién mén hoc l1a 60 gio.

2. Huéng dan vé phuong phap giang day, hoc tap mén hoc:

- Déi véi gido vién, giang vién: Chuong trinh nhan manh ndi dung thuc té kha nhiéu.
Pé giang day dugc chwong trinh ngoai cac kién thire co ban trong noi dung 5 chuong, giang
vién phai co kién thtc thuc té. Giang vién can tham khao thém nhiéu tai liéu trén Internet
dac biét la cac hoat dong dich vu khach hang trong cac doanh nghiép du lich, khach san.
Phuong phdp giang day: Két hop nhiéu phuong phép giang day. Phuong phap chinh 1a thao
luan trén nén tang viéc giao cho sinh vién vé nghién ctu thuc té tai cac doanh nghiép du
lich, khach san trong qua trinh hoc tap.

- Pdi voi ngudi hoc: Nghién ciu ki chuong trinh hoc phan chi tiét, chuan bi cac noi
dung trude khi dén 16p theo yéu cau caa giang vién, tham gia thao luan:

+ Phai ¢6 tai liéu trudce khi dén lop
+ Nghién ctru gido trinh trude khi 1én 16p
+ Chuan bj tét cac noi dung gido vién giao viéc vé nha
+ C6 y thirc lién hé nhitng kién thire da hoc vao thuc tién
+ Poc tai liéu do gido vién huéng dan
+ Khao sét thuc té.
3. Nhiing trong tdm can chu y:

Sau mdi chuong gido vién can tom lai noi dung caa chuong va giao thém bai tap vé
nha cho SV; khi tién hanh giang day chuong maéi can nhac lai ni dung chuong da hoc dé
tao tinh lién tuc.

4. Tai liéu tham khao:

©® Truong Pinh Chién (Cha bién) (2009). Gi4o trinh Quan tri quan hé khach hang.
Ha No6i: NXB Phu nir.

® Nguyén Hong Giang (2019), Bai giang gisi thiéu chung vé dich v, tai liéu ndi bo.
5. Ghi chd va giai thich (néu co):
TRUONG KHOA GIANG VIEN BIEN SOAN

Nguyén Hong Giang



