淡江大學蘭陽校園九十六學年度第三學季教學計畫表
授課科目名稱：  顧客關係管理                            授課教師： 趙立本 
電子郵件：121132@webmail.tku.edu.tw

教學目標：
顧客關係管理是一門整合的學科，它包含了傳統銷售管理、客戶服務管理、生產管理、企業策略管理、資訊管理等範疇；服務產業已進入”微利時代”，如何加強與顧客的關係讓成了企業獲利的重要課題，本課將廣泛及深入的探討以期使學生對行銷及銷售管理的領域上有更寬廣的視野。
	開課班級
	創業發展學院院服務系（進學）系必修
	必/選修
	必  修

	學分數
	   2  學分  4 小時（ 單 學期    2  學分）
	先修科目
	  無

	教學內容
及進度
	
	月／日
	內容

	
	Topic 01
	2/23
	顧客關係管理概論

	
	Topic 02
	3/1
	消費者行為

	
	Topic 03
	3/8
	顧客關係管理的經營策略(個案 – Monster.com)

	
	Topic 04
	3/15
	行銷與銷售管理(個案–紐約時報)

	
	Topic 05 
	3/22
	品牌與服務品質管理(個案-Square D )

	
	期中考
	3/22
	期中報告

	
	Topic 06
	4/5
	知識管理與組織記憶(個案-奇異融資汽車租賃服務)

	
	Topic 07
	4/12
	客服中心與電腦電話整合應用(個案-Grand Expeditions )
資料庫行銷

	
	Topic 8
	4/19
	無線網路與顧客關係管理
期末考

	講授方式
	X
	課堂講授
	X
	分組討論
	X
	參觀實習  
	
	其他（　　　　　　　）

	教學設備
	X
	電腦
	X
	投影機
	X
	其他（　　　　　　　                       ）

	教材課本
	顧客關係管理-理論與實務 作者：張瑋倫 2005/12 初版 學貫

	參考書籍
	顧客關係管理(企業典範)，遠擎金融暨服務事業顧問群
顧客關係管理－導論與應用,作者：湯宗泰、劉文良, 全華

	批改作業篇數
	4
	備  註
	本欄位僅適用於所授課程需批改作業之教師填寫。

	成績考核方式
	
	平時成績：    ％
	
	季末考試成績：    ％
	
	

	
	
	讀書報告：    ％
	
	其他（           ）：        ％

	備考
	1. 本表格式請參考使用，教學計畫表格有兩種，授課教師可至教務處網頁各項表單中下載，
任擇一種使用。
2.自製格式請具備上述項目。
3.教學計畫表上傳步驟：請從教務處網頁依「教學計畫表上傳」指示進入。











