教學大綱（Syllabus）

一、【科目名稱】：（中文）顧客關係管理系統
（英文）Customer Relationship Management(CRM) System
二、【授課教師】：郭光輝 老師（孤狗"郭光輝"一下!~~~）
三、【開課科系年級學分】：資管系四年級（恭喜要"畢業"囉!~~~）、三學分（每週三小時）

四、【教學目標】：本課程目標係要讓學生建立顧客關係管理的基本知識及觀念。透過課程講解、上課討論及實際個案討論的方式，讓理論與實務能夠兼顧與整合。培養學生的學習動機與興趣，透過分組討論及口頭簡報加深學習成效。
五、【內容綱要】：概念篇（CRM導論、CRM與消費者行為）、經營管理篇（CRM之經營面、CRM之流程面）、核心功能篇（CRM之行銷管理、CRM之銷售管理、CRM之顧客服務與支援管理、CRM之顧客經驗管理）、顧客生命週期篇（顧客獲取—發展顧客關係、顧客維繫—維持顧客關係、顧客增強—企業自我調整）、技術篇（CRM與資訊科技、顧客資料應用與資料庫行銷、顧客資料倉儲、顧客資料探勘、顧客知識管理與商業智慧）。
六、【教學方法】：老師講解（投影片教學）、個案研究（Case Study）之分組討論及口頭簡報、上網（教學平台）學習、期中考試。
七、【教學進度】：全書共分為五篇十六章，挑選其中代表性的六章進行講解。
第一週：引言、課程簡介、教學大綱

第三週至第八週：第一章、第五至七章及第十二及十三章
第九週：期中考試（50%，非常重要喔!~~~）
第十週至第十三週：Buffer（發考卷）及分組簡報
八、【評量標準】：平時成績30%（點名十次，每次三分，四次平時成績）
期中成績30%（來自期中考試的30%）

期末成績40%（來自期中考試的20%及分組簡報20%）
九、【分組內容】：可參閱教科書每章節末的個案研究或透過網際網路蒐集CRM個案相關資料，挑選一家導入CRM企業或CRM議題，進行深入的個案研究，分組討論後上台進行口頭簡報。全班分為六小組，每組成員4 ~ 6人，分組完成後取一個組名，直接在教學平台登錄，註明個案研究題目，班級內不得重複，先登錄先贏，但先登錄先簡報。

十、【口頭簡報】：PowerPoint投影片30頁以上，簡報時間準備1.5節課（含Q&A），簡報內容為個案研究成果，簡報由組長或組員輪流簡報皆可。

十一、【教科書】：顧客關係管理，劉文良著，碁峯資訊股份有限公司，2008年06月初版。

十二、【教學平台】：課程學習及資訊交流的網路教學平台，網址如下：

http://alliance.cust.edu.tw/portfolio/myPortfolio?path=khkuo&page=16151
請同學快快前往教學平台簽名報到，簽到前三名同學加分喔！~~~
