3} TRUONG PAI HOC CONG NGHE KY THUAT Nganh dao tao: C4c nganh trong truong
TP. HO CHI MINH Trinh d¢ dao tao: Pai hoc
KHOA KINH TE Chuong trinh dao tao: Cac CTPT trong trwong

)
i

Pé Cuong chi tiét hoc phan
(Ké hoach giang day)

1. Tén hoc phan: MARKETING VA QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
M4 hoc phan: MACU330909
2. Tén Tiéng Anh: Marketing and Customer Relationship Management
3. S6 tin chi: 3 tin chi (3/0/6) (3 tin chi ly thuyét, O tin chi thuc hanh/thi nghiém, 6 tin chi tu
hoc)
4. Tong s6 tiét giang trén l6p: 45 tiét
5. Giang vién phu trach hoc phan:
1/ GV phu trach chinh: TS. Vong Thinh Nam
2/ Danh sach giang vién cung giang day:
6. Piéu kién tham gia hoc tip hoc phin:
Hoc phén tién quyét: khéng
Hoc phan trudc: khdng

7. M ta hoc phan:

Hoc phan ndy cung cip cho sinh vién nhiing kién thirc vé nhig triét 1y kinh doanh hién
dai dé tham gia vao kinh té thi truong; Cung cp mot sé khai niém vé Quan tri Marketing, Quan
tri quan hé khach hang; Giup ngudi hoc biét cach phan tich thi truong, Iya chon thi truong muc
tidu, khach hang muc tiéu. Tir d6, 6 thé xay dung va trién khai chién lugc Marketing, chién lugc
quan tri quan hé khach hang.

8. Muc tiéu ciia hoc phin

Hoc phan gilp ngudi hoc 6 kién thirc quan tri marketing, Quan tri quan hé khach hang dé
phuc vu cho viéc kinh doanh trong nén kinh té thi truong, tir y tudng vé san pham/ dich vu cho
dén viéc dung va thyuc hién c&c chuong trinh marketing mix hudng toi khach hang muc tiéu. Mén
hoc cung cap kién thirc can c6 doi véi nguoi lam cong tac Kinh doanh.

9. Chuin diu ra ciia hoc phan (CLOs)

CLOs | M@ ta (Sau khi hoc xong mén hoc nay, ngwoi hoc ¢6 | ELO(s) | TDNL | Chuén dau

thé) IPI(s) ra CDIO

CLOL1 | Phan biét dugc cac khai niém marketing, quan tri 3

quan hé khach hang
CLOZ2 | Hoach dinh dugc cac chuong trinh marketing mix 3

cho san pham hudng téi khach hang muc tiéu
CLO3 | K§¥ nang trinh bay va thuyét phuc khach hang 3
CLO4 | T4 chirc thuc hién chuong trinh quan tri khach hang 3
CLOS | Hinh thanh va phat trién ¥ tuong vé& san phim méi 3

phu hop nhu cau cua khach hang




10.

Noi dung chi tiét hoc phan theo tuin

Noi dung

CDR hoc
phan

Trinh
do
nang
lwe

Phuong
phap day
hoc

Phuong
phap danh
gia

Chuwong 1: Tong quan vé Quan
tri Marketing

Cac ngi dung giiang day chinh
trén lop

CLO1

Pam thoai

Cau hoi
ngan

- Tong quan vé su phat tién cta ly

thuyét va thyc tién cia

Marketing

- Céc khai niém co ban vé quan tri
Marketing

- Quan tri Markeitng: Nén tang va
triét Iy

- Tién trinh quén tri Marketing

Cic ndi dung chinh cén tu hoc &
nha

CLO1

Néu Ién van
dé

Tu luan

- Tim hiéu vé su thay ddi vai tro
cua Marketing

- Tim hiéu dy kién tuong lai ca
Marketing

Chuwong 2: Hé thong thong tin
va méi truong Marketing

Cac ndi dung gidng day chinh
trén 16p (5)

CLO1

- Pam thoai
- Thao luan

- Tinh
hudng

- Khai niém va quan tri thong tin
Marketing

- Moi truong Marketing

- Céc yéu t cAu thanh moi
truong Marketing

- Nhiing thach thirc trong moi
trurong kinh doanh hién nay

- Nhitng xu huéng méi ciia moi
trurong kinh doanh

Cic ndi dung chinh cén tu hoc &
nha

CLO1

Néu Ién van
dé

Tu luan

- Tim hiéu mét s6 phuong phap
thu thép thong tin Marketing

Chwong 3: Phan tich hanh vi
khach hang

Cac ngi dung giang day chinh
trén 16p

CLO1

- Pam thoai
- Thao luan

- Tu luan
- Cau hoi

- Thi truong tiéu dung va hanh vi
nguoi ti€u dung

- Thi trudng t6 chirc va hanh vi
khac hang td chirc

Cic ndi dung chinh can tu hoc &
nha

CLO1

Néu lén van
de

Ty luan

- Hé thong lai bai va rat ra nhimng




diém khéc biét gitta hanh vi cia
nguoi tiéu dung va cia khach
hang t6 chirc

Chuong 4: Phén khuc thi
truwong va lga chon thi trweomg
muc tiéu

Cac ngi dung giang day chinh
trén lop

CLO1

- Pam thoai
- Thao luan

- Ty luan
- Cau hoi

- Po va du béo nhu cau thi truong
- Phan khuc thi truong
- Luya chon thi truong muc ti€u

Cic ndi dung chinh can tw hoc &
nha

CLO2

Néu lén van
de

Ty luan

- Thuc hién phan khuc thi truong
cho mot s san pham

Chuwong 5: Chién hrge dinh vi
va xay dung thwong hiéu

Cac ngi dung giang day chinh
trén lop

CLO1

- bam thoai
- Thao luan

- Ty luan
- Cau hoi

- Nhirng nén tang cta sy khac biét
- Truyén thong chién lugc dinh vi

- Chién lugc tai dinh vi san pham

- Xay dung thuong hiéu manh

CLO1

Cic ndi dung chinh cén tu hoc &
nha

CLO2

Néu Ién van
dé

Tu luan

- Thuc hién dinh vi cho mot vai
san pham thuc té

Chuong 6: Quin tri sin pham
va dich vu

Cac ngi dung giang day chinh
trén lop

- Pam thoai
- Thao luan

- Tu luan
- Cau hoi

- Khai niém san pham/ dich vu
san pham

- Céc quyét dinh vé dong san
pham

- Quyét dinh vé phdi thirc san
pham

- Chién lugc phat trién san pham
maoi

- Céc chién luoc theo chu ky song
clia san pham

- Quyét dinh vé san pham

- Quyét dinh vé dich vu

CLO1
CLO2

w

Cic ndi dung chinh cén tw hoc &
nha

Néu lén van
de

Tu luan

- Xay dung y tudng phat trién san
phim méi

CLO5

Chuwong 7: Quan tri chién hrgc
gia

Cac ndi dung giang day chinh
trén 16p

- Pam thoai
- Thao luan

- Tu luan
- Cau hoi




- Cac nhan t6 anh huong dén viéc
dinh gia

- Céc cach tiép can dinh gia

- Chién luoc dinh gi4 cho san
pham méi

- Chién luoc dinh gia cho san
pham cai tién va phat trién thi
truong

- Chién luoc dinh gia cho phdi
thirc san pham

- Chién luoc dinh gia linh hoat
- Quyét dinh thay d6i gi4 san
phém dich vu

CLO1
CLO2

w

Cic ndi dung chinh can ty hoc &
nha

Néu van dé

Tu luan

- Tim hiéu mot s chién luge dinh
gia linh hoat, dinh gia tam ly...
cua céc doanh nghiép

CLO2

Chuong 8: Quan trj hoat djng
phan phoi

- Pam thoai
- Thao luan

- Ty luan
- Cau hoi

Cac ngi dung giang day chinh
trén lop

- Tong quan vé phan phdi va kénh
phan phdi

- Phét trién chién lugc phan phdi
hiéu qua

- Hanh vi va to chirc kénh phan
phdi

- Quan trj kénh phan phdi

- T4 chirc cong tac hau can trong
phan phdi

CLO1
CLO2

w

Cic ndi dung chinh cén tu hoc &
nha

Néu van dé

Tu luan

- Tim hiéu hé thong phan phdi
thue té cia mot doanh nghiép bat
ky

CLO2

Chuwong 9: Truyén thong
Marketing tich hop (5/0/10)

- Pam thoai
- Thao luan

- Tu luan
- Cau hoi

Cac ngi dung giang day chinh
trén lép

- Tong quan vé truyén thong
Marketing

- Céc phuong tién truyén thong
truyén thong

- Truyén thong qua céc trang
mang xa hodi

- Quan tri cac chwong trinh truyén
thong cd dong

CLO1
CLO2

w

Céc ndi dung chinh can ty hoc &
nha

Néu van dé

Ty luan

- Hoach dinh chuong trinh truyén

CLOS




thong cho mot san pham cu thé

Chuwong 10: Téng quan vé Quéan
tri quan hé khach hang

A/ Céac noi dung va PPGD chinh
trén 16p:

No6i Dung (ND) GD trén 16p

- Khai niém, y nghia, vai tro cua
quan tri quan hé khach hang

- bic diém va pham vi cuia CRM
- Cac yéu t6 chi phdi dén CRM

- Méi quan hé giita CRM dén cac
hoat dong quan tri khac

CLO1

Thuyét
giang + Doi
thoai

Cau hoi
ngan

B/ Cac noi dung can ty hoc ¢ nha:
- Tim hiéu mot so bai viét lién
quan dén CRM

CLO1

Chuong 11: Dich vu khach
hang trong CRM

A/ Céc ndi dung va PPGD chinh
trén 16p:

No6i Dung (ND) GD trén 16p

- Ban chat va vai tro cua dich vu
khéch hang trong chién lugc va
hoat dong CRM

- Cac cép d0 cua dich vu khach
hang/ ban hang

- Luwa chon hinh thurc dich vu
khach hang/ ban hang

CLO1

Thuyét
giang + Doi
thoai

Cau hoi
ngan

B/ Cac ndi dung can ty hoc & nha:
- Nghién ctru cac hinh thtrc dich
vu khéch hang phu hop véi linh
vuc hoat dong ctuia doanh nghiép

CLO4

Chuong 12: Chién lwgc quan tri
quan hé khach hang

A/ C&c ndi dung va PPGD chinh
trén 16p: )

Noi dung GD ly thuyét:

- Phan tich chién lugc cong ty

- Phat trién chién Iuvgc CRM

- T6 chirc xay dung chién lugc
CRM

- Tién trinh trién khai CRM

CLO1

Thuyét )
giang + Doi
thoai

Cau hoi
ngan

B/ Cac noi dung can tu }}Qc O nha:
- Thuc hién viéc 1ap chién lugc
CRM (tinh hudng bai tdp nhom)

CLO5

Chuwong 13: Quan tri va chia sé
co s¢ dir liéu khach hang

A/ C&c ndi dung va PPGD chinh
trén 16p: )
No6i dung GD 1y thuyét:

CLO1
CLO4

w

Thuyét )
giang + Doi
thoai

Cau hoi
ngan




- Dt li€u va thong tin

- Quan tri co so dir liéu khach
hang

- Vén dé phap 1y va dao dirc trong
su dung dir licu

- Cong cu thu thap thong tin
khach hang

B/ Cac ndi dung can ty hoc & nha:
- Lap co sd dir liéu vé khach hang

CLO4

Chuong 14: Tac dfng cia CRM
t6i chién lwgc Marketing va ban
hang

A/ Céc ndi dung va PPGD chinh
trén 16p: ’

Noi dung GD ly thuyét:

- Chién lugc ban hang va CRM

- Cong nghé CRM va ban hang

- Chién Iugc Marketing va CRM
- CRM, tu dong hda marketing va
truyén thong

CLO1

Thuyét
giang + Doi
thoai

Cau hoi
ngan

B/ Cac noi dung can ty hoc ¢ nha:
- Néu mot s6 vi du dé thiy duoc
su tac dong cuia CRM dén
marketing va ban hang

CLO1

Chuong 15: Quan tri sw xung
dot va duy tri su hai long cia
khach hang

A/ Céc ndi dung va PPGD chinh
trén 16p: ’

Noi dung GD ly thuyét:

- T6 chuc hoat dong cham soc
khach hang

- Quan tri cac xung dot voi khach
hang

- Xay dung van hoa dich vu khach
hang trong doanh nghiép

CLO1

Thuyét
giang + Doi
thoai

Cau hoi
ngan

B/ Cac ndi dung can ty hoc & nha:
- b€ xuat mot s6 hoat dong cham
soc khach hang

CLO4

Chwong 16: Kiém tra danh gia
va dieu chinh hoat dong CRM

A/ Céc ndi dung va PPGD chinh
trén 16p: )

Noi dung GD ly thuyét:

- Céc giai doan danh gia hoat
dong CRM

- Céc tiéu chuan danh gia hoat
dong CRM

- PBiéu chinh chién luge va hoat

CLO1
CLO2

w

Thuyét )
giang + Doi
thoai

Cau hoi
ngan




dong CRM

B/ Cac ndi dung can ty hoc & nha:
Pua ra cac tiéu chuan danh gia
hoat dong CRM cu thé cho mét
doanh nghiép nao d6 va danh gia

CLO2

11. Phwong phap gidang day:

Giang vién giang day bang phuong phap thuyét trinh trén 16p, két hop véi viéc huéng dan
sinh vién thao lufn, trinh bay van de, giai quyet tinh huong Sinh vién s€ dugc chia nhom va thuc
hanh thuyét trinh vé mot chién luoc phat trién san pham, chién lugc quan tri khach hang trong
tién trinh phét trién cua doanh nghiép.

12. Panh gia sinh vién:

Thang diém: 10
Ké hoach kiém tra/danh gia:

" TDNL | PP danh | Congcu | Tilé¢
TT Noi dung CLOs gia danh gid | (%)
Panh gid qua trinh 50
Lin | Thiét ké bang cau hoi nghién ctru, | ¢ o3 Thuyet | Rubric | 10
1 phong van khéach hang muc tiéu CLO5 3 trlnlh’AthaO
uin
Lin |Phan khic thi truong/xac dinhkhach| ¢ o1 Thuyet | Rubric | 10
o | hang muc tiéu/ dinh vi san pham/ CLO2 3 t”nlh ,Athao
uin
Lin Hoach dinh san phém cu thé + Hoach CLO? \Thuyé‘f Rubric 15
3 dinh gia cho san pham phu hop doi CLOS 3 trlnh,Athao
tuong khach hang luan
s | Hoach dinh phan phdi cho san pham + :fhuyét Rubric 15
LG Hoach dinh xic tién cho san pham cu g::gé 3 trlnh,ﬂthao
thé phU hop d6i twong khach hang luan
Tiéu luan cudi ky 50
CLO1 3
N n (A 2 s : | CLO2 3
Lan |- 0! d‘mf t]iafl quat 1 o eac chudn| o163 | 3 | Tiéulugn | Rubric | 50
au ra quan trong ctia mon hoc. oLOA 3
CLO5 3
CbR Noi dung gidng day Hinh thirc kiém tra
h‘-’f Chuong | Chuong |Chuong | Chuong | Chuong | Chuong| Lan | Lan | Lan | Lan | Lan
phan 1 931011,14|4,7,8,16 5 6,9 12 13,15 1 2 3 4 5
CLO1 X X X X X X X X
CLO2 X X X X | X X X
CLO3 X X
CLO4 X X
CLO5 X X X X X X

13. Tai liéu hoc tap




- Sach, giéo trinh chinh:

« Kotler, G. & Armstrong, G (2020). Principles of marketing 18" Edition. Pearson.

« Gido trinh chinh: Truong Pinh Chién (chi bién), 2009, Qudn tri quan hé khdch hang,
NXB Phu Nir, Ha Noi.
- Sach tham khao:

. Keegan, W., and Green M. (2005), Global Marketing, 10" edition. Pearson, 2020

« Marketing for Entrepreneurs: Concepts And Applications for New Ventures By Frederick
G. Crane, 2" edition, SAGE Publications, Inc, 2012
« Philip Kotler - Quan tri Marketing
« Nguyén Van Dung, 2008, Qudn y quan hé khdich hang, NXB Giao thong van tai, Tp.
HCM, 2010
14. Thong tin chung
Dao dirc khoa hoc:
Sinh vién phai tuan thu nghiém cac quy dinh Vé, bao duc khoa hoc cua Nha truong (sb
1047/Qb-DHSPKT ngay 14/3/2022). Nghiém cam bat ky hinh thirc dao van (sao chép)
nao trong qua trinh hoc cing nhu khi lam bao céo hay thi ctr. Moi vi pham vé dao duc
khoa hoc cua SV s€ dugc xur Iy theo quy dinh.
Quyén tac gia:
Tpén bd ndi dung gi’éng day, tai liéu hoc tip cua hoc phﬁn nay dugc bao vé boi quy dinh
ve€ S¢ hiru tri tué (s0 934/QD-DHSPKT ngay 12/3/2020) cua truong DH SPKT TPHCM.
Nghiém cam bat ky hinh thirc sao chép, chia s¢ ma chua dugc sy cho phép cua tac gia.
Luru y thay ddi:
Cac thong tin trong DCCT nay c6 thé bi thay ddi trong qua trinh giang day tuy theo muc
dich cua GV. SV can cép nhat thuong xuyén thong tin cta 16p hoc phan da dang ky.

15. Ngay phé duyét lan diu:
16. Cép phé duyét:

Trwoéong khoa Trwéng BM Nhom bién soan

17. Tién trinh cip nhat PCCT

No6i Dung Céap nhat DCCT lan 1:  <ngay/thang/nam> | <nguwoi cdp nhdt ky va ghi ré ho tén>

T4 truong B mén:
<PBa doc va thong qua>
No6i Dung Cép nhat DCCT lan 2: <ngay/thang/nam>




PHU LUC 1. THANG TRINH PO NANG LUC

Theo dinh nghia cua PDT

Trinh dj nang luc

M6 ta ngan

0.0<TPNL<1.0 | Co ban

Nhé: Sinh vién ghi nhé/ nhan ra/ nhé lai duoc kién thic bang cac
hanh dong nhu dinh nghia, nhéc lai, 1iét k&, nhan dién, x4c dinh,...

1.0O<TDBNL <20

Dat yéu

Hiéu: Sinh vién tu kién tao duoc kién thire tir cac tai lidu, kién
thire bﬁng cac hanh dong nhu giai thich, phan loai, minh hoa, suy

. luan, ...
cau - — . -
20<TBNL<3.0 Ap dung: Sinh vién thyuc hién/ ap dung kién thirc dé tao ra cac san
pham nhu mo hinh, vat that, san pham mé phong, bai bao céo,...
3.0<TPBNL <4.0 Phan tich: Sinh vién phan tich tai liéu/ kién thic thanh cac chi
tiét/ bd phan va chi ra duoc mdi quan hé ciia chung tong thé bang
Thanh | cac hanh dong nhu phan tich, phan loai, so sanh, tong hop,...

40<TPDNL<5.0| thao

Panh gia: SV dua ra duoc nhan dinh, dy bao vé kién thirc/ thong
tin theo cac tiéu chuan, tiéu chi va chi s do luong da duoc xac
dinh béng cac hanh dong nhu nhan xét, phan bién, dé xuét,...

50<TDNL<6.0 | Xuéat

sac

Sang tao: SV kién tao/ sip xép/ to chirc/ thiét ké/ khai quat hoa
cac chi tiét/ bd phan theo cach khac/ méi dé tao ra cu trac/ méd
hinh/ san pham méi.

7
A X4

Ghi chu:

—  Bdng phu luc nay khéng can dinh kém trong PCCT.




TRUONG PH CONG NGHE KY THUAT  CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
THANH PHO HO CHI MINH DPoc lap — Tw do — Hanh phiic
KHOA: KINH TE

BAN NHAN XET PHAN BIEN
PE CUONG CHI TIET

Tén hoc phan: Marketing va Quan tri quan hé khach hang Mé& HP: MACU330909
S4 tin chi: 03 Trinh d0 dao tao: Pai hoc
Ho va tén nguoi phan bién: BUi Tién Thinh Hoc ham, hoc vi: Tién si

Co quan cong tac: Khoa Kinh té - Truong PH Cong nghé K¥ thuat TP. HCM
Dién thoai lién lac: 01 VO Van Ngan, phuong Thu Bic Email: thinhbt@hcmute.edu.vn

NHAN XET & GOP Y VE
1. Hinh thtec trinh bay theo mau
Pé cuong ding mau cua nha trudng

2. Tinh phu hop ciia hoc phan véi chuan dau ra ciia chuong trinh dio tao
Phu hop

3. Muc tiéu, ndi dung hoc phén
Muc tiéu phl hop vai ndi dung hoc phan va mit bang yéu cau cua bac hoc
4. Thoi luong & hinh thirc to chirc day hoc
- Thoi lugng phu hop
- Hinh thirc giang day phu hop
5. Tai liéu hoc tap & tham khao
Tai liéu hoc tap & tham khao hoi cii, tuy nhién theo hiéu biét cua ngudi phan bién
hién nay khong c6 Giéo trinh mé&i ma chi c6 thé cap nhat vao bai giang bang cach cap
nhat céc tai liéu riéng ré cho ting chu dé, timg bai.
6. Y kién khac
7. Két luan chung (Néu cd nhitng ngi dung nén chinh sira, bé sung)

Dé cuong dat yéu cau.

Tp.Hé Chi Minh, ngay 05 thang 05 ndm 2026
Nguwoi phan bién

TS. BUi Tién Thinh

10



TRUONG PH CONG NGHE KY THUAT  CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
THANH PHO HO CHi MINH Doc 1ap — Tw do — Hanh phiic
KHOA: KINH TE

BAN NHAN XET PHAN BIEN
PE CUONG CHI TIET

Tén hoc phan: Marketing va Quan trj quan hé khach hang Mé& HP: MACU330909
S4 tin chi: 03 Trinh d0 dao tao: Pai hoc
Ho va tén nguoi phan bién: H5 Thi Hong Xuyén Hoc ham, hoc vi: Tién si

Co quan cong tac: Khoa Kinh té - Truong PH Cong nghé K¥ thuat TP. HCM
Dién thoai lién lac: 01 VO Van Ngan, phuong Thu Bac Email: xuyenhth@hcmute.edu.vn

NHAN XET & GOP Y VE

1. Hinh thtec trinh bay theo mau
DPlng mau cia nha truong

2. Tinh phu hop ciia hoc phan véi chuan dau ra ciia chuong trinh dio tao
Hoc phan phl hop voi chuan dau ra cta chuong trinh dao tao

3. Muc tiéu, ndi dung hoc phén
Muc tiéu phd hop voi ndi dung hoc phan
4. Thoi luong & hinh thirc t6 chirc day hoc
- Thoi lugng 03 tin chi 1a phu hop
- Hinh thirc giang day phu hop véi bac dai hoc
5. Tai liéu hoc tap & tham khao
Tai liéu hoc tap va tai liéu tham khao hoi cii, nguoi day nén cap nhat vao bai giang

bang céch cap nhat cac tai liéu qua internet, vi hién nay khong c6 sach in.

6. Y kién khéac

7. Két luan chung (Néu cd nhitng ndi dung nén chinh sira, bé sung)

Dé cuong dat yéu cau.

Tp.Hé Chi Minh, ngay 05 thang 05 ndam 2026
Nguwoi phan bién

TS. Ho Thi Hong Xuyén
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