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	系所
	Information Management
	必選修
	選

	課程名稱
	Customer Relationship Management
	學分數
	3

	學年/學期
	109/2

	講授代碼
	[bookmark: _GoBack]5304214-01

	講授教師
	吳英隆

	地點/時間
	Monday and Wednesday, 16:15-17:30

	先修課程
	無

	課程目標
	Over the past decade, companies have made large investment in CRM systems.  However, most firms have not yet realized the benefits from the systems.  This course focuses on the strategic perspective of customer relationship management for the determinant of future firm profitability.  It emphasizes on developing an understanding of customer value and important metrics as the guiding concept for marketing decisions.  It describes the process of successful CRM implementation.  IT architecture, including front, middle, and back-end structures, is further discussed to support CRM processes.  This course is divided in to four parts as follows.  Next, students are required to present and discuss some practical examples and theoretical papers relevant to CRM implementation.

	教材
	Kumar, V. and Reinartz, W. J., Customer Relationship Management: 
A Databased Approach, 2006, John Wiley & Sons, Inc. (雙葉書
局)

	課程網址
	

	參考資料/參考書
	Buttle, F. and Maklan, S., Customer Relationship Management: Concepts and Technologies, 2015, Routledge.


	評量方式(請填百分比)
	作業
	%
	上台發表
	%

	
	小考
	%
	期末報告
	%

	
	期中考
	%
	實作(發現相關個案)
	 40%

	
	期末考
	%
	其他1 (上課参與)
	20%

	
	個案討論(教科書)
	40%
	其他2 (         )
	%

	其他說明
	




課程規劃表
	週次
	日期
	內容
	對應
教材章節
	其他說明

	
	
	Part I: Database Marketing Strategy

	
	

	1.
	
	A General introduction of CRM Concept and CRM Systems
	
	

	2.
	
	CRM, Database Marketing, and Customer Value
	Chapter 1
	

	2.
	
	CRM Industry Landscape
	Chapter 2
	

	3.
	
	Strategic CRM
	Chapter 3
	

	4.
	
	Implementing the CRM Strategy
	Chapter 4
	with Textbook Cases

	5.
	
	Introduction to Customer-Based Marketing Metrics with Cases
	Chapter 5
	with Textbook Cases

	6.
	
	Customer Value Metrics-Concepts and Practices
	Chapter 6
	with Textbook Cases

	
	
	Part II: Implementation of Database Marketing

	
	

	7.
	
	Using Database

	Chapter 7
	with Textbook Cases

	8.
	
	Designing Loyalty Programs
	Chapter 8
	with Textbook Cases

	9.
	
	Effectiveness of Loyalty Programs

	Chapter 8
	with Textbook Cases

	10.
	
	Data Mining

	Chapter 9
	

	11.
	
	Campaign Management 

	Chapter 11
	with Textbook Cases

	
	
	Part III: Advances in CRM Applications

	
	

	12.
	
	Applications of Database Marketing in B2C and B2B Scenarios
	
Chapter 12
	

	13.
	
	Applications of the Customer Value Framework to Marketing Decision

	Chapter 13
	

	
	
	Part IV: Channels and CRM

	
	

	14.
	
	Impact of CRM on Marketing Channels
	Chapter 14
	

	15-18.
	
	Finding Cases for Presentation for the Whole Concept Thinking
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	




教學方法
	☐
	英語教學

	☐
	實務教學 (點選此項，請填寫比例__________%)

	
	個案教學 (點選此項，請填寫比例____ 40_______%)

	☐
	使用非傳統教學(創新教學)，例如翻轉教學、遠距教學、雲端互動教學、實務實驗室等 (點選此項，請填寫教學方法________________________)




學習品質保證機制(AOL)
請選擇對應的學習目標(按照 主要對應、次要對應 來分類，若無對應請勿點選，每堂課應至少有一項主要對應學習目標)

	學士班

	主要 ☐次要
	目標1：成本效益
	說明：培養每位學生具備分析商業成本/收益能力
目 的：
1.1了解企業的成本效益來源
1.2連接核心知識與實務

	主要 ☐次要
	目標2： 創新思考
	說明：培養每位學生能在商業環境中展現其對資訊科技的認識
目的：
2.1了解基本業務知識和資訊科技 
2.2創新思考及批判思考

	主要 ☐次要
	目標3：解決問題能力
	說明：培養每位學生能運用分析能力強化商業決策
目的：
3.1辨認與分析問題
3.2蒐集資訊以及評估結果

	☐主要 次要
	目標4：全球視野
	說明：培養每位學生能在商業環境中以全球化觀點來思考
目的：
4.1展現國際觀
4.2了解各國文化、經濟與環境差異

	☐主要 次要
	目標5：商業倫理
	說明：培養學生具備商業倫理信念並能應付現實難題
目的：
5.1了解企業倫理議題
5.2了解倫理行動決策




核心能力
 請點選本課程對應本系學士班之核心能力
	
	1. 瞭解及分析企業運作流程之能力

	
	2. 運用資訊科技進行實作之能力

	☐
	3. 策劃及執行資管領域專題之能力

	
	4. 創新思考及獨立解決資管問題之能力

	
	5. 與不同領域人員協調整合之能力

	☐
	6. 具有社會責任、人文素養及奉獻精神



※請尊重智慧財產權，不得非法影印教師指定之教科書籍。
1

