客户关系管理
1、 课程基本情况
课程编号：11111260
课程总学时：32  ，（对于包含讲课24、实验或上机（8）的课程请分别注明相应的学时数）

课程学分：2
课程分类：（填必修或选修）   必修        

开课学期：（填秋或春或夏）   秋       
开课单位：经济管理学院  学院  电子商务    系    
适用专业：工商管理/金融学、市场营销、农林经济管理、国际经济与贸易 、会计学
所需先修课：本课程与《管理学》、《营销学》、《管理信息系统》和《电子商务》等课程关系

管理学、经济学
课程负责人：张建胜
（课程编号、学时、学分、分类、学期等均必须与2008版培养方案一致）
2、 课程内容简介（包括课程性质、任务、主要内容、重点及深度等，字数约300-500字）

    客户关系是现代市场营销环境企业重要的战略资源，《客户关系管理》课程是电子商务专业和市场营销专业知识体系的重要组成部分。

通过对本课程的学习，学生能把握新经济时代的商务规律，树立“客户资源已经成为最宝贵财富”的管理思想，系统掌握客户关系管理的理论、方法与应用技术，并具备一定的CRM战略制定、CRM开发及CRM项目管理控制的能力。
三、各部分教学纲要

1、课堂讲授部分教学内容要点、基本要求及学时数等。

  （1）理论教学内容

客户关系管理概述；客户关系管理理论基础；呼叫中心与客户服务中心；数据仓库与客户关系管理；数据挖掘与客户关系管理；客户关系管理应用的业务流程设计和自动化
；客户关系管理战略；客户关系管理项目实施与项目管理；客户关系管理扩展与应用整合。

	教学内容
	学时数
	实践

	客户关系管理概述
	2
	　

	数据仓库与客户关系管理
	4
	2

	数据挖掘与客户关系管理
	4
	　

	客户关系管理应用的业务流程设计和自动化
	4
	2

	客户关系管理战略
	2
	　

	客户关系管理项目实施与项目管理
	2
	2

	客户关系管理扩展与应用整合
	2
	2

	机动、考试
	4
	　

	总学时
	24
	8


2、实验、实习部分教学内容与要求：(各实验名称、实验类型（演示/验证/综合/设计）、学时数、内容提要、实验室是否开放；实习内容要点、实习天数、实习报告的撰写要求等。)
实训项目一：企业客户关系管理软件的使用与维护
实训项目二：数据挖掘软件在CRM中的应用
实验项目三：选择Turbo、升蓝等2个CRM解决方案，进行对比记录
实训项目四：大作业：撰写综述型论文一篇，主要内容包括客户关系管理在中国的起步、发展趋势、存在问题及解决问题的对策
四、使用教材或主要参考书：（教材名称、主编人、出版社、出版时间及版次）
1、邵兵家：《客户关系管理——理论与实践》，清华大学出版社，2004年5月

2、王广宇：《客户关系 管理方法论》，清华大学出版社，2004年9月

3、汤兵勇、王素芬：《客户关系管理》，高等教育出版社，2003年2月

执笔人：张建胜
审定人：赵冬梅
                                             2011年 07月16日制定
Customer Relationship Management
1. Basic information

Course code: 11111260
Total teaching hours: ____32_, among which__24 hours for lectures, _8__ hours for experiments, __0____hours for on-line teaching.  
Credits: 2
Type of the course: (compulsory or elective) compulsory
Teaching terms: (spring, summer or autumn) autumn
Owner of the course: (Teaching group, department of Information Management and Electrical Commerce, college of Economics and Management ) 
Majors applicable:  Business  Administration ,  Accounting ,Finance, Agricultural Economics , International Economics & Trade
Prerequisites: Management, Marketing , Electrical Commerce
Person in charge of the course:  Jiansheng ZHANG
2. Course description 

    Customer Relationship is crucial strategic recourse for modern marketing companies. Customer Relations Management (CRM) is one of the important components in E-business and Marketing majors. 

By means of this course, the students can master the modern business trends, establishing the Customer-Relations is most important treasure managerial thought, grasping systematically the related theories, methods, and applications, improving their capabilities of policy making, development and project management of CRM.

3. Design of each teaching section

(1) The main contents of each teaching section, basic requirements, and teaching hours 
  Introduction to CRM , Database and CRM, Data mining and CRM, the designing and automation of CRM process, the strategy of CRM , the CRM project implement and management, the extension and integration of CRM application .
	Lecture content 
	Time
	practice

	Introduction to CRM
	2
	　

	Database and CRM
	4
	2

	Data mining and CRM
	4
	　

	the designing and automation of CRM process
	4
	2

	the strategy of CRM
	2
	　

	the CRM project implement and management
	2
	2

	the extension and integration of CRM application
	2
	2

	test
	4
	　

	sum
	24
	8


(2) The contents and requirements of the sections of experiments and internship: 
Experiment  1: the application and maintain of CRM
Experiment  2: Data mining in the CRM practice 

Experiment  3: difference from between the Turbo and Shenglan CRM
Experiment  4: literature review of CRM ,such as the beginning , trend ,question and answer of CRM in China

4. Teaching materials or references: 

1、Bingjia Shao, the theory and practice of ,Tsinghua University Press,  May,2004.
2、 Guangyu Wang, CRM methodology, Tsinghua University Press，September,2004年.
3、Bingyong Tang & Sufen Wang, Customer Relationship Management,，Higher Education Press, February ,2003年.
Written by: Jiansheng ZHANG
Authorized by: Dongmei ZHAO
Composed on (date) 

