
正修科技大學 教學大綱 

課程名稱（中文）  顧客關係管理  開課單位  創意學程進修部四技  

課程名稱（英文）  
 

課程代碼  90WA211  

授課教師  龐旭斌 (0343)  開課學期   103 學年度  ■上 □下 學期  

學分數/時數  2 /2  必/選修  ■必修 □選修  開課班級  四甲  

先修科目或先備能力： 無  

課程概述與目標：  

本課程主要目的是了解企業應該如何與顧客之互動，方能獲得顧客的滿意及忠誠回應而產生終身價值，進而提昇企業獲利。企

業欲與顧客有效互動，需要有良好的目標、流程、工具及服務介面等元件，本課程探討企業如何有效規劃及設計這些元件，以

便做好顧客關係管理(CRM)。  

教學進度  分配時數  教學進度  分配時數  
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第 01週  課程介紹  2  0  0  0  第 10週  顧客關係管理策略規劃  2  0  0  0  

第 02週  顧客關係管理導論  2  0  0  0  第 11週  顧客關係管理需求分析  2  0  0  0  

第 03週  顧客關係管理的本質  2  0  0  0  第 12週  顧客關係管理系統設計與導入  2  0  0  0  

第 04週  顧客價值  2  0  0  0  第 13週  顧客關係管理實施  2  0  0  0  

第 05週  策略與目標  2  0  0  0  第 14週  顧客知識管理  2  0  0  0  

第 06週  顧客互動流程與介面  2  0  0  0  第 15週  顧客關係管理創意方案之擬定  2  0  0  0  

第 07週  制度與管理  2  0  0  0  第 16週  CRM個案討論  2  0  0  0  

第 08週  期中考  0  0  0  2  第 17週  顧客關係管理議題與趨勢  2  0  0  0  

第 09週  實施團隊與規劃流程  2  0  0  0  第 18週  期末考  0  0  0  2  

教學方法  ■講授 □小組討論 □實習(驗) □參訪 □網路教學 ■其它 課外補充資料，報告展演  

成績評量  出席:50 % 考試:40 % 作業或報告:0 % 口頭報告:0 % 其它:10 %  

教材  

 指定教科書（請尊重智慧財產權,不得非法影印!）  
徐茂練 著，顧客關係管理，全華圖書，第四版，2012年 5月。  

 參考資料（請尊重智慧財產權,不得非法影印!）  
張瑋倫 著，顧客關係管理 理論與實務,第三版，2009年 12月。  

是否使用數位教材   ■是 □否  網址     

培養學生基本能力及專業能力指標項目  



核心能力： ■語文表達與溝通 □資訊素養與科技 ■實務技能與創新 ■團隊合作與倫理 

通識能力： ¤藝文賞析與生活應用  ¤生命體驗與身心保健  ¤社會責任與人權法治  ¤科學應用與環境趨勢 

專業能力：  

展現能力： ¤敬業態度與情緒管理  ¤自我特質與生涯定向  ¤公民品德與服務學習  ¤優勢發展與職能展現 

 

 


