
หลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑิต  สาขาวิชาการบริการลูกคา 

คณะวิทยาการจัดการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต 

ปริญญาตรี 

รหัสและชื่อรายวิชา  3572703  การบริหารความสัมพันธลูกคา 

 จํานวนหนวยกิต  3 (3-0-6) 

 หลักสูตรและประเภทของรายวิชา  วชิาเลือก 

 อาจารยผูรับผิดชอบรายวิชาและอาจารยผูสอน ดร.สิรินาถ  แพทยังกุล 

 ภาคการศึกษา/ชั้นปท่ีเรียน  2/2 

รายวิชาท่ีตองเรียนมากอน (Pre-requisite) 

รายวิชาท่ีตองเรียนพรอมกัน (Co-requisite) 

สถานท่ีเรียน 

  มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสติ 

วันท่ีปรับปรุงรายวิชาครั้งลาสุด  10 ม.ค. 58 

สถานะ  จัดทําเรียบรอยแลว 

จุดมุงหมายและวัตถุประสงค  

 จุดมุงหมายของรายวิชา 

 นักศึกษาเขาใจความสําคัญ หลักการ รวมถึงกระบวนการและข้ันตอนการบริหารความสัมพันธลูกคา 

 วัตถุประสงคในการพัฒนา/ปรับปรุงรายวิชา 

ลักษณะและการดําเนินการ 

 คําอธิบาย : ภาษาไทย 

 "นวัตกรรมในการกําหนดการบริหารความสัมพันธลูกคา กลยุทธสําหรับวิธีเปลี่ยนการใหบริการ เทคโนโลยี

ใหมๆ กระบวนการและข้ันตอน การบริหารฐานขอมูลลูกคา และทฤษฎีการใหบริการ" 

คําอธิบาย : อังกฤษ 

 "Innovation for determining a customer relationship management (CRM), 
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strategy for changing service method, new technology, processes and procedures, 

customer database management and servicizing theory."  

 จํานวนชั่วโมงท่ีใชตอภาคการศึกษา         

  บรรยาย  สอนเสริม  ฝกปฏิบัติ  การฝกดวยตนเอง  

  30 ชั่วโมง      6 ชั่วโมง  

 จํานวนชั่วโมงตอสัปดาหท่ีอาจารยใหคําปรึกษาและแนะนําทางวิชาการแกนักศึกษาเปนรายบุคคล 

  3 ชั่วโมง  

  

การพัฒนาผลการเรียนรู 

 1.คุณธรรม จริยธรรม 

  1.1  คุณธรรม จริยธรรมตองพัฒนา 

   1.ความซ่ือสัตย สุจริต ไมเอารัดเอาเปรียบ และสามารถจัดการปญหาความขัดแยง

ระหวางผลประโยชนท่ีไดรับกับจริยธรรมและจรรยาบรรณวิชาชีพ 

   2.มีทัศนคติท่ีดีตออาชีพและแสดงออกซ่ึงคุณธรรมและจริยธรรมในการปฏิบัติงานและ

การปฏิบัติตนตอผูอ่ืนอยางสมํ่าเสมอ 

   3.ความรับผิดชอบในหนาท่ี เปนสมาชิกท่ีดีและมีสวนรวมในกิจกรรมเพ่ือการพัฒนามี

ภาวะผูนํา และเปนแบบอยางท่ีดีตอผูอ่ืน 

   4.วินัยในการทํางาน และปฏิบัติตามกฎระเบียบและขอบังคับขององคกรและสังคม 

  1.2  วิธีการสอน 

   อบรมและสรางขอตกลงรวมกัน 

  1.3  วิธีการประเมินผล 

   การเขาชั้นเรียน และพฤติกรรมในชั้นเรียน 

 2.ความรู 

  2.1  ความรูตองพัฒนา 
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   1.มีความรูในสาขาวิชาการบริการลูกคาท้ังภาคทฤษฎีและภาคปฏิบัติอยางกวางขวาง

เปนระบบ เปนสากล และทันสมัยตอสถานการณโลก 

   2.มีความรูท่ีเกิดจากการบูรณาการความรูในศาสตรตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ 

   3.มีความรูในกระบวนการ และเทคนิคการวิจัยเพ่ือแกไขปญหาและตอยอดองคความรู

ในงานอาชีพ 

  2.2  วิธีการสอน 

   บรรยาย มอบหมายงาน 

  2.3  วิธีการประเมินผล 

   ถามตอบและทดสอบความรูความเขาใจ 

 3.ทักษะทางปญญา 

  3.1  ทักษะทางปญญาตองพัฒนา 

   1.มีความสามารถประมวลและศึกษาขอมูลเพ่ือวิเคราะหสาเหตุของปญหาและความ

ขัดแยงรวมท้ังหาแนวทางปองกันและแกไขปญหาไดอยางเหมาะสม ท้ังเชิงกวางและเชิงลึก 

   2.มีความสามารถประยุกตใชความรูภาคทฤษฎี ภาคปฏิบัติ ไปใชประโยชนในการฝก

ประสบการณภาคสนาม และการปฏิบัติงานจริงตามสถานการณไดอยางเหมาะสม    

   

   3.มีความสามารถประยุกตใชนวัตกรรมจากภาคธุรกิจ และจากศาสตรอ่ืนๆท่ีเก่ียวของ

เพ่ือพัฒนาทักษะการทํางานใหเกิดประสิทธิผล 

  3.2  วิธีการสอน 

   ใหความรู มอบหมายงาน และประเมิน  

  3.3  วิธีการประเมินผล 

   ถามตอบและทดสอบความรู 

 4.ทักษะความสัมพันธระหวางบุคคลและความรับผิดชอบ 

  4.1  ทักษะความสัมพันธระหวางบุคคลและความรับผิดชอบตองพัฒนา 
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   1.มีความสามารถในการปฏิบัติและรับผิดชอบงานท่ีไดรับมอบหมายตามหนาท่ีและ

บทบาทของตนในกลุมงานไดอยางเหมาะสม รวมท้ังมีสวนรวมในการชวยเหลือผูรวมงานและแกไขปญหากลุม 

   2.มีความสามารถในการประสานงาน มีมนุษยสัมพันธและสามารถสรางสัมพันธภาพอัน

ดีกับผูอ่ืน และปรับตัวเชิงวิชาชีพได 

   3.มีความสามารถในการพัฒนาตนเอง และพัฒนาวิชาชีพใหทันสมัยอยางตอเนื่องและ

ตรงตามมาตรฐานสากล 

  4.2  วิธีการสอน 

   มอบงานกลุม 

  4.3  วิธีการประเมินผล 

   ดูผลจากงานกลุมท่ีมอบ 

 5.ทักษะการวิเคราะหเชิงตัวเลข การสื่อสาร และการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ 

  5.1  ทักษะการวิเคราะหเชิงตัวเลข การสื่อสาร และการใชเทคโนโลยีสารสนเทศตองพัฒนา 

   1.มีความสามารถในการใชภาษาไทยและภาษาตางประเทศในการฟง การพูด การอาน 

การเขียน และการสรุปประเด็นไดอยางมีประสิทธิภาพ 

   2.มีความสามารถในการสื่อสารกับลูกคา หรือผูรับบริการไดอยางเหมาะสมตาม

สถานการณและวัฒนธรรม 

   3.มีความสามารถในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการติดตอสื่อสาร รูจักเลือกรูปแบบ

ของการนําเสนอท่ีเหมาะสมสําหรับเรื่อง และผูฟงท่ีแตกตางกันไดอยางมีประสิทธิภาพ 

   4.มีความสามารถในการใชเทคนิคพ้ืนฐานทางคณิตศาสตรและสถิติในการประมวลการ

แปลความหมาย และการวิเคราะหขอมูล 

  5.2  วิธีการสอน 

   บรรยาย ยกตัวอยางจากกรณีศึกษา 

  5.3  วิธีการประเมินผล 

   ใหตอบคําถาม มอบหมายงาน และทดสอบความรู  
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แผนการสอน 

สัปดาห เนื้อหาท่ีสอน 
จํานวน
ช่ัวโมง 

กิจกรรมการเรียน
การสอน 

1 บทนําการบริหารลูกคาสัมพันธ 3 บรรยาย 

2 วิวัฒนาการของการบริหารลูกคาสัมพันธ 3 บรรยาย ถาม-ตอบ 

3 คุณคาของลูกคาสัมพันธ 3 บรรยาย ถาม-ตอบ 

4 การจัดกลุมลูกคา การหาลูกคาใหมและการรักษาลกูคา 3 บรรยาย 

5 กลยุทธการตลาดและการบริหารลูกคา 3 บรรยาย อภิปราย 

6 กลยุทธการขายและการบริหารลูกคาสัมพันธ 3 
บรรยาย อภิปราย 
ถาม-ตอบ 

7 การบริหารลูกคาสัมพันธและการติดตอสื่อสาร 3 
บรรยาย มอบหมาย
งาน 

8 สอบกลางภาค 3 ทดสอบความรู 

9 กลยุทธองคการในการบริหารลูกคาสัมพันธ 3 
บรรยาย กิจกรรม
กลุม หรืออภิปราย 

10 หลักจริยธรรมของการบริหารลูกคาสัมพันธ 3 บรรยาย อภิปราย 

11 เทคโนโลยยีการบริหารลูกคาสัมพันธ 3 บรรยาย ถาม-ตอบ 

12 การบริหารลูกคาสัมพันธ กรณีศึกษา 3 
บรรยาย วิเคราะห
กรณีศึกษา 

13 ความทาทายในอนาคตของการบริหารลูกคาสัมพันธ 3 บรรยาย ถาม-ตอบ 

14 นําเสนอโครงงานกลุม 3 
นําเสนอโครงงาน
กลุม 

15 นําเสนอโครงงานกลุม 3 
นําเสนอโครงงาน
กลุม 

16 สอบปลายภาค 3 สอบปลายภาค 

d 
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การประเมินผล 

กิจกรรม
ท่ี 

วิธีการ 
สัปดาหท่ี
ประเมิน  

สัดสวนของการ
ประเมินผล 

มาตรฐานการเรียนรู 

1 
ทดสอบความรู สอบ
กลางภาค 

8     

2 นําเสนอโครงงาน 14     

3 นําเสนอโครงงาน 15     

4 สอบปลายภาค 16     

 

ทรัพยากรประกอบการเรียนการสอน 

 เอกสารและตําราหลัก 

  การบริหารความสัมพันธลูกคา 

 เอกสารและขอมูลสําคัญ 

  เอกสารจากวิทยากรคูความรวมมือจากทรู คอรปเปอรเรชั่น 

เอกสารและขอมูลแนะนํา 

  เอกสารและงานวิจัยคนควาเพ่ือใชประกอบการเรียนการสอน 

การประเมินและปรับปรุงการดําเนินการของรายวิชา 

 กลยุทธการประเมินประสิทธิผลของรายวิชาโดยนักศึกษา 

  ใหประเด็นคําถามเพ่ือตอบ 

 กลยุธการประเมินการสอน 

  สอบถามจากนักศึกษาระหวางท่ีสอนเปนระยะ และใหถามคําถามเม่ือไมเขาใจ รวมถึงผลการ

ประเมินการสอนจากฝายวิชาการฯ 

 การปรับปรุงการสอน 

  นําขอคําถามหรือความเห็นักศึกษาจาก ขอ 2 มาปรับปรุง 

 การทวนสอบมาตรฐานผลสัมฤทธิ์ของนักศึกษาในรายวิชา 
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  ประเมินจากท่ีนักศึกษานําเสนองานหนาชั้นเรียน การตอบคําถามในชั้นเรียน และการทดสอบ 

 การดําเนินการทบทวนและการวางแผนปรับปรุงประสิทธิผลของรายวิชา 

  นําผลจากขอ 2 และขอ 4 มาปรับปรุงในการเตรียมสอนครั้งตอไป 
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