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มคอ. 3 

คํานํา 
 
 รายละเอียดของรายวิชา 3571702 การดําเนินงานของศูนยบริการลูกคาสัมพันธ มุงเนนใหผูเรียนมี
ความรู ความเขาใจ เก่ียวกับระบบของศูนยบริการลูกคาสัมพันธ การดําเนินงาน ขอบเขตการใหบริการ ความสามารถใน
การตัดสินใจ การเพ่ิมระดับความเขาใจเก่ียวกับการดําเนินงานศูนยบริการ การกํากับดูแลศูนยบริการลูกคาสัมพันธ การ
ประเมินการดําเนินงานของศูนยบริการลูกคาสัมพันธ และ ระบบการจัดการลําดับ รายละเอียดของรายวิชานี้เปนสวน
สําคัญตอผูเรียน ท่ีเนนท้ังการเรียนการสอนท่ีเปนทฤษฎี การศึกษาคนควาดวยตนเอง และการฝกปฏิบัติ เพ่ือใหผูเรียนได
แนวทางในการจัดการเรียนรูทฤษฎีและกรณีศึกษา จากกิจกรรมการเรียนการสอนภายในหองเรียน รวมถึงติดตาม
เทคโนโลยีใหม ๆ โดยใชทักษะการคนควาเพ่ิมเติมจากการเรียนรูภายนอกหองเรียน ผูเรียนสามารถนําความรูท่ีไดจาก
รายวิชานี้ไปประยุกตใชในอนาคตได    

                    
 

อาจารยผูสอน 
หลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑิต สาขาวิชาการบรกิารลูกคา 

มกราคม 2559 
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รายละเอียดของรายวิชา 
 
ช่ือสถาบันอุดมศึกษา   มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 
วิทยาเขต/คณะ/ภาควิชา  คณะวิทยาการจัดการ   
 

หมวดที ่1 ขอมูลทั่วไป 
1. รหัสและช่ือรายวิชา 
     3571702  การดําเนินงานของศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 
2. จํานวนหนวยกิต 
     3(3-0-6) หนวยกิต 
3. หลักสูตรและประเภทของรายวิชา 
     หลักสูตรบริหารธุรกิจ สาขาวิชาการบริการลูกคา หมวดวิชาเฉพาะ วิชาเฉพาะดาน  
4. อาจารยผูรับผิดชอบรายวิชาและอาจารยผูสอน 
     อาจารยผูประสานรายวิชา   ดร.ราเชนทร  บุญลอยสง 
      อาจารยผูสอน  อ.ปริศนา  ม่ันเภา  ดร.ราเชนทร  บุญลอยสง 
  ผูเช่ียวชาญจากคูความรวมมือทางวิชาการ 
  อ.ชาญชัย  อรรณพยุทธนา 
   
5. ภาคการศึกษา/ช้ันปท่ีเรียน 
     ภาคการศึกษาท่ี 2 ปการศึกษา 2558  สําหรับชั้นปท่ี 1 
6. รายวิชาท่ีตองเรียนมากอน (Pre-requisite) (ถามี) 
     ไมมี 
7. รายวิชาท่ีตองเรียนพรอมกัน (Co-requisites) (ถามี) 
     ไมมี 
8. สถานท่ีเรียน 
      อาคารเรียนรวม หอง 302 
9. วันท่ีจัดทําหรือปรับปรุงรายละเอียดของรายวิชาครั้งลาสุด 
     วันท่ีจัดทํา      วันท่ี 26 กันยายน พ.ศ. 2555 
     วันท่ีปรับปรุง  วันท่ี 18 ตุลาคม พ.ศ. 2556 
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หมวดที ่2 จุดมุงหมายและวัตถุประสงค 
1. จุดมุงหมายของรายวิชา 

1.1 เพ่ือใหผูเรียนมีความรู ความเขาใจ เก่ียวกับระบบการดําเนินงานของศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 
1.2 เพ่ือใหผูเรียนสามารถวิเคราะหและประเมินการดําเนินงานของศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 
1.3 เพ่ือใหผูเรียนมีทักษะในการบริการลูกคาในสถานการณของศูนยบริการลูกคาสัมพันธ 
1.4 เพ่ือใหผูเรียนมีทัศนคติท่ีดีตอการบริการลูกคา 

 
2. วัตถุประสงคในการพัฒนา/ปรับปรุงรายวิชา 
    เพ่ือใหเนื้อหามีความทันสมัยและเหมาะสมตอการนําไปประยุกตใชในการทํางาน  
 

หมวดที ่3 ลักษณะและการดําเนินการ 
1. คําอธิบายรายวิชา 
 
 ระบบของศูนยบริการลูกคาสัมพันธ การดําเนินงาน ขอบเขตการใหบริการ ความสามารถในการตัดสินใจ การ
เพ่ิมระดับความเขาใจเก่ียวกับการดําเนินงานศูนยบริการ การกํากับดูแลศูนยบริการลูกคาสัมพันธ การประเมินการ
ดําเนินงานของศูนยบริการลูกคาสัมพันธ และ ระบบการจัดการลําดับ 
 Call center systems, operations, scope of call center services, decision making ability, 
understanding about call center operations, management of call center, evaluation of call center, 
and queuing system management. 

 
2. จํานวนช่ัวโมงท่ีใชตอภาคการศึกษา 
 

บรรยาย การฝก สอนเสริม 
ปฏิบัต/ิงาน 

ภาคสนาม/การฝกงาน 
การศึกษาดวยตนเอง 

45 ชั่วโมง ไมมี ไมมี 90 ชั่วโมง 
 
3. จํานวนช่ัวโมงตอสัปดาหท่ีอาจารยใหคําปรึกษาและแนะนําทางวิชาการแกนักศึกษาเปนรายบุคคล 
 
 ผูเรียนสามารถนัดหมายกับผูสอนผานทาง e-mail กอน 24 ชั่วโมง แตละคน/กลุม สามารถปรึกษาได 
ครั้งละไมเกิน 30 นาที ตั้งแตวันจันทรถึงวันศุกรระหวาง 10:00 – 12:00 น. หรือ 13:00 – 15:00 น. (ไมเกิน 16 ชั่วโมง
ตอสัปดาห) ยกเวนวันท่ีผูสอนติดภารกิจ วันสอน และวันหยุดราชการ ท้ังนี้ผูเรียนสามารถติดตอผานทาง e-mail หรือ 
สังคมออนไลน (Facebook Fan Page ท่ี URL: http://www.facebook.com/sducustomerservice) ซ่ึงระบบ
ดังกลาวสามารถติดตอกับผูสอนไดตลอด 24 ชั่วโมง 
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หมวดที ่4 การพัฒนาการเรียนรูของนักศึกษา 
     

1. คุณธรรม จริยธรรม 
 1.1 ผลการเรียนรูดานคุณธรรม จริยธรรม 

(1) ความซ่ือสัตย สุจริต และสามารถจัดการปญหาความขัดแยงระหวางผลประโยชนท่ีไดรับกับจริยธรรม
และจรรยาบรรณวิชาชีพ 

(2)  ทัศนคติท่ีดีตออาชีพและแสดงออกซ่ึงคุณธรรมและจริยธรรมในการปฏิบัติงานและการปฏิบัติตนตอ
ผูอ่ืนอยางสมํ่าเสมอ 

(3)  ความรับผิดชอบในหนาท่ี เปนสมาชิกท่ีดีและมีสวนรวมในกิจกรรมเพ่ือการพัฒนามีภาวะผูนํา และ
เปนแบบอยางท่ีดีตอผูอ่ืน 

(4)  วินัยในการทํางาน และปฏิบัติตามกฎระเบียบและขอบังคับขององคกรและสังคม 
1.2  กลยุทธการสอนท่ีใชพัฒนาการเรียนรูดานคุณธรรม จริยธรรม 

1) ปลูกจิตสํานึกใหนักศึกษามีความซ่ือสัตย 
2) มีความรับผิดชอบในหนาท่ีโดยใหความรวมมือ และสามารถรวมทํางานกับเพ่ือไดเปนอยางดี  
3) เนนการเขาชั้นเรียนและสถานท่ีทํางานใหตรงเวลา ตลอดจนการแตงกายท่ีเปนไปตามระเบียบของ

หลักสูตรและสถานประกอบการท่ีฝกประสบการณวิชาชีพ 
4) เขาคายฝกพัฒนาจิตและสมาธิ 

1.3  กลยุทธการประเมินผลการเรียนรูดานคุณธรรม จริยธรรม 
1) ประเมินจากการเขาชั้นเรียน การสงงานตรงเวลาและการมีสวนรวมในชั้นเรียนและสถานท่ีทํางาน 
2) ประเมินจากความประพฤติของนักศึกษา 
3) ประเมินจากการกระทําการทุจริตในการสอบและผลการทํารายงาน 
4) ประเมินจากความรับผิดชอบตองานท่ีไดรับมอบหมาย 

  
2.  ความรู 
  2.1 ผลการเรียนรูดานความรู 

1) ความรูในสาขาวิชาการบริการลูกคาท้ังภาคทฤษฎีและภาคปฏิบัติอยางกวางขวางเปนระบบ  
เปนสากล และทันสมัยตอสถานการณโลก 

2) ความรูท่ีเกิดจากการบูรณาการความรูในศาสตรตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของ 
3) ความรูในกระบวนการ และเทคนิคการวิจัยเพ่ือแกไขปญหาและตอยอดองคความรูในงานอาชีพ  

2.2  กลยุทธการสอนท่ีใชพัฒนาการเรียนรูดานความรู 
1) มีเทคนิคการสอนในหลายรูปแบบ ใหความสําคัญถึงหลักการของทฤษฎีตาง ๆ และประยุกตนําเอา

บทเรียนจากสถานการณจริงมาใหนักศึกษาฝกปฏิบัติ  
2) ประยุกตใชกลยุทธหรือวิธีในการสอนท่ีมีความแตกตางกันไปข้ึนอยูกับเนื้อหาของรายวิชาและลักษณะ

ของรายวิชานั้น ๆ  
3) จัดเตรียมความพรอมในการเรียนการสอนจากสถานการณจริงโดยการฝกอบรบดานการบริการ การ

ฝกอบรมจากสถานประกอบการดานการบริการลูกคา  
4) เชิญผูเชี่ยวชาญในการบรรยายในชั้นเรียน  
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 2.3  กลยุทธการประเมินผลการเรียนรูดานความรู 
1) ประเมินนักศึกษากอนเขาฝกงาน และหลังฝกงานแยกเปนดานคือ ผลการปฏิบัติงาน ดานบุคลิกภาพ 

ดานทัศนคติและจิตบริการ 
2) ประเมินจากแบบสอบถามกอนและหลังการฟงบรรยาย รวมถึงการวัดผลในการทดสอบความรูในรูปแบบ

ตาง ๆ 
3.  ทักษะทางปญญา 
  3.1 ผลการเรียนรูดานทักษะทางปญญา 

1) มีความสามารถประมวลและศึกษาขอมูลเพ่ือวิเคราะหสาเหตุของปญหาและความขัดแยง รวมท้ังหา
แนวทางปองกันและแกไขปญหาไดอยางเหมาะสม ท้ังเชิงกวางและเชิงลึก 

2) มีความสามารถประยุกตใชความรูภาคทฤษฎี ภาคปฏิบัต ิไปใชประโยชนในการฝกประสบการณ
ภาคสนาม และการปฏิบัติงานจริงตามสถานการณไดอยางเหมาะสม 

3) มีความสามารถประยุกตใชนวัตกรรมจากภาคธุรกิจ และจากศาสตรอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของเพ่ือพัฒนา
ทักษะการทํางานใหเกิดประสิทธิผล   

  3.2  กลยุทธการสอนท่ีใชในการพัฒนาการเรียนรูดานทักษะทางปญญา 
1) ศึกษากรณีศึกษาเก่ียวกับ ธุรกิจดานการบริการ และการวิจัย 
2) สงนักศึกษาเขาศึกษาดูงานสถานประกอบการจริง ตั้งแตปการศึกษาท่ี 1 

  3.3  กลยุทธการประเมินผลการเรียนรูดานทักษะทางปญญา 
1) การนําเสนอหนาชั้นเรียน  
2) การทดสอบจากขอเขียนและการสัมภาษณ และการสังเกตในชั้นเรียนและสถานท่ีทํางาน 

 
4.  ทักษะความสัมพันธระหวางบุคคลและความรับผิดชอบ 
  4.1 ผลการเรียนรูดานทักษะความสัมพันธระหวางตัวบุคคลและความรับผิดชอบ 

1) มีความสามารถในการปฏิบัติและรับผิดชอบงานท่ีไดรับมอบหมายตามหนาท่ีและบทบาทของตนในกลุม
งานไดอยางเหมาะสม รวมท้ังมีสวนรวมในการชวยเหลือผูรวมงานและแกไขปญหากลุม 

2) มีความสามารถในการประสานงาน มีมนุษยสัมพันธและสามารถสรางสัมพันธภาพอันดีกับผูอ่ืน และ
ปรับตัวเชิงวิชาชีพได 

3) มีความสามารถในการพัฒนาตนเอง และพัฒนาวิชาชีพใหทันสมัยอยางตอเนื่องและตรงตาม
มาตรฐานสากล  

4.2 กลยุทธการสอนท่ีใชในการพัฒนาการเรียนรูดานทักษะความสัมพันธระหวางบุคคลและความรับผิดชอบ 
1) โครงการความรวมมือกับสถานประกอบการ ไดแก สงนักศึกษาเขาศึกษาดูงานในสถานประกอบการ โดย

เริ่มตั้งแตปการศึกษาท่ี 1  
2) โครงการเสริมระหวางการเรียนการสอนภาษาอังกฤษเพ่ืองานบริการลูกคา 
3) โครงการพัฒนาบุคลิกภาพตามสมรรถนะในวิชาชีพ  

4.3 กลยุทธการประเมินผลการเรียนรูดานทักษะความสัมพันธระหวางบุคคลและความรับผิดชอบ 
1) แบบประเมินจากหนวยงานท่ีนักศึกษาออกฝกงาน 
2) แบบประเมินนักศึกษาท่ีผานกิจกรรมพัฒนาดานการบริการลูกคา 
3) แบบประเมินนักศึกษาท่ีผานกิจกรรมพัฒนาบุคลกิภาพตามสมรรถนะในวิชาชีพ 
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มคอ. 3 

5. ทักษะการวิเคราะหเชิงตัวเลข การส่ือสาร และการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ 
5.1 ผลการเรียนรูดานทักษะการวิเคราะหเชิงตัวเลข การส่ือสาร และการใช 

เทคโนโลยีสารสนเทศ 
1) มีความสามารถในการใชภาษาไทยและภาษาตางประเทศในการฟง การพูด การอาน การเขียน และ

การสรุปประเด็นไดอยางมีประสิทธิภาพ 
2) มีความสามารถในการส่ือสารกับลูกคา หรือผูรับบริการไดอยางเหมาะสมตามสถานการณและ

วัฒนธรรม 
3) มีความสามารถในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการติดตอส่ือสาร รูจักเลือกรูปแบบของการ

นําเสนอท่ีเหมาะสมสําหรับเรื่อง และผูฟงท่ีแตกตางกันไดอยางมีประสิทธิภาพ 
4) มีความสามารถในการใชเทคนิคพ้ืนฐานทางคณิตศาสตรและสถิติในการประมวลการแปลความหมาย 

และการวิเคราะหขอมูล 
5.2 กลยุทธการสอนท่ีใชในการพัฒนาการเรียนรูดานทักษะการวิเคราะหเชิงตัวเลข การส่ือสาร และการใช

เทคโนโลยีสารสนเทศ 
1) จัดใหมีการเขียนรายงาน การสอบ การนําเสนอผลงานในหลากหลายสถานการณอยางเหมาะสม 
2) จัดใหนักศึกษาออกฝกทักษะกับธุรกิจดานการบริการลูกคา 
3) ฝกปฏิบัติการ การใชระบบคอมพิวเตอรเพ่ือการบริการลูกคา 
4) จัดใหมีการสอนเก่ียวกับการวิเคราะหเชิงปริมาณและสถิติธุรกิจ 

5.3 กลยุทธการประเมินผลการเรียนรูดานทักษะการวิเคราะหเชิงตัวเลข การส่ือสาร และการใชเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

1) ประเมินผลงานจากรายงาน การนําเสนอผลงาน 
2) ประเมินผลจากการประเมินการฝกงานจากหนวยงานภายนอก 
3) ประเมินผลจากการทดสอบการใชระบบคอมพิวเตอร 
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มคอ. 3 

หมวดที ่5 แผนการสอนและการประเมินผล 
1. แผนการสอน 

 

สัปดาหท่ี หัวขอ/รายละเอียด 
จํานวน 
ช่ัวโมง 

กิจกรรมการเรียนการสอน  
ส่ือท่ีใช (ถามี) 

ผูสอน 

1 
 

 
 

การช้ีแจงแนวการสอน กําหนดกิจกรรม
ระหวางภาคเรียน  
แนวคิดและบทบาทของการดําเนินงานใน
การบริการลูกคาทางโทรศัพท  (Over View 
Call Center)  

3 
 
 

1.แนะนําอาจารยผูสอน   
2. แนะนําหนังสือเรียน เน้ือหา
รายวิชา ขอบเขตท่ัวไป ขอตกลง
เบ้ืองตน 
3. บรรยายประกอบสื่อ 
Powerpoint  
 

อ.ชาญชัย อรรณพยุทธนา 
อ.ปริศนา มั่นเภา 
 

2 
  
 
 

-มารูจัก  Call Center  และ Voice 
Processing 
-มาตรฐานและคณุภาพดานการบริการ Call 
Center 
-การวางรูปแบบและการทํางานของ Call 
Center 
-อุปกรณ หลัก และสวนประกอบในการ
ดําเนินการจัดตั้งระบบ Call Center 

3 1.บรรยายประกอบสื่อ 
Powerpoint  
2. พูดคุย ซักถาม แลกเปลี่ยน
ความคิดเห็น รวมถึง ทวนสอบ
ความรูทายช่ัวโมง  
  

อ.ชาญชัย อรรณพยุทธนา 
อ.ปริศนา มั่นเภา 
 

3 -ระบบตอบรับอัตโนมตั ิ
-สวนประกอบของระบบ  
-Outbound call  
-การทํางาน และขอมูลเบ้ืองตนของ CTI 

3 1.บรรยายประกอบสื่อ 
Powerpoint  
2. พูดคุย ซักถาม แลกเปลี่ยน
ความคิดเห็น รวมถึง ทวนสอบ
ความรูทายช่ัวโมง  
 

อ.ชาญชัย อรรณพยุทธนา 
อ.ปริศนา มั่นเภา 
 

4 -การบริการขอมลูCall Center  และ ระบบ
เช่ือมตอ 
-Knowledge Base System กับการบริการ 
-Screen Design  และ Function ของ
ระบบ 

3 1.บรรยายประกอบสื่อ 
Powerpoint  
2. พูดคุย ซักถาม แลกเปลี่ยน
ความคิดเห็น รวมถึง ทวนสอบ
ความรูทายช่ัวโมง  
 

อ.ชาญชัย อรรณพยุทธนา 
อ.ปริศนา มั่นเภา 
 

5 -การใช ISDN กับงาน Call Center  
-Voice Over Internet Protocol (VOIP) 
-ชุดอุปกรณ หลัก และเสรมิ สําหรบั
เจาหนาท่ี Call Center 
-การใชงาน Application ตาง ๆ ในการ
ใหบริการลูกคา 

3 1.บรรยายประกอบสื่อ 
Powerpoint  
2. พูดคุย ซักถาม แลกเปลี่ยน
ความคิดเห็น รวมถึง ทวนสอบ
ความรูทายช่ัวโมง  
 

อ.ชาญชัย อรรณพยุทธนา 
อ.ปริศนา มั่นเภา 
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มคอ. 3 

สัปดาหท่ี หัวขอ/รายละเอียด 
จํานวน 
ช่ัวโมง 

กิจกรรมการเรียนการสอน  
ส่ือท่ีใช (ถามี) 

ผูสอน 

6 -กลยุทธในการออกแบบ IVR  สําหรับ Call 
Center 
-การจัดเตรียมขอมูลเพ่ือการใหบรกิารแก
ลูกคาในระบบ Call Center 
-ประเภทของขอมูลในการใหบริการแกลุกคา
ในระบบ Call Center  

3 1.บรรยายประกอบสื่อ 
Powerpoint  
2. พูดคุย ซักถาม แลกเปลี่ยน
ความคิดเห็น รวมถึง ทวนสอบ
ความรูทายช่ัวโมง  
 

อ.ชาญชัย อรรณพยุทธนา 
อ.ปริศนา มั่นเภา 
 

7 -การบริหารงาน  และ การจดัโครงสราง
ภายใน Call Center 
-สายงานการบังคับบัญชา Span of 
Control 
-ความกาวหนาในสายวิชาชีพงานCall 
Center 

3 1.บรรยายประกอบสื่อ 
Powerpoint  
2. พูดคุย ซักถาม แลกเปลี่ยน
ความคิดเห็น รวมถึง ทวนสอบ
ความรูทายช่ัวโมง  
 

อ.ชาญชัย อรรณพยุทธนา 
อ.ปริศนา มั่นเภา 
 

8 -การจัดการและการบรหิารงานภายใน Call 
Center  ท่ีมีประสิทธิภาพ 
-การพิจารณาคัดเลือกพนักงาน Call 
Center 
สอบกลางภาค 

3 1.บรรยายประกอบสื่อ 
Powerpoint  
2. พูดคุย ซักถาม แลกเปลี่ยน
ความคิดเห็น รวมถึง ทวนสอบ
ความรูทายช่ัวโมง  
3. จัดสอบขอเขียน 

อ.ชาญชัย อรรณพยุทธนา 
อ.ปริศนา มั่นเภา 
 

9 
 

-ข้ันตอนการนําพนักงานไปปฏิบัตกิารกับ
ระบบ Call Center 
- มาตรฐานการปฏิบัติงาน KPI ของศูนย 
และ ของ Agent 
-เทคนิค และขอปฏิบัติของพนักงาน Agent 

3 1.บรรยายประกอบสื่อ 
Powerpoint  
2. พูดคุย ซักถาม แลกเปลี่ยน
ความคิดเห็น รวมถึง ทวนสอบ
ความรูทายช่ัวโมง  
 

อ.ชาญชัย อรรณพยุทธนา 
อ.ปริศนา มั่นเภา 
 

10 -มารยาทในการพูดสนทนา และบริการ ของ
พนักงาน Call Center 
-ขอแนะนํา และวิธีการ ข้ันตอนในการดูแล
ลูกคา 

3 1.บรรยายประกอบสื่อ 
Powerpoint  
2. พูดคุย ซักถาม แลกเปลี่ยน
ความคิดเห็น รวมถึง ทวนสอบ
ความรูทายช่ัวโมง  
 

อ.ชาญชัย อรรณพยุทธนา 
อ.ปริศนา มั่นเภา 
 

11 -เกณฑการประเมินผลการปฏิบัติงานของ 
Agent Call Center 
-system และระบบ ทีใชในการประเมินผล 
 

3 1.บรรยายประกอบสื่อ 
Powerpoint  
2. พูดคุย ซักถาม แลกเปลี่ยน
ความคิดเห็น รวมถึง ทวนสอบ
ความรูทายช่ัวโมง  
 

อ.ชาญชัย อรรณพยุทธนา 
อ.ปริศนา มั่นเภา 
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มคอ. 3 

สัปดาหท่ี หัวขอ/รายละเอียด 
จํานวน 
ช่ัวโมง 

กิจกรรมการเรียนการสอน  
ส่ือท่ีใช (ถามี) 

ผูสอน 

12 -ขวัญและ กําลังใจ และปจจัยแหง
ความสําเร็จในการบริหาร Agent Call 
Center 
-การสรางความสมัพันธระหวางหวัหนางาน 
และ พนักงาน Call Center 

3 1.บรรยายประกอบสื่อ 
Powerpoint  
2. พูดคุย ซักถาม แลกเปลี่ยน
ความคิดเห็น รวมถึง ทวนสอบ
ความรูทายช่ัวโมง  
 

อ.ชาญชัย อรรณพยุทธนา 
อ.ปริศนา มั่นเภา 
 

13 -การสรางความพึงพอใจ 
ในการบริการ 
-ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอความพึงพอใจ 
-วิธีสรางความพึงพอใจ และ หวงโซแหง
คุณคา 

3 1.บรรยายประกอบสื่อ 
Powerpoint  
2. พูดคุย ซักถาม แลกเปลี่ยน
ความคิดเห็น รวมถึง ทวนสอบ
ความรูทายช่ัวโมง  
 

อ.ชาญชัย อรรณพยุทธนา 
อ.ปริศนา มั่นเภา 
 

14 -การบริหารความสัมพันธกับลูกคา 
-กระบวนการ การติดตอสื่อสารกับลูกคา 
-ฝกปฏิบัติ วิธีการสื่อสารกับลูกคา   

3 1.บรรยายประกอบสื่อ 
Powerpoint  
2. พูดคุย ซักถาม แลกเปลี่ยน
ความคิดเห็น รวมถึง ทวนสอบ
ความรูทายช่ัวโมง  
 

อ.ชาญชัย อรรณพยุทธนา 
อ.ปริศนา มั่นเภา 
 

15 -การจัดการเรื่องราวรองทุกขของลูกคา 
-สาเหตุของการรองเรียนจากลูกคา 
-การแกไขขอรองเรียน 

3 1.บรรยายประกอบสื่อ 
Powerpoint  
2. พูดคุย ซักถาม แลกเปลี่ยน
ความคิดเห็น รวมถึง ทวนสอบ
ความรูทายช่ัวโมง  
 

อ.ชาญชัย อรรณพยุทธนา 
อ.ปริศนา มั่นเภา 
 

16 สอบปลายภาค 3 1. จัดสอบขอเขียน อ.ปริศนา มั่นเภา 
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มคอ. 3 

2. แผนการประเมินผลการเรียนรู 

กิจกรรมท่ี ผลการเรียนรู วิธีการประเมิน 
สัปดาหท่ี 
ประเมิน 

สัดสวนของการ 
ประเมินผล 

1 ดานคุณธรรม จริยธรรม ตรวจสอบรายชื่อเม่ือเขาชั้นเรียน
ทันเวลา 
การสงงานท่ีถูกตองสมบูรณและตรง
เวลา 
สังเกตจากพฤติกรรมในหองเรียน 

ทุกสัปดาห ไมคิดคะแนน 

2 1. ดานคุณธรรม จริยธรรม 
2. ดานความรู 
3. ดานทักษะทางปญญา 

คะแนนท่ีไดจากการสอบขอเขียน
กลางภาคเรียน 

8 35 % 

3 1. ดานคุณธรรม จริยธรรม 
2. ดานความรู 
3. ดานทักษะทางปญญา 
4. ดานทักษะความสัมพันธ

ระหวางบุคคลและความ
รับผิดชอบ 

5. ดานทักษะการวิเคราะห
เชิงตัวเลข การสื่อสารและ
การใชเทคโนโลยี
สารสนเทศ  

การนําเสนอผลงาน กรณีศึกษา 
การมีสวนรวมในชั้นเรียน 
สังเกตจากพฤติกรรมในหองเรียน 
 
 

15 35 % 

4 1. ดานคุณธรรม จริยธรรม 
2. ดานความรู 
3. ดานทักษะทางปญญา 

คะแนนท่ีไดจากการสอบขอเขียน
ปลายภาคเรียน 

16 30 % 
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มคอ. 3 

หมวดที ่6 ทรัพยากรประกอบการเรียนการสอน 
 

1. เอกสารและตําราหลัก 
สรวิทย บัวศรี. (2549) คูมือ Call Center & Voice Processing. บริษัท คอนแทคส มายด จํากัด. 

กรุงเทพมหานคร. 172 หนา. 
ชาญชัย อรรณพยุทธนา. มัญชรัตน  มีพานิช. ปริศนา ม่ันเภา และ ราเชนทร บุญลอยสง. (2556) เอกสาร

ประกอบการสอน รายวิชา การดําเนินงานของศูนยบริการลูกคาสัมพันธ. ความรวมมือทางวิชาการ
ระหวางบริษัท ทรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) กับ หลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑิต สาขาวิชาการบริการ
ลูกคา คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต. 336 หนา. 

  
 

    2. เอกสารและขอมูลสําคัญ 
กุณฑลี  รื่นรมย, เพลินทิพย โกเมศโสภา และ สาวิกา อุณหนันท. (2548) การมุงเนนลูกคาและตลาด : สราง

องคกรใหแตกตางอยางเหนือช้ัน : Customer marketing focus :The power to 
differentiate your organization. พิมพครั้งท่ี 2. สถาบันเพ่ิมผลผลิตแหงชาติ. กรุงเทพมหานคร. 
175 หนา. 

ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ. (2555) จัดการเสียงลูกคาอยางไรใหไดใจลูกคา. สถาบันเพ่ิมผลผลิตแหงชาติ. 
กรุงเทพมหานคร. 205 หนา. 

 
    3. เอกสารและขอมูลแนะนํา 

จรุงรัตน ออนแกว. (2551) ความคาดหวังของลูกคาตอการพัฒนาการใหบริการของคอลลเซ็นเตอร บริษัท 
ฮัทชิสัน ซีเอที ไวนเลส มัลติมีเดีย จํากัด. มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต. กรุงเทพมหานคร. 88 หนา.  

สรวิทย บัวศรี. (2550) คูมือ Contact Center & Management. บริษัท คอนแทคส มายด จํากัด. 
กรุงเทพมหานคร. 136 หนา. 

อัจฉรา วุฒิธาดา. (2550) ความพึงพอใจของผูใชบริการคอลเซ็นเตอรระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีในเขต
กรุงเทพมหานคร. มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต. กรุงเทพมหานคร. 94 หนา.  

Owton A. (2012) จิตรลดา สิงหคํา (แปลและเรียบเรียง) กลยุทธมัดใจลูกคาข้ันเทพ. บริษัท เอ็กซเปอรเน็ท 
จํากัด. กรุงเทพมหานคร. 180 หนา. 

 
4. ทรัพยาการสนับสนุนการเรียนการสอนออนไลน 

http://elearning.dusit.ac.th 
http://www.callcenterthailand.net 
http://www.copc.com 
http://www.callcentrehelper.com 
http://www.callcenterops.com 
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http://www.callcentrehelper.com/wiki/Key_components_of_a_call_centre_operation.html


มคอ. 3 

หมวดที ่7 การประเมินและปรับปรุงการดําเนินการของรายวิชา 
 
1. กลยุทธการประเมินประสิทธิผลของรายวิชาโดยนักศึกษา 

- การสนทนากลุม ระหวางผูสอนและผูเรียน 
- การสังเกตจากพฤติกรรมของผูเรียน 
- แบบประเมินผูสอน  
 

2. กลยุทธการประเมินการสอน 
- ผลการสอบ 
 

3. การปรับปรุงการสอน 
- พิจารณาจากรายงานผลการดําเนินงานรายวิชา 
 

4. การทวนสอบมาตรฐานผลสัมฤทธิ์ของนักศึกษาในรายวิชา 
- การสอบถามจากนักศึกษา 
- การทวนสอบจากคะแนนสอบ 
- การตรวจรายงานท่ีเสร็จสิ้น 
 

5. การดําเนินการทบทวนและการวางแผนปรับปรุงประสิทธิผลของรายวิชา 
- ปรับปรุงรายวิชาทุกปหรือตามขอเสนอแนะและผลการทวนสอบมาตรฐานผลสัมฤทธิ์ตามขอ 4 
- เปลี่ยนหรือสลับ อาจารยผูสอน เพ่ือใหนักศึกษามีมุมมองในเรื่องการประยุกตความรูนี้กับปญหาท่ีมาจาก

งานวิจัยของอาจารยและ/หรือผูเชี่ยวชาญ 
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