
กรณีศึกษา: การพัฒนาบรกิารดิจทัิลเพ่ือลกูค้าในยุคส่ือสังคมออนไลน์ 

บรษัิท Virtual Agency เปน็บรษัิทสตารท์อพัท่ีพัฒนาและใหบ้รกิารแพลตฟอรม์สำหรบัการทำการตลาด
ดิจทัิลและสรา้งสรรค์คอนเทนต์สำหรบัลกูค้าหลากหลายกลุ่ม ทัง้น้ีบรษัิทมุ่งเน้นการใหบ้รกิารครบวงจร
ตัง้แต่การออกแบบโฆษณา การบรหิารส่ือโซเชยีลมีเดีย ไปจนถึงการวเิคราะห์ขอ้มูลเชงิลึกของกลุ่ม
เปา้หมาย การใหบ้รกิารในรปูแบบดิจทัิลน้ีทำใหล้กูค้าสามารถวดัผลลัพธไ์ด้ทันทีผ่านการใชง้านแพลตฟอรม์
อจัฉรยิะท่ีบรษัิทพัฒนาขึ้น 

อย่างไรก็ตาม บรษัิท Virtual Agency เผชญิกับปญัหาหลักเก่ียวกับการรกัษาคณุภาพการบรกิารให้
สอดคล้องกับความคาดหวงัของลกูค้าท่ีเปล่ียนแปลงอย่างรวดเรว็ในยุคส่ือดิจทัิล ความคาดหวงัของลกูค้า
สูงมากเก่ียวกับความสะดวก รวดเรว็ และการใชง้านท่ีงา่ยของระบบ นอกจากน้ีการทำใหป้ระสบการณ์ของ
ลกูค้าดีท่ีสุดยังต้องอาศัยการวเิคราะห์ความต้องการท่ีซบัซอ้นของลกูค้าในแต่ละแคมเปญโฆษณา 

เพ่ือแก้ไขปญัหาเหล่าน้ี บรษัิท Virtual Agency ตัดสินใจท่ีจะสรา้ง Service Blueprint หรอืแผนผังบรกิาร
เพ่ือทำใหเ้ห็นภาพชดัเจนของกระบวนการการใหบ้รกิารทัง้หมด นอกจากน้ี บรษัิทเริม่นำ SERQUAL Model 
มาประยุกต์ใชเ้พ่ือวดัและปรบัปรงุคณุภาพการบรกิารใหดี้ย่ิงขึ้น 

คำถาม  

1.​ จากกรณีศึกษา การสรา้ง Service Blueprint สามารถชว่ยให ้บรษัิท Virtual Agency ปรบัปรงุ
การใหบ้รกิารในด้านใดบา้ง? อธบิายด้วยตัวอย่างท่ีชดัเจน 

2.​ การใหบ้รกิารดิจทัิลแตกต่างจากการใหบ้รกิารแบบดัง้เดิมอย่างไร? ในกรณีของ บรษัิท Virtual 
Agency การเขา้ใจ ธรรมชาติของบรกิาร (Nature of Service) เปน็ส่ิงสำคัญเพียงใด? 

3.​ หากคณุเปน็ลกูค้าของ บรษัิท Virtual Agency คณุจะใช ้SERQUAL Model อย่างไรเพ่ือประเมนิ
คณุภาพของการบรกิาร? คณุจะโฟกัสท่ีองค์ประกอบใดบา้งในโมเดลน้ี? 

4.​ ในกรณีท่ีบรกิารของ บรษัิท Virtual Agency ไมส่ามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้ตาม
คาดหวงั คณุคิดวา่การใชแ้นวคิด Service Marketing จะชว่ยแก้ปญัหาน้ีได้อย่างไร? 

5.​ จากกรณีศึกษาน้ี คณุคิดวา่การพัฒนาเทคโนโลยีแพลตฟอรม์มีบทบาทสำคัญต่อการส่งเสรมิ
คณุภาพการบรกิารอย่างไร และมีความท้าทายใดบา้งท่ี บรษัิท Virtual Agency อาจเผชญิเม่ือ
ขยายตลาดสู่กลุ่มลกูค้าใหม?่ 

 
 

คลิกท่ีน่ีเพ่ือไปตอบ 
 

 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd5BKJGEK3KZ-b7MT-ITh9TxEum4F3Xi_VlgguoJw8ZvDd13g/viewform?usp=sf_link
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