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CDP 
Customer 
Data 
Platform
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Management 
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”

There are no facts 
inside the building 
So get outside. 
Steve Blank 
The Four Steps to the Epiphany:  
Successful Strategies For  
Products that Win (2005)
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Get out 
of the 

building

Customer Discovery

Image credit: Alexej Jordanov Image credit: Trevor Owens

Exploration is based on 
ethnographic research 
techniques. The goal of 

exploration is to collect a lot of 
data on potential problem sets 

within a given industry or 
customer type, and to collect 

detailed stories about customer 
behavior. 


- Trevor Owens



@mjuigtc w w w . m j u i g t c . c o m #SDF2021

Get out 
of the 

building

Customer Discovery

Image credit: Alexej Jordanov Image credit: Trevor Owens

Exploration is based on 
ethnographic research 
techniques. The goal of 

exploration is to collect a lot of 
data on potential problem sets 

within a given industry or 
customer type, and to collect 

detailed stories about customer 
behavior. 


- Trevor Owens

Confirmation

Consolidation

Conversation

Conundrum

Contextualisation

iGTC Customer 
Discovery 
Practices

1

2

3
4

5



@mjuigtc w w w . m j u i g t c . c o m #SDF2021

Get out 
of the 

building

Customer Discovery

Image credit: Alexej Jordanov Image credit: Trevor Owens

Exploration is based on 
ethnographic research 
techniques. The goal of 

exploration is to collect a lot of 
data on potential problem sets 

within a given industry or 
customer type, and to collect 

detailed stories about customer 
behavior. 


- Trevor Owens

Confirmation

Consolidation

Conversation

Conundrum

Contextualisation

iGTC Customer 
Discovery 
Practices

1

2

3
4

5



#MJUiGTC

Source: Customer Development 

by Steve Blank, adapted by Brant Cooper
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95% of consumer 
decision-making is 
unconscious 
Gerald Zaltman 
How Customer Think (2003)
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Source: The Notebook (2004)
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Don’t ask people 
what they want 
watch what they do 
Nir Eyal 
Hooked: How to Build  
Habit-Forming Products (2013)
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Source: Steve Krung (2014), Don’t Make Me Think via Nexxar Lab

Conceptual Model Mental Model



Source: The Synergy of User Interface & User Experience by Starmark 

U I U X



Source: The Synergy of User Interface & User Experience by Starmark 

Designing 

THE PRODUCT

Designing 

THE EXPERIENCE

U I U X



“ 

           ”Source: Steve Krung via Sensible

 As a user, I should  

 never have to devote a 

 millisecond of thought 

 to whether things are  

 clickable - or not. 
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User 
Research

User 
Research

ANUWAT CHURYEN (2010)

Exploring the New Possibilities in 
Compelling Experience Design after the 
post-crisis service business landscape. 

องค์กรท่ียึดลูกค้าเป็นศูนย์กลางของการพัฒนา 

การบรหิารองค์กรบรกิารในสภาวะวกิฤตให้อยู่รอด มีความสามารถในการ
ปรับตัวท่ามกลางการเปล่ียนแปลงน้ีน้ัน หัวใจสำคัญ คือ การปรับปรุงระบบ
งานบรหิารจัดการ โดยเฉพาะกระบวนงาน (work flow) ท่ีมีผลต่อการ
คุณภาพของการให้บรกิาร (service quality) มุ่งยกระดับศักยภาพ
พนักงานให้เป็นศูนย์กลางของการพัฒนาออกแบบองค์กร สรา้งสรรค์และ
นำส่งบรกิารคุณภาพสูงให้กับผู้ใช้บรกิาร  

ดังน้ันการทบทบวนพิมพ์เขยีวการบรกิาร (service blueprint) บนความ
ต้องการของลูกค้าท่ีเปล่ียนแปลง ไป (customer centricity) ตลอดจนการ
ปรับมุมมองใหม่ในการดำเนินธุรกิจ (business reframe) อันเน่ืองมากจาก
ภาวะไม่ปกติน้ันเป็นส่ิงจำเป็นเรง่ด่วนอย่างย่ิง

“
            In-depth 
          interviews

        

       Ethnographic 
           Research

contextual 
Inquiry
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Brand Archetype

Source: Kanyapatch Kongtham (2017)
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ประมวลวธีิวทิยา 

เพ่ือการวจัิยผู้ใช้งาน

A Landscape of User Research Methods

แผนภาพแสดงการจัดจำแนก
วธีิวทิยา (methods) การ
ศึกษาผู้ใช้งาน ดังน้ี 

1. แบ่งตามจุดมุ่งหมายของการ
วจัิย ได้แก่ การศึกษาทัศนคติ 

(attitude) และพฤติกรรม 

(behaviour)

2. แบ่งตามลักษณะการ
วเิคราะห์ขอ้มูล เช่น การวจัิย
เชิงคุณภาพ (qualitative) และ
การวจัิยเชิงปรมิาณ 

(quantitative) เป็นต้น
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UX It’s not enough that we build 
products that function, that are 
understandable and usable, 

We also need to build products that 
bring joy and excitement, pleasure and 
fun and yes, beauty  
to people’s lives 

Don Norman 
Author, Emotional Design (2007)
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Image credit: Amazon



Don Norman 
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Photo Courtesy of IDEO & British Design Council , modified by ANUWAT CHURYEN



วาทกรรมในธุรกิจบรกิาร (Service Discourse) บ่งชี้แนวปฏิบัติท่ีดีในอดีต

ขององค์กรบรกิารท่ีเป็นเลิศน้ัน มุ่งค้นหาวธีิการบรหิารองค์กรในระดับปฏิบัติ

การ (Service Operation) และพัฒนาคุณภาพการบรกิารในห่วงโซ่อุปทาน

เป็นสำคัญ (Service Provider) อาทิ 

• สุดยอดของการบรกิาร คือ การทำให้ลูกค้าเป็นคนสำคัญเสมอ 

• กฏทองของการบรกิารมี 2 ขอ้ 1) ลูกค้าถูกต้องเสมอ และ 2) หาก

ลูกค้าผิดจรงิให้กลับไปดูขอ้ท่ี 1 อีกครั้ง “เสมอ” 

• ไม่รูจั้ก ให้ทักด้วยสายตา การใช้สายตา คือ การ “กอดระยะไกล” 

• ต้องให้ลูกค้า ก่อนท่ีลูกค้าจะรอ้งขอ 

• ฯลฯ

Service Excellence Design:  
Shifting the Path from Hardness to Happiness

Designed by Anuwat Churyen 2019 Photo Curtsey of Wallpapertop



ANUWAT CHURYEN 

Director of International Gastronomy Tourism Centre 

and Co-Founder of Service Innovation Academy

School of Tourism Development, Maejo University

https://mjuigtc.com/training/service-excellence-design/
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Downloads:


• iGTC Contextual Research Tools 
• iGTC User Research Tools
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Source:


• Ultra Rider นักปั่นอุลตร้าแมน “กาแฟ กับ น้ำมันมะกอก จำเป็นมั้ยสำหรับนักปั่น 
| Ultra Rider | Cycling | จักรยาน”, published Aug 19, 2020 

• Ducking Tiger “ ด่ืมกาแฟช่วยให้คุณป่ันดีขั้นหรือเปล่า?”, ธันยวีร์ ชินสุวรรณ
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Because Every Ride is A Coffee Ride  
“สรา้งสรรค์และส่งมอบประสบการณ์การด่ืมกาแฟในทุกเส้นทาง…เคียงขา้งคุณ”
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Moment of Truth
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Moment of Truth

Ultimate Moment of Truth

Zero Moment of Truth

First Moment of Truth Second Moment of Truth

Mastering The Moment of Truth 

วนิาทีแห่งการสรา้งความประทับใจ หรอื ช่วงเวลาสำคัญของการนำส่ง “คุณค่า” ให้ลูกค้ารับรู้



@mjuigtc w w w . m j u i g t c . c o m #SDF2021

The Power of Ten
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Experience Design
Mastering The Moment of Truth 

วนิาทีแห่งการสรา้งความประทับใจ หรอื ช่วงเวลาสำคัญของการนำส่ง “คุณค่า” ให้ลูกค้ารับรู้

UX  +  CX  +  BX =  EXPERIENCE
User  

Experience 
Customer  

Experience 
Brand  

Experience 
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The Elements of 
Value Pyramid

Exploring the New Possibilities in 
Compelling Experience Design after the 
post-crisis service business landscape. 

องค์กรท่ียึดลูกค้าเป็นศูนย์กลางของการพัฒนา 

การบรหิารองค์กรบรกิารในสภาวะวกิฤตให้อยู่รอด มีความสามารถในการ
ปรับตัวท่ามกลางการเปล่ียนแปลงน้ีน้ัน หัวใจสำคัญ คือ การปรับปรุงระบบ
งานบรหิารจัดการ โดยเฉพาะกระบวนงาน (work flow) ท่ีมีผลต่อการ
คุณภาพของการให้บรกิาร (service quality) มุ่งยกระดับศักยภาพ
พนักงานให้เป็นศูนย์กลางของการพัฒนาออกแบบองค์กร สรา้งสรรค์และ
นำส่งบรกิารคุณภาพสูงให้กับผู้ใช้บรกิาร  

ดังน้ันการทบทบวนพิมพ์เขยีวการบรกิาร (service blueprint) บนความ
ต้องการของลูกค้าท่ีเปล่ียนแปลง ไป (customer centricity) ตลอดจนการ
ปรับมุมมองใหม่ในการดำเนินธุรกิจ (business reframe) อันเน่ืองมากจาก
ภาวะไม่ปกติน้ันเป็นส่ิงจำเป็นเรง่ด่วนอย่างย่ิง

“



#MJUiGTC w w w . m j u i g t c . c o m #SDF2021

The Quality of the 
True Espresso 
Culture

For Lovers, 
Traditional Italian 
Coffee Products

For Lovers, 
Traditional Italian 
Coffee Services

We share the effort.

We share the passion.

We share the fun.

The Elements of 
Value Pyramid



Source: Joseph Pine II and James H. Gilmore,1998
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iGTCx #MJUiGTC

The Progression of 
Economic Value

Source: Segafredo x TREK Bon Cafe Thailand

Experience Economy 

เศรษฐประสบการณ์
Soft Power 

อำนาจอ่อน 
อํานาจในการชักจูงหรอืโน้มน้าวประเทศอ่ืนให้ปฏิบัติ
ตามท่ีตนประสงค์ โดยการสรา้งเสน่ห์ ภาพลักษณ์ 

ความชื่นชม และความสมัครใจ (นรัตถ์ สาระมาน, 

Digital Council of Thailand)



Source: Joseph Pine II and James H. Gilmore,1998iGTCx #MJUiGTC
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E X P E R I E N C E S   

v s  S E RV I C E S

“An experience errors when the company 
intentionally uses services as the stage, goods 
as props to engage individual customers in a 
way that creates a memorable event”


Pine & Gilmore, 1998

Commodities are FUNGIBLE (coffee beans)


Goods are TANGIBLE (coffee bags)


Services are INTANGIBLE (order coffee)


Experiences are MEMORABLE (create The Third Place feeling)



Source: Segafredo Zenetti Thailand (2021)iGTCx #MJUiGTC
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”

We now live in an 
Experience Economy in 
where people have shifted 
from passive consumption 
to active  
participation 

Nir Eyal 
Hooked: How to Build  
Habit-Forming Products (2013)

w w w . m j u i g t c . c o m

#MJUiGTC

Image credit: Strategic Horizons

Image credit: Amazon



User Interaction 
& Servicescape 
Design 
“…จรงิๆ แล้วมันไม่ใช่แค่ท้ังสถาปัตยกรรม มันรวมทุกแขนง สถาปัตย์ฯ ออกแบบภายใน 

โปรดักดีไซต์ หรอืแม้กระท่ังแบรนด้ิง หรอืกราฟิกดีไซต์ ใช่หมดเลย หลังๆ ท่ีออฟฟิสเลิก
พูดคำวา่หลักการออกแบบกันนานละครับ พูดเรือ่งความรู้สึกกัน …// ประสบการณ์ท่ีดี 

มาจาก feeling ท่ีเราทัชมันจรงิๆ…” - ศุภรัตน์ ชินะถาวร (2563)”

#MJUiGTC w w w . m j u i g t c . c o m #SDF2021

Source:


• Gapthanavate “NANA Coffee: ร้านกาแฟท่ีถูกออกแบบให้สร้าง
ความรู้ สึกและประสบการณ์ท่ีดี”, published Dec 31, 2020

NANA Coffee Aree



Brand Driven Service Innovation 

a m o d e l w e d e v e l o p e d a t 
zilverinnovation.com as a framework for a 
big brand and service design project. Internal 
and external design research and contextual 
inquiry will lead to a deeply rooted shared 
vision, mission and behaviour, and a brand 
promise that will be kept. This promise will be 
used to build meaningful relationships 
throughout the entire customer journey. This in 
turn leads to a service blueprint providing a 
basis for interaction, behaviours and culture. 
This blueprint will inspire the orchestration of 
all touch points.


phase 3: service design





0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

  0 = ไม่ต้องเข้าร่วมโครงการอีก 

10 = ควรแนะนำบอกต่อให้เพ่ือนหรือรุ่นน้องมาเข้าโครงการอีก

Q1: HOW WOULD YOU RECOMMEND? | 
How likely is it that you would recommend 
"Today's Design Workshop" to a friend or 
colleague?   

✤ หลังจากเข้าร่วม Design Workshop ท่านจะชักชวน
เพ่ือน หรือ รุ่นนัอง ได้มีโอกาสเรียนรู้ เ น้ือหาเหล่าน้ีใน
อนาคตไหม? โดยมีค่าคะแนนต้ังแต่ 1-10 ดังน้ี



Q2: WHAT DO YOU WANT MORE | What 
things would I most like to learn more 
about Design Workshop? Please tell us...  

✤ แนะนำเน้ือหาท่ีต้องการเรียนรู้ เ พ่ิมเติม ฝากคำถาม
ถึงผู้สอนอธิบายไม่ชัด หรือไม่ ได้มีโอกาสสอบถามใน
ชั้นเรียน”



    iGTCx 
International Gastronomy 

Tourism Centre

“We are sustaining tourism for tomorrow 

co-creating innovative space for young 

creative artists and talented scientists.”

#MJUiGTC www.mjuigtc.com

ANUWAT CHURYEN 

Director 
International Gastronomy 

Tourism Centre


