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Customer Centricity

TEST - Customer Desirability 

พิสูจนใหม่ันใจวาสินคาและบริการ “สรางใหม (MVP / MVS)” จะมีคนซื้อใช ตั้งใจเฝารอขอเปน 
“Fan Club” พรอมตอบรับเปน “Brand Fan” ของแบรนดเรา หรือไม “ทีมงาน” มีความสามารถ
ในการเขาใจลูกคาขององคกรธุรกิจ (Customer Centricity) มากนอยเพียงใด 

“...อยากทราบ “Feedback Loop” ฟงเสียงลูกคา (Voice of Customer: VOC) มาตรวัดผลที่
ควรมองหา นำมาตัดสินใจคืออะไรบาง? และตองทำอยางไร เม่ือ...ลูกคาสนใจ แต “อาจจะ” ไม
ซื้อใช หรือ ซื้อใชแลว “อาจจะ” ไมบอกตอ?...”
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Product Market Fit (PMF) 
Customer Satisfaction Score (CSAT) 

Customer Effort Score (CES) 
Net Promoter Score (NPS)

Training Workshop: New Gen Muslim Boot Camp 15.02.2020 presented by Anuwat Churyen

Rapid Idea Testing Techniques:

Selected Single Ease Questions (SEQ)



RAPID 
TESTING TECHNIQUE 

Single Ease Question  
(SEQ)



PMF 
Product Market Fit 

สมดุลตลาด

CSAT 
Satisfaction Score 

ความพึงพอใจ

CES 
Effort Score 

ปฏิสัมพันธ

NPS 
Promoter Score 

แฟนพันธุแท



Product Market Fit (PMF) = RETENTION 
Customer Satisfaction Score (CSAT) = SATISFACTION 

Customer Effort Score (CES) = INTERACTION 
Net Promoter Score (NPS) = INTENTION 

Training Workshop: New Gen Muslim Boot Camp 15.02.2020 presented by Anuwat Churyen

Rapid Idea Testing Techniques:

Selected Single Ease Questions (SEQ)



Product Market Fit (PMF) = 

RETENTION


“How disappointed would you be if you could  
no longer use this product?”  

1. Very disappointed  
2. Somewhat disappointed  

3. Not disappointed (it isn’t really that useful)  
4. N/A – I no longer use [product] 

Training Workshop: New Gen Muslim Boot Camp 15.02.2020 presented by Anuwat Churyen

“…หากสินคา/บรกิาร X  

ขาดตลาด ไมมีจำหนายในตลาด  

หรอื ยกเลิกการผลิต  

ทานจะรูสึกอยางไร…”

PROBLEM 
SOLUTION

FIT

Rapid Idea Testing Techniques:

Selected Single Ease Questions (SEQ)



Customer Satisfaction Score (CSAT) = 
SATISFACTION


“How would you rate your overall satisfaction with  
the [goods/service] you received?” 

1. Very unsatisfied  
2. Unsatisfied  

3. Neutral  
4. Satisfied  

5. Very satisfied
Training Workshop: New Gen Muslim Boot Camp 15.02.2020 presented by Anuwat Churyen

“…หลังจากท่ีทานไดใช 
สินคา/บรกิาร X  

มีความพึงพอใจอยูในระดับใด…”

ONLY 
positive 

responses

Rapid Idea Testing Techniques:

Selected Single Ease Questions (SEQ)



1 2 3 4 5
Example;  
n = 50, average = 3.54

1 =  5 (10%) 
2 =  8 (16%) 
3 =  2 (4%) 
4 =  25 (50%) 
5 =  10 (20%)

( 25 + 10 ) / 50  

= 0.7

( 25 + 10 ) / 50 x 100  

= 70%



1 2 3
Example;  
n = 50, average = 3.54

1 =  5 (10%) 
2 =  8 (16%) 
3 =  2 (4%) 
4 =  25 (50%) 
5 =  10 (20%)

( 25 + 10 ) / 50  

= 0.7

( 25 + 10 ) / 50 x 100  

= 70%

4 5



Customer Effort Score (CES) 

= INTERACTION


“To what extent do you agree with the following statement: 
The company made it easy for me to handle my issue.”

Training Workshop: New Gen Muslim Boot Camp 15.02.2020 presented by Anuwat Churyen

“…หลังจากท่ีทานไดใช 
สินคา/บรกิาร X  

รูไดรับความสะดวกอยูในระดับใด…”

Rapid Idea Testing Techniques:

Selected Single Ease Questions (SEQ)



= INTERACTION 

Training Workshop: New Gen Muslim Boot Camp 15.02.2020 presented by Anuwat Churyen

“…หลังจากท่ีทานไดใช 
สินคา/บรกิาร X  

รูไดรับความสะดวกอยูในระดับใด…”

Customer
Effort Score

ปฏิสัมพันธ

Rapid Idea Testing Techniques:

Selected Single Ease Questions (SEQ)



Net Promoter Score (NPS) = INTENTION 
“On a scale of zero to ten, how likely are you  

to recommend our business to a friend or colleague?”  
0-6 Detractors 
7-8 Passives 

9-10 Promoters

Training Workshop: New Gen Muslim Boot Camp 15.02.2020 presented by Anuwat Churyen

“…หลังจากท่ีทานไดใช 
สินคา/บรกิาร X  

จะแนะใหกับเพ่ือนหรอืไม…”

USE LTR*
QUESTION
* Likelihood To Recommend

Rapid Idea Testing Techniques:

Selected Single Ease Questions (SEQ)





18.60%
16.28%

23.25%23.25%

9.30%

6.98%

2.32%

   34.88   -  18.60   =  16.28 
  (18.60+16.28)   (9.30+6.98+2.32)



16.28
54.72





Training Workshop: New Gen Muslim Boot Camp 15.02.2020 presented by Anuwat Churyen Credit: Thorsten Wiesel, Peter C. Verhoef, and Evert de Haan, Harvard Business Review (2012)

Predictive Power for Repurchasing 
and Increased Spending Factors



Training Workshop: New Gen Muslim Boot Camp 15.02.2020 presented by Anuwat Churyen Credit: Thorsten Wiesel, Peter C. Verhoef, and Evert de Haan, Harvard Business Review (2012)

Predictive Power for Repurchasing 
and Increased Spending Factors

BRAND BUILDER

ทำใหลูกคาพึงพอใจ คือ จุดเริม่ตนของความไวใจ 

เหมือนไดเปด “ประตู” ใหแบรนดไดมีโอกาสเขาไป “น่ังในใจคน” 



Training Workshop: New Gen Muslim Boot Camp 15.02.2020 presented by Anuwat Churyen Credit: Thorsten Wiesel, Peter C. Verhoef, and Evert de Haan, Harvard Business Review (2012)

Predictive Power for Repurchasing 
and Increased Spending Factors

BIG SPENDER

ทำใหการเปนลูกคางายกวาท่ีเคยเปน 

แต…ขอใหเลือกใชกลยุทธ “ลด แลก แจก แถม” เปนวธีิการสุดทาย



Training Workshop: New Gen Muslim Boot Camp 15.02.2020 presented by Anuwat Churyen Credit: Thorsten Wiesel, Peter C. Verhoef, and Evert de Haan, Harvard Business Review (2012)

Predictive Power for Repurchasing 
and Increased Spending Factors

BRAND LOVER LOYAL CUSTOMER 

เม่ือลูกคาซ้ือบอย และ ซ้ือมาก แสดงวาแบรนด 
มีชุมชนคนรักแบรนด (Brand Community) เริม่กอตัวขึน้แลว

เม่ือลูกคาซ้ือซ้ำ และ บอกตอ เปนสัญลักษณชี้วัดวาแบรนดเริม่ 

มีคนหลงรัก (Brand Fan) และ อยากปกปอง (Super Fan)



Customer Experience Metrics

CSAT 
Satisfaction Score 

ความพึงพอใจ

CES 
Effort Score 

ปฏิสัมพันธ

NPS 
Promoter Score 

แฟนพันธุแท

Tracking 
Support 
Quality

Making It Easier To Be A Customer

Building 
Customer 
Loyalty
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PMF 
Product Market Fit 

สมดุลตลาด

CSAT 
Satisfaction Score 

ความพึงพอใจ

CES 
Effort Score 

ปฏิสัมพันธ

NPS 
Promoter Score 

แฟนพันธุแท

RAPID TESTING  
TECHNIQUE 

Single Ease Question (SEQ)
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Rapid Testing Technique, powered by Qualtrics XM
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I n  p a r t n e r s h i p  w i t h

iGTCx
Powered 
by



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

Powered 
by

CONCEPT TESTING  

CHOICE BASED 
CONJOINT 
USER  
RESEARCH
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CONCEPT TESTING  

Choice Based Conjoint

Image Credit: NETFLIX (2023)


