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Physical Evidence


อธิบายสิ่งที่ผู้ใช้บริการ 
มองเห็น / สัมผัสได้

Physical Evidence


อธิบายสิ่งที่ผู้ใช้บริการ 
มองเห็น / สัมผัสได้

User Action


บันทึกความต้องการ 
ของผู้ใช้บริการ

User Action


บันทึกความต้องการ 
ของผู้ใช้บริการ

Front Stage


ระบุหน้าที่ 
ของผู้ให้บริการ

Front Stage


ระบุหน้าที่ 
ของผู้ให้บริการ

   1. Line of Impression   

   2. Line of Interaction   

SERVICE     A1

PATHWAY    aware

1

2

3

เปิดใจรับรู้ [ # touchpoints ] จำนวนกลุ่มผู้มุ่งหวัง (Prospects) เข้าถึงเนื้อหาของแบรนด์ที่
สื่อสารออกไป (Customer Touchpoints) เพื่อเตรียมส่งมอบคุณค่า ได้แก่ Word of Mouth 
(WOM), View Count, Site Traffic, เป็นต้น



Back Stage


กำหนดบทบาท 
ของผู้ให้บริการเบื้องหลัง

Back Stage


กำหนดบทบาท 
ของผู้ให้บริการเบื้องหลัง

Support Process


ออกแบบระบบ 
การทำงานสนับสนุน

Support Process


ออกแบบระบบ 
การทำงานสนับสนุน

   3. Line of Internal Interaction   

   4. Line of Expectation — Dramatic Arc   

SERVICE     A1

SYSTEM      aware
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เปิดใจรับรู้ [ # touchpoints ] จำนวนกลุ่มผู้มุ่งหวัง (Prospects) เข้าถึงเนื้อหาของแบรนด์ที่
สื่อสารออกไป (Customer Touchpoints) เพื่อเตรียมส่งมอบคุณค่า ได้แก่ Word of Mouth 
(WOM), View Count, Site Traffic, เป็นต้น



Physical Evidence


อธิบายสิ่งที่ผู้ใช้บริการ 
มองเห็น / สัมผัสได้

Physical Evidence


อธิบายสิ่งที่ผู้ใช้บริการ 
มองเห็น / สัมผัสได้

User Action


บันทึกความต้องการ 
ของผู้ใช้บริการ

User Action


บันทึกความต้องการ 
ของผู้ใช้บริการ

Front Stage


ระบุหน้าที่ 
ของผู้ให้บริการ

Front Stage


ระบุหน้าที่ 
ของผู้ให้บริการ

   1. Line of Impression   

   2. Line of Interaction   

SERVICE     A2

PATHWAY    appeal

1

2

3

อยากอยู่ใกล้ [ # traction ] จำนวนร่องรอยการเกิดปฏิสัมพันธ์ระหว่างกลุ่มผู้มุ่งหวังกับ
สารจากแบรนด์ อาทิ Media Engagement (like, share, comment, recommend), Point 
of Purchase (POP), Television Commercials (TVC), Call-To-Action (CTA), เป็นต้น



Back Stage


กำหนดบทบาท 
ของผู้ให้บริการเบื้องหลัง

Back Stage


กำหนดบทบาท 
ของผู้ให้บริการเบื้องหลัง

Support Process


ออกแบบระบบ 
การทำงานสนับสนุน

Support Process


ออกแบบระบบ 
การทำงานสนับสนุน

   3. Line of Internal Interaction   

   4. Line of Expectation — Dramatic Arc   

SERVICE     A2

SYSTEM      appeal 

0
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อยากอยู่ใกล้ [ # traction ] จำนวนร่องรอยการเกิดปฏิสัมพันธ์ระหว่างกลุ่มผู้มุ่งหวังกับ
สารจากแบรนด์ อาทิ Media Engagement (like, share, comment, recommend), Point 
of Purchase (POP), Television Commercials (TVC), Call-To-Action (CTA), เป็นต้น



Physical Evidence


อธิบายสิ่งที่ผู้ใช้บริการ 
มองเห็น / สัมผัสได้

Physical Evidence


อธิบายสิ่งที่ผู้ใช้บริการ 
มองเห็น / สัมผัสได้

User Action


บันทึกความต้องการ 
ของผู้ใช้บริการ

User Action


บันทึกความต้องการ 
ของผู้ใช้บริการ

Front Stage


ระบุหน้าที่ 
ของผู้ให้บริการ

Front Stage


ระบุหน้าที่ 
ของผู้ให้บริการ

   1. Line of Impression   

   2. Line of Interaction   

SERVICE     A3

PATHWAY    ask

1

2

3

สนใจไต่ถาม [ # targets ] จำนวนกลุ่มเป้าหมาย (Targets) สนใจสอบถาม หรือ ติดต่อ
กลับ ตามช่องทางการสื่อสาร เช่น Chatbot, Hotline / Helpline, Sales Call, Brand 
Assistant (BA), Brand Endorsers / Influencers, Lead Generation เป็นต้น



Back Stage


กำหนดบทบาท 
ของผู้ให้บริการเบื้องหลัง

Back Stage


กำหนดบทบาท 
ของผู้ให้บริการเบื้องหลัง

Support Process


ออกแบบระบบ 
การทำงานสนับสนุน

Support Process


ออกแบบระบบ 
การทำงานสนับสนุน

   3. Line of Internal Interaction   

   4. Line of Expectation — Dramatic Arc   

SERVICE     A3

SYSTEM      ask 
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สนใจไต่ถาม [ # targets ] จำนวนกลุ่มเป้าหมาย (Targets) สนใจสอบถาม หรือ ติดต่อ
กลับ ตามช่องทางการสื่อสาร เช่น Chatbot, Hotline / Helpline, Sales Call, Brand 
Assistant (BA), Brand Endorsers / Influencers, Lead Generation เป็นต้น



Physical Evidence


อธิบายสิ่งที่ผู้ใช้บริการ 
มองเห็น / สัมผัสได้

Physical Evidence


อธิบายสิ่งที่ผู้ใช้บริการ 
มองเห็น / สัมผัสได้

User Action


บันทึกความต้องการ 
ของผู้ใช้บริการ

User Action


บันทึกความต้องการ 
ของผู้ใช้บริการ

Front Stage


ระบุหน้าที่ 
ของผู้ให้บริการ

Front Stage


ระบุหน้าที่ 
ของผู้ให้บริการ

   1. Line of Impression   

   2. Line of Interaction   

SERVICE     A4

PATHWAY    act

1

2

3

ซื้อใช้ / ซื้อซ้ [ # transactions ] จำนวนลูกค้าลงนามสัญญาซื้อสินค้า / บริการจากแบรนด์ 
ทำให้ลูกค้ามีความพึงพอใจ ได้รับประสบการณ์ใหม่ รู้สึกเป็นคนสำคัญ ซื้อใช้ ซื้อซ้ อย่าง
ต่อเนื่อง และ ยาวนาน เช่น Transactional Records, Loyalty Programme เป็นต้น



Back Stage


กำหนดบทบาท 
ของผู้ให้บริการเบื้องหลัง

Back Stage


กำหนดบทบาท 
ของผู้ให้บริการเบื้องหลัง

Support Process


ออกแบบระบบ 
การทำงานสนับสนุน

Support Process


ออกแบบระบบ 
การทำงานสนับสนุน

   3. Line of Internal Interaction   

   4. Line of Expectation — Dramatic Arc   

SERVICE     A4

SYSTEM      act 

0
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+2

+3

-3

-2

-1

4

5
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ซื้อใช้ / ซื้อซ้ [ # transactions ] จำนวนลูกค้าลงนามสัญญาซื้อสินค้า / บริการจากแบรนด์ 
ทำให้ลูกค้ามีความพึงพอใจ ได้รับประสบการณ์ใหม่ รู้สึกเป็นคนสำคัญ ซื้อใช้ ซื้อซ้ อย่าง
ต่อเนื่อง และ ยาวนาน เช่น Transactional Records, Loyalty Programme เป็นต้น



Physical Evidence


อธิบายสิ่งที่ผู้ใช้บริการ 
มองเห็น / สัมผัสได้

Physical Evidence


อธิบายสิ่งที่ผู้ใช้บริการ 
มองเห็น / สัมผัสได้

User Action


บันทึกความต้องการ 
ของผู้ใช้บริการ

User Action


บันทึกความต้องการ 
ของผู้ใช้บริการ

Front Stage


ระบุหน้าที่ 
ของผู้ให้บริการ

Front Stage


ระบุหน้าที่ 
ของผู้ให้บริการ

   1. Line of Impression   

   2. Line of Interaction   

SERVICE     A5

PATHWAY    advocate

1

2

3

แนะน / บอกต่อ ขยายฐานลูกค้าใหม่ เกิดจูงใจซื้อใช้แบรนด์เรา [ # translation ] 
จำนวนลูกค้าใหม่ที่เกิดขึ้นจากลูกค้าเดิมของแบรนด์ หรือ ผลที่เกิดขึ้นจากกลยุทธ์การ
ดึงดูดลูกค้าใหม่ “แบรนด์ที่ดีต้องมีสาวก” ตั้งเป้าสร้าง “Super Fan” ของแบรนด์เรา



Back Stage


กำหนดบทบาท 
ของผู้ให้บริการเบื้องหลัง

Back Stage


กำหนดบทบาท 
ของผู้ให้บริการเบื้องหลัง

Support Process


ออกแบบระบบ 
การทำงานสนับสนุน

Support Process


ออกแบบระบบ 
การทำงานสนับสนุน

   3. Line of Internal Interaction   

   4. Line of Expectation — Dramatic Arc   

SERVICE     A5

SYSTEM      advocate 

0
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-1

4

5
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แนะน / บอกต่อ ขยายฐานลูกค้าใหม่ เกิดจูงใจซื้อใช้แบรนด์เรา [ # translation ] 
จำนวนลูกค้าใหม่ที่เกิดขึ้นจากลูกค้าเดิมของแบรนด์ หรือ ผลที่เกิดขึ้นจากกลยุทธ์การ
ดึงดูดลูกค้าใหม่ “แบรนด์ที่ดีต้องมีสาวก” ตั้งเป้าสร้าง “Super Fan” ของแบรนด์เรา



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

PROTO 
PERSONA

NAME BEHAVIOURS

DEMOGRAPHICS NEED/GOALS



NAME

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

USER 
PERSONA

FRUSTRATIONS

MOTIVATION KEY INSIGHTS

mood image mood image

mood image mood image

QUOTE



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

NARRATIVE 
INQUIRY

USER STORY KEY INSIGHTS

FUTURE CONTEXT USER SCENARIO

As a                                . 
                                      . 
I want to                          . 
                                      . 
so that                             . 
                                      .

because                           . 
                                      . 
                                      . 
but                                  . 
                                      . 
                                      . 

When                              . 
                                      . 
                                      . 
                                      . 
                                      . 
                                      .

I want to                          . 
                                      . 
                                      . 
so that                             . 
                                      . 
                                      .


