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I. การสร้าง Hybrid Experience
1. ออกแบบประสบการณ์ นับเป็นสิ่งที่ส าคัญที่สุดของการจัดกิจกรรมแบบ Hybrid ที่ผู้จัดงานควร

สร้างสมดุลระหว่างผู้เข้าร่วมทั้งแบบออนไลน์และออฟไลน์ ทั้งตัวกิจกรรม วิธีการสื่อสารระหว่าง
ทั้งสองฝ่าย รวมไปถึงการเลือกใช้เครื่องมือเทคโนโลยีในการจัดกิจกรรม

2. รู้กลุ่มเป้าหมาย รู้ว่ากลุ่มเป้าหมายหลักเป็นใคร กิจกรรมที่ออกแบบนั้นควรจะตอบโจทย์
กลุ่มเป้าหมายเป็นหลัก

3. สร้างกิจกรรม กิจกรรมที่คิดขึ้นนั้นควรมีกิจกรรม 3 รูปแบบ ได้แก่ 
(1) กิจกรรมส าหรับผู้เข้าร่วมแบบออฟไลน์ 
(2) กิจกรรมส าหรับผู้เข้าร่วมแบบออนไลน์
(3) กิจกรรมที่เปิดให้ผู้เข้าร่วมทั้งสองฝ่ายได้มีปฏิสัมพันธ์กัน

4. สร้างหมัดเด็ด หรือ ClimaxOของกิจกรรมโดยรวม เป็นเหมือนกิจกรรมที่โดดเด่น และสร้าง
ประสบการณ์ที่ดีให้กับผู้เข้าร่วม ซึ่งอาจจะเป็นกิจกรรมท าให้ผู้เข้าร่วมแต่ละท่านได้มีส่วนร่วม

& RETENTION

ข้อควรระวัง
การจัดกิจกรรมมีสิ่งท่ีควรระวังคือเส้นเวลาของกิจกรรม บางคร้ัง กิจกรรมท่ีเกิดขึ้น ณ สถานท่ีจริง

อาจจะด าเนินไปตามตารางกิจกรรมแล้ว แต่กิจกรรมบนช่องทาง Online ยังไม่เกิดขึ้น จึงอาจจะค่อนข้างยาก
ท่ีจะเร่ิมบทสนทนาหรือท ากิจกรรมร่วมกันได้ ท าให้ให้เกิดสิ่งท่ีเรียกว่า Dead air 

ดังน้ันทางผู้จัดงานอาจจะก าหนดให้มีผู้ช่วยในการประสานหรือด าเนินกิจกรรมในช่องทางออนไลน์
โดยเฉพาะ (Facilitator) เพื่อช่วยริเร่ิมบทสนทนา และช่วยแนะแนวการท ากิจกรรม นอกจากน้ีทางผู้จัดงาน
เองยังสามารถท ากิจกรรม Ice breaking เพื่อสร้างความคุ้นเคยระหว่างผู้เข้าร่วมกิจกรรมทางออนไลน์ 
เพ่ือให้เขาสะดวกใจท่ีจะพูดคุยกันมากขึ้น



II. การสร้าง Engagement โดยใช้ Customer Engagement Matrix

เพ่ือลูกค้าได้มีส่วนร่วมในกิจกรรมท่ีออกแบบขึ้นและ
ได้รับประสบการณ์ท่ีดีน้ัน ควรประกอบไปด้วย
1. สร้างความพึงพอใจ (Satisfaction) 
2. สร้างปฏิสัมพันธ์ (Interaction) 
3. สร้างคุณค่าร่วมกัน (Value Co-creation)
4. สร้างความเก่ียวพัน (Involvement)
5. สร้างความไว้วางใจ (Trust)
6. แสดงให้เห็นถึงความมุ่งม่ัน (Commitment)
เราสามารถเรียกท้ัง 6 ข้อด้านบนว่า “ปัจจัยแนวตั้ง” 
ของ Customer Engagement Matrix เป็นปัจจัยท่ี
ท าให้ลูกค้ารู้สึกถึงการมีส่วนร่วมกับแบรนด์ หรือ 
กิจกรรมท่ีผู้จัดสร้างขึ้น
โดย แต่ ล ะ ปัจจั ย น้ันจ ะ มี  เ ส้ นทางของลู กค้ า 
(Customer Journey) ตามล าดับ ดังน้ี
1. รับรู้ - รู้จัก (Awareness)
2. พิจารณา (Consideration)
3. สนใจ (Acquisition)
4. เร่ิมต้นใช้งาน (Onboarding)
5. มาเป็นลูกค้า (Activation)
6. มาเป็นลูกค้าประจ า (Retention)
7. ช่วยสนับสนุน (Advocacy)

เราสามารถใช้ Customer Engagement Matrix 
ในการเป็นแนวทางในการคิดกิจกรรมท่ีจะช่วยสร้าง 
Engagement กับลูกค้าได้ 

โดยเลือกปัจจัยแนวตั้งใดปัจจัยหน่ึงเป็นหลักว่า เรา
ก าลังอยากให้ลูกค้า น้ัน รู้สึกอย่างไรกับเรา และใช้ 
Customer Journey ของลูกค้ามาพิจารณาร่วมว่า 
เรามีเป้าหมายของการจัดกิจกรรมอย่างไร เช่น 
สร้างความพึงพอใจ (Satisfaction) ให้กับลูกค้าท่ี
ก าลัง เร่ิมต้นใช้งานสินค้า (Onboarding)  โดยเรา
อาจจะสร้าง Engagement ได้โดย ช่วยเหลือและให้
ค าแนะน าวิธีการใช้งานสินค้าอย่างใกล้ชิด เป็นต้น

Customer Engagement Matrix ด้านล่างเป็น
ตัวอย่างของกิจกรรมเพื่อสร้าง Engagement กับ
ลูกค้าท่ี ซึ่งการสร้าง Engagement น้ันควรเป็นสิ่ง
พื้นฐานท่ีพนักงานทุกคนนึกถึงเม่ือให้บริการแก่
ลูกค้า



ตัวอย่าง Case Study ที่เกิดขึ้น ณ โรงแรมแห่งหนึ่งในต่างประเทศ

มีครอบครัวหน่ึงเดินทางไปพักผ่อน เม่ือถึงวันกลับลูกสาวของครอบครัว
น้ันได้ลืมตุ๊กตาตัวโปรดไว้ ซึ่งทางโรมแรมก็ได้ท าการจัดส่งตุ๊กตาคืนให้กับ
ทางลูกค้า ทว่า ด้วยระยะเวลาของการจัดส่งท่ีกินเวลาหลายวันอาจท าให้
เด็กสาวเจ้าของตุ๊กตาเกิดความไม่สบายใจOทางพนักงานท่ีดูแล จึงได้
ถ่ายรูปของตุ๊กตาตัวน้ันในอิริยาบถต่าง ๆ เก็บไว้ก่อนจัดส่ง เช่น 

และทยอยส่งรูปเหล่าน้ันให้กับผู้ปกครองของเด็กสาวในช่วงเวลา
ต่าง ๆ ท้ังน้ี ก็เพื่อให้เด็กสาวเจ้าของตุ๊กตาเกิดความรู้สึกว่าเธอ
ไม่ได้ท าตุ๊กตาหายไป แต่ตุ๊กตาตัวน้ันก าลังไปพักผ่อน และก าลัง
เดินทางกลับมาหาเธอ พอดีกับวันท่ีเธอได้รับตุ๊กตาคืน 

น่ีคือตัวอย่างของการที่พนักงานมี mindset 
เรื่องการสร้าง Engagement ที่ดีกับลูกค้าของโรงแรม

ตุ๊กตาก าลังนอนดูทีวี
ตุ๊กตาก าลังอาบแดด

ตุ๊กตาก าลังดื่มชา

ตุ๊กตาก าลังเดินทางกลับบ้าน

ที่มา: https://www.goodnewsnetwork.org/hotel-not-only-returns-lost-toy-it-makes-photo-album-of-bunnys-vip-stay/

https://www.goodnewsnetwork.org/hotel-not-only-returns-lost-toy-it-makes-photo-album-of-bunnys-vip-stay/


III. Engagement Canvas
เม่ือคิดกิจกรรมโดยใช้ Customer Engagement Matrix เป็นแนวทางแล้ว การจะจัดกิจกรรมน้ัน ๆ ให้ส าเร็จ 
สามารถใช้ Engagement Canvas ในการช่วยคิดถึงปัจจัยต่าง ๆ ที่มีผลต่อการเตรียมการกิจกรรมน้ัน 

1. Why ท าไมต้องจัดกิจกรรมน้ี ซึ่งสามารถพิจารณาได้จาก
a. Background กิจกรรมน้ีมีท่ีมาอย่างไร
b. Purpose กิจกรรมน้ีมีจุดประสงค์เพื่ออะไร
c. Scope กิจกรรมน้ีมีขอบเขตอย่างไร ต้องมีการระบุอย่างชัดเจน
d. Oversight เราจะสามารถควบคุม และดูแลกิจกรรมน้ีอย่างไรบ้าง รวมถึงใครจะเป็นผู้รับผิดชอบ

2. How เราจะจัดกิจกรรมน้ีได้อย่างไร
a. People ใครคือผู้ท่ีเก่ียวข้องกับกิจกรรมน้ีบ้าง เช่น ใครมีหน้าท่ีอย่างไรบ้าง พาร์ทเนอร์ของเรามี

ใครบ้าง และใครท่ีเราควรให้ความส าคัญ
b. Influence ใครท่ีเป็นแม่เหล็กท่ีสามารถดึงดูดความสนใจของลูกค้าได้
c. MethodsOมีวิธีหรือกระบวนการใดบ้างท่ีท าให้ กิจกรรมน้ีเกิดขึ้น เช่น การลงทะเบียน 

การประชาสัมพันธ์ เป็นต้น
d. Timeline ระบุระยะเวลาการด าเนินการอย่างชัดเจน 

3. What เราต้องพิจารณาถึงปัจจัยด้านใดอีกบ้าง
a. Risks มีความเสี่ยงในด้านใดบ้างหรือไม่
b. Evaluation เราจะประเมินผลอะไร และมีวิธีการประเมินผลอย่างไรบ้าง
c. Continuity เราจะท ากิจกรรมน้ีให้เกิดขึ้นอย่างต่อเน่ือง และมีความยั่งยืนได้อย่างไร
d. Resources เราต้องการใช้ต้นทุนใดบ้าง และ/หรือ ใครท่ีสามารถสนับสนุนต้นทุนเหล่านี้ได้

WHY

HOW

WHAT

ดาวน์โหลด The Engagement Canvas ที่: https://www.businesslab.co.nz/engagement-canvas-guide

https://www.businesslab.co.nz/engagement-canvas-guide


IV. Referral Marketing
คือกลยุทธ์การแนะน าธุรกิจ ซึ่งสามารถช่วยขยายความส าเร็จของธุจกิจได้ จากการศึกษาพบว่า เม่ือมีการใช้
กลยุทธ์การแนะน าธุรกิจหรือบริการแล้ว 

จะมีผู้มาใช้บริการเพิ่มขึ้น 4 เท่า
มียอดขายเพิ่มขึ้น 86%
มีความน่าเช่ือถือเพิ่มขึ้น 92%
การตัดสินในในเชิง B2B เพ่ิมขึ้น 84%
ลูกค้าที่ได้รับการแนะน ามามีแนวโน้มที่จะกลายเป็นลูกค้าระยะยาว 16%
ยอดขายยืนยันโดยพนักงานขายเพิ่มขึ้น 87%
ลูกค้าที่ได้รับการแนะน ามามีแนวโน้มจะจะไปแนะน าต่ออีก 84%
ลูกค้าที่สนใจจากการได้ยินมา (ไม่ได้รับการแนะน าโดยตรง) เพ่ิมขึ้น 14%

ที่มา: 
• https://ascentiumcapital.com/resources/blog/ascentium-capital-blog/2019/08/13/6-step-roadmap-to-drive-

revenue-with-referrals
• https://www.nielsen.com/us/en/press-releases/2015/recommendations-from-friends-remain-most-credible-form-

of-advertising/

https://ascentiumcapital.com/resources/blog/ascentium-capital-blog/2019/08/13/6-step-roadmap-to-drive-revenue-with-referrals
https://www.nielsen.com/us/en/press-releases/2015/recommendations-from-friends-remain-most-credible-form-of-advertising/
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