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Net Promoter Score (NPS) คือเครื่องมือที่ใช้
วัดความพึงพอใจและผูกพันของลูกค้าต่อองค์กร โดยจะ
ถูกน าเสนออยู่ในรูปแบบค าถามในการส ารวจแบบง่าย 

และค าตอบจากลูกค้าจะถูกค านวณเพ่ือน ามาประมวลผล
เป็นค่า NPS โดยค่า NPS สามารถช้ีวัดข้อมูลเกี่ยวกับ
ความความภักดีของลูกค้าได้ (Customer Loyalty) 
จากข้อค าถามเกี่ยวกับ ความเต็มใจของลูกค้าที่จะแนะน า
สินค้าบริการขององค์กรให้กับเพ่ือนหรือคนรู้จัก ทั้งนี้
เครื่องมือ NPS ในปัจจุบันถูกใช้อย่างแพร่หลายโดย
องค์กรทั่วโลก โดยค่า NPS จะสามารถท าให้องค์กรรับรู้
ระดับความสามารถในการแข่งขันขององค์กรเมื่อเทียบกับคู่แข่ง หรือเทียบกับค่าเฉล่ียในอุตสาหกรรม ปัจจุบัน
องค์กรต่าง ๆ ในประเทศไทยได้มีการน าเครื่องมือ NPS มาใช้เพ่ือการปรับปรุงสินค้าและบริการให้สามารถตอบสนอง
ความพึงพอใจของลูกค้าได้ดีมากยิ่งข้ึน ในส่วนของวิธีการได้มาซ่ึงข้อมูล ส่วนใหญ่องค์กรจะส่งค าถามเกี่ยวกับ NPS 

ให้ลูกค้าทาง Email หรือ ใช้วิธีสัมภาษณ์ทางโทรศัพท์ เป็นต้น 

 

เครื่องมือ NPS สามารถช่วยองค์กรในการได้รับข้อเสนอแนะ (Feedback) ในการปรับปรุงสินค้าและบริการจาก
ลูกค้าเรื่อย ๆ ท าให้องค์กรมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง นอกจากนั้น NPS ยังมีความง่ายในการน าไปประยุกต์ใช้ 
เนื่องจากวิธีการวิเคราะห์ผล NPS เป็นการคิดค านวณแบบง่าย ไม่มีการใช้เทคนิคทางสถิติที่ซับซ้อนมาก และยังง่าย
ต่อการส่ือสารให้กับคนในองค์กรเข้าใจแนวคิดของ NPS เพ่ือที่คนในองค์กรจะสามารถน าผลการส ารวจไปปรับปรุง
สินค้าบริการให้ดีมากยิ่งข้ึน ท้ังน้ีการวิเคราะห์ NPS จะแบ่งลูกค้าออกเป็น 3 ประเภทที่แตกต่างกัน ซ่ึงสามารถ
อธิบายได้ดังนี้ 

 

 

 

การค านวณค่า NPS มาจากค าถามส้ันๆว่า จากคะแนน 0-10 คุณมีแนวโน้มมากน้อยอย่างไรในการแนะน าแบรนด์
ให้กับเพ่ือนหรือคนรู้จัก โดยคะแนน 0-10 ที่ ลูกค้ามีการให้คะแนน จะถูกน ามาจัดเป็นกลุ่ม 3 ประเภทคือ                 
1) Promoters คือกลุ่มคนที่ให้คะแนนระหว่าง 9-10 ลูกค้ากลุ่มนี้มีแนวโน้มที่จะสร้างมูลค่าให้กับธุรกิจมากขึ้น คือมี
การกลับมาซ้ือซ ้า หรือมีโอกาสท่ีจะแนะน าแบรนด์ให้กับคนอื่น ๆ 2) Passives คือกลุ่มคนที่ให้คะแนนระหว่าง 7-8 
เป็นกลุ่มคนที่มีความพึงพอใจต่อแบรนด์ในระดับปานกลาง อาจจะมีความภักดีต่อแบรนด์ในระดับหนึ่งแต่อาจจะ
เปล่ียนไปใช้แบรนด์อื่นหากมีเงื่อนไขที่ตรงกับความต้องการมากกว่า และกลุ่มนี้มีแนวโน้มที่จะไม่แนะน าแบรนด์ให้กับ
คนอื่น ๆ 3) Detractors คือกลุ่มคนที่ให้คะแนนระหว่าง 0-6 กลุ่มนี้มักจะเป็นกลุ่มที่มีความพึงพอใจน้อย และเป็น
กลุ่มที่มีโอกาสที่จะท าให้องค์กรได้รับช่ือเสียงด้านลบ จากการรีวิวเชิงลบทาง Social Media ต่าง ๆ หรือการบอก
ต่อ (Word-of-Mouth) การค านวณค่า NPS สามารถท าได้โดยน าร้อยละของ Promoters ลบด้วย ร้อยละของ 
Detractors นอกจากน้ันองค์กรอาจจะมีค าถามปลายเปิด (หรือปลายปิด) เพ่ิมข้ึนมาอีกค าถามเพ่ือสอบถามเกี่ยวกับ
เหตุผลของการให้คะแนน เช่น ความคิดเห็นของลูกค้าต่อสินค้าหรือบริการที่ได้รับ ค าถามเพ่ิมเติมดังกล่าวจะช่วยให้
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องค์กรเข้าใจว่าสินค้าบริการแต่ละประเภทมีผลการด าเนินงานอย่างไรบ้าง และมีส่วนใดท่ีควรปรับปรุงเพ่ิมเติม ท้ังน้ี
องค์กรควรน าค่า NPS มาเปรียบเทียบกับคู่แข่งที่อยู่ในกลุ่มอุตสาหกรรมเดียวกัน หรือค่าเฉล่ียอุตสาหกรรม เพ่ือที่จะ
สามารถรู้ต าแหน่งขององค์กรได้เมื่อเทียบกับคู่แข่งอื่น ๆ และค่าเฉล่ีย NPS ในแต่ละอุตสาหกรรมค่อนข้างมีความ
หลากหลายแตกต่างตามแต่ละกลุ่มอุตสาหกรรม เช่น ค่าเฉล่ีย NPS ของอุตสาหกรรมสินค้าอุปโภคบริโภคอาจจะเป็น 
70 แต่ในธุรกิจการเงินค่าเฉล่ียอาจจะอยู่ที่ 80 เป็นต้น ดังนั้นองค์กรควรมีการก าหนดและท าการเปรียบเทียบค่า 
NPS ในอุตสาหกรรมที่ถูกต้องหรือใกล้เคียง หากองค์กรมีค่า NPS สูงเมื่อเทียบกับองค์กรอื่นในกลุ่มอุตสาหกรรมก็
จะมีแนวโน้มที่ลูกค้าขององค์กรจะไม่เปล่ียนไปใช้แบรนด์อื่น เป็นต้น    

 

องค์กรสามารถใช้ NPS เพ่ือพัฒนาความสามารถของ
ธุรกิจได้โดยให้พนักงานทุกระดับมีส่วนร่วม ท าได้โดยการให้
ทุกคนในองค์กรรับรู้ค่า NPS และความส าคัญของ NPS 

โดยท าการส่ือสารไปยังฝ่ายต่าง ๆ ในองค์กรเพ่ือให้คนใน
องค์กรร่วมกันค้นหาวิธีการในการปรับปรุงสินค้าบริการ 
นอกจากนั้นองค์กรยังสามารถพิจารณาค้นหาความคิดเห็น
เชิงลึกเพ่ิมเติมจากกลุ่ม Promoters และกลุ่ม Detractors 

เพ่ือได้รับมุมมองสะท้อนกลับต่อผลการด าเนินงานของ
ธุรกิจได้ดีมากยิ่งข้ึน หรืออาจจะพิจารณาท าการวิจัยเชิง
คุณภาพ เช่นการท า Focus Group หรือ Customer Visit 

เพ่ือที่จะสามารถเข้าใจได้ว่าลูกค้ามีปฏิสัมพันธ์อย่างไรบ้างกับสินค้าบริการขององค์กร และท าความเข้าใจว่าสินค้าและ
บริการขององค์กรสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างไรบ้าง หรือยังมีส่วนใดที่ยังไม่สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ (Gaps) 
 

NPS เป็นเครื่องมือที่องค์กรสามารถน ามาใช้เพ่ือเป็นการช่วยก าหนดทิศทางในการพัฒนาความสามารถในการ
ตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้าและสร้างความผูกพันต่อองค์กรได้ดีมากยิ่งข้ึน โดยเป็นเครื่องมือท่ีน าไป
ประยุกต์ใช้ได้ง่าย องค์กรทุกขนาดตั้งแต่ SME ไปจนถึงองค์กรขนาดใหญ่สามารถน าไปใช้ได้ ไม่มีการใช้เทคนิคทาง
สถิติที่ซับซ้อนมาก แต่สามารถให้ข้อมูลเชิงลึกที่เป็นประโยชน์ต่อองค์กรได้ ดังนั้นเครื่องมือ NPS จึงได้รับความนิยม
อย่างแพร่หลายทั่วโลกรวมถึงในประเทศไทยจนถึงปัจจุบันนี้ 

 

 


