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            Between 2009 and 2011, the number of customers of the case study web 

hosting company has been continuously declining without any explicit explanation.  

Thus, the objective of this study is to measure the level of customer loyalty toward 

web hosting services of the case study company in comparison with the level of 

loyalty between customers with 3 years and 1 year in service with the company.  In 

this study, Net Promoter Score (NPS) is utilized to measure the level of customer 

loyalty.  The NPS scores of the company are then compared with industry standard of 

web hosting services.  The standard is gathered and conducted by Satmetric Inc., 

USA, a leading NPS consulting firm.  Customers were then classified with customer 

grid into 6 groups according to their NPS scores.  There were 450 customers with this 

case study company during 2009-2011, and 159 customers in 2011. 

   From the study, NPS score of 2009-2011 customers and all customers are 

5.27% and 4.48%, respectively, which are higher than the Satmetric industry standard 

of 4%.  However, the NPS score of 2011 customers is lower than the standard with 

only 2.38%. 

   Classified by the customer grid, it is found that 2009-2011 customers and 

2011 customers are the most populated group, and can be identified as group B 

(passive customers) with high profitability.  In contrast, 2011 customers are mostly 

classified as group C (promoter customers) with high profitability as well. 
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�	�
����	 ����	�
������������	 
 ��กก����ก��	
��
���ก�����������������������������������ก�����ก���
��
�����������	� !���"�#"$ 	� ����%ก ���& ������'���(ก�������������(& )��� (� ��ก�
�(�)�) �&��ก%� �
�$����ก����)�ก���(& �',�� ก�-��(���"$��%$ !�����!. �.�. 2553 ���
!����-ก��!. �.�. 2554 ���&��
��&�����	�  Computer Services A�!. �.�. 2552 ��� 
2553 �B�
��&������"&�ก%� 48,372 ��� 60,390 �
����" �������%� �&��ก��!����-ก��
�
��&��������(�%�!. �.�. 2554 �"&�ก%� 75,560 �
�� I�$ก��A(
���ก��!���J"��K�IL���M ��N 
�!O��&��(��N A�ก�'&�	� ก��A(
���ก���% ก�&�� ���&��B�
��&��������(�%�!. �.�. 2553 ���
!����-ก��!. �.�. 2554 �"&�ก%� 462.06 �
����" ��� 793.85 �
����"�������%� ��N ก��
A(
���ก��!���J"��K�IL���M �%M����&� �B���������
� ก%� �����%$	�   �%P)�B )'��#����� 
(2551) "BN��$ ���&�R'�ก��ก��A(
���ก���)&��SM�"BN��K�#���A�!���"�#"$�%M� - !T��'�%� �B
�

!��ก��ก��A(
���ก������������K��)� ��-�)$���������ก��$��N �!O�����%"��ก)�"BN#�
�%�
A���'P����ก�%U��� A(
�������ก��A(
���ก��A(
�)&��SM�"BN��K�#����ก& � ��ก� �V��%�����'���
"%N�#! I�$�'���(ก�����K�#���A�!���"�#"$ A�)&� ����"BN�&�����Bก��	$�$�%��$&� �����K� 
��N �& ���B�&�J�����	� R'�ก�� I�$�������V�% �ก�ก��-�	$�$�%����N�	�M�	� !T��%$        
(��$�$&�  �)&� !����-��K�#���J�$A�!���"� �������

A)
����������K�A�!���"� ����ก�
� 
	� )&� �%PP��)SN���&�����������K� ���!����-ก���SN�����
��	
��
�I�$�W�BN$ ��ก���I�
�
ก������I�	� �'���(ก�����K�#��� �!O���A(
(��$R'�ก���Bก������I���ก	�M����#!�
�$ ���
(��N A��%M��S�  �

A(
���ก���%�X�ก �

A(
�)&��SM�"BN��K�#��� ก�����ก��������������K�����BM
��B$ก�&� Y��K�IL���M Z "'ก��K�#���"BN���#���������������K����
� #�
�%�ก��X�ก (�S��กK�#�
��
�����������"BN��B$ก�&� Web Server ��N  Web Server �BM��"��(�
�"BN�!O��%�����&�ก%�
�����������"BN���#������� 24 )%N�I�  ��SN�A(
��K�#��������V�	
�V� #�
��ก"'ก"BN"'ก����A�
I�ก "%M �BM�

�%�X�ก��K�#������
� A(
���ก���SM�"BNA�ก���กK�	
��
�"BN�
ก�
��
� ก��������� 
A(
���ก�������B���� ����U��	
��
� ��$����B$��V����

�	
�)� �
����SN� ����!���J%$	
��
�
�
ก�
� �Bก"%M $% �
� �B���SN� �S���SN������$��������ก�������������ก&�

A)
���ก�� ��SN�A(

�����V�
������ก
#	��K�#���	� ��#�
  A�	-�"BN�

��ก��#�
"��ก���%�J��-� ��$ ก. ����%"
ก�-B��ก�� (2554) ��N �!O��!O��

A(
���ก�� ��K�IL���M I�$��  ก�%����&�!����-�
ก�
���(�&� 
!. �.�. 2552 - 2554 �B���I�
���� ��N ���"� ก%����I�
�ก������I�	� J���'���(ก����BM 
I�$�������
ก�
�"BNA)
���ก���"&�ก%� 2,025, 1,923 ��� 1,774 ��$�������%� (�ก����%��&��"BN
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���  กK���&�A�!. �.�. 2553 ��� ��ก!. �.�. 2552 �
�$�� 5.037  ���A�!. �.�. 2554 
��� ��ก!. �.�.2553 �
�$�� 7.748 !T��'�%�กK$% ��#�
�Bก���������(�(����(�'��&�$&� A� 
(�ก��&�'��� �
��R'�ก��	� �

A(
�%�J��-� �����V��'!#�
�&�R'�ก���BM�Bก���	& 	%��
 	�M���SN�$^ 
I�$�W���ก���	& 	%�"� �
������ ���A�!T��'�%��
ก�
��� ก�'&�กK�B�����&��#(��&������!O�
�$&� ��ก "%M �BMก�����กA)
���ก��กK�����V"��#�
 &�$ I�$�� ��%M กK$����BN$ "��� A)
I�$��#�

����� V� �'-J��ก��A(
���ก����&�$&� A� ��ก	
��
��% ก�&�������V��'!#�
�&� (�ก#�&#�
�B
ก����ก��(����%������ �%กJ%ก�B	� �
ก�
������"��A(
ก���������R'�ก��#�&�����V���� �$
&#�

�$&� $%N $S�   
 A��&��	� ก���%ก������� �%กJ%ก�B	� �
ก�
��%M� ����%�$�  ������)��)�  (2550) 
#�
��ก������� �%กJ%ก�B#�
 ��ก����ก�����&�� ��ก��&� ^ �Bก���%ก������J%ก�B	� �
ก�
�
�����SN�A(
� ��ก�����I��$&� $%N $S� �ก����กก��"BN�B� ��ก�(��$^ �(& �Bก�����"_� B̀ Net 
Promoter Score ��N �!O����������"_�cBA(�&A�!���"��(�%U�����ก� A)
��SN���� V� ����
J%ก�B	� �
ก�
�"BN�B�&�� ��ก� I�$�������BM���'�&� � ��ก�R'�ก��I�$�&��A(P&�$�$��A)
ก�$'"R�
�&� ^ �)&� ก��������ก��ก�� ก��A)
ก�$'"R�"� �
������ ก��	$�$��$����J%-d� ������
ก���& �����ก��	�$A(�&^ ��SN�A(
#�
����N ก��#�"BN�!O��%�� �� ��&(��

#�&�&�ก��#��% ก�&���%M��!O�
ก��#�A���$��%M� �����V
�ก�$'"R��% ก�&��"BN� ��ก������A)
#�&�����V��
� ������ ��A�A(
ก%�
�
ก�
�#�
��
��%M� � ��ก�กK��#�&�����V�%ก��ก������I�#�
A���$�$�� �% �%M� �������% ก�&��
�� �B�����)SN��&� ก��"BN� ��ก��������V��
� ����%ก����ก��#�	� ก��ก��A(
� �$
&A���$�$��
#�
�%M� �!O���I�$�� ����กก��"BN�
ก�
��B����J%ก�B�&�� ��ก� I�$����J%ก�B	� �
ก�
�"BN�B�&�
� ��ก����
� �� ����กก��"BN�
ก�
��������
�(�S����ก��	� � ��ก�#!������A(
ก%���SN��#�

"��� A)
(�S�A)
���ก�� A�	-���B$�ก%��

��ก��กK���&�A�J���'���(ก���ก��A(
���ก�� 
Internet Service A�!���"��(�%U�����ก� กK#�
�Bก����ก���&�����U���'���(ก���#�
       
I�$����%" ��"��"��ก !. �.�. 2012 A)
 Net Promoter Score �!O����SN� �S�A�ก�������� �& 
�B����#!A(
ก%�ก�'&��%��$&� ������ 30,000 �� 22 �������
� (Brand) A�!���"��(�%U�����ก� 
���&��&��W�BN$	�  Net Promoter Score ���(�%�����U���'���(ก��� Internet Service 
�"&�ก%��
�$�� 4 ��� �����%$	�  �����������ก ��� ��)��) (Frederick F. Reichheld.  2006) 
"BN#�
��ก����SN� ����U�������'�J��	� �����%��%�R�	� �
ก�
��%M� ���&��Bก������&� Net 
Promoter Score (NPS) "BN#�
��กก����������"��ก����& ก�'&��
�$���� ก����& ก�'&��
ก�
� 
(The Customer Grid) �%���)&�$"��A(
�� �(K�J��	� �
ก�
�"BN"��ก��#�"BN�'-������'& ��
����
�����V��ก���ก�$'"R�"BN�B�����(�����"BN�'����(�%��
ก�
�A���&��ก�'&� �Bก"%M $% )&�$A(

����%"�����V�%�ก��ก%���N "BN����!O�(%�A�	� ก�����ก��"� R'�ก�� ��SN�A(
�����Vก����
� 
�
ก�
�"BN�Bก��#��
 A����%� Promoters #�
��ก	�M��Bก�
�$ 
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 ��ก��ก����ก��	
��
��% ก�&��	
� �
� �

��ก������&��������V����������
� �%กJ%ก�B	� �
ก�
�"BNA)
���ก���$
&ก%�����%"ก�-B��ก��#�
I�$A)
 Net Promoter Score �!O�
���SN� �S� ���$% �����V�����"BN#�
��กก����������"��ก����& ก�'&�I�$A)
���� ก����& ก�'&�
(The Customer Grid) �%���"��A(
"������"� A�ก��!�%�!�' ����%q������ก��A(
���ก�� 
ก����ก���ก�$'"R�ก���%�ก��"BN�(�����ก%��
ก�
�A���&��ก�'&� �����SN���
� ����$%N $S�	� 
����%"ก�-B��ก��#�
A�������&�#! �

��ก���� #�
�%�"��I�� ก��ก����ก����SN�  Yก����ก��
����� �%กJ%ก�B	� �
ก�
�"BN�B�&�ก��A)
���ก�� Web Hosting 	� ����%"ก�-B��ก��Z  
  
����������
�� �ก	�"#ก$	 
 1.  ��SN���ก��(��&������ �%กJ%ก�B	� �
ก�
�"BN�B�&��

A(
���ก�� Web Hosting 	� 
����%"ก�-B��ก�� I�$��& �!O� 2 ก�'&� �S� ก�'&��
ก�
�"BNA)
���ก���&���SN�  3 !. ก%�ก�'&��
ก�
�"BN
A)
���ก�� 1 !. I�$A)
���SN� �S� Net Promoter Score  
 2.  ��SN��!�B$��"B$����%������ �%กJ%ก�B	� �
ก�
�"BNA)
���ก���&���SN�  3 !. ก%��
ก�
�
"BNA)
���ก�� 1 !. "%M �BM��SN�A(
"������%������ �%กJ%ก�B	� �
ก�
�"%M �� ก�'&�  
 3.  ��SN��!�B$��"B$��&������ �%กJ%ก�B"BN�
ก�
��B�&��

A(
���ก�� Web Hosting 	� 
����%"ก�-B��ก�� ก%��&�����U���'���(ก���	�  ��"��"��ก !���"��(�%U�����ก� 
��SN� ��ก!���"��(�%U�����ก��!O��

���A��
�� Internet �&��W�BN$����U���'���(ก����BM 
���&� NPS �B�&��W�BN$�"&�ก%��
�$�� 4 
 4.  ��SN�A(
�� �(K�J��	� �
ก�
�"BN"��ก��#�"BN������'& ��
� ���	���I�$!����-
ก��	� �
ก�
�ก�'&��&� ^ (Segment) (�% ��ก"BN#�
"��ก����& ก�'&��

A)
���ก��I�$A)
���� ก��
��& ก�'&��
ก�
� (The Customer Grid) 

 
� �
��� �ก	�"#ก$	 
 ก����ก���
���
���%M �BM ��"��ก����ก��(��&������ �%กJ%ก�B	� �
ก�
�"BNA)
���ก�� 
Web Hosting ก%�����%"ก�-B��ก�� I�$��S�กก�'&��

A)
���ก���&���SN�  3 !. ก%�ก�'&��

A)
���ก��  
1 !. I�$A)
 Net Promoter Score (NPS) �!O����SN� �S� �������&�"BN#�
��"��ก���!�B$��"B$�ก%�
�&�����U���'���(ก���	�  ��"��"��ก !���"��(�%U�����ก� ��ก�%M�����&� NPS "BN#�
��
��& ก�'&��

A)
���ก��I�$A)
���� ก����& ก�'&��
ก�
� (The Customer Grid)  
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��%�� �ก	�&�	
�'��	� 
 1.  ��ก����ก��� ����� ���ก���กK�	
��
� 
 2.  ��ก������V�� ����J%ก�B	� �
ก�
�"BN�B�&�� ��ก� 
 3.  �กK�������	
��
���ก�����V�� ����J%ก�B	� �
ก�
� 
 4.  !������� ����������(�	
��
� 
 5.  ��'!������	B$���$ ����ก����ก�� 
 
���()*�����
	&�+	,�-&.��� 
 1.  #�
�%�	
��
�"BN�!O��&������ �%กJ%ก�B"BN�
ก�
��B�&��

A(
���ก�� Web Hosting 	� 
����%"ก�-B��ก�� ���#�
��ก���!�B$��"B$�ก%��&�����U���'���(ก���	�  ��"��"��ก 
!���"��(�%U�����ก� 
 2.  #�
"���V� ���%������ �%กJ%ก�B	� ก�'&��

A)
���ก���&���SN�  3 !. ก%��
ก�
�"BNA)

���ก�� 1 !. "BN�
ก�
��B�&��

A(
���ก�� Web Hosting ���#�
�%����"� A�ก�����(��
�����%��%�R�ก%��
ก�
� 
 3.  #�
�� �(K�J��ก��ก����$�%�	� �
ก�
�A�ก�'&��&� ^ "BN"��ก��#�"BN������'& ��
� 
���	���I�$!����-ก��	� �
ก�
�ก�'&��&� ^ (Segment) (�% ��ก"BN#�
"BNก����& ก�'&�
�

A)
���ก��I�$A)
���� ก����& ก�'&��
ก�
� (The Customer Grid) 
 
����	�����)�
��	ก	�&�	
�'��	� 
 
���� "BN 1 ��� �� �����$�����ก��������� �� 

����	� 
�.
. 
2555 

ก.2. 
2555 

��.
. 
2555 


�.). 
2555 

2.
. 
2555 

�'.). 
2555 

ก.
. 
2555 

�.
. 
2555 

1.��ก����ก��� ����� ���ก��
�กK�	
��
� 

        

2.��ก������V�� ����J%ก�B
	� �
ก�
�"BN�B�&�� ��ก� 

        

3.�กK�������	
��
���ก��
���V�� ����J%ก�B	� �
ก�
� 

        

4.!���������� �������(�	
��
�         

5.��'!������	B$���$ ����
ก�������� 
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 ก����ก����	
�� 
ก����ก����������ก��ก�������ก�����
�����ก������� ก�� Web 
Hosting ����� ���ก�+���ก��, -����ก��.���/�ก����ก��0�1����������������2 �ก�
3�ก��
04�� � �5�6�0�1��4� ��3��
�ก�
3����� �7	
�4/�������89404�����4ก����ก�����4�: 
 -  04�� �0�1�5�6��ก�
3�ก��������ก�������ก��� 
 -  04�� �0�1�5�6� Net Promoter Score 
 -  ���������
�.8�ก�
3�ก��BC�ก � Web Hosting 
 -  ��4� ��3�	
42 ��
�ก�
3����� 
 
��	
������
����ก���	ก��
	����ก�������ก
�� 
 4 3������D��3 0�1��ก�+1���������ก�� 
 ������ก����
��ก������D�ก�����Eก� (Loyalty) �894�8L�D��3M/���N���ก��M����
����M��7�4BEก����ก��� (��N+���E  O���/��C�MC�.  2552 ; ����� ���ก Kotler; and Armstrong.  
1999)  �7��1��ก�����
��ก���1M�����D��ก �������
4�� ก���� �O����M��40���ก������ 0�1
M��-��������0�Y�0ก������ก���� 4���BC�ก �  
 ��N+���E  O���/��C�MC�  (2552 ; ����� ���ก Jacoby; and Chestnut.  1978)        
.��4/��M4�4 3��������ก��������M 4��� (Brand Loyalty) ��4�894D4�
��44 3��a�
���ก.�����ก��
ก��������b� ����3���: ��40����� ��ก�� ��	
 ���ก���B ��3�ก�
3�ก��������ก����
 �.8               
(� ��M 4�  7 �7E.7���3E.  2544) O�3�1�C��� ������ก��������M 4����894 
 1.  ����O4�����3� (Biased) 
 2.  ��
���M4��-��475� ก��� (Behavioral Response) 
 3.  a�
�0M����ก�4�1313�� (Expressed Over Time) 
 4.  O�3D4��3�C���-�����M 4�� (By some Decision-Making Unit) 
 5.  ��	�ก�7�3����M 4���D4�
�2 ��กD��3�����	�ก (With Respect to One or More 
Alternative Brands Out of a Set of Such Brands) 
 0�1������ก��กY�894ก�1��4ก���� �� �� �3����3 (And is a Function of 
Psychological Processes) (��N+���E  O���/��C�MC�.  2552 ; ����� ���ก Jacoby; and 
Chestnut.  1978) ก�����	� ������ก�� �894����O4�����3���:��40���������M�ก 0�175� ก�����

0M����กa�
���������4���M 4����3���D4�
��3�������กก��������	�ก�	
42 �	���:���� ��:���a	:� 
0�1��75� ก���ก��a	:� (The Bias Behavioral Response) ���4�:4 ��ก�+1��
-���� O���7�3��1�C
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���������M 4��� X 0�1��:����1a	:����M 4��� X 0���4�����894�� �ก���.8a	:����M 4����	
4��
.��
��3�1�C��3������ ���.��b	�����894��ก�+1��
��������ก��������M 4��� X 
 ������ก���894��:�ก�1��4ก���� �� �� �3� (Psychological Process) 0�175� ก���
ก�����M4�� a�
�75� ก���4�:4�1����0M����ก�4�1313�� (Expressed Over Time) ��� 
�1������ก��a	:�a:/��4 2 ���������894�3����
/�.�����ก��a	:����:����3��� 0�1ก����
�1ก����.�����
-���� O���4D4�
�2 ��������ก����
0���� �ก�����M 4��� -���� O���44�:4กY�1�����894-�����M 4��a	:�
���M 4������3�4��� (Decision-Making Unit) ���4�:4 ��ก�+1��
���t�ก-���	
4��a	:����M 4���
D4�
�2 �3�������4	
�����.�������ก�+1���������ก���7��1-��a	:�.��.���894-�����M 4��a	:����M 4���
���3�4��� 
 4�ก��ก4�:������ก��กY����กก�����M 4����	
���
4 D�	�3������4���M 4���D4�
�2 
(Respect to One or More Alternative Brands) 0�1.��3������4���M 4�����
�D�	� 
  0�M0a� ; O���4 ; 0�1 .��4��E  (� ��M 4� 7 �7E.7���3E.  2544 ; ����� ���ก 
Assael; Mowen ; and Minor.  n.d.) ก����b��������ก��������M 4������ �894���4�� �� ���ก��

-���� O����������M 4��� ��กก����
-���� O�����34���������M 4���M����b���M4����������ก��
.�� �/��D�������-�ก7�4ก�����M 4��� (Commitment) 0�1��04�O4���1a	:�a:/��4���M 4����� �
���.8�4�4����3�������4	
�� (Intend to Continue Purchasing in the Future) 
 Oก�4��M  (��N+���E  O���/��C�MC�. 2552 ; ����� ���ก Gronroos.  2000) �1�C���
������ก�� D��3b�� ����M�����������ก�����
�1M4��M4C4D�	����-�8�1O3�4E�D�ก�����Eก�
�4�1313�� O�3��ก����1a	:�a:/�D�	������ ก����ก���Eก��3�������4	
��D�	�0414/��C����	
4b��
�����������Eก� a�
�M 
��D���4�:�1�ก ���:4�47	:4y�4����������M�ก��
��ก����	
4����4���Eก���
��	�ก
��กก������Eก��	
42 ������ก�����.���7�3�D��3b��75� ก�����
��ก���0M����ก�����ก������4�:4 
0��3��D��3���.8b���������M�ก�40����ก����2 �����ก��� ��� �����	
4��� D�	���Y������3 
a�
�������ก��4�:4�1���3������������
��ก������M�ก���.������4�C+�����
��ก�����
�1.�������ก���Eก�
�	
42 
 4 3������D��3�ก�
3�ก��������ก��������44�: ���40���8944 3����
M4��M4C4ก����ก��
������ก����ก��:����4�� 0�175� ก���8�1ก��ก�4��:�M :4 a�
��894��ก�+1��4�894��
3������4
0����� ��ก�� 0�1ก��������กก��� (� ��M 4� 7 �7E.7���3E.  2544) �3���.�กY��� �4����
�894�� �0���04�� �M/���N�ก�
3�ก��ก����ก�� D�	�ก�����������ก��4�:4���3�����3ก�4 3 8�1ก�� 
�	� 
 1.  04�� �a�
��C������z7�175� ก���������ก�� (Behavioral Measurements) 
 2.  04�� �a�
��C������z7�1���4�� ��
��ก�� (Attitudinal Measurement) 
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 3. 04�� �a�
��C�����������ก����:��40��������4��  0�175� ก���8�1ก��ก�4 
(Composite Measurements) (��N+���E  O���/��C�MC�.  2552 ; ����� ���ก Jacoby; and 
Chestnut.  1978 ; Sheth; and Mittal.  2004)  
 a�
��7	
���
�1�/������������ก�
3�ก��������ก��4�:.���3�����3 
���:4 กY4����
�1.����ก��b��
�Cก04�� �4�:�3���������4.���894��	:����4 O�3����3�1���3�������.84�:  

 
 ก�����������ก����ก75� ก��� (Behavioral Indices of Loyalty)  
 ������ก���� �75� ก���4�:��ก���M 4��กก����
��ก���a	:�a:/��4���M 4����� ��3���
����4	
��0�1�D4�3�04�4 a�
�4�กก������กYM����b���������ก����กก��a	:�a:/�4�:.���4D��3
� B�ก�� ���  ก�������กM��M��4ก��a	:����M 4��� (Proportion of Purchase) O�3D�ก���M 4���
D4�
�2 4�:4b�ก��	�กa	:����3���:�b�� 7 ��ก 10 ���:���
a	:�M 4��� D�	��� ก��8�1���4�:42 กY�1b	����
�1���������ก��4�:4� ��894���3�1 70 �894��4 D�	���������ก�/�����D�Cก��+E���ก��a	:����
M 4��� (Sequence of Purchase Measures) ���  ��	
����7 ���+���80������/����ก��a	:�
���M 4��� A 0�1 B �40����
D4�
� AAABAAABBB 0�1 0����
M�� ABABABABABAB �1�DY4
�����:�M����80��4�:4 ��ก�����M��M��4ก��a	:����M 4��� A �894���3�1 60 ����ก�4 �3���.�กY��� 
��80����
D4�
��10M��b�������D4�3�04�4�4�/�����D�Cก��+E��กก��� ���b	�������1�������
��ก��M��ก��� �894��4 (��N+���E  O���/��C�MC�.  2552 ; ����� ���ก Sheth; and Mittal.  2004) 
 4�ก��ก4�:  MO�4 ; 0�1�4�	
4 2 (��N+���E  O���/��C�MC�. 2552 ; ����� ���ก 
Stone; et al.  2000) กY.��3ก����3���b����ก�+1����2 ��
�������894������ก�������ก����4�� �
75� ก��� a�
�M����b4/�.8���7 ���+�8�1ก���4ก�����75� ก���������ก�������ก���.��O�3
�1�C���75� ก���������ก��4�:4�894ก����
 
  -  ��ก�����	�ก7 ���+� D�	�M4���4M 4��� D�	��� ก������2 ��ก���Eก���
��	�กก��4
���Eก��	
4 
  -  ��ก���M4���4����������2 ��ก0D�������2 a�
��ก�
3�����ก�����Eก���
��	�ก 
  -  ��ก���3�����C4�4���4����2 �7	
�M�4����M��7�4BEก�����Eก���
��	�ก 
  -  ��ก�����Y����894M��� ก�4ก�C��D�	�M������
���Eก������:4 0�1���M�ก3 4����กก��.��
�894M��� ก 
  -  ��ก���3 4��ก��ก����M�N��ก�+E����2 ��
�ก�
3�����ก�����Eก�.���4�������� 
  -  ��ก������M4��ก��ก �ก���M���M� �ก����������2 ������Eก��3���ก�1�	��	���4
ก�����ก�����3�	
42 
  -  ��ก���0414/��C����	
4b�������������Eก� �894��4 
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 ก�����������ก����ก���4��  (Attitudinal indices of loyalty) 
 ก�����������ก����ก���4�� �894ก�����������ก����ก������a�
�M1���4����+E 0�1
�������M�ก���� �� �3��894M/���N ��� D�ก-���� O��M����b0M���������M�ก�� ���ก D�	�        
�	
4���������M 4����3������3���D4�
���กก������M 4����	
4.���3��������4 กY0M�����-���� O��
4�:4��������ก��������M 4��� �894��4 (� ��M 4� 7 �7E.7���3E.  2544 ;  ����� ���ก Bowen; and 
Chen.  2001;  Sheth; et al.  1999) 
 MO�4 ; 0�1�4�	
4 2 (��N+���E  O���/��C�MC�. 2552 ; ����� ���ก Stone; et al.  
2000) .��3ก����3���b����ก�+1����2 ��
�������894������ก�������ก����4�� ����4�� .�����4ก�4
��� .��0ก� ก����
 
  -  ��ก�����	
�b	��4���Eก���
��	�ก��กก������Eก��	
4 
  -  ��ก����������4���Eก���
��	�ก��กก������Eก��	
4 
  -  ��ก������M�ก���C�4 0�1M1��ก��ก��������Eก���
��	�ก��กก������Eก��	
4 
  -  ��ก������M�ก������Eก���
��	�ก��������ก�����กก������Eก��	
4 
  -  ��ก�������ก�����34�����ก���Eก���
��	�ก 0�1.������ก�����34�����ก���Eก��	
4 
  -  ��ก�������ก���D��������ก�
3�ก���4���ก�����Eก���
��	�ก ��กก������Eก��	
4 
  -  ��ก�������ก������������Eก���
��	�ก�1�/��1.��D�ก����ก���.������ O�3.������ก��
������ก���Eก��	
4 
  -  ��ก�������ก��a	:� D�	������ ก����ก���Eก���
��	�ก��กก������Eก��	
4 D�	�����ก��
a	:� D�	� ����� ก����ก���Eก���
��	�ก����4�:4 
  -  ��ก�����	
�������Eก���
��	�ก�1���ก��ก��8|ND�����2 �����ก���.����ก������Eก��	
4 
  -  ��ก�����	
�����1.�����ก����0�������M��894�3�������ก���Eก���
��	�ก �894��4 
 ���ก��E  (� ��M 4� 7 �7E.7���3E.  2544 ; ����� ���ก Aaker.  n.d.) �1�C��� ก�����
������ก��������M 4���������4����+E0�1�������M�ก���-���� O��M����b���.����ก
���E8�1ก�� 4 ���4 .��0ก�  
 �����กก����
��ก����/�4��b���C+�����
�����M�3.8��กก���8��
34.8������M 4����	
4 
(Switching Cost) O�3-���� O������1�����b�������M�
3���
�1.������4�C+��7��
���3ก�����ก
���M 4�����
�8��
34.8����894ก�������
�/��D�����7	:4y�4������ก��������M 4���.���4�1���D4�
�  
 �����ก����7��7��� (Measuring Satisfaction) a�
��894���E8�1ก��M/���NM/�D����Cก
�1���������ก��������M 4��� 0�1����.��7��7������-���� O��กYM����b�/��D�-���� O��
�8��
34.8������M 4����	
4.�� 
 �����ก������� (Liking of the Brand) O�3������-���� O���DY4������M 4���4�:4�894
�M�	�4�7	
�4��
�C�4��3D�	�.��������4���M 4������0����4�1����� �894ก�������ก����+E
�������M�ก��
-���� O����������M 4����894M/���N3 
�ก����������M�ก��
-���� O��������C+M���� D�	�
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������� �ก�3��7������M 4���O�3�������4�:�894.����:�0���4�1��� �	
4��� (Liking) ����7 
(Respect) �894� �� (Friendship) �4ก�1��
�b�� .������� (Trust) 
 �����ก����-�ก7�4 (Commitment) �	������ก������ก 0�1��	
���
4�����ก���������
M 4���O�3���7 ���+�8�1ก��ก����������:��
M/���N ���  �/�4�4���:���
-���� O��������� ���� D�	�
8} M��7�4BEก�����Eก� 0�1���M 4��� �894��4 
 O�3�z7�1�4M��4���ก����
��ก����1��������	
�b	�.���� (Trust) 0�1-�ก7�4 
(Commitment) ก�����Eก� ��
�894�8L�D��3M/���NM/�D���ก��M��������M��7�4BEก����ก������4ก�4 
(��N+���E  O���/��C�MC�.  2552 ; ����� ���ก Sheth; and Mittal. 2004 ; Morgan; and Hunt.  
1994)  ��ก���E8�1ก�� 4 ���4�4ก�����������ก���� ����4�� ������4  � ��M 4� 7 �7E.7���3E  
(2544 ;  ����� ���ก Aaker.   n.d.) .���/�04ก�1���������ก��������M 4�����ก�894 5 �1��� 
.��0ก� 
 �1�����
 1 -���� O��.����������ก��D�	�.��.���894��ก���������M 4������3���04�4�4
��3 �4	
����ก.���DY4���0�ก�����1D����0���1���M 4��� 
 �1�����
 2 -���� O����:�7��7��� 0�1.��7��7����4���M 4��� a�
�D�ก���Eก���ก��
4/��M4������������M 4����D��DY4�894��8B���.����ก��:4 กY���������-���� O���D�a	:�a:/��4���
M 4���4�:4���.8.�� 
 �1�����
 3 -���� O��7��7��������������M 4��� ���  8�1D3�������4ก��a	:�D� ��
������
3�����.�� D�	�.���������M�
3����4ก�������4 �894��4 a�
��/��D���ก���.���/��894����
�8��
34.8������M 4����	
4 
 �1�����
 4 -���� O���	
4����4���M 4��� �4	
����ก�C�4��3 0�1�ก�
3�����ก�����M 4���
�40����ก��ก��:4 ��� ��8�1M�ก��+E��
����กก�����D�	��������4�C+��7������M 4�����ก��:4 
a�
��7	
��1�/��D���ก�����������ก��b���4�1���4�: ���Eก������������3�131����4�47�����4
ก��M���������894� ��ก��-���� O�� ��
�1�/��D�-���� O��������-�ก7�4ก�����M 4������3����+E
�������M�ก��ก��:4 
 �1�����
 5 �894�1�����
-���� O����ก��ก�����M 4����4�1���M�� O�3-���� O���17��7��� 
0�1��	
���
4�3���3 
��4���M 4��� -�ก7�4ก�����M 4����4�1���M�� 0�1������ ����
.����	�ก������
M 4��� O�3���������M 4���M/���N���-���� O����:��4���4�C+M���� ก�������4 0�1ก�����3M	
�
�C�� ก��7 ����+E0�1�������M�ก���-���� O�� 
 4�ก��ก4�:  O~�E�4��E (��N+���E  O���/��C�MC�.  2552 ; ����� ���ก Sheth; and 
Mittal.  2004 ; Fournier.  n.d.,) กY3��.������b��O���M������
����3����ก����ก�+1������ก�����4
���4��  �	� �C+��7����M��7�4BEก�����M 4��� (Brand Relationship Quality) a�
��B ��3
�ก�
3�ก��ก����
-���� O��������M��7�4BE D�	���ก��8} M��7�4BEก�����M 4����4�����ก 0�1��Y���
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��
�1-�ก7�4�4�1313��ก�����M 4��� a�
�กY���4/�.87 ���+�8�1ก���4ก�����������ก�����4
���4�� .�����4ก�4 O�3O���M�������ก���������E8�1ก�� 6 8�1ก�� .��0ก�  
 Love-Passion ก��-�ก7�4�3���D4�ก04�4ก�����M 4���  
 Self-Connection ก����	
��O3��1D������ก��ก�+ED�	�����4���-���� O��ก�����
M 4���  
 Commitment ����-�ก7�4�4�1���M�� 0�1������:�����
�1M4��M4C4����M��7�4BE�4
�1313��ก�����M 4��� 
 Interdependence ก����:4���ก�4�4�1���M���1D�������M 4��� ก��-���� O�� �ก�
3�7�4
ก������b�
�4ก����
-���� O����8} M��7�4BEก�����M 4��� ��� ������M 4���b�
��:4 ��75� ก���0��
��ก������M 4����7 
���:4 0�1a	:�M 4��� D�	��� ก���	
42 �7 
��� ���ก���M 4����� � �894��4  
 Intimacy 0�1 Brand Partner Quality ก����
-���� O��8�1�� 4���M 4������3�����
�M�	�4�894DC�4M��4 D�	� Partnership 

 
 ก�����������ก����ก��:����4�� 0�175� ก���8�1ก��ก�4 (Composite Indices of 
Loyalty)  
 ��3E (��N+���E  O���/��C�MC�.  2552 ; ����� ���ก  Sheth; and Mittal.  2004 ; 
Day.  n.d.)  ก������� ������ก��������M 4����894������
4��04�4�4���ก��a	:�a:/���
��ก3:/���
��ก�������M�ก��:����� ���3�4 (Internal Disposition) D�	��������M�ก�	
4����4���M 4����� �2 
0�1M4��M4C4���������ก����
0���� �4�:4 ����1���������ก��:����4�� ������ก��������.8ก��
75� ก���������ก�� 
 ������ก����
���0���7�3��40�����75� ก���4�:4 ������:�b�ก������.����������:����
��ก����
0���� �.�� �7��1����894.������7�3�75� ก�����
0M����ก���a	:�a:/����.��.��D��3����
�����ก����1-�ก7�4ก�����M 4��� D�	�����4���M 4���D4�
�2 4�:43 
�ก������M 4����	
4�3���0���� � 
0�����a	:�a:/����3�D�C-���
�/��� ���  �/��894����a	:��7��1b�ก��
MC� M1��ก�����Y���
MC� ����4�:4 
a�
�.���������894������ก����
0���� � 0�1����3��.��.��3��4�4 O�3D�ก��ก���.���������M4���

��ก�����ก���M 4������0��� กY�����-��D�-���� O��D�4.8������M 4���������0�����4��.�� ���4�:4 
������ก����
0���� ��������1�����894ก����
��ก������M�ก-�ก7�4�	
4����4���M 4��� 0�1.��
7 ���+���	�กM���3����1���3�������0������a	:�a:/� (� ��M 4� 7 �7E.7���3E.  2544 ; ����� �
��ก Assael. 1998 ; Sheth; et al. 1999) 
 �C44 
�0�� Cunningham (��N+���E  O���/��C�MC�.  2552 ; ����� ���ก Jacoby; 
and Chestnut. 1978 ; Cunningham.  n.d.) �1�C��� D�ก��ก�����ก�1a	:����M 4���D4�
��894
8�1�/� �4ก���1���������ก����
0���� � 4�กก�������1����M��b����ก������3��� D�ก���
M 4���4�:4����/�D4��3.8��ก0D�����
��ก�����3a	:� ��ก����173�3��.8D�a	:����M 4���4�:4��ก
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0D����	
4 D�	����4ก������M 4���4�:4�1���/�D4��3��
0D����� � D�	�����1�8��
34.8������M 4���
�	
4��
���/�D4��3�3�� + �+14�:4��4��O�3.��� ���ก a�
�D�ก��ก�������48�1ก��D��� กY�1b	����
��ก���4�:4.��.����ก��������M 4����3���0���� � 0���1a	:����M 4���4�:4�3���8948�1�/�กY��� 
 ��	
����M 4��:���������ก�������ก���������Eก���:��40�����75� ก���������ก��0�1
���4�� ��
��ก�� (Composite Indices of Brand Loyalty) ������ก��4�:4�1���3ก.������ก �����:4
D�ก��:����4�� 0�175� ก���0����ก4�:4�3���4�1�����
M�� 0���1.��b	������������ก���ก ���:4��	
�
��:����4�� 0�175� ก���0����ก4�:4�3���4�1�����
�
/� (��N+���E  O���/��C�MC�.  2552 ; ����� �
��ก Dick; and  Basu. 1994; Sheth; and  Mittal.  2004)  

 O�3 � ก ; ��a�  (��N+���E  O���/��C�MC�.  2552 ; ����� ���ก Dick ; and Basu.  
1994) กY.���/�ก��0���8�1������������ก�����-���� O��O�37 ���+���ก���4�� ���M 4��� 
0�1�1������75� ก���ก��a	:�a:/� O�3M����b0���.���894 
  -  True Loyalty �894-���� O�������4�� 0�1�1������ก��a	:�a:/�M�� �	�-���� O�����M�ก��
ก��3�
D��4�:40�1��ก��a	:��8948�1�/��3�������4	
�� 
  -  Latent Loyalty D�	�������ก����
0��0t� -���� O���1�����4�� ��
�����M 4��� 0����
ก��a	:�a:/��
/� �	� -���� O�����������0�1���M�ก��ก��M 4���3�
D��D4�
� 0��-���� O���44�:4.��.��a	:�
M 4���4�:4���3 ��	
�����ก��a	:�M 4���8�1���4�:4กY�14�กb��3�
D��4�:4�8943�
D��0�ก 4�ก��ก4�:
����1��ก���1��ก��0414/��4�	
4���3 
  -  Spurious Loyalty D�	�������ก�����3� �	� -���� O���1��ก��a	:�a:/�M�� 0�������4�� 
��
.����������Eก� ���4 -���� O��a	:�3�M�~|43�
D��D4�
��8948�1�/� 0��-���� O���44�:4.�����M�ก����4
3�M�~|43�
D��4�:4��3 ก��a	:���
�ก ���:48�1�/�4�:4����1�ก ���กก����
�4�4���������4�	
42 ��� 
�4���กY����a	:�3�
D��4�:4���3 
  -  No Loyalty �	� .������:��1���������4�� 0�1ก��a	:�a:/� -���� O��.��a	:�M 4���3�
D��
4�:40�1.������������4M 4���3�
D��4�:4���3 
 ���E� ��ก��E ; 0�1 ��� 4M�4  (��N+���E  O���/��C�MC�.  2552 ; ����� ���ก 
Baldinger ; and Rubinson.  1996)  .��0��� -���� O�������ก�+1���������ก��������4�� 
0�1������ก��������475� ก��� �	� 
  -  Real Loyalty D��3b�� -���� O����
���1���������ก����:�������4���4�� 0�1
75� ก���M�� 
  -  Vulnerable D��3b�� -���� O����
�����4�� ������M 4���D4�ก04�44��3ก���
75� ก�����
0M����ก 
  -  Prospects D��3b�� -���� O����
�����4�� ��
��
4��������M 4�����กก���75� ก�����

0M����ก�� 
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 4�ก��ก4�: ���E� ��ก��E ; 0�1 ��� 4M�4  (��N+���E  O���/��C�MC�.  2552 ; ����� �
��ก Baldinger ; and Rubinson.  1996)  .���D������DY4�7 
��� ���� -���� O����
���1�������
��ก��M��0�1�����4�� ��
��
4��������M 4��� ��04�O4����
�1��������ก��������M 4����� � �4�+1
��
-���� O����
��������ก��M��0�����4�� .����
4�� ��O�ก�M��
�1�8��
34.8������M 4����	
4MC����3 
�	� ก�C����
���1���������ก���
/�D�	�ก�C����
.���ก �ก��a	:� (Low Loyal / Non-Buyer) �1��O�ก�M
M����ก��
�1�8��
34.8������M 4�����
�4���������7��7�����กก��� 0���4-��a	:���
���1�������
��ก���
/�4�:4���M����bก�1�C�4�D��ก �ก����������.����กก��� 

 
 ������ก���4�� �����BC�ก ��� ก�� 
 ������ก��������M 4���0�1������ก������� ก�� ����ก�+10�ก����ก�4 �7��1ก��
�� ก��4�:4�894ก�1��4ก����
��ก��7��4�����M��7�4BE�1D�����C��� �	� -���D��� ก��0�1
-������� ก����8} M��7�4BE0����������� a�
��894���E8�1ก��M/���N�4ก���� ก�� ��
0�ก������ก
������ก�����M 4�����
ก��M	
�M���1D�����C���4�:4���.�����M 
�M/���N�4ก��M����������ก�� 
(��N+���E  O���/��C�MC�.  2552 ; ����� ���ก Macintosh; and Lochshin.1998 ; Crosby; 
Evans; and Cowles. 1990 ; Czepiel; and Gilmore. 1987 ; Czepiel. 1990 ; Surprenant; 
and Solomon. 1987 ; Bloomer; et al. 1999) 
 ก �� 4�4 (��N+���E  O���/��C�MC�.  2552 ; ����� ���ก Bloemer; et al. 1999; 
Klemperer ; Bloemer; et al. 1999 ; Guiltinan.  n.d.) 0�1 �a�0��E� (Bloemer; Ruyter; and 
Wetzels. 1999 ; ����� ���ก Zeithaml. n.d.) ����b�� �1�C��� ��กก����
��ก�����ก���M�ก������
�M�
3�M���4ก��a	:��� ก������2 ��� �����M�
3�ก��ก��8�1�� 4M 
���
�����������DY4.��.��              
(��N+���E  O���/��C�MC�.  2552 ; ����� ���ก Kasper; et al. 1999; Rust; et al. 1996) �/��D�
M/�D���BC�ก ��� ก�� ก��M��������4����	
�b	�.�������4�:4�������M/���N�3���3 
���
�1�/��D�
��ก�����ก��ก�����Eก� (��N+���E  O���/��C�MC�.  2552 ; ����� ���ก  Dick; and Basu. 1994; 
Sheth; & Mittal.  2004)  a�
�ก�����
��ก����18�1�� 4ก���� ก���4������4���Eก�M�ก0D��D4�
�.��
กY.�������	
�����3 ���4�:4 ��	
���ก���������4ก�1��
���ก���4���Eก��� ก����0��� ��ก���กY��ก.��
����ก���7 
������M�
3���กก���8��
34.8 �894��ก���������Eก��	
4��ก ก�����	� ��ก�����ก����3
������ก��������Eก�BC�ก ��� ก��0D����0D��D4�
��8948|���3M/���N��
���3�������M�
3��4ก��a	:�
�� ก������2 ��  M.4����E (��N+���E  O���/��C�MC�.  2552 ; ����� ���ก Bloemer; et al. 
1999 ; Snyder.  n.d.) ����b�� ����1�C��� ������ก���894��
3�����07��D��3���M/���NM/�D���
�� �����BC�ก ��� ก���894�3�����ก 0�1����1��ก3 
�ก����4�� �����BC�ก �M 4�����ก���3 
 ���4�:4������ก�����ก���� ก�� (Service Loyalty) �	� ������Y��������ก�����
�13����
����� ก�� ��ก-���D��� ก��D�	��� ����� � D�	�75� ก���ก��a	:�a:/� 0�1�894�����	�ก0�ก�4ก��
���M 4����	�ก-���D��� ก�� 0������4Mb�4ก��+E4�:4����1�������	�ก��ก D�	���	
������/�ก����	�ก
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กY�1��	�ก0��-���D��� ก��4�:4�7�3���3���3�����4�:4 a�
�-���
�ก ���ก������ก��4�:4 �894M 
���
�ก �
��ก���4��  0�175� ก�����
�894��ก���-���D��� ก�� 0�1�894M 
���
���3.��.D��ก �ก���8��
34
75� ก���.8���ก���� ก�����-���D��� ก����3�	
4 (��N+���E  O���/��C�MC�.  2552 ; ����� �
��ก Caruana. 1999; Gremler; and Brown. 1996; Pong; and Yee.  2001)  
 
��	
������
��� Net Promoter Score 
 04�� �0�1�5�6� Net Promoter Score .��b�ก4/��M4���กก��� ��3��� �~������E
� ก ��~ � ���� ; 0�1�+1  (45�� 8|+�C��M�NNE.  2551 ; ����� ���ก Frederick F. 
Reichheld; et. al.  n.d.)  a�
�.��ก����.����� �48|��C��4ก���/�BC�ก �4�:4 �1��ก/�.��3�� 2 8�1���
���3ก�4 �	� ก/�.���
0���� � (Good Profits) ก��ก/�.����8��� (Bad Profits) a�
�ก/�.���
8��ก6
�4��ก���� 44�:4 �1.��.��0M���D��DY4b�� Bad Profits ���4�:4ก����
���Eก�D4�
�2 ��ก���BC�ก �
����4��
�/��4 4�3��4�:4��ก/�.� 0���4�����894�� �0������Eก�4�:42 ���.��.����ก/�.�กY.�� 
�4	
����ก����� Bad Profits 0t��3��4�
4��� 
 ����0�ก�����1D����ก/�.���
0���� � (Good Profits) ก�� ก/�.����8��� (Bad 
Profits) 
 Good Profits D�	�ก/�.���
0���� � �	� ก/�.���
�ก ���กก���/��4 4BC�ก ����3�� M����b
M��������M��7�4BE��
��ก����ก��� �/��D���ก���ก�����a	:�M 4���a:/�2 ���32 0�13���10414/�M 4���
�������D�ก���4�	
42 ��a	:���ก���3 ก/�.���
�ก ���กก �ก���4�:����894ก/�.���
0���� � �7��1���
��ก���BC�ก ��1��ก���� �O����.8�3���3�
�3	4 ��ก�����
������7��7����1�/�D4����
�M�	�4�894
t��3ก������������Eก� 4�ก��ก�1�7 
�ก��a	:����7�ก���0��� 3��������ก�1�	��	���4��
�1
0414/���ก���.83��-���	
4���3 ��ก���ก�C��4�:b	�����894-��M4��M4C4 (Promoter) �8L�D��3��
0���� �
������Eก�D4�
�2  �	� ����ก����
�1�� Bad Profits O�3ก��M��������M��7�4BE��
��ก��ก�C��
-��M4��M4C4 a�
���ก���ก�C��4�:�1M����ก/�.���
��0�1�/��D��ก �ก���� �O���
0���� � 
 ก��b���7�3�0���/�b�����3� ��ก-�ก��� ��3��� �~������E� ก ��~ � ���� ; 0�1
�+1  (45�� 8|+�C��M�NNE.  2551 ; ����� ���ก Frederick F. Reichheld; et. al.  n.d.) .��
��47�������3���/�b��D4�
���
M����b73�ก�+E������ก�������ก���0�1�894�/�b����
���.��
D��กD��3�C�M�Dก��� 4�
4�	� �/�b����
��� 
��04�O4����ก4��30��.D4��
�C+�10414/����Eก� 
X �D�ก���7	
�4D�	�-��������4, (How Likely is it that you would Recommend Company X to 
a Friend or Colleague?) 
 Net Promoter Score (NPS) �894ก���/�4�+��ก�8��E�aY4�E�����ก�����
�894
-��M4��M4C4 (Promoters) D�ก��ก���3�8��E�aY4�E�����ก�����
�894-��ก�������3 (Detractors) ��
�8��3����3�ก�� Financial Net Worth ��
�/�4�+.����กM 4���73ED�ก���3D4�:M 4 �40����� NPS 
4�:4 ��� Customer Net Worth �1����กก���8��3�D4�:M 4�M�	�4ก��-��ก�������3 0���D�ก����ก
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��กM 4���73E��
�8��3��M�	�4-��M4��M4C44�
4��� ���4�:4������b	�.����� NPS �894�����:���ก��
�� �O�������Eก���
������4����	
�b	���ก��
MC����D4�
� a�
��4D��3���Eก�.���� 
�4/� NPS �����
ก��4D4�����0�����4�4�������3�ก�4 O�3�4�C�M�Dก���M��4�DN� 7�������Eก���
�894-��4/�
������4 Net Promoter Score ��ก�1�������ก���� �O�O�3�z��
3M��ก������0�����4��3�	
42 b�� 2 
���� 
 ก��0�����ก�����ก�894 3 ก�C�� NPS �3���4�C����7	:4y�4��
�����ก�������Cก2 ���Eก�
M����b0�����ก�894 3 ก�C�� a�
�7 ���+���ก�1044��
��ก��������:�0�� 0-10 �1044 O�3��
 
0, 
�1D��3b�� 04�O4���� ����3�����ก (.��0414/�����D�ก���C����	
4��3) 0�1 
10, D��3b��
04�O4���� ���ก�3�����ก (��O�ก�MM����
�10414/�����D�ก���C����	
4) 7 ���+�.����ก��8��
 1 

 

 
 

��8��
 1 0M���1����1044�����ก���0���1ก�C���4ก������/�b�� 
 
 ��
�� : Debra De-Jong.  (2011).  How Net Promoter Score (NPS) Measures 
Customer Happiness.  Online.  

 
 ��ก���ก�C����
 1 Promoters �	� ก�C����ก�����
�D��1044 9 D�	� 10 0ก����Eก� a�
�����1
���3ก�C����4ก�C��4�:����894 
-��M4��M4C4 (Promoters), �4	
����ก��ก����D���4�:�1��������ก�����
���Eก�D�	����M 4��� O�3��ก��������4ก��ก�����a	:�a:/�M��MC� 4�ก��ก4�:3��������
ก�1�	��	���4�3�����ก0�1��O�ก�M��กก������3�1 80 �4ก����
�10414/�M 4���D�	��� ก���D�ก��
�7	
�4D�	��C����	
4��
�����ก 
 ��ก���ก�C����
 2 Passives �	�ก�C�������ก�����
�D��1044 7 D�	� 8 0ก����Eก� a�
����
���3ก�C����4ก�C��4�:����894 
-��.����8} ก � 3���2 (Passives) O�3��ก����4ก�C��4�:�1���M�ก7��7���
ก�����Eก�D�	�M 4���D�	��� ก����
.����� 0��� .��ก�1�	��	���4��
�10414/����Eก�D�	�M 4���0�1
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�� ก���D�ก���C����	
4 0�1������:����D�4.8���M 4���D�	��� ก��������Eก��	
42 .��O�3���3
D�ก.���������M4���
��ก����� � 
 ��ก���ก�C����
 3 Detractors �	� ก�C����ก�����
�D��1044 0-6 0ก����Eก� a�
�������3ก
�C����4ก�C��4�:����894 
-��ก�������3 (Detractors), �4	
����ก��ก����D���4�:������M��7�4BE��
.����
ก�����Eก�D�	����M 4��� O�3������8�1M�ก��+E��
������3 �4�/��D��ก �����.��7����894
�3�����ก a�
���O�ก�M��กก������3�1 80 ��
��ก���ก�C��4�:�1��ก���b����	
�����D�	�8�1M�ก��+E
������3��
.��������D�ก���C����	
42 ��
�1M��-��M�3������Eก��4�1313�� 
 ก���/�4�+��� Net Promoter Score 4�:4M����b�/�4�+.����กก��4/��8��E�aY4�E
�����ก�����
�894-��M4��M4C4 (Promoters) �����3�8��E�aY4�E�����ก�����
�894-��ก�������3 
(Detractors) a�
�0M��.�����M�ก�� 

 
 Net Promoter Score = % of Promoters - % of Detractors 

 
 a�
��1�DY4.����� Net Promoter Score �894� B�ก�����-���
���3 .��3C��3�กa��a��40�1
M����b�/�����������.�����3 0�1M����bM�C8-�ก���/��4 4��4������4������ก�������ก���
������Eก�.���3�����8�1M �B ��7 
 ��������ก��ก��ก��ก����� N�� �O�  �~������E� ก ��~ � ���� ; 0�1�+1                       
(45��  8|+�C��M�NNE.  2551 ; ����� ���ก Frederick F. Reichheld; et. al.  n.d.)  .���D��/�
�/�ก��������� 
��������ก��ก��, �	� ������Y�������42 D4�
� a�
�����1�894��ก����4D4�
� 
74�ก��4�4D4�
� ก��ก�����C4D�	��M�3M�1�1.�����3�����
�894M��4��� �7	
��/��D�����M��7�4BE
04�40~L40�Y�0ก���3 
���:4 M/�D�����ก���0������D��3b��ก��3��� �ก��a�77��3����E��3���3���

�D��� ก������894�3�����0�1M�����C+�����2 �D�ก������4�1313�� 0�����a�77��3����E��34�:4 
�1.��.���M4�������
����
MC��4ก��a	:���30���1���:�กY��� ���3�D�C4�: ��������ก��ก�������ก���
���������D��3��
��กa�:�ก����7�3�ก��a	:�M 4���D�	��� ก����ก-����3��3�� �a:/�0���a:/����� �� �2 
0���0������4����1��ก��a	:���ก�� ����� �D��3���D��3���:� กY.���/��894�������1����ก��ก��
����� ���4�:42 0���������ก������3� 4������ ����.��M4�� D�	�����3�ก�/���ก�4ก��
�8��
34.8a	:���ก�� ����	
4  a�
��894-�����ก�C8M�����
�� ���4�:42 M������:4 D�	��4	
����ก
Mb�4ก��+E����3��� (����4����1����� ก��M�3ก��� 4�� �.83����	��D4�
�2 �7�3��7��1���
M�3ก��� 444�:4�����
3�� 4��ก��
MC��4��	��4�:4) �4������ก�4���� ��ก�����
����������ก��ก��
����1.��.��a	:�M 4�����ก�� ����� �a:/�2 ก�4���3 �4	
����ก�����/��894��
�������M 4���D�	�
�� ก��4�:42 ��4��3�� ���4 ����b�
�4ก��a	:��b�D���������4 ����1������	
������ 
�����3C
��ก��:40�1����b4��3�� 
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 ��������ก��ก����
0���� ��1M��-����ก/�.��3��������4 0�������ก�����
a	:�M 4����3���
M�
/��M������1.���/��D��ก �-�ก/�.��M��.8กY��� 0��ก����
7�ก�����	�ก��
�1���M 4���D�	�
�� ก��3�
D���� �2 4�:4 �1���3����4�C4����� ����4ก��D���ก�����3�D�� ��������ก��ก��3��.��
-��ก��4�D��ก �ก����� N�� �O���ก���3 �DY4.��������.������ ����� �1M����b��� N�� �O�.�� b��
�/�4�4��ก�������.8��	
�32 0�1��������ก��ก��กY�1�894������3��ก��D4�D��������ก��� 
4�ก��ก4�:0�����ก�����
����������ก��ก���3���0���� �4�:4 ��04�O4����
�1a	:�M 4�����ก��:4 �7��1
��	
�����-��4.8 7�ก���กY�1����3.���7 
���:4 D�	�.�����44�:4 ���3 4����
�1���3�� 4��ก��:4�D�0ก�
�� �����
7�ก������M�ก��������3 
 ��ก�����
����ก��ก���1ก�����	
4�� 3ก3��� �� ����D�0ก��7	
�42 �������� 0�1�7	
�4
������4���7�ก���~|��/�0414/� �D���4�:4�894D4�
��4�����:�����
����
MC������������ก��ก�� 
�7��1��4�894ก���M�3M�1�����ก����4ก��0414/��� ��� ��	
���ก����/�����8940D�������� � 7�ก
���กY.���/��1.���
��กก���0��0M���D��DY4��� ���.�����M 
���
������������yก ���ก�� �������4�:4 
�	�7�ก���b��ก��3������	
��M�3�����������0�ก a�
�����13���M�
3����44�:.�� กY�����	
������
��������ก��ก���3�����กa�:�  
 04�O4����
��ก�����
����ก��ก���14/���ก�����3�D�����D��� ��� O�3��
�� ���.�������M�3
���������3��2 ��34�:4 �1�8948�1O3�4E��	
��� ������ N�� �O���:4 O�3�z7�1�3���3 
� D�ก�� ���
�3���4���BC�ก �ก�������
b���C�� 
����0��� �4ก�+�4�:4��4�C4���ก�������4ก��D���ก�����3
�D��2 ��กก��O��+�0�1O8�O���
4�	
42 �1�/��D��� ���8�1M�ก������3�ก�/���ก��
�1
��� N�� �O�0����-�ก/�.� � b�������3���
�1��� N�� �O�0����ก/�.�.��กY����1��:4�3��ก��
����M����b����� ����4ก��D���ก�����
����������ก��ก�� ���/�D4����
�M�	�4�894t��3
ก����������� ���4�
4��� 
 ����M��7�4BE�1D�����/�b����
������������ก��ก��75� ก��������ก�����กก����ก��
��� ������3E  �� ��������  (2550) 7���� �4D��32 �C�M�Dก��� ��
�ก�
3�ก������M��7�4BE
�1D�����/�b�� 
��04�O4����ก4��3�7�3�����
�C+�10414/����Eก�4�:�D�ก���7	
�4D�	��4�����ก?, 
(Recommend Question) ก��75� ก�����
�ก ���:4�����ก����4ก��a	:�a:/�0�1��ก��� 7���� 
�/�b��8�1���4�:������M��7�4BEก��75� ก������ก���������ก����3����ก��
MC� O�3����M��7�4BE
�3���4�1�����
M��b�����3�1 80 ��	
��8��3����3�ก���/�b��8�1����	
42 ��
������������ก�� 
����3����/�b��0M���4��8��
 2 
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��8��
 2 0M���/�b������2 ���4������ก����
��-����
��O3�ก��75� ก��������ก��� 

     
 ��
�� : Frederick F. Reichheld.  (2003). The Power Behind a Single Number.  
Online.  
 

 
 
��8��
 3 0M���1�������M��7�4BE����/�b������2 ���4������ก����
��-����75� ก��������ก���  
     O�3���3�����/������ก��ก.84��3 

 
 ��
�� : Frederick F. Reichheld.  (2003). The Power Behind a Single Number.  
Online.  
 
 ��ก��8��
 2 0�1 3 �1�DY4.����� �/�b���ก�
3�ก��ก��0414/� (Recommend) �������894
�/�b����
��8�1M �B -���ก��
MC� O�3M����b���.�� �ก	���Cก�C�M�Dก��� �4	
����ก��
����M��7�4BEก��75� ก��������ก����4ก��a	:�a:/�0�1��ก����3��M��b�����3�1 80 �����
ก����0���
������4 �4�+1��
�/�b����
��� 
���Eก�M�����1.�����������ก�� (Deserve Loyalty) ��ก�C+
��ก4��3�7�3���, ������M��7�4BE8�1��+���3�1 50 M��4�/�b����� 
04�O4����
�C+�13����a	:�
M 4���0�1�� ก�� (Continue Buying) ��ก���Eก��3������ก4��3�7�3���, ������M��7�4BEก��� 
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���3�1 40 O�3��:�M���/�b��4�:�������894�/�b����
M����b�/�4�375� ก���.���3�����
8�1M �B -��z7�1ก��BC�ก �����C�M�Dก�������4�:4  
 M��4�/�b���	
42 ��
�D�	�4�:4 7���� ������M��7�4BEก��75� ก�����
�ก ���:4�� ����
��ก����4ก��a	:�a:/�0�1��ก����3���4�1�����
�
/���ก O�3�
/�ก������3�1 20 a�
��/�b���D���4�:�1���
-��z7�1�4����C�M�Dก��� ��ก��:�3��4/�.88�13Cก�E���O�3��
�.8.��4��3��ก���3 75� ก�����

0�ก����ก�4�����ก����4ก����ก���8��3����3�ก�4�1D���� Promoters D�	���ก���ก�C����
��
04�O4���4ก��0414/���ก���M�� ก����ก�����กก�C��D4�
���
�894 Detractors a�
�.����04�O4���4
ก��0414/���ก�����3 �/��D�����.����� ��ก��� 2 ก�C��4�:��75� ก�����
0M����ก����ก�4�3���
�DY4.����� ��4ก���D��ก �-����BC�ก ��4���4����2 ��
0�ก����ก�4���.8���3 
 �������� ��8��3����3���
�894���0�ก�����4���4����2 �1D������ก�����
�894 Promoters 
ก�� Detractors 0M���4�������
 2 
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�������
 2 ���0�ก�����1D���� Promoters 0�1 Detractors 

 
 ��
�� : ������3E  �� �����.  (2550).  ก�<=>ก��
	��?��@��AB<�C	D�� Net 
Promoter Score ก����E<�ก�<�E��FE���?D	���D�E���G��HI��<�ก�<F���J�������G��
HC��<�ก�<F�<=�@�B�
�K������L>�����������H�E���C��ก�<�@�B�CD�M<���=N��.   D4�� 
37. 
 

 Promoters Detractors 

Retention Rate �1�������ก��ก�������� 0�1a	:�
a:/�M�� 

��ก���1� :����Eก��4�����M�� 

Margins .�����4.D�������� �4	
����ก
��	
��4 
�C+�����
.����� 

��ก�����4.D����������ก �����
O�ก�MM����
�1�8��
34.8���M 4���D�	�
�� ก��������0�����3�	
4��
�M4�����
�
/�ก���0�4 

Annual Spend �7 
�3��ก��������3��:4��	
�32 
0�1�7 
��4�������
��Y�ก�����ก 
��ก��:�3��M4���4M 4����D��0�1
ก���3�3���M 4���������Eก�
��กก��� 

3��ก��������3�7 
���:4��� 0�1.��
���3�D�����M4��ก��ก��4/��M4�
M 4����D��������Eก� 

Cost Efficiencies ����4�C4ก��D���ก����D���
/�
ก����4	
����ก����M��7�4BE
�1313��0�1��������4ก��
0414/���� 

�������34���3ก��� �/��D�������
���������3M���4���4D4��3��4�� ก��
��ก��� D�	�������:�กY���ก�1�/�
����3����7	
�0ก�0��4���Eก� 

Word-of-Mouth ��ก��0414/���ก���.8��	
�32 
a�
���ก����D����
����กก����ก
���4�: �1���3�D����Eก�8�1D3��
���������3�4ก����30�1���4
ก������.�� 

��ก����ก����4����� �/��D��ก �
��4�C4��
M��-����ก���� �O����
���Eก� 



 
 

20 

 
 

��8��
 4 0M��04����ก��0���ก�C����ก��� (The Customer Grid) 
 

 ��
�� : Frederick F. Reichheld.  (2006).  The Microeconomics of Customer 
Relationships.  Online.  

 
 ��ก��4� ��3��� �~������E� ก ��~ � ���� (Frederick F. Reichheld.   2006) ��
.��
��ก����	
������y��M��E�C�����������M��7�4BE�����ก���a�
��894-���4��
4/���� Net 
Promoter Score (NPS) ������4ก������M�������ก���ก�C������
����1�C���4�4���M�����73�ก� 
�����4� B�ก����ก0������M4���
�D��1M�M/�D�����ก����40���1ก�C�� 4�ก��ก4�:4�����0M��
ก��0���ก�C����ก��� (The Customer Grid 0M�������8��
 4) 3��M����b���3�/��D�����DY4��7 
0�1���ก��ก��M 
���
����894D�������ก�1��4ก�����BC�ก � 0�1���3�7 
�����M����b�4ก��
M������ก�����
��ก/�.��4�1��� Promoters .����ก��:4 ��	
�7 ���+��4��8��
 4 M����b�B ��3.�����
��ก���4�����4�:4�10M���4��O�38�1��+�����ก���ก�C������2 (Segment) ��4�1���3�/��D�
�DY4��7�����ก�����
�/�ก/�.� a�
������ �������1�C���4�4 0�1D�ก�3C�BE��
�������D��1M���
MC�
M/�D�����ก����40���1ก�C�� M/�D���ก���/��D���ก���3��3������M��ก�C��4�:�D���ก��:44�:4��D����M/���N
�3�� 3 8�1ก�� ���4�: 
  1. ก�����C4�4ก�C����ก�����
�894ก�C��D����D��ก���BC�ก � (Invest in Your Core) 
 �� ����1������
MC��4M�3�������ก���ก�C�����4�4����������� (C)  �4	
����ก��ก���
ก�C��4�:��������ก��
�1�/�BC�ก �����ก���� ��� ��ก��:�3��M����-�ก/�.��4�1���M���D�ก���� �����ก
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���3 ��ก����D���4�:������M/���N�3���3 
� �� �������14/���ก����4ก�C��4�:������894ก�C����

������	
�4�� �ก�3C�BE����� ��� 
 2. ก���1�Cก�C����ก��� Detractor (Address the Detractors) 
 D�ก��ก���ก�C�����4�4����������� (C) ������M/���N�3�����ก�4�1313��ก��
�� ��� ��ก���ก�C�����4�4a��3 (A) กY����1�894ก�C����
����7 ���+��/����b��.8 �4�����894�� �
0���������:�ก���/��4 4ก��ก����ก����4ก�C��4�:����1�����/��4 4ก��O�3�������4��ก �4	
����ก
��ก���ก�C��4�:���������M�ก.�������
�1�/�BC�ก �ก���� ��� ��ก��:�3�������ก���-307�����������4��
��
.���8948�1O3�4E����� �����ก.8��ก���3  �4����0�ก�� ������7������ก���ก�C��4�:.����7� 0��
�4	
����ก��ก���ก�C��4�:M����-�ก/�.��4�1���M���D�ก���� ��� �/��D��� ���M����b���C4�4ก��
0ก�.�8|ND������ก���ก�C��4�:.�� ��:�4�:�� ���������D���.������1M����b�8��
34��ก���ก�C��4�:�D�
ก��3.8�894��ก���ก�C�� Promoters �4�4���.����ก���3 
 ��ก����4ก�C�����4����a��3 (F) �894ก�C�� Detractors ��
M����-�ก/�.�.����ก ����1�D�
����M/���N������Yก4��3 �� ���M��4�DN��17��������ก�����
�3���4ก�C��4�:�894�/�4�4��ก ��ก���
ก�C��4�:4�ก��ก�1M����-�ก/�.��4�1����
/�0��� 3�����b	�.������894ก�C����
�/���3������-��b	�DC�4
�3���0���� � ก�C�� Detractors ��กM����-��� ����D�ก���� ��� M 
���
�� ���� �����894ก/�.����
.�����ก/�.���
0���� � ��ก���ก�C��4�:��ก�1ก�1��3�	
��M�3��4���4������� ��� ��ก8��ก�:40�1�/���3
O�ก�M���ก���������� ��� ��ก���ก�C��4�:�17��0���4��	
����
.��8�1�����D�	�- �D���ก��74�ก��4
����� ������32 0�1�1��0������������340�1ก��~L�������ก ���:4�������� 
 ก6ก�����ก��M/�D�����ก���ก�C��4�: �	� �1����7��4���:4��D�	�3��3��ก.8 �4	
����ก
��ก���ก�C��4�:M����-�ก/�.�4��3 �� ����1����73�3����4D�� B�ก�����ก����
��8�1M �B ��7�7	
�
���ก��ก����ก���ก�C��4�: a�
�����894.8.������� ���.����3M 4���D�	��� ก����
.�����ก������
����ก���D�ก����ก���ก�C��4�:�4���:�0�ก ���4�:4�� �������������/��894��
����0414/��D���	�ก��ก���
��	�ก���M 4���D�	��� ก����
�D��1ก����������ก����
0���� �  D�	��4������:��� ��������ก0��
ก�1��4ก���D��� ก����
����4�C4�
/��7	
��������� ก��M/�D�����ก���ก�C��4�: ����3������4 B4����
.���/�ก���8��
3408��M�����
.��M����ก/�.��D�.8�894�� ก��-��4��� ATM 0�1�� ก����4.�4Ea�
�
��ก/�.�0�4a�
��894M 
���
M����b�/�.�� 0�������3ก���4�	�ก��0414/���ก����D�ก�����0�����4 
 3.  ก��0M��D�ก�C�� Promoters �7 
��� � / (Find Additional Promoters) 
 � B���
�� ���M����b�7 
��/�4�48�1��ก����ก�C����ก������4�4��� (C)  �� 2 
�����	�ก�	�  
  3.1) ก��3��3��ก���ก�C�� Promoters ��ก���4���������:4.8�894��ก���ก�C�� 
Promoters ���4�4���  (3��3��ก D --> C) O�3� B�ก���7 
������ก���/�ก/�.�  
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  3.2) ก��3��3��ก���ก�C�� Passives ��ก���4�4ก���.8�894��ก���ก�C�� Promoters 
���4�4��� (3��3��ก B --> C) ����.8�4D��� Promoters 
 ��	:����4�D����� B�3��3ก�C�� Promoters ���4���������:4.8 (D) ก����:4����M/�D���
��ก���ก�C��4�: O�3ก��4/��M4�����M4���
�� �1M����b�/�ก/�.�.����4�� 0�1�4���ก�+���
����1��
� B���
��ก���  0������1����1����4	
����ก��ก���ก�C��4�:���4�894��ก�����
�1ก���D��ก �ก������� �0��
8�ก���8�ก ������:�ก������ก�����
a	
�M��3E����1���C+����4�1313��ก���� �����กก���ก��
�/�4�+-�ก/�.��131M�:4�7�3��3������3� �4	
����ก��ก���ก�C��4�:��ก�1����������ก��ก������� ���
�3��0��� �� �������1D�O�ก�M��3M 4���D�	��� ก���	
42 �7	
�ก�1�C�4�D���ก���a	:�0�1M����-�
ก/�.���ก��:4 ����3������4 Amazon.com .���D��/�0414/���
�894M��4���ก����ก���0�1M���������
�3���M�
/��M�� ���4 4/��M4��� ก�����M��M 4���0��7�����
3� �7	
�ก�1�C�4�D���ก����ก �ก��a	:�
M 4����7 
���:4�3�������4	
��  
 ��กD4�
�� B� �	� �� �������������D�ก�3C�BED�	�ก�����C4��
�1M����b3��3��ก�����ก
ก�C�� Passive �4ก�C��ก������4�4 0�1��������3��3��ก�����กก�C��ก������4���� (E) ����.8M��
��ก���ก�C����
�/�ก/�.�M�� Promoters ���4�4���  
 ��4� ��34�:�894��4��
�/�ก����ก��ก����	
��O3��1D����75� ก��������ก��� 0�1ก��
��� N�� �O�������Eก����30��M/���� a�
��/��4 4ก��O�3 �7	
�4������40�1������ Fred 
Reichheld ����ก�� Satmetrix Systems, Inc (�� ���4�: Fred Reichheld �����894
�+1ก���ก��) �4���:�0�ก.���/��4 4ก����M����������ก��ก�� ����3�1���3���48�1ก��.8
���3 
 -  ก��M/������ก0�����7	
�8�1�� 4����M��7�4BE  �1D������ ���0�1��ก������
�� ��� 
 -  ��กก�C������3�����ก����/�4�4 1,000 ��3 �4 6 �C�M�Dก��� ��ก��������������
8�1��� ก��a	:� 0�1ก����ก������-�����0��M��b��0���1��3  
 ��ก��������
.��7����  �/�b���40��M/����������M��7�4BEก�4�D4�3�04�4��ก 
�1D����ก��a	:�a:/�0�1ก����ก��� M��4�/�b�� "�3�ก�10414/�" ��
�B ��3.���4��4� ��34�:�894
�����:���75� ก��������ก�����
����
MC��ก�����3�ก�4�4�Cก�C�M�Dก��� ��ก4�:4.����ก��������
������ก������/�b��4�:��ก��ก���4��D�	
4�4�C�M�Dก�����
0�ก����ก�4 a�
�M����b�/�4�+
�1044 NPS ���3�1��� Promoters �����3�1��� Detractors M/�D����C�M�Dก����D���4�: 
0�1M/�D����� �����:44/��40���1�C�M�Dก��� .���/�ก���8��3����3���� NPS ก�������ก��
��� N�� �O�กY������M��7�4BE��
0�Y�0ก����1D��������M��7�4BE����� ���ก����ก������7�ก��� 
0�1M��7�4BEก�������ก����� N�� �O������ ��� a�
�����M��7�4BE4�:.�����ก��3	43�4��:�0��0�ก
O�34�ก� ��3���4�	
42 �4����������
-��4��  
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	��<�����	NM�ก���	ก�� Web Hosting 
 ��+��   ���4b �กC�  (2552) .���M4���� Web Hosting �	� ก���D��� ก���ก�
3�ก��ก��
t�ก��������Y�.a�E O�3��
��43E�� ก�����t�ก Web Hosting �1�����	
���a �E~����E�D��� ก�����
�4 ��������0�1y�4��������
-�������47��4�ก��� ���:� Web Hosting �����4�4���Eก�.�����
��	
�����3 -����
�894-����0��1�� (Admin) �1������ก����3�1���3�D��3�3������3ก�4 ��:��4M��4
���ก��� ���:��1��8} ��� ก�����	����3 ก��8���0��������4~�ก����2 ก��� ���:��1���� D�� 
Web Hosting (Control Panel) ก��M/����y�4��������ก��� �894��4 O�3ก���a��������2 �1����
�/�4��b������8�����3 (Security) 0�1������ก�����O4O�3��48|��C��4���3 �4 ���� Web 
Hosting M����b0��������ก�+1ก�������4.�� 2 �4 ����3ก�4 �	�  
 1.  Free Web Hosting �894 Web Hosting ��
�D��� ก��~�� -����
����ก�������47	:4��

�กY��������1��������.8M����M��� กก��4����1�����4.�� O�3��
 Free Web Hosting 3��M����b
0���.����กM���4 ��	�  
  -  Static Web Hosting �894 Free Web Hosting �����M������ HTML .���3���
���3����4 geocities, yahoo.com 4 3������4�43C���� Static Web �4���� 
  -  Dynamic Web Hosting �894 Free Web Hosting ��
�������4 � Server-Side-
Script ���4 PHP, ASP, ASP.NET, JSP �D�-�������������O�3��
��� Web Hosting ��y�4������
�D�-�������	�ก�����4���3 Web Hosting ��ก�+14�:�D��1M/�D��� ���/�����3E ��
M�4�ก�
3�ก��
D��กM�����Y�O8�0ก��� 
� 4�ก���34/4�ก��ก�� D�	�-����
����ก����M������M�� 8�E����4���
0����4.�4E  
 2.  Commercial Web Hosting �894 Web Hosting �894 Web Hosting ��
�� ก��O�3
��43E�� ก��� 4����E�4Y�D�	��� �����ก�4 -������1�������3�� 4���t�ก����������2 �4 Web 
Hosting  �894��3��	�4D�	���38� O�3��
������:4�
/�����:�0�� 50 ��� �4b��D��ก 10,000 ���
��	�4  
 
���	��������ก���	���� 
 ��4� ��3��
�ก�
3�����ก��04�� � Net Promoter Score 
 +�y ��� ������+C� �3� (2550) .����ก��� ��3��	
�� 
ก����ก������M��7�4BE�1D���� 
Net Promoter Score ก�������ก���� �O����3����3O�3�z��
3���8�����b34�E4�
�M��4�C���, 
O�3�����bC8�1M��ED��ก�7	
���ก������M��7�4BE�1D���� Net Promoter Score ก�� �����ก��
�� �O����3����3O�3�z��
3���8�����b34�E4�
�M��4�C����4���� 5 8�3��4D��� �����-����ก�4
�� �D�	�.�� O�3���0��M��b���4ก���กY���������กก�C������3�����
�894-������b34�E��
4�
�M��4
�C���3�
D��O�O3��� ��4��� 4 MM�4 0�1� �a�� �  �/�4�4 454 �C� 7���� ��� Net Promoter 
Score  ������M��7�4BE.8�4� �������3�ก�4ก�������ก���� �O����3����3O�3�z��
3���8����
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�b34�E4�
�M��4�C����4���� 5 8�3��4D��� ก�����	� b���b34�E3�
D��������� Net Promoter Score 
M��กY�1M��-��D��������ก���� �O����3����3O�3�z��
3M�����4���3�ก�4 4�ก��ก4�:3����ก��
7 ���+�b��8|���3�4ก���7 
���� Net Promoter Score ��ก���3 
 ������3E �� �������� (2550) .����ก��� ��3��	
�� 
ก����ก������M��7�4BE�1D���� 
Net Promoter Score ก�������ก���� �O����M��40�������-������� ก��O�3�z��
3���            
-���D��� ก��O����7�E���	
�4��
a�
����1���34�4����D��ก���73E0D��8�1���.�3, O�3��
���bC8�1M��ED��ก�7	
���ก������M��7�4BE�1D���� Net Promoter Score ก�������ก���� �O�
���M��40�������-������� ก��O�3�z��
3 5 8����-���D��� ก��O����7�E���	
�4��
��:��4M��4���
�1���� ��� 40�1�1����3��	�4 �����-����ก�4�� �D�	�.�� O�3���0��M��b���4ก���กY�������
��กก�C������3�����
�894-������� ก��O����7�E���	
�4��
��
�.8�4���ก�C���7�D�4�� �/�4�4 800 
�4 7���� ��� Net Promoter Score .��.��������M��7�4BEก�������ก���� �O����M��40�������
-������� ก��O�3�z��
3��:��4M��4����1���� ��� 40�1�1����3��	�4 0��ก�����04�O4����
�1��
����M��7�4BEก��ก����ก����ก����ก�� O�3 Net Promoter Score �����M��MC��4ก�C��-������� ก����

.������� ก�����894�131����4�40��� 0�1�894ก�C��-������� ก����
.����3����� ก��������3�	
4��
ก��4 
 ��� 4��E  M��7�4BE (2554) .���/�ก����ก����	
�� ก����ก����������ก��ก�������ก���
������4���8��ก0����:��� ����3 Net Promoter Scores (NPS) O�3�����bC8�1M��E�7	
�7��4�
ก�C�����4���8��ก0����:��� � �C����ก��75� ก�����������ก��ก�����-���� O����
��������4���8��ก
0����:��� � ��กก��8�13Cก�E���D��กก��M��b��0�� Ultimate Question ก�+���ก�� ���4
����3��� 1 ���4����4����������/�������� �/�������4���C4 ���D���MC���6�EB�4� ��	
�8� 
7.�. 2553 �/�4�4ก�C������3��� 400 �4 O�3���0��M��b���894���	
���	� 0�1�/�ก���กY�
������������ ���D��กก����� Net Promoter Scores (NPS) ���3ก��0�ก0��M��b��0�1
���ก����	4 ���Mb � ��48�1ก�����3 ������3�1 ����z��
3 (X) M��4���
3���4����y�4 ก��
� ����1DE���������Mb � O�3���O8�0ก��M/���Y���8 SPSS -�ก����ก��7����75� ก�������
����ก��ก�����-���� O�����1������ NPS �3����
 +4.5 a�
��3���4�1���8�4ก��� M/�D���-�������4
ก�����0��M��b��7���� �894��
4��7����4��	
���������M1��ก0�1�����Y� 0�1.���������
�����	��4ก�����0��M��b����กก�C������3����894�3����� 
 �C�ก�4�E ��ก� ���3��� (2549) .����ก��� ��3��	
�� 
ก����ก������M��7�4BE�1D���� Net 
Promoter Score ก�� �����ก���� �O����3����3O�3�z��
3���O��73����a�
����1���34�4
����D��ก���73E0D��8�1���.�3, O�3�����bC8�1M��ED��ก�7	
���ก������M��7�4BE�1D���� Net 
Promoter Score ก�������ก���� �O����3����3O�3�z��
3 5 8����O��73����a�
����1���34
�4����D��ก���73E0D��8�1���.�3 �����-����ก�4�� �D�	�.�� O�3���0��M��b���4ก���กY�
��������กก�C������3��� �	� -������� ก����� 1 ��4���O��73���� 5 0D��a�
����1���34�4����
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D��ก���73E0D��8�1���.�3O�3.���/�ก���7� ��3C 0�1��3.�����-������� ก�� �/�4�4 368 
����3��� 7���� ��� Net Promoter Score ������M��7�4BE.8�4� �������3�ก�4ก�������ก��
�� �O����3����3O�3�z��
3 5 8����O��73���� a�
����1���34�4����D��ก���73E0D��
8�1���.�3 ก�����	� b��O��73����������� Net Promoter Score M�� กY�1M��-��D��������ก��
�� �O����3����3O�3�z��
3M�����4���3�ก�4  
 �� 4�E��4  (Quindlen.  2010) .����ก��b��8�1M �B -����ก�����0�1�/�4������
����ก��ก�������ก��� ��4�894�D�C��
�14/�.8M��������� N�� �O������ ������� ��กO���M������ �
���ก���� 4����� ������� 3�
M ����4������E M��  M�����4���4������E O�3�����80��ก��
����M��0�1ก������3�����8�1M �B ��7 O�3�/�b�����32 0�1M�:42 ��� 
Would You 
Recommend US?, a�
���ก8�1O3�M�:42 M����b�����กb���1�����������ก��ก�������ก�����
��
����� ��� ���� กY�	� Net Promoter Score (NPS) a�
��8L�D��3��� NPS �	�8�1O3�4E�4ก��
������b��-�ก�1�����4��������ก��ก�� ���3�D�C��������ก��ก��M��-����-�8�1ก��ก�� a�
���� 
Quindlen 3	43�4�����กก��4/��1�� NPS ������M����������ก��ก��4�: �894���	
���	���
��
8�1M �B ��7O�3������3C��3�ก���t��3�� D�� 0�1M����b�/�����������.�����3 
  ��MO�����E �ก�  (Customer Gauge.  2012)  .����ก��O�3ก��4/� Net Promoter 
Score ��8�13Cก�E����4BC�ก ���8O�M� :������ ���a ��ก :���~ (Single Hop) a�
��894-���D��� ก�� 
Hosting Service Provider 0�1 Infrastructure �4����8� �.�. 2009 - 2011 7���� �������ก��
�� �O�M��b�����3�1 7,900 O�3����ก�������� ก����� 4,500 ��3 ��ก 114 8�1��� 0�1�894
��4��� 2 �48�1���MD��y���� ก� ���C��C��D��3��
�1�/��D�74�ก��4��3M����b���34���� B�ก��
M��������M��7�4BE��4��0ก���ก���.������1�894ก���D��� ก����
��Yก4��3.8�4b��ก���D��� ก���4
�1�����
M����
MC��7	
����M4����������ก�������ก�����4�1ก���D��ก �����7��7��� O�3.����	�ก 
Net Promoter Scores (NPS) ��������3�D�C-�D��ก2 3 ��� �	�  1) ����7	
��D�����M4�041��

M������� O�3��ก��ก/�D4������:�����
�����4M/�D���ก�C����ก��� 7������:���ก��ก/�D4�4O3��3��

����ก��8���8�C������4  2) ก����	�ก������ 0�1��ก����1��	�ก��กก�C��BC�ก ���
�������D��1M� 
0�1 3) ����ก���C���4�4.8��
ก��M��������7��7����894D��ก  M��4-�ก�1����กก������1���
����7��7���O�3��� NPS 4�:4M����b4/�.8M�������8��
3408����48�1ก��.8���3 �������
����M����b���74�ก��4��3a�
��1������ก��7��4��7	
��D�������b��8|���3��
��-��������     
7��7��������ก����3���b�ก���� O�3a ��ก :���~.���/�ก��� ���:��1���D��1044��4.�4E0ก�
74�ก��4��3��:�4�:�7	
��1.���������-�����7��7�����4�� 0�13��M����b8�������������D�	�
� ����0ก�.�����.��7��7��������ก���.����4�� 4�ก��ก4�:3��M����b�/�ก��8���8�C��1��
�� ก���7	
���ก��y�4��ก���.��.���D��M�3.8.����ก���3 ��� NPS ���a ��ก :���~ ��ก��8����7 
�
��ก +44 �894 +49 0�1�������4��	�4B�4���� 8� �.�. 2012 ����1��ก��8�������z��
3�7 
���:4
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�894 +57 4�ก��ก4�:3��.������D���ก��0�ก������0ก���ก�����
����������ก��ก���7	
�M�4
����M��7�4BE��
�����.8��ก���3  
 � �M�4  (Ritson.  2006)  .���/�ก��� ��3b����������ก��ก�����-���C8O��0�1�� O��        
�48�1�����M������3��
��3����� ก����กก�C���C�M�Dก���ก��-� � 0�1�� ก������2  ���4 
M�3ก��� 4 B4���� �b34�E 8�1ก�4��3 ���7 �����E ���8��ก ��� a�
���� Ritson .��ก������� 
Net Promoter Scores (NPS) �894ก��8�1�� 4�C+��7�� ����7	
�.���������4 3���ก��:4 �4	
��
���3��80��0�1� B�ก����
���30�1M1��ก ���b��-�8�1�� 4��
.���894��
4����	
�b	� O�34/�-�ก��
8�1�� 4 NPS ���3�ก����3��4������4��N������� ���4�:42 �1�DY4���������M�������ก�4�4
�� �������� N�� �O������ ��� O�3�� �����
����� NPS M�� M����b73�ก�+E.������4���
3����3����� ���D�	�-�8�1ก��ก���1�7 
���:4���.8���3 ��ก����3����4ก�C��-������� ก��
Search Engines -�ก��� ��3����3���0M�������8��
 5 
 

 
 

��8��
 5 0M��-�ก��M/���� NPS ���ก�C��-������� ก�� Search Engines �48�1�����M������3 
 
 ��
�� : Ritson.  (2006).  Net Promoter Scores Australia 2006.  Online. 
 
 ��ก��8��
 5 �1�DY4���-�ก��M/���������:� 3 Brand �1������0�ก����ก�4
���4������ก ��:�0�� +30 �4b�� -38 O�3 Google .�����-�ก��8�1�� 4 NPS M����
 +30 0�1�
/�
��
MC��	�.�����-�ก��8�1�� 4 NPS ��
 0 �	� Yahoo 
 � ����
3� a� � 44�3E  (William C.  Kinney.  2006) .���/�ก��� ��3��	
��� B�ก����
���30�1
���C+���M/�D���ก���������7��7��������ก��� O�3�����bC8�1M��E�7	
�����M��-�ก�1��
���ก���� 4��ก����7��7��������ก���.����0�1�����C�������ก��������
.����กก������7�3� 1
�/�b�� �7	
�M/��������7��7��������ก������ก��07�3E � B�� ��3��ก�����0��M��b������
7��7��������ก����7�3��/�b�����3� O�3M��b����ก-��������� ก����ก���48|��C��4 
-�ก��� ��37������ก������3�1 25 7��7����4ก���� ก�� 0�1�1044 Net Promoter Score .��
����ก�� 67.3 0�1��� Net Promoter Score ��
�
/���
MC���ก�1�ก ��4��47CB0�1�Cก�E���M�8��DE 
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M��4�/�4�4��ก�����
�1��ก��� 872 ��3 0�1ก��M�N�M�3��3.����ก����.��7��7�����������M��
b�� 2.3 ���4�D��3NMD��y �/�b�� 1 �/�b��4�:����1���3�1�C8�1��Y4��
�����4�������.��     
7��7��������ก�����4�894M�NN�+��	�4��
�1�/��D����Eก�M�N�M�3��3.��.���894�3�����  
 
 ��4� ��3��
�ก�
3�����ก��04�� ���������ก��ก�� 
 ��N+���E  O���/��C�MC�  (2552) .���/�ก����ก������M��7�4BE�1D����ก��������
�C+��7ก���� ก��0�1������ก�����ก���� ก���4BC�ก ����43� �4���ก�C���7�D�4�� O�3��
�C��C��D��3�4ก����ก������M��7�4BE�1D����ก���������C+��7���ก���� ก��0�1������ก�����
ก���� ก���4BC�ก ����4��33� �4ก�C���7�D�4�� O�3��ก����กก�C������3��� -������� ก�����
����M1��ก (Convenience Sample) 408 �4 ��
����� ก�����4��33���
.��ก��ก��MC����ก��� 
��
�3���4ก�C��ก��8ก������
�����43��/�4�4��ก��
MC� �/�4�4 6 ��� .��0ก� ���8�C���4          
������ก18� ���8�1��� ���������3 �������C4���34 0�1������ก�ก4��3 �กY����������3
0��M��b��0�1� ����1DE������ ���3Mb � �� �7��+4� t-test F-test 0�1��M������M��7�4BE
�1D����ก���������C+��7���ก���� ก�� 0�1������ก�����ก���� ก�� O�3������M��8�1M �B �
MDM��7�4BE����7�3�EM�4 (Peason�s Product Moment Conrrelation Coefficient) 0�1ก��
� ����1DEก��b�b�30��7DC��+0����:4��4 (Stepwise Multiple Regression Analysis)     
-�ก����ก��7���� �C+��7���ก���� ก����
-������� ก�������� ���1044�z��
3�3����
���3�1 74.24 
M��4ก�����M4����������ก�����-������� ก�����1044�z��
3M����
MC� �	� 7.87 ��ก           
10 �1044 ������� .��0ก� ก���D�������	
���
40ก�-������� ก�� ก�������������ก ����������
����ก�����-������� ก�� ����4����	
�b	�.�������.�� 0�1�����894��8B�������� ก�� ���1044 
7.70, 7.40, 7.24 0�1 6.94 �1044 ����/���� ���4������ก�����ก���� ก�����1044�z��
3�3����
 
17 �1044 ��ก�1044��Y� 27 �1044 � ��894���3�1 62.96 M��4���475� ก���ก����ก���
0�1������:���a	:� ���1044�z��
3�	� 6.67 0�1 6.10 �1044����/���� M/�D�������M��7�4BE
�1D����ก���������C+��7���ก���� ก�� 0�1������ก�����ก���� ก���4BC�ก ����4��33� 7���� 
�C+��7���ก���� ก����
-������� ก�������� ������M��7�4BE�� ���กก��������ก�����ก���� ก���4
BC�ก ����4��33��4�1���M�� (R = 0.719, p < .05) ��	
�7 ���+�����M��7�4BE�1D����� � ����2 
����C+��7���ก���� ก����
-������� ก��������ก��������ก�����-������� ก�����4����2 7���� 1) 
D�ก-������� ก�� ���1���ก���������C+��7���ก���� ก�� ���4ก�������� �����ก ��������������ก��
���-������� ก�� �����894��8B�������� ก�� 0�1ก�����M4����������ก�����-������� ก��
M�� �1M��-��D��ก �������ก�����-������� ก���7 
���:4�3�����4�3M/���N (R = 0.725, R2 = 0.526, 
F = 146.971, p < .05)    2) D�ก-������� ก�� ���1���ก���������C+��7���ก���� ก�� ���4ก��
������ �����ก ��������������ก�����-������� ก�� �����894��8B�������� ก�� 0�1ก�����M4��
��������ก�����-������� ก��M�� �1M��-��D��ก �75� ก���ก����ก������-������� ก���7 
���:4
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�3�����4�3M/���N (R = 0.791, R2 = 0.626, F = 222.282, p < .05) 3) D�ก-������� ก�� ���1���
ก���������C+��7���ก���� ก�� ���4ก�������� �����ก ��������������ก�����-������� ก�� ����
�894��8B�������� ก�� 0�1ก�����M4����������ก�����-������� ก��M�� �1M��-��D��ก �
������:���a	:����-������� ก���7 
���:4�3�����4�3M/���N (R = 0.650, R2 = 0.423, F = 146.000, 
p < .05)  0�1  4) D�ก-������� ก�� ���1���ก���������C+��7���ก���� ก�����4�����894
��8B�������� ก�� 0�1ก���D�������	
���
40ก�-������� ก��M�� �1M��-��D�-������� ก���4�������
3���
M��ก�����
�	
42 �7 
���ก��:4�3�����4�3M/���N (R = 0.346, R2 = 0.120, F = 27.116, p < 
.05) 
 � y���4E  B 8|���  (2551)  .���/�ก����ก��8|���3��
��� �B 7������������ก��ก���4���
M 4���4:/��	
�����C��� ���M �DE ���-���� O���4ก�C���7�D�4�� O�3���C��C��D��3��
�1��ก��
������M��4�C���75� ก���ก���� O��4:/��	
�����C��� ก�����������M 4��� ��7��ก�+E���M 4���
0�1��������ก��ก���4���M 4���4:/��	
�����C������M �DE ���ก�C������3��� 385 �4               
���0��M��b���894���	
���	� 0�1���Mb � �4ก��� ����1DE������ .��0ก� ������3�1 ����z��
3          
������
3���4����y�4 0�1�/�ก��� ����1DE����0�ก�������ก��D���� t (t-test) ก��� ����1DE
����08�8��4������3� (One-Way Analysis of Variance) ก��� ����1DE����0�ก�����894
��3������� B� Least Significant Difference (LSD) 0�1ก��D����M��8�1M �B �MDM��7�4BE�3������3
0���7�3�EM�4 (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ก��� ����1DE���������
Mb � ���O8�0ก�� SPSS (Statistical Package for Social Science) for Window  -�ก��� ��3
7���� -���� O��M��4�DN��894�7�DN � ��3C�1D���� 21-30 8� ก����ก���1���8� NN���� �894
74�ก��4�� �����ก�4 ��3.�������	�4�z��
3 5,001-10,000 ��� 75� ก���ก���� O��4:/��	
�
����C����D�����M/���N��	
������4����	
�b	�������M 4��� 3�
D�����4:/��	
�����C�����
a	:����3
��
MC��	� 4:/��	
�����C������M �DE �D�C-�M/���N��
a	:��	� �C+��7�� M1��� �4�����4:/��	
���

����C�����
a	:�8�1�/��	��4�� 0.5 � �� 8�1������7��M� ก�M M��4�DN�a	:���
 7-11 O�3a	:�
.8�	
���
���4 M��4�1�����������ก��ก�� 7���� �3�� �4�1���8�4ก��� �4�+1��
-�ก��
�8��3����3�����0�ก�����1D����������M��4�C������-���� O��ก����������ก��ก���4���
M 4��� 7���� �7� 0�1��3C �1����������ก��ก��.��0�ก����ก�4 M��4ก����ก�� ����7 0�1
��3.���z��
3�����	�40�ก����ก�4 �1����������ก��ก��0�ก����ก�4�3�����4�3M/���N���Mb � ��

�1��� 0.05 -�ก���8��3����3�����0�ก�����1D����75� ก���ก���� O�� ก����������ก��ก�� 
7���� ก���D�����M/���N�4ก��a	:�4:/��	
� �4�����4:/��	
� Mb�4��
��
a	:�4:/��	
����3��
MC�0�1
Mb�4��
�	
�4:/���ก��
MC� 0�ก����ก�4 ����������ก��ก��.��0�ก����ก�4 M��43�
D�� 0�1�D�C-���
a	:�
4:/��	
� 0�18�1�������C��+�E��
a	:����3 ������0�ก����ก�4�3�����4�3M/���N���Mb � ��
�1��� 
0.05 �4�+1��
ก�����������M 4���.��������M��7�4BEก����������ก��ก���4���M 4��� 0�1
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��7��ก�+E���M 4���������M��7�4BEก����������ก��ก���4���M 4����3�����4�3M/���N���Mb � ��

�1��� 0.05 
 B��7��E ���
3�M�7��E  (2551)  .���/�ก����ก��O������ �M��D�C�����������ก��ก��
���ก������� ก��Mb�4��� ก��4:/���4�����ก����4ก�C���7�D�4�� O�3���C��C��D��3M/���N     
1) �7	
���ก���M�4��� �4��� �B 7�������0�1������� �1D�������08����4�C+��7ก��
�� ก�� �C+�����
������ ����7��7��������ก��� ����.������� ��������ก��ก���� ����4��  0�1
��������ก��ก���� �-�.�����ก������� ก��Mb�4��� ก��4:/���4�����ก����4ก�C���7�D�4�� 0�1 
2) �7	
���ก������M��������1D����O����ก��� ��3ก���������� �8�1��ก�E a�
���ก��ก��ก�C��
����3���-�������
�b34�EO�3��
�.8�4ก�C���7�D�4�� -�ก��� ��37���� O������ �M��D�C���
��������ก��ก�����ก������� ก��Mb�4��� ก��4:/���4 �����ก����4ก�C���7�D�4����
M������:44�:4 
M����b�B ��3����08�8��4�����������ก��ก���� ����4�� 0�1��������ก��ก���� �-�.��.��
���3�1 73 0�1 78 O�38|���3�� �M��D�C��
��� �B 7������������������ก��ก���� ����4��  �	� 
����.������� �C+��7ก���� ก�� ����7��7��������ก��� 0�1�C+�����
������ 0�1��
��� �B 7�
������� �	� ����7��7��������ก��� �C+�����
������ 0�1�C+��7ก���� ก�� M��48|���3�� �
M��D�C�����������ก��ก���� ����4�� ��� �B 7�������M����ก�����������ก��ก���� �-�.�� 
0�18|���3�� �M��D�C��
��� �B 7��������M��MC������������ก��ก���� �-�.�� �	� �C+��7ก��
�� ก�� ��������	� ����.������� �C+�����
������ 0�1����7��7��������ก���  M��4O����ก��
� ��3ก���������� �8�1��ก�EกY������ก��ก�	4�4��������
3�����.�� O�3.���/�ก��03ก����
����ก��ก�������ก�����ก�894 2 M��4 �	� ��������ก��ก���� ����4��  0�1��������ก��ก���� �
-�.�� 
 -C�-��� ����C�-�  (2547) .���/�ก����ก������M��7�4BE�1D����ก���������C+��7���
ก���� ก��0�1������ก�����ก���� ก�� O�3��4� ��34�:�894ก��� ��3�� �M/���� �����bC8�1M��E
�7	
��8��3����3�  1) ก�����������-���� O����
������C+��7���BC�ก ��� ก��  2) ������ก�����
-���� O����
�����BC�ก ��� ก��  0�1 3) ����M��7�4BE�1D����ก���������C+��7���-���� O��0�1
������ก�����-���� O����
�����BC�ก ��� ก�� BC�ก ��� ก�� 4 8�1�����
����4ก��� ��3 .��0ก�          
1) BC�ก ����4��D��~�M�E~�L��894���0�4���BC�ก ��� ก����
����ก�+1�������.��0�1ก���D��ก �-�
O�3����������ก�3����C��� 2) BC�ก �D���M��7M 4����894���0�4BC�ก ��� ก����
����ก�+1���
����.��0�1ก���D��ก �-�O�3���ก�����73EM 4  3) BC�ก �O����734��E�894���0�4���BC�ก �
�� ก����
����ก�+1��
�������.��.��0�1ก���D��ก �-����4� ���  0�1 4) BC�ก �B4�����894���0�4
���BC�ก ��� ก����
����ก�+1��
�������.��.��0�1ก���D��ก �-�O�3���ก�����73EM 4���-�����ก��
�� ก�� O�3���0��M��b���4ก���กY���������กก�C������3�����30�1DN ���3C 20-45 8� ����3
�3���4ก�C���7�D�4�� �/�4�4 400 �4 -�ก��� ��37����  
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 1) ก�<<��<��
Z[��@���ก�<�<�ก�< ���BC�ก ��� ก����
����ก�+1�������.��0�1
ก���D��ก �-�O�3���ก�����73EM 4���-������� ก�� \��
	���EกED��ก��] �3�����4�3M/���N���
Mb � ก��BC�ก ��� ก����
����ก�+1��
�������.��.����
ก���D��ก �-����4� ��� 0�1BC�ก ��� ก����
���
����.��.��ก���D��ก �-�O�3���ก�����73EM 4  
 2) 
	����ก��ED�ก�<�<�ก�<���G���<�F�
 �4BC�ก ��� ก����
����ก�+1��
�������.��.��
0�1ก���D��ก �-����4� ��� \��
	���EกED��ก��] �3�����4�3M/���N���Mb � ก��������ก�����
BC�ก ��� ก����
M����b�������.��0�1ก���D��ก �-�O�3���ก������ก�3����C��� BC�ก ���
�������
.��0�1ก���D��ก �-�O�3���������73EM 4 0�1BC�ก ��� ก����
.��M����b�������.��0�1ก���D��ก �
-�O�3���ก�����73EM 4  
 3) ก�<<��<��
Z[��@���ก�<�<�ก�< \��
	��?��@��AB�I���	ก] ก��������ก�����
ก���� ก���3�����4�3M/���N���Mb �  �4�CกBC�ก ��� ก�� 
 
 ��กก����ก��0�1����4D��กก���5�6�����2 -����ก��7����������ก���894
ก�1��4ก���� �� �� �3� 0�175� ก���ก�����M4�� a�
�75� ก���4�:4�10M����ก�4�131
3�� ��4�14/���a�
�������� N�� �O��3���3�
�3	40�1��
4������� ���D�	�-���D��� ก�� M��4ก��
���������ก�����ก���� ก��4�:4�	�������Y��������ก�����
�13��������� ก����ก-��D��� ก��D�	�
�� ����� � D�	�75� ก���ก��a	:�a:/� 0�1�894�����	�ก0�ก�4ก�����M 4����	�ก-���D��� ก��        
O�3���	
���	���
4 3�����4ก�����������ก�������ก���4�:4 .��0ก� ก������/�b��M��b��.83��
��ก��� 0�1ก��4/� Net Promoter Score .8��� �4	
����ก�894�/�b����
M����b73�ก�+E����
��ก�������ก���.��0�1���.��D��กD��3�C�M�Dก��� 0�13�����ก����.�����ก���������
����ก��ก����
0���� ��1M��-����ก/�.��3��������4 ���4�:4-����ก������1��4/��M4�ก���������
��ก�������ก�����
�����ก���D��� ก������� ���ก�+���ก�� O�3�1.��4/� Net Promoter Score ��
����894�����:���������ก�� 7������:�4/������
.�����/�ก��0���ก�C��-������� ก����������0M��ก��
0���ก�C����ก��� (The Customer Grid) a�
��1���3�/��D��� �������DY4�4��O�38�1��+���
��ก���ก�C������2 (Segment) 0�1����DY4��7�����ก�����
�/�ก/�.���
�� �������1�C���4�4���M��
���73�ก� �����4ก����ก0������M4�D�	�ก�3C�BE��
�D��1M�M/�D�����ก����40���1ก�C�� 0�1
M����b���ก��ก��M 
���
�894D����M/���N���ก�1��4ก�����BC�ก � �7	
��D�M����bM������ก�����
��
ก/�.�M���4�1��� Promoters .����ก��:4��ก���3 O�3� B��/��4 4��44�:4�14/��M4��4����
 3  



����� 3 
��	�
��
�������������	� 

 
 ก����ก����	
�� 
ก����ก����������ก��ก�������ก�����
�����ก������� ก�� Web 
Hosting ����� ���ก�+���ก��, -����ก���.���ก��� ��/�� �01���� (Survey Research) =�/��
0��.01���>�?ก���1��? ?ก������1�������?�@  
  
������������ก�����ก��  
 �� ���ก�+���ก���1��? ?AB�ก ��CD?-���E��� ก����F�=G0� @� �� 
�ก �ก����	
���?��
 8 
กB���I�?AJ I.�. 2548 0O�?��
��@��/����
���E���ก�B���I�E�?�� �1�?�?-������� ก���?CP I.�.
2552 - 2554 ����ก�� 2,023, 1,923 W�. 1,774 ��/����1����������W0������������
 3 
W?�=?�������ก������� W0�������C��
 6  W�./��Z����/��ก�������������ก��ก����ก��?E?��?�@ 
�?�+.��
-������� ก�����������?ZE���������CD?�/�����ก  
 
�������
 3 �1�?�?-������� ก���?CP I.�.2552, 2553 W�. 2554 



 �� �.�. 2552 �.�. 2553 �.�. 2554 
�ก���� 194 188 186 
กB���I�?AJ 203 191 163 
��?��� 158 143 150 
����/? 134 125 117 
I[����� 178 136 154 
� OB?�/? 179 196 175 
ก�ก\��� 169 166 143 
0 �E��� 179 164 161 
ก�?/�/? 171 171 158 
�B���� 179 127 99 
I[�� ก�/? 141 158 130 
A�?���� 140 158 138 

Total 2,025 1,923 1,774 
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��C��
 6 ก��]W0���1�?�?-������� ก�� �.E����CP I.�. 2552, 2553 W�. 2554 
 
�������
 4 �C��/����/��1�?�?-������� ก������?	
���.E����CP I.�.2552-2554, �.E����CP 2553-  
     2554 W�.�� 
������ ก���?CP I.�. 2554  

/0��
������1/����ก�� 
23 �.�. 

2552-2554 
23 �.�. 

2553-2554 
23 �.�. 
2554 

�1�?�?-������� ก�� (��/) 450 145 159 
 
 ��ก�������
 4 ��	
��1�ก��W����1�?�?-������� ก���������������
����� ก�� I����
��ก�����
����� ก������?	
���.E����CP I.�. 2552 - 2554 ก�� -������� ก������?	
���.E����CP I.�.
2553 - 2554 W�.0B����/�	�-������� ก���^I�.CP I.�.2554 ���1�?�?����ก�� 450, 145 W�. 159 
��/����1���� 
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ก��ก��5�
2�6/�ก�7�6ก��
� �กก�80�9���:0�����1/�1�ก����ก�� 
 C�.��ก���
����?ก����ก�����@�?�@ �	� -������� ก�� Web Hosting ก���� ���ก�+���ก�� 
=�/Z���1�ก���I� ����I W�.��/Z��  
 
��	�ก���80�9���:0�� 
 ก��0B������/����CD?W������ (Purposive or Judgments Sampling) =�/�.�1�ก��
��	�ก��ก���^I�.-������� ก�� �.E����CP I.�. 2552 - 2554 �1�?�? 450 ��/ ก�� -������� ก��        
CP I.�. 2554 �1�?�? 159 ��/ 
 

;� ���� ����1/�1�ก����ก�� 
 �?ก����ก�����@�?�@ ���W��0��O�� (Questionnaire) �CD?���	
���	��?ก���กF�
������������ =�/W��0��O����
-��� ��/0������@??�@�� 1 0��? f�
�C�.ก��ZC���/�1�O��C��/Cg� 
(Closed-Ended Question) W�.�1�O��C��/�Cg� (Open-Ended Question) �����@�0 @? 3 
�1�O�����?�@ 
 
 �1�O����
 1  : ��W?�=?����ก?��/�I�/��� ��
���?�.W?.?1� SERVERTODAY  
   �E�ก���I	
�?E�	�-��������?? (W0�������C��
 7) 
 �1�O����
 2  : Cr���/����
���?�EF?��� SERVERTODAY ���C���C�B�? 

            �.���.W0���1�O��?�@ ��	
�-������� ก����	�ก�E��.W??�.E���� 0-8  
   (W0�������C��
 8) 

 �1�O����
 3 : Cr���/����
���?C�.����� SERVERTODAY ��ก��
0B� 
  �.���.W0���1�O��?�@ ��	
�-������� ก����	�ก�E��.W??�.E����  
  9-10 (W0�������C��
 9) 

 
 W0���1�����B+-������� ก����
ก�B+����W��0��O�� (W0�������C��
 10) 
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��C��
 7 W0��W��0��O����
0���E�-������� ก���E��.W?? 
 
 

 
 

��C��
 8 W0��W��0��O����
0���E�-������� ก������1�O��0 
���
���C���C�B� 
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��C��
 9 W0��W��0��O����
0���E�-������� ก������1�O��Cr���/��
C�.����� 
 

 

 
 

 
 

��C��
 10 W0���1�����B+��	
�-������� ก������1�O�����/����/W��� 
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ก�<�ก��15�;67�� 
 ��� Net Promoter Score ����� ���ก�+���ก�� 0����O�1�?�+Z����ก �����0��?
���/�.���-������� ก��f�
��CD? Promoters (P) �����/�����0��?���/�.���-������� ก��f�
��CD? 
Detractors (D) ���0�ก�� 
 

P t D = NPS 
 

 P �	� ก�B��-������� ก����
�E��.W?? 9 E�	� 10 Wก��� ���ก�+���ก�� f�
�O	�����CD? 

Promoters, E�	� 
-��0?��0?B?, =�/-������� ก��ก�B��?�@�.�CD?ก�B����
��������ก�� ��ก�./��?ก���
��f	@�0 ?���W�.�� ก��������Jก��/����	
�/v ��ก��@�/��������ก�.�	��	���?�/�����กE�	���=�ก�0
��กก������/�. 80 ��
�.W?.?1��E��I	
�?E�	��?�����ก��f	@�0 ?���W�.�� ก����ก���Jก�
���?���/�ก���? 
 D �	� ก�B��-������� ก����
�E��.W?? 0 O�� 6 Wก��� ���ก�+���ก�� f�
�O	�����CD? 

Detractors, E�	� 
-��ก�������/, =�/-������� ก��ก�B��?�@�.�CD?ก�B����
Z��������I��� �?	
����ก��
����0��I�?AJ��
Z����ก�����Jก� =�/������C�.0�ก��+J��
������/�� ��ก��@�/����=�ก�0��กก��� 
���/�. 80 ��
�.��กก����ZC/��-���	
?���/ f�
��.0��-��0�/�?�././��������Jก���กก���ก1�Z���

Z�������ก��ก���ก�B��?�@ 
 ก�B��-������� ก����
�E��.W?? 7 O�� 8 Wก��� ���ก�+���ก�� f�
�O	�����CD? 
Passives, 
E�	� 
-��Z����C\ ก � /���v, =�/-������� ก��ก�B��?�@�.�CD?ก�B����
������I��� W��Z��ก�.�	��	���?
W�.����.E�?ZCf	@�0 ?���W�.�� ก����ก���W���E�กZ���������0?���
��ก��� 
 
ก��7�0�ก�80���ก;��=
:1/�7�����ก��7�0�ก�80� (The Customer Grid) 7�6;���5��:
���790�6ก�80� 
 E�����ก��
Z����� NPS W����.?1���������
Z��ZC0�����+J-���E��� ก������� ���
ก�+���ก���I 
��� ��?0��?����.���ก���1�ก1�Z������ก�����
�E��.W??�� ��ก?�@?�.Z���1�ก��
W���ก�B����ก���-������� ก���CD? 6 ก�B��  (W0�������C��
 4 �?����
 2)  ��?Z��Wก�  
 1.  ก�B�� A E��/O�� ก�B�� Detractors E�	�ก�B��-������� ก����
Z��I�������� ก���+.?�@ 
W���CD?ก�B����ก�����
0����-�ก1�Z��?�.���0�� (High) 
 2.  ก�B�� B E��/O�� ก�B�� Passives E�	�ก�B��-������� ก����
���0�ก�^/v ����� ก��
�+.?�@ W���CD?ก�B����ก�����
0����-�ก1�Z��?�.���0�� (High) 
 3.  ก�B�� C E��/O�� ก�B�� Promoters E�	�ก�B��-������� ก����
I��I�������� ก���+.?�@ 
W�.�CD?ก�B����ก�����
0����-�ก1�Z��?�.���0�� (High) 
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 4.  ก�B�� D E��/O�� ก�B�� Promoters E�	�ก�B��-������� ก����
I��I�������� ก���+.?�@ 
W���CD?ก�B����ก�����
0����-�ก1�Z��?�.����
1� (Low) 
 5.  ก�B�� E E��/O�� ก�B�� Passives E�	�ก�B��-������� ก����
���0�ก�^/v ����� ก��
�+.?�@ W���CD?ก�B����
0����-�ก1�Z��?�.����
1� (Low) 
 6.  ก�B�� F E��/O�� ก�B�� Detractors E�	�ก�B��-������� ก����
Z��I�������� ก���+.?�@ 
W�.�CD?ก�B����
0����-�ก1�Z��?�.����
1� (Low) 
 
ก��
กJ������������� 
 ������C{����  
 -����ก��Z���กF�������������=�/���� A�ก��0����E��/����Fก���? ก0J (E-mail) 
W��0��O���E�ก��-������� ก���.E����CP I.�. 2552 t 2554 �1�?�? 450 ��/ W�. -������� ก��
�^I�.CP I.�. 2554  �1�?�? 159 ��/ ����/�����E��/����Fก���? ก0J (W0�������C��
 11) =�/
�.����./.�����?ก���กF���������������@�0 @?C�.��+ 30 ��?  
 
 �������B� /���  
 �1�ก����ก����������ก�1�?�?-������� ก������� ���ก�+���ก�� W�.WE����������	
?v 
��
�ก�
/�����ก��ก����ก�����@�?�@  
 

 
 

 ��C��
 11 W0������/�����E��/����Fก���? ก0J (E-mail) ��
0���E�-������� ก��  
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ก��2�6���K�7�6ก����
;��65������� 
 ��	
��1�ก���กF�������W��0��O�����/����/W��� �.�1�ก��C�.���-������� �I	
�
�1�?�+E����0O � ����v ��
����?��/� ��/ =�/���=C�Wก�� Microsoft Excel ��ก?�@?�1�ก��
� ����.EJ������ f�
�����/�.���/� �	� ก��� ����.EJ�������� �I��+?� (Descriptive Statistics 
Analysis) �I	
�W�กW������O�
 (Frequency) W0��������/�. (Percentage) f�
�ก��� ����.EJ
�������.�1�ก��W�กW�� Z��Wก�ก�B��-������� ก���./.���� 3 CP ก�� ก�B��-������� ก�� 1 CP   

 
 0���E�������/�. (Percentage)    
 

 
  ��	
�    P W�? ������/�. 
   f W�? ����O�
��
����ก��WC���E��CD?������/�. 
   N W�? �1�?�?����O�
��@�E�� 

 
 

100×=

N

f
p



����� 4 
��	
 ��

������������������ 

 
 ��ก����ก	�
���
� �ก����ก	���������ก��ก���
���ก����������
ก����� �!ก�� Web 
Hosting �
� �!	��ก�,���ก	�- ��������ก	�.���/�ก��0/����1�2���
����
���
 Net Promotor 
Score 
9:;�����<���;�<; 0����=> ����ก����ก	�.��
9:; 3 0��; 0��;>�ก�@ก����=���@�� ����
����ก��ก���
���ก��������� �!ก����

;��
��@A����9B C.�. 2552 - 2554 0��;���0
��@ก����=��
�@�� ��������ก��ก���
���ก��������� �!ก���;9B C.�. 2554 >�@0��;0I����2�@.��ก����=����ก���
�����<� 2 ก�I�� >�@�@.���/�ก��
9��2 
��2 ��
����@�� ��������ก��ก�����.��ก� �������J�;

I�0�Aก����
�>K�
���!ก 9�@
��0A��J

��!ก� ����2�@

�2������
.9;�< 
  
��	
���������������������ก��ก��������!"���
ก��#$���%�����&�$��
' (.*.2552-2554 
 
�������� 5 �/�;�;������ �!ก����

;��
��@A����9B C.�. 2552 - 2554 >�@�/�;�;����
        
    >  0
 =�� >�@��
2�@�
�����
 >  0
 =�� 

�����������!"���
ก�� 
�.����

���!"���
ก�� (���) 
�.�������#��

������1�� (���)  
������������#��

������1�� 
9B C.�.2552-2554 450 114 25.33 

 
 ��ก�������� 5 C ����;�@A����9B C.�.2552-2554 �������� �!ก����� 450 ��2 >�@��
����
 >  0
 =�� 114 ��2 A��
�!�
9:;��
2�@ 25.33 �
������� �!ก�� 
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�������� 6 >�ก>���@�� �@>;;������ �!ก���
 >  0
 =�� 
OC�@ก�I�������� �!ก����

;��
� 
    �@A����9B C.�. 2552 - 2554   

�������������2��  �.�������#��������1�� 
(���) 

������������#��
������1�� 

0 P 3 0 0 
4 3 2.63 
5 22 19.30 
6 3 2.63 
7 32 28.07 
8 20 17.54 
9 11 9.65 
10 23 20.18 

����� 114 100 
 
 ��ก�������� 6 C ���������
 >  0
 =����� 114 ��2 1�2�@�� �@>;;���
������ �!ก���A���ก���0I� ��
 7 �@>;; �!�
9:;��
2�@ 28.07 >�@
�;�� 0
� .��>ก� 10 �@>;; 
�!�
9:;��
2�@ 20.18  0��;�@�� �@>;; 0-3 .��������
  �!�
9:;��
2�@ 0 
 
�������� 7 ��ก���!
���@AT��
���ก�I�������� �!ก����

;��
��@A����9B C.�. 2552 - 2554  1�2��� 
    
ก,UT�
� Net Promoter Score 
OC�@ก�I�� Detractors 

�������������2��  �.�������#��������1�� 
(���) 

������������#��
������1�� 

0 P 3 0 0 
4 3 2.63 
5 22 19.30 
6 3 2.63 

����� 28 24.56 
 
 ��ก�������� 7 C �����ก�I�������� �!ก�����
9:; Detractors ��� 28 ��2 �!�
9:;��
2�@ 
24.56 0��;�@�� �@>;;����A���ก���0I���
 �@��  5 �@>;; ��� 22 ��2 �!�
9:;��
2�@ 19.30 
0��;�@�� �@>;; 4 ก�  6 ������
 
���ก�; ��
 3 ��2 �!�
9:;��
2�@ 2.63 0��;�@�� �@>;; 0-3 
.��C ����
 >  0
 =�� 
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�������� 8 ��ก���!
���@AT��
���ก�I�������� �!ก����

;��
��@A����9B C.�. 2552 - 2554  1�2��� 
    
ก,UT�
� Net Promoter Score 
OC�@ก�I�� Passives 

�������������2��  �.�������#��
������1�� (���) 

������������#��
������1�� 

7 32 28.07 
8 20 17.54 

��� 52 45.61 
 
 ��ก�������� 8 C �����ก�I�������� �!ก�����
9:; Passives ��� 52 ��2 �!�
9:;��
2�@ 
45.61 0��;�@�� �@>;;����A���ก���0I���
 �@��  7 �@>;; ��� 32 ��2 �!�
9:;��
2�@ 28.07 
0��;�@�� �@>;; 8 ������
  20 ��2 �!�
9:;��
2�@ 17.54   
 
�������� 9 ��ก���!
���@AT��
��� ก�I�������� �!ก����

;��
��@A����9B C.�. 2552 - 2554  1�2���  
     
ก,UT�
� Net Promoter Score 
OC�@ก�I�� Promoters 

�������������2��  �.�������#��
������1�� (���) 

������������#��
������1�� 

9 11 9.65 
10 23 20.18 

��� 34 29.83 
 
 ��ก�������� 9 C �����ก�I�������� �!ก�����
9:; Promoters ��� 34 ��2 �!�
9:;��
2�@ 
29.83 0��;�@�� �@>;;����A���ก���0I���
 �@��  10 �@>;; ��� 23 ��2 �!�
9:;��
2�@ 20.18 
0��;�@�� �@>;; 9 ������
  11 ��2 �!�
9:;��
2�@ 9.65   
 
 ��ก���!
���@AT�@�� ��������ก��ก��1�2���A��ก
ก,UT Net Promoter Score 

 
 0���ก���/�;�, 
      P P D  = NPS 
      P  = 29.83 % (�������� 9) 
      D  = 24.56 % (�������� 7) 
      NPS  = 29.83% - 24.56%  
      NPS  = 5.27% 
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 ��ก��ก���!
���@AT0����=0�I9.����� �@�� ��������ก��ก���
������� �!ก���������

 �!	��ก�,���ก	� �����
���ก� ��
2�@ 5.27 A�ก
��2 ก� �������J�;
I�0�Aก����
�        
>K�
���!ก 9�@
��0A��J

��!ก� K��������
���ก� ��
2�@ 4 ;�<; ���0�I9.����������� �!ก����

;��
�
�@A����9B C.�.2552 P 2554 ;�<;���@�� ��������ก��ก����กก����������J�;
I�0�Aก���         
��
2�@ 1.27   
 
�
��������!"���
ก��
�����!� ��%������#���ก��!&�
���
�	��������������������!"���
ก��
#$���%�����&�$��
' (.*. 2552 - 2554  
 0!����������� �!ก��9�@�� �� 
 0!����������� �!ก��9�@�� �� K����/�ก���
 >  0
 =��1�2������ �!ก��ก�I�� Promoter 
> ��
9:; 3 A����
A��ก]  
�;.��>ก� 
���
�ก���A� �!ก�� 
���
�ก��>���
��
;��;A��
�2I >�@
���
�

�
��T  
 
 
���
������
�ก���A�9�� 9�I� 
 
���
���������� �!ก����
�ก���A�9�� 9�I� K����/�ก���
 >  0
 =��1�2������ �!ก��ก�I�� 
Detractor >�@ ก�I�� Passive > ��
9:; 6 A����
A��ก] 
�;.��>ก� 
���
�ก���
 �/�=�� 
���
�

�
��T�2@ 
���
�ก���!���
>�@ก���A� �!ก�� 
���
� Server  
���
���� �!ก�� >�@
���
�
��;] 
��; 
ก��0
;�!^�>ก�9_`A�
�
��T������ 
9:;��;  
 
 ��

0;
>;@ 
 ��

0;
>;@��������� �!ก��.��
0;
.���A� K����/�ก���
 >  0
 =��1�2������ �!ก����<� 
3  ก�I�� ��
 ก�I�� Detractor ก�I�� Passive >�@ก�I�� Promoter > ��
9:; 3 A����
A��ก] 
�;
.��>ก� 
���
������
>;@;/�ก�������; 
���
�19�1����; >�@
���
�a_�กT���;ก�������;  
 
��	
���������������������ก��ก��������!"���
ก��
' (.*. 2554 
 
�������� 10 �/�;�;������ �!ก��9B C.�. 2554 >�@�/�;�;����
 >  0
 =�� >�@��
2�@�
� 
    ����
 >  0
 =�� 

�����������!"���
ก�� 
�.�������!"���
ก�� 

(���) 
�.�������#��
������1�� 

(���)  

������������#��
������1�� 

C.�. 2554 159 42 26.42 
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 ��ก�������� 10 C ���9B C.�.2554 �������� �!ก����� 159 ��2 >�@������
 
>  0
 =�� 42 ��2 A��
�!�
9:;��
2�@ 26.42 �
������� �!ก�� 
 
�������� 11 >�ก>���@�� �@>;;������ �!ก���
 >  0
 =�� 
OC�@ก�I�������� �!ก��9B C.�. 
    2554   

�������������2��  �.�������#��������1�� 
(���) 

������������#��
������1�� 

0 P 3 0 0 
4 4 9.52 
5 9 21.43 
6 2 4.76 
7 6 14.29 
8 5 11.90 
9 5 11.90 
10 11 26.19 

����� 42 100 
 
 ��ก�������� 11 C ���������
 >  0
 =����� 42 ��2 1�2�@�� �@>;;���
������ �!ก���A���ก���0I� ��
 10 �@>;; �!�
9:;��
2�@ 26.19 >�@
�;�� 0
� .��>ก� 5 �@>;; 
�!�
9:;��
2�@ 21.43 0��;�@�� �@>;; 0-3 .��������
  �!�
9:;��
2�@ 0 
 
�������� 12 ��ก���!
���@AT��
��������� �!ก��9B C.�. 2554 1�2���
ก,UT�
� Net Promoter  
    Score 
OC�@ก�I�� Detractors 

�������������2��  �.�������#��
������1�� (���) 

������������#��
������1�� 

0 P 3 0 0 
4 4 9.52 
5 9 21.43 
6 2 4.76 

����� 15 35.71 
 



 
 

44 

 ��ก�������� 12 C �����ก�I�������� �!ก�����
9:; Detractors ��� 15 ��2 �!�
9:;��
2�@ 
35.71 0��;�@�� �@>;;����A���ก���0I���
 �@��  5 �@>;; ��� 9 ��2 �!�
9:;��
2�@ 21.43 
0��;�@�� �@>;; 0-3 .��C ����
 >  0
 =�� 
 
�������� 13 ��ก���!
���@AT��
��������� �!ก��9B C.�.2554 1�2���
ก,UT�
� Net Promoter    
    Score 
OC�@ก�I�� Passives 

�������������2��  �.�������#��
������1�� (���) 

������������#��
������1�� 

7 6 14.29 
8 5 11.90 

��� 11 26.19 
 
 ��ก�������� 13 C ��� ��ก�I�������� �!ก�����
9:; Passives ��� 11 ��2 �!�
9:;��
2�@ 
26.19 0��;�@�� �@>;;����A���ก���0I���
 �@��  7 �@>;; ��� 6 ��2 �!�
9:;��
2�@ 14.29 
0��;�@�� �@>;; 8 ������
  5 ��2 �!�
9:;��
2�@ 11.90 
 
�������� 14 ��ก���!
���@AT��
��������� �!ก��9B C.�.2554 1�2���
ก,UT�
� Net Promoter  
    Score 
OC�@ก�I�� Promoters 

�������������2��  �.�������#��
������1�� (���) 

������������#��
������1�� 

9 5 11.90 
10 11 26.19 

��� 16 38.09 
 
 ��ก�������� 14 C �����ก�I�������� �!ก�����
9:; Promoters ��� 16 ��2 �!�
9:;��
2�@ 
38.09 0��;�@�� �@>;;����A���ก���0I���
 �@��  10 �@>;; ��� 11 ��2 �!�
9:;��
2�@ 26.19 
0��;�@�� �@>;; 9 ������
  5 ��2 �!�
9:;��
2�@ 11.90   
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 ��ก���!
���@AT�@�� ��������ก��ก��1�2���A��ก
ก,UT Net Promoter Score 
 

 0���ก���/�;�, 
      P P D  = NPS 
      P  = 38.09 %  (�������� 14) 
      D  = 35.71 % (�������� 12) 
      NPS  = 38.09% - 35.71%  
      NPS  = 2.38% 

 
 ��ก��ก���!
���@AT0����=0�I9.����� �@�� ��������ก��ก���
������� �!ก���������

 �!	��ก�,���ก	� �����
���ก� ��
2�@ 2.38 A�ก
��2 ก� �������J�;
I�0�Aก����
�        
>K�
���!ก 9�@
��0A��J

��!ก� K��������
���ก� ��
2�@ 4 ;�<; ���0�I9.����������� �!ก��9B C.�.
2554 ;�<;���@�� ��������ก��ก��;�
2ก����������J�;
I�0�Aก�����
2�@ 1.62   
 
�
��������!"���
ก��
�����!� ��%������#���ก��!&�
���
�	��������������������!"���
ก��
������!"���
ก��
' (.*. 2554  
 0!����������� �!ก��9�@�� �� 
 0!����������� �!ก��9�@�� �� K����/�ก���
 >  0
 =��1�2������ �!ก��ก�I�� Promoter 
> ��
9:; 2 A����
A��ก]  
�;.��>ก� 
���
�ก���A� �!ก�� >�@
���
�ก��>���
��
;��;A��
�2I   
 
 
���
������
�ก���A�9�� 9�I� 
 
���
���������� �!ก����
�ก���A�9�� 9�I� K����/�ก���
 >  0
 =��1�2������ �!ก��ก�I�� 
Detractor >�@ ก�I�� Passive > ��
9:; 2 A����
A��ก] 
�;.��>ก� 
���
�ก���
 �/�=�� >�@
���
�
ก���!���
>�@ก���A� �!ก��  
 
 ��

0;
>;@ 
 ��

0;
>;@��������� �!ก��.��
0;
.���A� K����/�ก���
 >  0
 =��1�2������ �!ก����<� 
3  ก�I�� ��
ก�I�� Detractor ก�I�� Passive >�@ก�I�� Promoter ��
C�2�A����

��2���
 
���
�
19�1����;  
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��	
��ก���
����������������������������ก��ก��������!"���
ก��#$���%�����&�$��
' 
(.*. 2552 - 2554 ������!"���
ก��
' (.*. 2554 
 
�������� 15 �/�;�;������ �!ก����

;��
��@A����9B C.�. 2552 - 2554 >�@9B C.�. 2554 
     �/�;�;����
 >  0
 =�� >�@��
2�@�
�����
 >  0
 =�� 

�����������!"���
ก�� 
�.����

���!"���
ก�� (���) 
�.�������#��

������1�� (���)  
������������#��

������1�� 
9B C.�. 2552 - 2554 450 114 25.33 

9B C.�. 2554 159 42 26.42 
��� 609 156 25.62 

 
 ��ก�������� 15 C ��� ������ �!ก����

;��
��@A����9B C.�. 2552 P 2554 ���/�;�;
��� 450 ��2 0��;9B C.�. 2554 ���/�;�;��� 159 ��2 A��
�!�
9:;��
2�@ 25.62 0��;����
 
>  0
 =�����/�;�;
���ก�  114 >�@ 42 ��2 ����/���    
 
�������� 16 >�ก>���@�� �@>;;������ �!ก���
 >  0
 =���
�ก�I�������� �!ก����

;��
� 
    �@A����9B C.�. 2552 - 2554 >�@9B C.�. 2554 

�������������2��  �.�������#��������1�� 
(���) 

������������#��
������1�� 

0-3 0 0.00 
4 7 4.49 
5 31 19.87 
6 5 3.21 
7 38 24.36 
8 25 16.03 
9 16 10.26 
10 34 21.79 

����� 156 100 
 
 ��ก�������� 16 C ��� ������
 >  0
 =����� 156 ��2 1�2�@�� �@>;;���
������ �!ก���A���ก���0I���
 7 �@>;; �!�
9:;��
2�@ 24.36 >�@
�;�� 0
� .��>ก� 10 �@>;;  
�!�
9:;��
2�@ 21.79 0��;�@�� �@>;; 0-3 .��������
  �!�
9:;��
2�@ 0 
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�������� 17 ��ก���!
���@AT��
���ก�I�������� �!ก����

;��
��@A����9B C.�. 2552 - 2554 >�@9B                
    C.�. 2554 1�2���
ก,UT�
� Net Promoter Score 
OC�@ก�I��  Detractors 

�������������2��  �.�������#��
������1�� (���) 

������������#��
������1�� 

4 7 4.49 
5 31 19.87 
6 5 3.21 

����� 43 27.57 
 
 ��ก�������� 17 C �����ก�I�������� �!ก�����
9:; Detractors ��� 43 ��2 �!�
9:;��
2�@ 
27.57 0��;�@�� �@>;;����A���ก���0I���
 �@��  5 �@>;; ��� 31 ��2 �!�
9:;��
2�@ 19.87 
0��;�@�� �@>;; 0-3 .��C ����
 >  0
 =�� 
 
�������� 18 ��ก���!
���@AT��
���ก�I�������� �!ก����

;��
��@A����9B C.�. 2552 - 2554 >�@9B                
    C.�. 2554 1�2���
ก,UT�
� Net Promoter Score 
OC�@ก�I�� Passives 

�������������2��  �.�������#��
������1�� (���) 

������������#��
������1�� 

7 38 24.36 
8 25 16.03 

��� 63 40.39 
 
 ��ก�������� 18 C �����ก�I�������� �!ก�����
9:; Passives ��� 63 ��2 �!�
9:;��
2�@ 
40.39 0��;�@�� �@>;;����A���ก���0I���
�@��  7 �@>;; ��� 38 ��2 �!�
9:;��
2�@ 24.36 
0��;�@�� �@>;; 8 ������
  25 ��2 �!�
9:;��
2�@ 16.03 
 
�������� 19 ��ก���!
���@AT��
���ก�I�������� �!ก����

;��
��@A����9B C.�. 2552 - 2554 >�@9B                
    C.�. 2554 1�2���
ก,UT�
� Net Promoter Score 
OC�@ก�I�� Promoters 

�������������2��  �.�������#��
������1�� (���) 

������������#��
������1�� 

9 16    10.26  
10 34    21.79  
���  50 32.05 
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 ��ก�������� 19 C �����ก�I�������� �!ก�����
9:; Promoters ��� 50 ��2 �!�
9:;��
2�@ 
32.05 0��;�@�� �@>;;����A���ก���0I���
�@��  10 �@>;; ��� 34 ��2 �!�
9:;��
2�@ 21.79 
0��;�@�� �@>;; 9 ������
  16 ��2 �!�
9:;��
2�@ 10.26   
 
 ��ก���!
���@AT�@�� ��������ก��ก��1�2���A��ก
ก,UT Net Promoter Score 

 
 0���ก���/�;�, 
     P P D  = NPS 
     P  = 32.05 %  (�������� 19) 
     D  = 27.57 % (�������� 17) 
     NPS  = 32.05% - 27.57%  
     NPS  = 4.48% 

 
 ��ก��ก���!
���@AT0����=0�I9.����� �@�� ��������ก��ก���
������� �!ก���������

 �!	��ก�,���ก	� �����
���ก� ��
2�@ 4.48 (>0���;��9��� 12) A�ก
��2 ก� �������J�;

I�0�Aก����
� >K�
���!ก 9�@
��0A��J

��!ก� K��������
���ก� ��
2�@ 4 ;�<; ���0�I9.�����
������ �!ก����

;��
�9B C.�. 2552 - 2554 >�@������ �!ก��9B C.�. 2554 ;�<;���@�� ����
����ก��ก����กก����������J�;
I�0�Aก�����
2�@ 0.48   
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��9��� 12 >0����ก��0/�����@�� ������ก���
������� �!ก������������
 �!	��ก�,���ก	�  
 
�������� 20 
9��2 
��2 ��ก���!
���@AT��
���1�2���
ก,UT�
� Net Promoter Score �
� 
    ������ �!ก����

;��
��@A����9B C.�.2552-2554 ������ �!ก��9B C.�.2554 >�@������ �!ก����<� 
    0
�ก�I��  

�������������!"���
ก�� 
Detractor 
(������) 

Passive 
(������) 

Promoters 
(������) 

NPS  
(������) 

������ �!ก�� �@A����9B C.�. 2552 P 
2554 

 
24.56 

 
45.61 29.83 

 
+ 5.27 

������ �!ก��9B C.�. 2554 35.71 26.19 38.09 + 2.38 
���!"���
ก����H����ก�	$� 27.52 40.39 32.05 + 4.48 

 
 ��ก�������� 20 C ��� ก�I�������� �!ก���@A����9B C.�. 2554 
9:; Detractor ��กก��� 
ก�I�������� �!ก��9B C.�. 2552 - 2554 1�2����� Detrator 
���ก� ��
2�@ 35.71 >�@ 24.56 
����/���   0��;������ �!ก�����
9:; Passive 
9:;ก�I�������� �!ก���@A����9B C.�. 2552 - 2554 

Detractor (27.57%) Passives (40.39%) Promoters (32.05%) 
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��กก��� ������ �!ก��9B C.�. 2554 1�2����� Passive 
���ก� ��
2�@ 45.61 >�@ 26.19 
����/���  �;�,@��������� �!ก�����
9:; Promoters ����ก���0I��;������ �!ก��9B C.�. 2554  1�2��
��� Promoters 
���ก� ��
2�@ 38.09 0��;������ �!ก���@A����9B C.�. 2552 - 2554 �����
���ก� 
��
2�@ 29.83 
���
C!���,��
�����A� �!ก�������<�0
�ก�I��กcC �����<���� Detractor Passive 
>�@ Promoters 
9:;.9�;�!����
��2�ก�;ก� ก�I�������� �!ก���@A����9B C.�. 2552 - 2554 0��;
��� NPS ���.��C ���
9:;��� �ก��<� 3 ก�I�� ��
������ �!ก���@A����9B C.�. 2552 - 2554 ����� 
NPS 
���ก� ��
2�@ 5.27 ������ �!ก��9B C.�. 2554 ����� NPS 
���ก� ��
2�@ 2.38 >�@ก�I��
������ �!ก����<� 2 ก�I�� ����� NPS 
���ก� ��
2�@ 4.48  
 
�������� 21 
9��2 
��2 ��ก���!
���@AT��
���1�2���
ก,UT�
� Net Promoter Score �
� 
    ������ �!ก����

;��
��@A����9B C.�.2552-2554 ������ �!ก��9B C.�.2554 >�@������ �!ก����<� 
    2 ก�I�� ก� �������J�;
I�0�Aก����
� >K�
���!ก 9�@
��0A��J

��!ก�                

�������������!"���
ก�� 
NPS  

(������) 
�������J�;
I�0�Aก����
� >K�
���!ก 9�@
��0A��J

��!ก� + 4 
������ �!ก����

;��
��@A����9B C.�.2552-2554 + 5.27 
������ �!ก��9B C.�.2554 + 2.38 
������ �!ก����<� 2 ก�I�� + 4.48 

 
 ��ก�������� 21 C ������ NPS  �
������� �!ก���@A����9B C.�. 2552 - 2554 >�@
ก�I�������� �!ก����<� 2 ก�I�� �����0��ก���1�2�����
���ก� ��
2�@ 5.27 >�@ 4.48 ����/���  
���


��2 ก� ����������J�;
I�0�Aก����
� >K�
���!ก 9�@
��0A��J

��!ก� K��������
���ก�  
��
2�@ 4 
���;�<; >��ก�I�������� �!ก��9B C.�. 2554 ����� NPS ;�
2ก�������J�; >�@;�
2���0I�
��

���ก� ��
2�@ 2.38 
���;�<; 
 ��ก;�<;�����ก	�.��;/���ก����ก	����.��.90����	,T ;�2 ก. K���
9:;���>�;�
� �!	��
ก�,���ก	� 
C!��
�!�1�2�
����0����=�;ก���/�ก/�.��
���ก���>���@��2 >�@.��;/���
�����
�/�ก��>�ก>�� >�@�/�ก��> ��ก�I����������ก��> ��ก�I����ก��� C!���,�.����ก�������� 22 
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�������� 22  > ��ก�I�������� �!ก����

;��
��@A����9B C.�. 2552 - 2554  
Type of The 
Customer 

Grid 

�.����
���!"���
ก�� 

(���) 

������ 
���ก�	$�

���!"���
ก�� 
Profitability 

Type of                 
Net Promoter 

Score 
A  15 13.16 High Detractor 
B 34 29.82 High Passive 
C 25 21.93 High Promoters 
D 9 7.89 Low Promoters 
E 18 15.79 Low Passive 
F 13 11.40 Low Detractor 

��� 114 13.16   
 
 ��ก�������� 22 C ��������� �!ก���Iกก�I�����/�;�;��� 114 ��2 >�@> ����ก���
9:;       
6 ก�I�� ������ �!ก��ก�I�� B K���
9:; Passsive ���/�;�;0�����0I���
 34 ��2 �!�
9:;��
2�@ 29.82 
�/�ก/�.�.���;�@�� 0�� (High) �
�����.��>ก�ก�I�� C 
9:; Passsive �� 25 ��2 �!�
9:;��
2�@ 
21.93  
2���;A���ก���/�ก/�.�.���;�@�� 0�� (High) 
��;ก�; 0��;������ �!ก������/�ก/�.�.���;
�@�� ��/� (Low) >�@���/�;�;;�
2���0I���
9�@
�� D K���
9:; Promoters 1�2���/�;�; 9 ��2 
�!�
9:;��
2�@ 7.89 >0�������9��� 13 >�@ 14 
 

 
 

��9��� 13 > ��ก�I�������� �!ก����

;��
��@A����9B C.�. 2552 - 2554  
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��9��� 14 ��
2�@�
�> ��ก�I�������� �!ก����

;��
��@A����9B C.�. 2552 - 2554  
 
�������� 23 > ��ก�I�������� �!ก��9B C.�. 2554  

Type of The 
Customer 

Grid 

�.����
���!"���
ก�� 

(���) 

������ 
���ก�	$�

���!"���
ก�� 
Profitability 

Type of                 
Net Promoter 

Score 
A  6 14.29 High Detractor 
B 8 19.05 High Passive 
C 12 28.57 High Promoters 
D 4 9.52 Low Promoters 
E 3 7.14 Low Passive 
F 9 21.43 Low Detractor 

��� 42 100.00   
 
 ��ก�������� 23 C ��� ������ �!ก���Iกก�I�����/�;�;��� 42 ��2 >�@> ����ก���
9:;       
6 ก�I�� ������ �!ก��ก�I�� C K���
9:; Promoters ���/�;�;0�����0I���
 12 ��2 �!�
9:;��
2�@ 28.57 
�/�ก/�.�.���;�@�� 0�� (High) �
����� .��>ก�ก�I�� F 
9:; Detractor �� 9 ��2 �!�
9:;��
2�@ 
21.43  
2���;A���ก���/�ก/�.�.���;�@�� ��/� (Low) 0��;������ �!ก������/�ก/�.�.���;�@�� ��/� 
(Low) >�@���/�;�;;�
2���0I���
9�@
�� E K���
9:; Passive 1�2���/�;�;
C�2� 3 ��2 �!�
9:;
��
2�@ 7.14 >0�������9��� 15 >�@ 16 
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��9��� 15 > ��ก�I�������� �!ก��9B C.�. 2554 
 

 
 

��9��� 16 ��
2�@�
�> ��ก�I�������� �!ก��9B C.�. 2554  
 
 
 
 
 



 
 

54 

�������� 24 > ��ก�I�������� �!ก����

;��
��@A����9B C.�. 2552 - 2554 >�@������ �!ก��9B C.�.  
    2554  

Type of The 
Customer 

Grid 

�.����
���!"���
ก��  

(���) 

������ 
���ก�	$�

���!"���
ก�� 
Profitability 

Type of                 
Net Promoter 

Score 
A  21 13.46 High Detractor 
B 42 26.92 High Passive 
C 37 23.72 High Promoters 
D 13 8.33 Low Promoters 
E 21 13.46 Low Passive 
F 22 14.10 Low Detractor 

��� 156 100.00   
 
 ��ก�������� 24 C ��� ������ �!ก���Iกก�I�����/�;�;��� 156 ��2 >�@> ����ก���
9:;       
6 ก�I�� ������ �!ก��ก�I�� B K���
9:; Passive ���/�;�;0�����0I���
 42 ��2 �!�
9:;��
2�@ 26.92 
�/�ก/�.�.���;�@�� 0�� (High) �
����� .��>ก� ก�I�� C 
9:; Promoters �� 37 ��2 �!�
9:;        
��
2�@ 23.72  
2���;A���ก���/�ก/�.�.���;�@�� 0�� (High) 
��;ก�; 0��;������ �!ก������/�ก/�.�
.���;�@�� ��/� (Low) >�@���/�;�;;�
2���0I���
 9�@
�� D K���
9:; Promoters 1�2���/�;�;

C�2� 13 ��2 �!�
9:;��
2�@ 8.33 >0�������9��� 17 >�@ 18 
 

 
 

��9��� 17 > ��ก�I�������� �!ก����

;��
��@A����9B C.�. 2552 - 2554 >�@������ �!ก��9B C.�. 2554   
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��9��� 18 ��
2�@�
�> ��ก�I�������� �!ก����

;��
��@A����9B C.�. 2552 - 2554 >�@������ �!ก��9B   
     C.�. 2554  
 
�������� 25 
9��2 
��2 ��
2�@�
�ก��> ��ก�I����ก��� 

���������ก����$�ก�	$���ก��� 

ก�	$� ���!"���
ก�� 

' (.*. 

2552-2554 

���!"���
ก�� 

' (.*. 2554 

�
��������� 
���������

���!"���
ก��
' 
(.*. 2552-2554 

ก�� 
���!"���
ก��
' 

(.*.2554 

���!"���
ก�� 

' (.*. 2552-

2554 ���
���!"���
ก�� 


' (.*. 2554 

�
��������� 
���������
���!"���
ก��  


' (.*. 2554  
ก�����!"���
ก�� 


' (.*. 2552-2554 
������!"���
ก�� 


' (.*. 2554 

A  13.16 14.29 
C!����<; 13.46 ���� 

B 29.82 19.05 ���� 26.92 
C!����<; 

C 21.93 28.57 
C!����<; 23.72 ���� 

D 7.89 9.52 
C!����<; 8.33 ���� 

E 15.79 7.14 ���� 13.46 
C!����<; 

F 11.40 21.43 
C!����<; 14.10 ���� 
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 ��ก�������� 25 C ��������� �!ก���;ก�I�� A, C, D >�@ F ��
����
C!����<;�;9B C.�.
2554 0��;ก�I�� B >�@ E ���� 0��;������ �!ก��9B C.�. 2552 - 2554 >�@������ �!ก��9B C.�.
2554 
��2 ก�  ������ �!ก��9B C.�. 2554 C ��� ������ �!ก��
C!����<;
OC�@ก�I�� B >�@ F 
���;�<; 
C!���,�.����ก��9��� 19 
 

 
 

��9��� 19 
9��2 
��2 ��
2�@�
�> ��ก�I����ก��� 
 
��

����� 
 ��กก���!
���@AT��1�2��� NPS 
9:;
����
���
�;ก�����������ก���
������� �!ก��
��

;��
��@A����9B C.�. 2552 P 2554 C �������� NPS 
���ก�  ��
2�@ 5.27 �;�,@���
������ �!ก��9B C.�. 2554 ����� NPS 
���ก�  ��
2�@ 2.38 ��ก��ก���!
���@AT���ก����0����=
0�I9.����������� �!ก����

;��
�9B C.�. 2552 - 2554 ���@�� ������ก����กก��������� �!ก��9B C.�.
2554  
 ��กก����ก	�
���
� �ก����ก	���������ก��ก���
���ก����������
ก����� �!ก�� Web 
Hosting �
� �!	��ก�,���ก	�- K��������ก	�.���/�ก��0/����1�2���
����
���
 Net Promotor 
Score 
9:;�����<���;�<; �����.��
���

��2 ก� ����J�;
I�0�Aก���C ���
9:;���;��C
�� �����ก	�
�
;/���0�I9�������
.9;�< 
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 1.  ������ �!ก����

;��
��@A����9B C.�. 2552 - 2554 ���@�� ��������ก��ก��0��ก������
����J�; 1�2����� NPS 
���ก�  ��
2�@ 5.27 
 2.  ������ �!ก��9B C.�. 2554 ���@�� ��������ก��ก����/�ก����������J�; 1�2����� 
NPS 
���ก�  ��
2�@ 2.38 
 3.  ������ �!ก����<�0
�ก�I�� ���@�� ��������ก��ก��0��ก����������J�; 1�2����� NPS 

���ก�  ��
2�@ 4.48  
 4.  ��ก����0
 0���!J�;������ NPS 
9:;
����
���
�;ก�����������ก���
�
������ �!ก����

;��
��@A����9B C.�. 2552 P 2554 ก�  ������ �!ก��9B C.�. 2554 C ��������� �!ก��
��

;��
�9B C.�. 2552 - 2554 ���@�� ������ก����กก��������� �!ก��9B C.�. 2554  
 5.  ��9>  �
�>  0
 =�����2��
ก���
 >�@0@��ก 
 6.  ��ก��ก��0/�����@�� ������ก��1�2��� NPS �;ก��0/�����;��
 1 >�@��
 3 
0����=0�I9.�������ก����ก	�������0
����
�ก� ��;�!��2�
� ������2T 
�!�
��
��� (2550)  
���ก������� ������ก���
���ก����������

��Tก��@
���
!�����กก�������ก���;/�0!;���A��
 �!ก��
�
�
��Tก�.9>;@;/��A�ก� 
C��
;.�����
����A��
��� �!ก�� 
;��
����2 �!	��ก�,���ก	�;�<;.���� 
�@�� ������ก��0��ก����������J�;
I�0�Aก���
��2�ก�;�
� >K�
���!ก 9�@
��
0A��J

��!ก� >�@�����
9:; �ก 
 7.  �;ก�� �!A������0��C�;^Tก� ��ก���
�;�@;/�.90����������ก��ก��>�@����2���2�;
�
�^I�ก!�;�<; 0����=0�I9��ก 0!��������9�� 9�I�>�@��

0;
>;@ .�����;�< 
    7.1 ก���
 0;
���
�/�=���
���ก��� �����ก��ก/�A;�
9:; KPI �A�C;�ก��;
op�2 �!ก�� �;ก���
 0;
���
�/�=���
���ก��� 
��!
��; ����
 �/�=�� A��
��ก����2��;
������ A;���
�ก��>ก�.�9_`A��A���ก������ 
9:;�@2@ >�@�/�ก������0
 ก���/���;�
�
op�2 �!ก�� ���.����ก���
 0;
���
�/�=���
���ก������2�@2@
���������
�c���<;A��
.��  
    7.2 ก�����/�;�;
�
��T�2@ >����A�op�2 �!ก���/�ก��9�� 9�I��@  ก�
��2@�A�
��ก���  
   7.3 �������
�c��;ก���A� �!ก�� >�@ก���!���
ก��  ��
���ก������@2@
����;
ก���
 0;
�������
�ก���
���ก��� ��<��;���;ก���A� �!ก�� >�@ก���!���
ก��  >�@A�ก
C;�ก��;op�2 �!ก���/��A����
�c� กc�����ก���A�������>ก�C;�ก��;;�<;] 
C��
0�������`>�@
ก/�������;ก���/���;��
.9 
   7.4 ����
0=�2��
�
����
� Server >�@�������
�c��
�
����
� Server �����ก��
����0
 0���=;@�
�
����
� Server 
��! 
�2Iก�������;�
�
����
� Server ���
���@2��.��.��
�� ก��9�� 9�I�����
�c� A��

���@��ก�����>�;���/�;�;��ก������
2���;
����
� Server 

��2�ก�;�A����/�;�;;�
2�� >�@.��ก�@� ��
ก���A� �!ก�� 
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   7.5 9�� ��
������� �!ก�� �����ก����ก	��������� >�@��;�I;���>����!��
�
ก!�ก��A�ก0����=9�� ��
������� �!ก��.��กc����/�
;!;ก��
��
9:;0��;��
�cก;�
2 A��
ก��

C!���;��C�<;�������A� �!ก��>ก���ก���กc.�� A��
��ก����>�;ก���A� �!ก��������I,��C
�c�
9Bq2�

�;�@;/���K�������C��C
�� >�@
9:;������ก����
ก!�ก��.���;
;���
�;�ก��;�< 
   7.6 �����
>;@;/�ก�������; ����@��ก������/�
9:;�����
ก�������; 
C��
����
0@��ก��
��ก��� >�@���@2@
���ก���A� �!ก���
�C;�ก��; �!ก�����2  
   7.7 ก�����19�1����; 
;��
���ก �!	��ก�,���ก	�2���!
�2���19�1����;�A�ก� ��ก���
>��
2����� A�ก��ก�����19�1����;กc
���@
9:;>;�����;ก���2�2J�;��ก����A��.����ก��ก���
������@�� ��������ก��ก����
 �!	��
2��>��� 
   7.8 a_�กT���;ก�������; �/�
9:;��
���ก����ก	�a_�กT���;ก�������;�����
2�� ;1�ก

!;
�
�T
;c� >�@��ก��C�r;��������0����=�
�����A� �!ก�� >�@�@   Server 
C��
�
 0;
�
������
�ก���
������� �!ก����
.9�;
;��� 
 8.  0!������/�
9:;�@��
���ก	�.���A�2���2�;��
.9.��>ก�0!�������ก���9�@�� ��0����=0�I9.��
���;�<  
    8.1 
���
�ก���A� �!ก�� >�@�
 9_`A�������
�c� >�@ก���A���
��������  
    8.2 ก��>���
��
;��;A��
�2Iก���A� �!ก��>ก���ก��� 
    8.3 ก�������;
�
��T ���2����0 �2�� .����
�
��!`ก� 
�
��T�2@ 
 9. ��ก�������� 20 �@�� ������ก���
������� �!ก��0��;�A`�
9:; Passive �����ก��
9�� 9�I� �!ก��
C��

9���2;>9�����;��!�
���ก����A�
9:; Promoters �A�.��
C��
����2���2�;�
�
 �!	��ก�,���ก	� 
 10. ��ก�������� 21 =��>���@�� ������ก���
���ก������.���@�����0��ก�������J�;

I�0�Aก��� >��กc�����ก�������
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