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บทคัดยอ – ผูศึกษามีความสนใจที่จะทํา การศึกษาความจงรักภักดีของ

ผูใชบริการที่มีตอบริษัทกรณีศึกษา โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ เปรียบเทยีบ

ระดับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการตอเนื่อง 3 ป กับ 1 ป พรอม

ทั้งหาคาความจงรักภักดีของผูใชบริการโดยรวมซึ่งเปนการนําขอมูลที่

ผูใชบริการทั้ง 3 ป และ 1 ปมาวิเคราะหหาคาความจงรักภักดี และเพื่อ

เปรียบเทียบคาความจงรักภักดีที่ไดกับคามาตรฐานอุตสาหกรรมของ 

แซทเมทริก ประเทศสหรัฐอเมริกา ในการศึกษาคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิง

สํารวจ โดยใช Net Promoter Score เปนเครื่องมือ จากนั้นจะนําคาที่

ไดมาทําการแบงเปน 6 กลุม ตามตารางการแบงลูกคา (The Customer 

Grid) กลุมตัวอยางแบงเปน ผูใชบริการตอเนื่องระหวางป พ.ศ. 2552 - 

2554 จํานวน 450 ราย และ ผูใชบริการป พ.ศ. 2554 จํานวน 159 ราย 

 ผลการศึกษา  พบวา Net Promoter Score ของผูใชบริการ ตอเนื่อง

ระหวางป พ.ศ. 2552 - 2554 และผูใชบริการโดยรวมนัน้มีคาสูงกวาโดยมี

คาเทากับรอยละ 5.27 และ 4.48 ตามลําดับ เมื่อเทียบกับคามาตรฐาน

อุตสาหกรรมของแซทเมทริก ประเทศสหรัฐอเมริกา ซึ่งมีคาเทากับรอย

ละ 4 เทานั้น แตกลุมผูใชบริการป พ.ศ.  2554 มีคานอยกวามาตรฐาน  

และนอยที่สุด  คือ  เทากับรอยละ 2.38 เทานั้น  ผลการแบงกลุม

ผูใชบริการโดยใชตารางการแบงกลุมลูกคา (The Customer Grid) พบวา 

กลุมผูใชบริการตอเนื่องระหวางป พ.ศ.  2552 - 2554 กับกลุมผูใชบริการ

ป พ.ศ. 2554 จัดอยูในกลุม B ซึ่งเปน Passsive มีจํานวนสูงที่สุดโดยอยู

ในระดับที่ทํากําไรไดในระดับสูงทั้งสองกลุม สวนกลุมผูใชบริการป พ.ศ. 

2554 จัดอยูในกลุม C ซึ่งเปน Promoters มีจํานวนสูงที่สุดและอยูใน

ระดับที่ทํากําไรไดใน 

 

คําสําคัญ  – ความจงรักภักดีของผูใชบริการ , Net Promoter Score, 

ตารางการแบงกลุมลูกคา, Promoters 

 

Abstract - 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. 
 
Keywords – The level of customer loyalty, Net Promoter 
Score, the customer grid, promoter customers. 
  

1. บทนํา 

 อุตสาหกรรมเว็บไซดในประเทศไทย ในชวงเวลาที่ผานมามีการ

ขยายตัวอยางรวดเร็ว ซึ่งสงผลดีตอภาพรวมของธุรกิจ โดยจะสามารถ

สังเกตการณขยายตัวเพิ่มขึ้นของปจจัย  หลายอยาง เชน ปรมิาณเวบ็

ไซดภายในประเทศ จํานวนผูใชอินเตอรเน็ตในประเทศ ความกวางของ

ชองสัญญาเชื่อมตออินเตอรเน็ต และปริมาณการสื่อสารดานขอมูลโดย

เฉลี่ย จากแนวโนมการเติบโตของอุตสาหกรรมเว็บไซด เปนผลให

หลายธุรกิจมีการเติบโตมากขึ้นตามไปดวย และหนึ่งในนั้นคือ  ผู

ใหบริการรับฝาก ผูใหเชาพื้นที่เว็บไซด การบริการบนอินเตอรเน็ตแบบ

นี้เรียกวา “เว็บโฮสติ้ง” ทุกเว็บไซดที่ออนไลนบนอินเตอรเน็ตจะตอง

ไดรับการฝาก หรือเก็บไวบนคอมพิวเตอรที่เรียกวา Web Server ซึ่ง 

Web Server นี้ จะทําหนาที่เปนตัวติดตอกับคอมพิวเตอรที่ออนไลน

ตลอด 24 ชั่วโมง เพื่อใหเว็บไซดสามารถเขาถึงไดจากทุกที่ทุกเวลาใน

โลก ทั้งนี้ผูรับฝากเว็บไซตจะตองใหบริการพื้นที่ในการเก็บขอมูลที่

ลูกคาตองการนําเสนอ ใหบริการระบบอีเมล ระบบฐานขอมูล 

รายละเอียดสถิติผูเขาชม ดูแลเรื่องความปลอดภัยขอมูลลูกคา อีกทั้งยัง

ตองมีเครื่องมือเพื่ออํานวยความสะดวกและคําแนะนําแกผูใชบริการ 

เพื่อใหสามารถดูแลและแกไขเว็บไซดของตนได  ในขณะที่ผูศึกษาได

ทําการสมัภาษณ นาย ก. บริษัทกรณีศึกษา  (2554) ซึ่งเปนเปนผู

ใหบริการ เว็บโฮสติ้งโดยตรง กลับพบวาปริมาณลูกคาระหวางป พ.ศ. 

2552 - 2554 มีแนวโนมลดลงซึ่งสวนทางกับแนวโนมการเติบโตของ

ภาคอุตสาหกรรมนี้ โดยจํานวนลูกคาที่ใชบริการเทากับ 2,025, 1,923 

และ 1,774 รายตามลําดับ หากคิดสัดสวนที่ลดลง ก็พบวาในป พ.ศ. 

2553 ลดลงจากป พ.ศ. 2552 รอยละ 5.037  และในป พ.ศ. 2554 
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ลดลงจากป พ.ศ.2553 รอยละ 7.748 หากแตมุมมองดานธุรกิจของผูให

สัมภาษณ สามารถสรุปไดวาธุรกิจนี้มีการแขงขันสูงขึ้นเรื่อยๆ 

โดยเฉพาะการแขงขนัทางดานราคา จากขอมูลดังกลาวสามารถสรุปได

วา หากไมไดมีการศึกษาหาระดับความจงรักภักดีของลูกคา  [1-3, 5, 7, 

9] อาจจะทําใหการดําเนินธุรกิจไมสามารถดํารงอยูไดอยางยั่งยืน 

 ทฤษฎี Net Promoter Score [4, 6, 8] ซึ่งเปนแนวคิดและทฤษฏี

ใหมในประเทศสหรัฐอเมริกา โดยแนวคิดดังกลาวจึงมีความเชื่อวา การ

ที่องคกรจะสามารถสรางและรักษาผลกําไรของกิจการใหคงอยูในระยะ

ยาวไดนั้น เปนผลโดยตรงมาจากการที่ลูกคามีความภักดีตอองคกร 

โดยความภักดีของลูกคาที่มีตอองคกรจะอางอิงมาจากการที่ลูกคานํา

สินคาหรือบริการขององคกรไปแนะนําใหกับเพื่อนไดทดลองใชหรือใช

บริการ ในภาคอุตสาหกรรมการใหบริการ Internet Service ในประเทศ

สหรัฐอเมริกา ก็ไดมีการศึกษาคามาตรฐานอุตสาหกรรมไว  โดยบริษัท 

แซทเมทริก ป ค.ศ.  2012 ใช Net Promoter Score เปนเครื่องมือใน

การสํารวจ สงอีเมลไปใหกับกลุมตัวอยางจํานวน 30,000 คน 22 ตรา

สินคา (Brand) ในประเทศสหรฐัอเมรกิา พบวาคาเฉลีย่ของ Net 

Promoter Score สาํหรบัมาตรฐานอตุสาหกรรม  Internet Service 

เทากับรอยละ 4 และการนาํคา Net Promoter Score (NPS) ที่ไดจาก

การสํารวจมาทําการแบงกลุมดวยตารางการแบงกลุมลูกคา (The 

Customer Grid) อันจะชวยทําใหมองเห็นภาพของลูกคาที่ทํากําไรที่คุณ

ควรจะมุงเนนและสามารถออกแบบกลยุทธที่มีความเหมาะสมที่สุด

สําหรับลูกคาในแตละกลุม อีกทั้งยังชวยใหบริษัทสามารถจัดการกับสิ่งที่

อาจเปนหัวใจของกระบวนการทางธุรกิจ เพื่อใหสามารถการสรางลูกคา

ที่มีกําไรสูงในระดับ Promoters ไดมากขึ้นอีกดวย 

 จากผลการศึกษาขอมูลดังกลาวขางตน ผูศึกษาคาดวาจะสามารถ

สํารวจความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการอยูกับบริษัทกรณีศึกษาได

โดยใช Net Promoter Score เปนเครื่องมือ และยังสามารถนําผลที่ได

จากการสํารวจมาทําการแบงกลุมโดยใชตารางการแบงกลุม (The 

Customer Grid) อันจะทําใหทราบแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนา

ระบบการใหบริการ การออกแบบกลยุทธการจัดการที่เหมาะสมกับ

ลูกคาในแตละกลุม และเพื่อสรางความยั่งยืนของบริษัทกรณีศึกษาไดใน

อนาคตตอไป  

 

2. วิธีดําเนินงาน 

 ผูศึกษาจะใชการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยมี

สาระสําคัญในการดําเนินการตามลําดับดังนี้ 

2.1 การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

 ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผูใชบริการ Web Hosting กับ

บริษัทกรณีศึกษา โดยไมจํากัดเพศ อาชีพ และรายได  

2.2 วิธีการสุมตัวอยาง 

 การ สุมตัวอยาง  โดยจะทําการ เลือกศึกษาเฉพาะผูใชบริการ 

ระหวางป พ.ศ. 2552 - 2554 จํานวน 450 ราย กับ ผูใชบริการ ป พ.ศ.  

2554 จํานวน 159 ราย 

2.3 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา 

 ในการศึกษาครั้งนี้ ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือ

ในการเกบ็รวบรวมขอมูล โดยแบบสอบถามประกอบไปดวยคาํถาม

ปลายปด (Closed-Ended Question) และคาํถามปลายเปด (Open-

Ended Question) รวมทั้งสิ้น 3 คําถามดังนี้ 

 คําถามที่ 1  : มีแนวโนมมากนอยเพียงใด ที่ทานจะแนะนํา 

SERVERTODAY ใหกับเพื่อนหรือผูรวมงาน  

 คําถามที่ 2  : ปจจัยใดที่ทานเห็นวา SERVERTODAY ควร

ปรบัปรงุ  ระบบจะแสดงคําถามนี้ เม่ือผูใชบริการเลือกใหคะแนน  

ระหวาง 0-8  

 คําถามที่ 3 : ปจจัยใดที่ทานประทับใจ SERVERTODAY มาก

ที่สุดระบบจะแสดงคําถามนี้ เม่ือผูใชบริการเลือกใหคะแนน         

ระหวาง 9-10  

2.4 เกณฑการใหคะแนน 

 คา Net Promoter Score ของบริษัทกรณีศึกษา สามารถคํานวณ

ไดจาก อัตราสวนรอยละของผูใชบริการซึ่งเปน Promoters (P) ลบดวย

อัตราสวนรอยละของผูใชบริการซึ่งเปน Detractors (D) ดังสมการที่ 1 

 

P – D = NPS                                    (1) 

 

   P คือ กลุมผูใชบริการที่ใหคะแนน 9 หรือ 10 แกบริษัทกรณีศึกษา 

   D คือ กลุมผูใชบริการที่ใหคะแนน 0 ถงึ 6 แกบริษัทกรณีศึกษา 

2.4 การเก็บรวบรวมขอมูล 

2.5 การประมวลผลและการวิเคราะหขอมูล 

 ทําการประมวลผลขอมูล เพื่อคํานวณหาคาสถิติตางๆ ที่ใชในงาย

วิจัย โดยใชโปรแกรม Microsoft Excel จากนั้นทําการวิเคราะหขอมูล 

ซึ่งมีรายละเอียด คือ การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive 

Statistics Analysis) เพื่อแจกแจงความถี่ (Frequency) แสดงคารอยละ 

(Percentage)  

 

3. ผลการศึกษา 

ตารางที่ 1 แบงกลุมผูใชบริการตอเนื่องระหวางป พ.ศ.  2552 - 2554 

และผูใชบริการป พ.ศ. 2554  

Type of 

The 

Customer 

Grid 

จํานวน

ผูใชบริการ  

(ราย) 

รอยละ 

ของกลุม

ผูใชบริการ 
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 

รวม 156 100.00   

 

 จากตารางที่ 1 พบวา ผูใชบริการทุกกลุมมีจํานวนรวม 156 ราย 

และแบงลูกคาเปน 6 กลุม ผูใชบริการกลุม B ซึ่งเปน Passive มีจาํนวน

สูงที่สุดคือ 42 ราย คิดเปนรอยละ 26.92 ทํากําไรไดในระดับสูง (High) 

รองลงมา ไดแก กลุม C เปน Promoters มี 37 ราย คิดเปนรอยละ 

23.72  อยูในหมวดการทํากําไรไดในระดับสูง (High) เชนกัน สวน

ผูใชบริการที่ทํากําไรไดในระดับต่ํา (Low) และมีจํานวนนอยที่สุด คือ 
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ประเภท D ซึ่งเปน Promoters โดยมีจํานวนเพียง 13 ราย คิดเปนรอย

ละ 8.33 แสดงดังรูปที่ 1 และ 2 

 

 
 

รูปที่ 1 แบงกลุมผูใชบริการตอเนื่องระหวางป พ.ศ. 2552 – 2554 

และผูใชบริการป พ.ศ. 2554   

 

 
 

รูปที่ 2 รอยละของแบงกลุมผูใชบริการตอเนื่องระหวาง 

ป พ.ศ. 2552 - 2554 และผูใชบริการป พ.ศ. 2554 

 

 จากตารางที่ 2 พบวาผูใชบริการในกลุม A, C, D และ F มีอัตรา

เพิ่มขึ้นในป พ.ศ. 2554 สวนกลุม B และ E ลดลง สวนผูใชบริการป 

พ.ศ. 2552 - 2554 และผูใชบริการป  พ.ศ.2554 เทียบกับ ผูใชบริการป 

พ.ศ. 2554 พบวา ผูใชบริการเพิ่มขึ้นเฉพาะกลุม B และ F เทานั้น 

พิจารณาไดจากรูปที่ 3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางที่ 2 เปรียบเทียบรอยละของการแบงกลุมลูกคา 

กลุ

ม 

รอยละของการแบงกลุมลูกคา 

ผูใชบริ

การ 

ป พ.ศ. 

2552-

2554 

ผูใชบริ

การ 

ป พ.ศ. 

2554 

เปรยีบเทีย

บ 

รอยละของ

ผูใชบริการ

ป พ.ศ. 

2552-2554 

กับ 

ผูใชบริการ

ป พ.ศ.2554 

ผูใชบริกา

ร 

ป พ.ศ. 

2552-2554 

และ

ผูใชบริกา

ร 

ป พ.ศ. 

2554 

เปรยีบเทียบ 

รอยละของ

ผูใชบริการ  

ป พ.ศ. 2554  

กับผูใชบริการ 

ป พ.ศ. 2552-

2554 และ

ผูใชบริการ 

ป พ.ศ. 2554 

A  13.16 14.29 เพ่ิมขึ้น 13.46 
ลดลง 

B 29.82 19.05 ลดลง 26.92 
เพ่ิมขึ้น 

C 21.93 28.57 เพ่ิมขึ้น 23.72 
ลดลง 

D 7.89 9.52 เพ่ิมขึ้น 8.33 
ลดลง 

E 15.79 7.14 ลดลง 13.46 
เพ่ิมขึ้น 

F 11.40 21.43 เพ่ิมขึ้น 14.10 
ลดลง 

 

 
 

รูปที่ 3 เปรียบเทียบรอยละของแบงกลุมลูกคา 

 

4. สรุปผลการศึกษา 

 บริษัทควรจะใหความสําคัญในการลงทุนและจัดสรรทรัพยากรไปที่

ลูกคากลุมดานบนขวาของตาราง ( C) เปนอันดับแรก ซึ่งถือเปนกลุม

ลูกคาที่เปนหัวใจหลักของธุรกิจ เนื่องจากเปนกลุม Promoters และ

สรางผลกําไรอยูในระดับสูง  และควรดําเนินกลยุทธในการเพิ่มจํานวน

ประชากรของกลุมลูกคาดานบนขวา ( C) หรือลูกคาในกลุม Promoters 

ที่มีกําไรในระดับสูงใหมีจํานวนมากขึ้น ทั้งนี้มี 3 ทางเลือกในการ

ดําเนินการ คือ  

 1. การยายลูกคากลุม A (Detractors) กลุม B (Passive) และกลุม 

E (Passive) ไปเปนลูกคากลุม  C (Promoters) ดวยวิธีการเพิ่มระดับ

ความสัมพันธใหดียิ่งขึ้น 
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 2. การยายลูกคากลุม D (Promoters) ไปเปนกลุม C (Promoters) 

ดวยการแนะนําสินคาหรือบริการที่เหมาะสมกับความตองการหรือ

พยายามขายสินคาที่สรางกําไรในระดับสูง 

 3. การยายลูกคากลุม F (Detrators) ไปเปนกลุม C (Promoters) 

ดวยการพัฒนาความสัมพันธ บริษัทจะตองพยายามคนหาวิธีการจัดการ

ที่มีประสิทธิภาพเพื่อจัดการกับลูกคากลุมนี้ เชน การออกแบบ

กระบวนการใหบริการที่มีตนทุนต่ําเพื่อรองรับบริการสําหรับลูกคากลุม

นี้ หรืออาจปรับลดจํานวนลูกคากลุมนี้ดวยการเพิ่มราคา   

 

5. ขอเสนอแนะ 

 การศึกษาในอนาคต ผูศึกษาจึงขอแนะนําผูที่สนใจจะนํา NPS ไป

ประยุกตใช ในการคนหาระดับความจงรักภักดีของลูกคา ดังนี้ 

 1. การศึกษาความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอการใชบริการควรมี

การวัดผลอยางตอเนื่อง เพื่อความถูกตองและทันตอการพัฒนา 

 2. การรักษาฐานลูกคาเกาใหมีการซื้อซ้ํา และไมยายไปใชบริการที่

อื่น อันจะนํามาซึ่งความยั่งยืนของธุรกิจนั้น จําเปนจะตองพัฒนาขีด

ความสามารถของทั้งองคกร เพราะลูกคาสวนใหญมีความคาดหวังตอ

การใหบริการที่ดีจากทุกภาคสวนขององคกร 

 3. เม่ือทําการสํารวจวัดผลแลว ควรจะนําขอเสนอแนะที่ผูใชบริการ

ที่เปนกลุม Detractor และ Passive แจงมาไปทําการปรับปรุงพัฒนาให

เปน Promoters และรักษาสิ่งที่ลูกคากลุมที่เปน Promoters มีความ

ประทับใจเอาไวใหได เพราะเปนหนึ่งในการขยายฐานตลาดใหกับ

องคกรโดยที่ไมตองเสียคาการตลาดในการหาลูกคาใหม 

 4.  การแบงกลุมลูกคาทําใหบริษัทสามารถมองเห็นภาพขนาด

โดยประมาณการของลูกคากลุมตางๆ (Segment) กลุมลูกคาที่ทํากําไร

ที่ควรจะมุงเนนจัดสรรทรัพยากร  ตลอดจนวิธีการออกแบบกลยุทธที่มี

ความเหมาะสมที่สุดสําหรับลูกคาในแตละกลุม ซึ่งในการศึกษาครั้ง

ตอไปควรมีการศึกษาเพิ่มเติมดวย 
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