
NPS 3.0 ความตั้งใจหรือจะสู้ผลลัพธท์างธุรกิจ 

Net promoter score (NPS) คงเป็นค ำที่คุ้นเคยส ำหรับผู้บริหำรในบริษัทและองค์กรต่ำงๆ โดยแนวคิด NPS ในกำรชีว้ัด

ควำมส ำเร็จด้ำนลูกค้ำที่ส่งผลต่อกำรเติบโตของบริษัท เกิดขึน้เมื่อปี 2003 เมื่อ Fred Reichheld ที่ปรึกษำบริษัท Bain 

&Company ได้ตีพิมพ์บทควำม The only number you need to grow ลงในนิตยสำร Harvard Business Review โดย

ท ำกำรศึกษำวิจยัลกูคำ้ใน 6 กลุ่มอุตสำหกรรม จ ำนวนกว่ำ 4000 ตวัอย่ำง เพื่อหำว่ำตวัชีว้ดัหรือตวัแปรอะไรที่ส่งผลใหเ้กิด

พฤติกรรมกำรซือ้ซ  ำ้และกำรบอกตอ่ของลกูคำ้ ซึง่ทำง Reichheld ไดค้น้พบขอ้สรุปวำ่ ตวัชีว้ดัที่มีควำมสมัพนัธส์งูสดุคือค ำถำม

ที่ว่ำ มีโอกำสที่ท่ำนจะแนะน ำบริษัท xzy ใหค้นที่ท่ำนรูจ้ักมำกนอ้ยเพียงใด โดย 10 คือแนะน ำอย่ำงแน่นอน จนถึง 0 คือ 

ไม่แนะน ำอย่ำงแน่นอน และไดน้ ำสนอวิธีกำรแปลผลโดยเรยีกผู้ที่ใหค้ะแนน 9-10 คะแนนว่ำ Promoters คะแนน 7-8 เรียกวำ่ 

Passively satisfied และต ่ ำกว่ำ  6 คะแนนลงไปเรียกว่ำ  Detractors และกำรค ำนวน NPS คือกำรน ำสัดส่วน  (%)  

ของ Promotors หกัออกดว้ยสดัสว่นของ Detractors  

ในช่วง 20 ปีที่ผ่ำนมำแม้ว่ำมีบริษัทและองค์กรจ ำนวนมำกทั้งในและต่ำงประเทศได้ใช้ NPS เป็นส่วนหนึ่งของตัวชี ้วัด

ควำมส ำเร็จในกำรด ำเนินงำนของบริษัท แต่ก็มีขอ้วิจำรณถ์ึงจุดอ่อนในกำรใชต้วัวดันีห้ลำยประกำร อำทิ เช่น กำรที่พนกังำน

ขอใหล้กูคำ้ช่วยใหค้ะแนนเต็มเพรำะเป็นตวัชีว้ดัผลงำน หรอืเลอืกลกูคำ้ที่ชอบพอกนัในกำรใหป้ระเมินผลเพื่อใหไ้ดค้ะแนนที่สงู 

หรือขอ้วิจำรณท์ี่หนักกว่ำคือ NPS เป็นเพียงแต่บอกว่ำมีควำมตัง้ใจจะบอกต่อหรือไม่แต่ไม่ไดส้ะทอ้นว่ำจริงๆ ลูกคำ้ไดม้ี

พฤติกรรมดงักล่ำวหรือไม่อย่ำงไร ดว้ยเหตทุี่กล่ำวมำขำ้งตน้ท ำใหห้ลำยบริษัทมีคะแนน NPS ที่สงูแต่ไม่ไดส้รำ้งผลลพัธท์ำง

ธุรกิจใหเ้กิดขึน้ ท ำใหเ้ครดิตของ NPS ลดลง 

ลำ่สดุในเดือนธันวำคมปี 2021 ที่ผ่ำนมำทำง Fred Riechheld และทีมงำน ไดน้ ำเสนอแนวคิด NPS 3.0 เพื่อปิดจุดอ่อนตำ่งๆ 

โดยเปลี่ยนกำรวัดแบบใหลู้กคำ้เป็นผู้ตอบ (Self-reported score) เป็นกำรวัดผ่ำนผลกำรด ำเนินงำนบริษัท (Accounting 

Results) และได้น ำเสนอผ่ำนตัวชีว้ัด Earned growth คือกำรหำมูลค่ำกำรเติบโตของยอดขำยที่เพิ่มขึน้จำกปีก่อนผ่ำน  

กำรใชต้่อใชซ้  ำ้ของลกูคำ้เดิมและกำรเชิญชวนคนรูจ้ักมำใช้  โดยมีตวัชีว้ดัย่อย 2 ตวัไดแ้ก่ Net Revenue Retention (NRR) 

และ Earned New Customers (ENC)  

1) Net Revenue Retention (NRR) เป็นตวัวดักำรซือ้ซ  ำ้/กำรคงอยู่ของลกูคำ้ จะเป็นกำรวดัว่ำลกูคำ้เดิมแต่ละคนโดย

เฉลีย่มียอดใชจ้่ำยกบับรษัิทเพิ่มมำกขึน้หรอืลดลงไปเทำ่ใดในปีปัจจุบนั เช่นในปี 2020 ลกูคำ้มียอดใชจ้่ำย 100 บำท

และในปี 2021 นบัเฉพำะคนที่เป็นลกูคำ้เดิมจำกปีก่อนมียอดใชจ้่ำยเป็น 80 บำท สำมำรถหำคำ่ NRR ไดจ้ำก  

                                               𝑁𝑅𝑅 = มลูค่ำยอดขำยจำกลกูคำ้เดิม
ยอดขำยรวมของปีก่อนหนำ้  = 80/100 = 80% 

        ทัง้นีใ้นกำรค ำนวนคำ่ NRR บรษัิทอำจตอ้งมีกำรปรบัระบบบญัชีและกำรรำยงำนผลใหส้ำมำรถจ ำแนกยอดขำยตำม     

ลกูคำ้แตล่ะรำยได ้



2) Earned New Customer (ENC) เป็นตวัชีว้ดัยอดขำยที่มำจำกลกูคำ้ที่ไดร้บักำรแนะน ำบอกต่อ โดยในกำรค ำนวน 

ENC ทำงบริษัทจะตอ้งมีกระบวนกำรในกำรแยกลกูคำ้ใหม่วำ่มำจำกกำรแนะน ำบอกต่อหรือมำจำกกำรตลำดอื่น  ๆ

ของบริษัท เช่น สื่อโฆษณำ แคมเปญกำรตลำด หรือ พนกังำนขำย โดยอำจมีกำรสอบถำมลกูคำ้ใหม่ผ่ำนกำรพดูคยุ

หรือกำรลงทะเบียนลกูคำ้ใหม ่ว่ำตดัสินใจเป็นลกูคำ้มำจำกปัจจยัใด สมมตุิว่ำยอดขำยจำกลกูคำ้ใหมท่ัง้หมดเทำ่กบั 

50 บำท โดยยอดขำย 30 บำทมำจำกกำรแนะน ำบอกตอ่และอีก 20 บำทมำจำกกำรตลำดอื่น ๆ ของบรษัิท 

                                    𝐸𝑁𝐶 =
ยอดขำยท่ีเกิดขึน้จำกลกูคำ้ใหมท่ี่มำจำกกำรแนะน ำบอกต่อ

ยอดขำยรวมของปีก่อนหนำ้  = 30/100 = 30% 

 

ในกำรสรุป Earned Growth หรอื  NPS 3.0 ของบรษัิทค ำนวนไดจ้ำก 
 

                                               𝐸𝑎𝑟𝑛𝑒𝑑 𝐺𝑟𝑜𝑤𝑡ℎ = 𝑁𝑅𝑅 + 𝐸𝑁𝐶 − 100%  
                                                𝐸𝑎𝑟𝑛𝑒𝑑 𝐺𝑟𝑜𝑤𝑡ℎ = 80% + 30% − 100% = 10% 
 

แปลควำมหมำยไดว้่ำลกูคำ้ที่ภกัดีต่อบริษัทสำมำรถสำมำรถสรำ้งกำรเติบโตของรำยได้ 10%  ตวัเลขที่สงูสะทอ้น

ควำมสำมำรถในกำรสรำ้งผลตอบแทนเนื่องจำกตน้ทุนในกำรรกัษำลกูคำ้เดิมต ่ำกว่ำกำรหำลกูคำ้ใหม่จำกกำรท ำ

กำรตลำดรูปแบบอื่น ๆ  

ปัจจุบนัแนวคิด NPS 3.0 ยงัอยู่ในช่วงเริ่มตน้ในกำรประยกุตใ์ชข้องบริษัทและองคก์รต่ำงๆ แนวคิดนีจ้ะขอ้ดีคือมีควำมเป็น

วิทยำศำสตรท์ี่พยำยำมสรำ้งควำมเช่ือมโยงควำมภกัดีของลกูคำ้กบัผลลพัทธท์ำงธุรกิจ  โดยธุรกิจที่สำมำรถน ำแนวคิดนีไ้ปเริ่ม

ใช้งำนไดไ้ม่ยำกนกั อำทิเช่น ธุรกิจ Online ธุรกิจกำรเงิน ธุรกิจสื่อสำร หรือธุรกิจที่เป็นแบบ Business to Business (B2B) 

เนื่องจำกค่อนขำ้งมีควำมพรอ้มเรื่องฐำนขอ้มูลและกำรจัดเก็บขอ้มูลลูกคำ้ แต่ส  ำหรบัธุรกิจแบบ Business to Customer 

(B2C) แบบดั้งเดิม เช่นสินค้ำอุปโภคบริโภค ก็มีควำมท้ำทำยหลำยประกำรในกำรน ำไปประยุกต์ใช้ ประเด็นแรกคือ 

ควำมยำกล ำบำกในกำรระบตุวัตนของผูซ้ือ้ รวมถึงวิธี/โอกำสในกำรสอบถำมเพื่อระบวุำ่ลกูคำ้ใหมม่ำจำกกำรแนะน ำตอ่หรอืมำ

จำกกำรตลำดอื่น ๆ  ของบรษัิท ลองนกึภำพตวัทำ่นทำนนมยีห่อ้นงึเป็นประจ ำ ค ำถำมคือบรษัิทจะรูไ้ดอ้ยำ่งไรวำ่ทำ่นซือ้นมยีห่อ้

ดังกล่ำวรวมทั้งหมดทั้งปีเป็นจ ำนวนเท่ำใด และแม้ว่ำท่ำนแนะน ำให้เพื่อนๆ บริษัทจะรูไ้ด้อย่ำงไรว่ำลูกค้ำใหม่มำจำก 

กำรแนะน ำของท่ำน ซึ่งอำจต้องรอในอนำคตอำจมีกำรพัฒนำระบบ CRM (Customer Relationship Management)  

ที่ครอบคลมุทัง้กำรลงทะเบียนของลกูคำ้และสำมำรถติดตำมกำรซือ้สนิคำ้ไดต้ลอด จึงจะท ำใหแ้นวคิดนีน้  ำไปใชป้ฏิบตัิไดใ้นทกุ

ประเภทธุรกิจ 

ขอ้จ ำกดัอีกประกำรของแนวคิดนีค้อื NRR อำจไดร้บัผลบวกหรอืลบจำกสภำวะเศรษฐกิจ กลำ่วคือในปีที่เศรษฐกิจไมด่ีก ำลงัซือ้

ทัง้ระบบลดลงท ำใหต้วัเลข NRR ลดลงเมื่อเทียบกบัปีก่อนหนำ้ ทัง้ๆที่ควำมภกัดีของลกูคำ้อำจไม่ไดเ้ปลี่ยนแปลงไป จึงท ำให้

กำรเปรียบเทียบตวัเลข NPS 3.0 กับปีก่อนหนำ้จึงควรท ำดว้ยควำมระมดัระวงั อย่ำงไรก็ตำมบริษัทสำมำรถตดัผลกระทบ 

ทำงเศรษฐกิจโดยกำรเปรียบเทียบตวัเลขกับคู่เทียบหรืออุตสำหกรรมประกอบกำรวิเครำะห ์เพื่อใหก้ำรวดัผลควำมส ำเร็จ 

ดำ้นลกูคำ้มีควำมสมบรูณม์ำกยิ่งขึน้ 


