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Abstract 

      This study investigated customer satisfaction with mobile network services 
provided by Lao Telecommunications Public Company Limited (Lao Telecom), 
Luang Namtha Province Branch. The research employed a quantitative approach 
using a structured questionnaire to collect data from customers. A total of 400 
questionnaires were distributed, and 385 valid responses were returned and 
analyzed according to the research objectives. 

The findings revealed that overall customer satisfaction with Lao Telecom's 
mobile network services was at a high level, with a mean score of 4.01. Analysis 
of individual service dimensions showed that customers reported high levels of 
satisfaction across all six dimensions evaluated. Among these dimensions, 
tangibility received the highest satisfaction rating (mean = 4.11), followed by 
assurance (mean = 4.05), reliability (mean = 3.97), service location (mean = 3.95), 
empathy (mean = 3.92), and service process (mean = 3.92). The overall mean 
score across all service dimensions was 4.07, indicating that customers generally 
perceived the quality of mobile network services positively. 

The results suggest that Lao Telecom has been successful in delivering 
services that meet customer expectations across various aspects of service quality. 
These findings may serve as useful information for management in maintaining 
service standards and developing strategies to further enhance customer 
satisfaction and competitiveness in the telecommunications sector. 
Keywords: service quality; customer satisfaction; mobile network services; 
telecommunications; Lao Telecommunications Public Company Limited

 

 

1.  ພາກສະເໜີ 

ບໍລິສັດລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ເປັນບໍລິສັດທ າອິດ

ທີີ່ໃຫ້ບໍລິການທາງດ້ານການສ ີ່ສານໂທລະຄົມດ້ານເຄ ີ່ອຂ່າຍໃຫ້ກັບ

ສັງຄົມຢູພາຍໃນປະເທດລາວ ເຊິີ່ງເປັນອົງກອນທີີ່ໃຫ້ບໍລິການລະບົບ

ການສ ີ່ສານໂທລະຄົມມະນາຄົມ ໃນທົົ່ວປະເທດລາວ ໃນກ່ອນປີ ຄສ 

1993 ສປປ ລາວ ໄດ້ດ າເນີນການຢ່າງຕໍໍ່ເນ ີ່ອງໃນການພັດທະນາການ

ໃຫ້ບໍລິການ ລະບົບສ ີ່ສານໂທລະຄົມມະນາຄົມ ແບບຄົບວົງຈອນ ຈົນ

ມາຮອດປີ 2016 ໄດ້ມີການພັດທະນາລະບົບເຄ ອຂ່າຍຂ ຶ້ນໃນຫຼາຍຮູບ

ແບບ ເຊັົ່ນ: ບໍລິການແອັບພຼີເຄຊັນ ໂທດ້ວຍສຽງ, ບໍລິການມ ຖ  3G/4G 

ແລ ະ  Carrier aggregate, 4G, 5G, Digital transformation, 

Coverage population ໂດຍຜ່ານລະບົບສັນຍານ  ແລະ internet 

ເປັນຕົວຂັບເຄ ອນເຮັດໃຫ້ລູກຄ້າສາມາດຫຼິ ຶ້ນໄດ້ຫຼາຍຮູບແບບເຊັົ່ນ : 

ການສົ ົ່ ງຂ ໍ ໍ້ຄວາມ SMS, ໃຊ້ໂທທັງພາຍໃນ ແລະ ຕ ່າງປະເທດ 

Voice. Data  (Telecommunications Public Company, 

2023), ໃນທ້າຍປີ 2023 ທາງບໍລິສັດສາມາດບັນລຸໄດ້ໃນການສ້າງ

ຄວາມພໍໃຈຂອງລູກຄ້າຕໍໍໍ່ການໃຫ້ບໍລິການຂອງ ລາວໂທລະຄົມປະຈ າປີ 

2023 ໄດ້ເຖິງ 92% ໂດຍມີສ່ວນແບ່ງການຕະຫຼາດຂອງໂທລະສັບມ ຖ  

ກວມເອົາ 57.56% (ເພີ ີ່ມຂ ຶ້ນສະເລ່ຍ 4.47%) ແລະ ໃນປັດຈຸບັນ

ສັນຍານໂທລະສັບມ ຖ ຄວບຄຸມໄດ້ທົົ ົ່ວປະເທດກວມເອົາປະຊາກອນ 

77%), ເຄ ີ່ອຂ່າຍອິນເຕີເນັດ FTTH ສາມາດຮອງຮັບ ໄດ້ເຖິງ 37% 

ຂອງຫຼ ັງຄາເຮ ອນໃນທົ ົ ົ່ວປະເທດ ຖ້າສົມທຽບໃສ່ແຜນພັດທະນາ

ເສດຖະກິດສັງຄົມ 5 ປີ ຂອງລັດຖະບານກໍໍໍ່ຄ  ຂອງກະຊວງເຕັກໂນໂລຊີ 

ແລະ ການສ ີ່ສານ ໃນການຂະຫຍາຍເຄ ີ່ອຂ່າຍໃຫ້ໄດ້ : 3G ກວມ 

100% ແລະ 4G ກວມ 90% ຂອງປະຊາກອນ ເຊິີ່ງບໍລິສັດລາວໂທລະ

ຄົມສາມາດຂະຫຍາຍເຄ ີ່ອຂ່າຍ ກວມປະຊາກອນໄດ້ 77% ຖ້າທຽບໃສ່

ແຜນການ ຂອງລ ັດຖະບານແມ່ນ 3G ປະຕ ິບ ັດໄດ ້  77% ຂອງ
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ແຜນການ ແລະ 4G ປະຕິບັດໄດ້ 86% ຂອງແຜນການ ຜ່ານການ

ຊົມໃຊ້ຂອງຜູ້ບໍລິໂພກໄລຍະຜ່ານມາມີຜູ້ບໍລິໂພກຈ ານວນຫຼາຍເຫັນວ່າ

ປະສົບບັນຫາ ແລະ ໄດ້ມີການຮຽກຮ້ອງຜ່ານລະບົບ Call center, 

Socail media ແລະ ຊ່ອງທາງອ ີ່ນໆຊີ ຶ້ໃຫ້ເຫັນວ່າລະບົບສັນຍານ 

internet ຂອງລິສັດລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ບໍໍ່ສະຖຽນ, ສັນຍານບໍໍ່

ປົກກະຕິເຮັດໃຫ້ການນ າໃຊ້ internet ບໍໍ່ສະດວກ, ຊ້າ, ມີການສະດຸດ 

ແລະ ມີຫຼາຍສະຖານທີີ່ບໍໍ່ມີສັນຍານ, ສັນຍານຕ ໍ່າເວລານ າໃຊ້ມັກລຸດໃຊ້

ບໍໍ່ໄດ້, ຄຸນນະພາບຂອງເຄ ອຂ່າຍບໍໍ່ຕອບສະໜອງຕາມຄວາມຄາດຫວັງ

ຄວາມຕ້ອງການຂອງລູກຄ້າທີ ີ່ໃຊ ້ລະບົບເຄ ອຂ່າຍໂທລະສັບມ ຖ  

(Telecommunications Public Company, 2023) ແລະ ແຂວງ

ຫຼວງນ ໍ້າທາ ເປັນແຂວງໜ ີ່ງທີີ່ມີການຂະຫຍາຍດ້ານເສດຖະກິດ, ການ

ຄ້າ ແລະ ການທ່ອງທ່ຽວ ເຮັດໃຫ້ຄວາມຕ້ອງການໃນການໃຊ້ບໍລິການ

ໂທລະສັບມ ຖ  ແລະ ອິນເຕີເນັດເພີີ່ມຂ ຶ້ນຢ່າງຕໍໍ່ເນ ີ່ອງ. ແຕ່ໃນບາງພ ຶ້ນທີີ່ 

ຍັງພົບບັນຫາກ່ຽວກັບສັນຍານອ່ອນ, ອິນເຕີເນັດຊ້າ, ການຂາດຄວາມຕໍໍ່

ເນ ີ່ອງໃນການໃຫ້ບໍລິການ ຫຼ  ການຮັບຮອງລູກຄ້າທີີ່ຍັງບໍໍ່ທັນຕໍໍ່ຄວາມ

ຕ້ອງການ. ບັນຫາເຫຼົ ົ່ານີຶ້ ອາດສົົ່ງຜົນກະທົບຕໍໍ່ຄວາມເຊ ີ່ອໝັຶ້ນ ແລະ 

ຄວາມພໍໃຈຂອງລູກຄ້າ. ສະນັຶ້ນ, ຄຸນນະພາບການບໍລິການດ້ານຄວາມ

ເຊ ີ່ອຖ ໄດ້, ການຕອບສະໜອງ, ຄວາມໝັຶ້ນໃຈ, ຄວາມເຂົຶ້າໃຈລູກຄ້າ 

ແລະ ຮູບລັກສະນະທາງກາຍະພາບ ລ້ວນເປັນປັດໄຈສ າຄັນທີີ່ມີຜົນຕໍໍ່

ຄວາມພໍໃຈຂອງລູກຄ້າ (Kotler & Keller, 2016 ແລະ Lovelock 

& Wirtz: 2016). 

        ເພາະສະນັຶ້ນ, ບັນຫາເຫຼົົ່ານັຶ້ນຈະມີຜົນກະທົບຫຼາຍຢ່າງບໍໍ່ວ່າທາງ

ກົງ ຫຼ  ທາງອ້ອມຕໍໍ່ຜູ້ບໍລິໂພກໂດຍສະເພາະແມ່ນຜູ້ປະກອບການທຸລະ

ກິດ, ການປະຕິບັດວຽກງານຂອງອົງກອນ ແລະ ລວມໄປເຖິງຜູ້ຊົມໃຊ້

ໃນພາກຄົວເຮ ີ່ອນຕ່າງໆ. ສິີ່ງເຫຼົ ົ່ານັ ຶ້ນໝາຍເຖິງຄຸນນະພາບຂອງເຄ ອ

ຂ່າຍ, ຄຸນນະພາບການໃຫ້ບໍລິການຂອງບໍລິສັດຕໍໍ່ສັງຄົມ,ຜູ້ບໍລິໂພກເຮັດ

ໃຫ້ຜູ້ບໍລິໂພກບໍໍ່ມີຄວາມເພິີ່ງພໍໃຈ ແລະ ຢຸດໃຊ້ບໍລິການແລ້ວຫັນໄປນ າ

ໃຊ້ບໍລິການເຄ ອຂ່າຍອ ີ່ນທີີ່ມີຄຸນນະພາບທີີ່ສູງກວ່າຈະສົົ່ງຜົນກະທົບຕໍໍ່

ການດ າເນີນທຸລະກິດຂອງບໍລິສັດ ໂທລະຄົມ ມະນາຄົມ ໃນໄລຍະສັຶ້ນ-

ຍາວ, ເພາະສະນັຶ້ນ, ບໍລິສັດຈີີ່ງຄວນມີການສ ກສາຫາບັນຫາ, ສາເຫດ, 

ວິທີທາງແກ້ໄຂ ແລະ ຈັດຫາເຕັກນິກໃໝ່ໆ, ຜະລິດຕະພັນໃໝ່ໆທີີ່ມີ

ຄຸນນະພາບເຂົຶ້າມານ າໃຊ້ໃຫ້ສູງຂ ຶ້ນກວ່າເກົົ່າເພີີ່ມຄຸນນະພາບເຄ ອຂ່າຍ 

ແລະ ການໃຫ້ບໍລິການໃນຮູບແບບຕ່າງໆ ສ້າງຄວາມເພິີ່ງພໍໃຈໃຫ້ແກ່ຜູ້

ບໍລິໂພກເຮັດໃຫ້ຜູ້ບໍລິໂພກເກີດຄວາມພໍໃຈຕໍໍ່ການໃຊ້ບໍລິການຈະເປັນ

ຜົນດີຕໍ ໍ່ບໍລິສັດໃນອະນາຄົດ ເພ ີ່ອເປັນການຮັກສາລູກຄ້າເກົ ົ່າໃຫ້ມີ

ການນ າໃຊ້ຕໍໍ່ເນ ີ່ອງ ແລະ ດ ງດູດລູກຄ້າໃໝ່ເຂົຶ້າມາຊົມໃຊ້ໃຫ້ຫຼາຍຂ ຶ້ນ. 

ຈາກເຫດຜົນທີີ່ກ່າວມາຂ້າງເທີງຜູ້ຄົຶ້ນຄວ້າຈ ີ່ງມີຄວາມສົນໃຈທີີ່

ຈະສ ກສາພ ດຕິກ າຂອງລູກຄ້າໃນການໃຊ້ບໍລິການເຄ ີ່ອຂ່າຍໂທລະສັບມ ຖ  

ບໍລິສັດລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມມະຫາຊົນ ສາຂາແຂວງຫລວງນ ໍ້າທາ, ສ ກ

ສາລະດັບຄວາມພໍໃຈຂອງລູກຄ້າຕໍໍ່ການໃຫ້ບໍລິການເຄ ີ່ອຂ່າຍໂທລະສັບມ ຖ  

ບໍລິສັດລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມມະຫາຊົນ ສາຂາແຂວງຫລວງນ ໍ້າທາ  ແລະ 

ເພ ີ່ອເປັນແນວທາງໃນການປັບປຸງ ແລະ ພັດທະນາຄຸນນະພາບການໃຫ້

ບໍລິການໃຫ້ດີຂ ຶ້ນ ອັນຈະສົົ່ງຜົນໃຫ້ລູກຄ້າເກີດຄວາມເຊ ີ່ອໝັຶ້ນ ແລະ ເລ ອກ

ໃຊ້ບໍລິການຢ່າງຕໍໍ່ເນ ີ່ອງ. 

2. ອປຸະກອນ ແລະ ວທິກີານ 

2.1  ປະຊາກອນ ແລະ ກຸ່ມຕົວຢ່າງ 

        ປະຊາກອນທີີ່ໃຊ້ເຂົຶ້າໃນການຄົຶ້ນຄວ້າ ແມ່ນລູກຄ້າທີີ່ໃຊ້ບໍລິການເຄ ອ

ຂ່າຍໂທລະສັບມ ຖ ຂອງບໍລິສັດ ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ໃນຂອບ

ເຂດແຂວງຫລວງນ ໍ້າທາ ປະກອບມີ 5 ເມ ອງ ໄດ້ແກ່: ເມ ອງຫລວງນ ໍ້າທາ, 

ເມ ອງສີງ, ເມ ອງລອງ, ເມ ອງນາແລ ແລະ ເມ ອງວຽງພູຄາ ໄດ້ມີລູກຄ້າທີີ່ໃຊ້

ບໍລິການຈ ານວນທັງໝົດ 268,014 ຄົນ. ກຸ ່ມຕົວຢ່າງທີ ີ່ໃຊ້ເຂົ ຶ້າໃນການ

ຄົຶ້ນຄວ້າຄັຶ້ງນີຶ້ຜູ້ສ ກສາໄດ້ນ າໃຊ້ວິທີຄິດໄລ່ຈ ານວນກຸ່ມຕົວຢ່າງ ກໍລະນີຮູ້ຂະໜ

າດຂອງປະຊາກອນຕາມແບບ ຂອງທາໂລຍ າ ມາເນ່ (Yamane, 1973) ທີີ່

ລະດັບຄວາມເຊ ີ່ອໝັຶ້ນ 95% ຫຼ  ລະດັບຄວາມສ າຄັນ 5% ຈ ີ່ງສາມາດກ ານົດ

ກຸ່ມຈ ານວນປະຊາກອນຕົວຢ່າງໄດ້ ຈ ານວນ 400 ຄົນ  ຊ ີ່ງມີສູດໃນການຄິດ

ໄລ່ດັົ່ງນີຶ້. 

 

n = ຂະຫນາດຂອງກຸ່ມຕົວຢ່າງລູກຄ້າທີີ່ໃຊ້ບໍລິການ 

N = ຈ ານວນລູກຄ້າເປົົ້າໝາຍທັງໝົດ (N = 268,014) 

e = ຄວາມຄາດເຄ ີ່ອນ ຂອງກຸ່ມຕົວຢ່າງ  

(e = 0.05) 

             ແທນຄ່າໃສສູ່ດ: 

𝑛 =
𝑁

1+𝑁(𝑒)2 =
268,014

1+268,014(0.05)2 = 399.40 ≈ 400 ຄົນ 

ສະນັຶ້ນ, ກຸ່ມຕົວຢ່າງທີີ່ໃຊ້ໃນຫານຄົຶ້ນຄວ້າແມ່ນ 400 ຄົນ 

2.2   ເຄ ີ່ອງມ ໃນການເກັບຂໍໍ້ມູນ 

        ເຄ ີ່ອງມ ທີີ່ໃຊ້ໃນການເກັບຂໍໍ້ມູນຄັຶ້ງນີຶ້ ແມ່ນນ າໃຊ້ແບບສອບຖາມ

ອອນລາຍ ເຊິີ່ງໄດ້ລວບລວມເອົາທິດສະດີ ແລະ ເອກະສານທີີ່ກ່ຽວຂ້ອງ 

ເພ ີ່ອມາສ້າງເປັນແບບສອບຖາມ ໂດຍໃຊ້ຄ າຖາມແບບເລ ອກຕອບຕາມ

ລາຍການ (Check List), ເລ ອກຕອບຕາມລາຍການໂດຍການດັດປັບ

ຈາກຄ າຖາມຄົຶ້ນຄວ້າຂອງ (Oliver, 1997; Armstrong & Kotler, 

2017; and 

 Parasuraman et al.,1988). ຈາກນັຶ້ນໄດ້ນ າເອົາແບບສອບຖາມໄປ

ຜ່ານຜູ້ຊ່ຽວຊານ 3 ທ່ານເພ ອກວດສອບຄວາມສອດຄ່ອງຂອງຄ າຖາມໃນ

ແຕ່ລະຂໍໍ້ ເຊິ ີ່ງເຫັນວ່າຄ່າ (IOC)ຂອງແຕ່ລະຄ າຖາມແມ່ນຢູ່ໃນລະຫວ່າ 

0.66-1.00 ແລະ ມີຄ ່າຄວາມນ້າເຊ  ີ່ອຖ ຂອງເຄ  ີ່ອງມ  (Cronbach's 

Alpha) ເທົົ່າ 0.930 ເຊິີ່ງແບບສອບຖາມປະກອບມີ 4 ສ່ວນ ດັົ່ງນີຶ້:   

2.3  ວິທີການເກັບກ າຂໍໍ້ມູນ  
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ຜູ້ຄົຶ້ນຄວ້າໄດ້ສົົ່ງແບບສອບຖາມຈ ານວນ 400 ສະບັບຜ່ານໝາຍ

ເລກໂທລະສັບຂອງລູກຄ້າຜູ້ໃຊ້ບໍລິການເຄ ອຂ່າຍລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ 

ມະຫາຊົນ ແຂວງຫຼວງນ ໍ້າທາໃນ 5 ເມ ອງ ໂດຍໃຊ້ເວລາ 2 ອາທິດ ແລະ 

ໄດ້ຮັບການຕອບແບບສອບຖາມກັບມາໄດ້ພຽງແຕ່ 385 ສະບັບ ກວມເອົາ 

96,25% ດັົ່ງຕາຕະລາງທີ 1. 

2.4  ວິທີວິເຄາະຂໍໍ້ມູນ  

ການວິເຄາະຂໍໍ້ມູນ ແມ່ນນ າໃຊ້ສະຖິຕິພັນລະນາ (Hair, 2019) 
ແລະ ໄດ້ນ າໃຊ້ໂປຼແກຼມ SPSS ເພ ີ່ອວິເຄາະຫາຄ່າສະເລ່ຍ (Mean) 
ແລະ ຄ່າຜັນປ່ຽນມາດຕະຖານ (S.D). 

ການກ ານົດລະດັບຊ່ວງເກນຄະແນນຄວາມພໍໃຈ ຊ ີ່ງສາມາດແບ່ງ

ລະດັບຊ່ວງຄະແນນເປັນ 5 ຊ່ວງຄະແນນ (Malhotra: 2018 ແລະ 

Ronin &Taylor: 1992) ດັົ່ງລຸ່ມນີຶ້:  

ຄາ່ສະເລຍ່ ການຕຄີວາມໝາຍ ຫຼ  ແປຜນົ 

4.21-5.00 ຄວາມພໍໃຈ ຫຼາຍທີີ່ສຸດ 

3.41-4.20 ຄວາມພໍໃຈ ຫຼາຍ 

2.61-3.40 ຄວາມພໍໃຈ ປານກາງ 

1.81-2.60 ຄວາມພໍໃຈ ໜ້ອຍ 

1.00-1.80 ຄວາມພໍໃຈ ໜ້ອຍທີີ່ສຸດ 

3. ຜົນໄດ້ຮັບ 

3.1   ຜົນການສ ກສາພົບວ່າລູກຄ້າຮູ້ການໃຊ້ບໍລິການເຄ ີ່ອຂ່າຍໂທລະສັບ

ມ ຖ  ບໍລິສັດລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມມະຫາຊົນ ສາຂາແຂວງຫລວງນ ໍ້າທາ 

ສ່ວນໃຫຍ່ແມ່ນມີການຮັບຮູ້ລາຍລະອຽດກ່ຽວກັບລະບົບມາຈາກອີນເຕີ

ເນັດ ເຊິີ່ງກວມເອົາ 48.7%, ຜູ້ທີີ່ ຕັດສິນໃຈເລ ອກໃຊ້ບໍລິການດ້ວຍຕົນ

ເອງ ກວມເອົາ 57.9%, ຜູ້ທີ ີ່ນ າໃຊ້ເບີຂອງລາວໂທລະຄົມມາແລ້ວ ຫຼາຍ

ກວ່າ 2 ປີ 59.0%, ເຫດຜົນທີີ່ເລ ອກໃຊ້ເບີຂອງລາວໂທລະຄົມແມ່ນຍ້ອນ

ຄຸນນະພາບ ແລະ ສັນຍານດີ ກວມເອົາ 48.3%, ຮູບແບບການໃຊ້ບໍລິການ

ຂອງລູກຄ້າແມ່ນໃຊ້ໂທ ກວມເອົາ 49.9%, ມີຄວາມຖີ ີ່ໃນການນ າໃຊ້

ແມ່ນນ າໃຊ້ຫຼາຍກ່ວາ 5 ຄັຶ້ງຕໍ ໍ່ມ ຶ້ ກວມເອົາ 62.9%, ຈຸດປະສົງການໃຊ້

ບໍລິການສ່ວນໃຫຍ່ໃຊ້ໃນວຽກງານ ຫຼ   ທຸລະກິດ ກວມເອົາ 57.7%, 

ປະເພດທີີ່ເລ ອກໃຊ້ບໍລິການ ສ່ວນໃຫຍ່ແມ່ນ ເບີມ ຖ  ຕ ີ່ມເງິນ ກວມເອົາ 

65.2%, ໃນການໃຊ້ບໍລິການສ່ວນໃຫຍ່ແມ່ນມີຄ່າໃຊ້ຈ່າຍຕໍໍ່ເດ ອນຢູ່

ລະຫວ່າງ 50,000-100,000 ກີບ ກວມເອົາ 44.7%, ຊ່ວງເວລາທີີ່ລູກຄ້າ

ໃຊ້ບໍລິການແມ່ນ 16:01-20:00 ໂມງ ກວມເອົາ 33.1%, ຊ່ອງທາງຊ າລະ

ຄ່າບໍລິການສ່ວນໃຫຍ່ແມ່ນ ຕ ີ່ມເງິນອອນໄລ ກວມເອົາ 42.9%, ພ ດຕິກ າ

ການໃຊ້ບໍລິການຂອງລູກຄ້າໃນອານາຄົດແມ່ນມີທ່າອ່ຽງທີີ່ຈະສ ບຕໍໍ່ໃຊ້

ບໍລິການເຄ ອຂ່າຍ ກວມເອົາ 94.8% ແລະ ບໍໍ່ສ ບຕໍໍ່ໃຊ້ບໍລິການ ກວມເອົາ 

5.2% ແລະ ມີທ່າອ່ຽງທີີ່ຈະແນະນ າໃຫ້ຄົນທີີ່ຮູ້ຈັກມາໃຊ້ບໍລິການເຄ ອຂ່າຍ

ໂທລະສັບມ ຖ  ກວມເອົາ 92.7% ແລະ ບໍໍ່ແນະນ າ ມີຈ ານວນ ກວມເອົາ 

7.3% (ຕາຕະລາງ 2) 

3.2   ຜົນການສ ກສາລະດັບຄວາມພໍໃຈຂອງລູກຄ້າຕໍໍ່ການໃຫ້

ບໍລິການເຄ ີ່ອນຂ່າຍໂທລະສັບມ ຖ  ບໍລິສັດລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ

ສາຂາແຂວງຫລວງນ ໍ້າທາ ສະແດງໃຫ້ເຫັນວ່າ: ລູກຄ້າມີຄວາມພໍໃຈຕໍໍ່

ການໃຫ້ບໍລ ິການດ້ານຄວາມເປັນຮູບປະທ າດ ້ານການໃຫ້ບໍລິການ 

(Tangibility) ໂດຍລວມຢູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ (X̅ = 4.11) ເມ ີ່ອພິຈາລະນາ

ແຕ່ລະຂໍໍ້ຍ່ອຍເຫັນວ່າ ລູກຄ້າມີຄວາມເພິີ່ງພໍໃຈຢູ່ໃນລະດັບຫຼາຍເຊັົ່ນກັນ. 

ໃນນີຶ້, ຂໍໍ້ທີີ່ມີຄ່າສະເລ່ຍຫຼາຍທີີ່ສຸດຫາຕ ໍ່າສຸດຕາມລ າດັບຄ : ຄວາມຊ ານານ

ໃນການໃຫ້ບໍລິການຂອງພະນັກງານ (X̅ = 4.22, S.D = 0.75); ຄວາມເ

ໝາະສົມຂອງສ ານັກງານ, ສະຖານທີີ່ໃຫ້ບໍລິການລູກຄ້າ (X̅ = 4.16, S.D 

= 0.88); ຄວາມທັນສະໄໝຂອງເຄ ີ່ອງມ , ອຸປະກອນ ແລະ ເຕັກໂນໂລຊີທີີ່

ໃຊ້ການບໍລິການລູກຄ້າ(X̅ = 4.14, S.D = 0.78); ຄວາມຫຼາກຫຼາຍຊ່ອງ

ທາງການເຂົາເຖີງລູກຄ້າ, ຮ້ານຕົວແທນຈ າໜ່າຍ (X̅ = 4.06, S.D = 

0.94); ຄວາມເໝາະສົມຂອງລາຄາຄ່າການໃຫ້ບໍລິການ (X̅ = 4.06, S.D 

= 0.94); ລ າດັບສຸດທ້າຍຄວາມສະດວກ ແລະ ວ່ອງໄວການໃຫ້ບໍລິການ

ລູກຄ້າ (X̅ = 4.05, S.D = 0.85) (ຕາຕະລາງ 3).  
ດ້ານຄວາມໜ້າເຊ ີ່ອຖ  (Reliability) ໂດຍລວມແລ້ວລູກຄ້າມີ

ຄວາມພໍໃຈຢູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ (X̅ = 3.97) ເມ ີ່ອພິຈາລະນາແຕ່ລະຂໍໍ້ຍ່ອຍ

ເຫັນວ່າ ລູກຄ້າມີຄວາມເພິີ່ງພໍໃຈຢູ່ໃນລະດັບຫຼາຍເຊັົ່ນກັນ. ໃນນີຶ້, ຂໍໍ້ທີີ່

ມີຄ່າສະເລ່ຍຫຼາຍທີີ່ສຸດຫາຕ ໍ່າສຸດຕາມລ າດັບຄ : ບໍລິສັດມີໃບຢັງຢືນດ້ານ

ບໍລິການໄດ້ມາດຕະຖານສາກົນ (ISO) (X̅ = 4.14, S.D = 0.92) ; ການ

ສະໜອງຂໍໍ້ມູນລະອຽດຂອງການບໍລິການໃຫ້ແກ່ລູກຄ້າຂອງພະນັກງານ (X̅ 

= 4.08, S.D = 0.91); ມີລາຍລະອຽດໃນການຊ າລະຄ່າບໍລິການແຕ່ລະ

ແພ ັກເກ ັດ (X̅ = 3.92, S.D = 0.83); ຄວາມປອດໄພໃນການໃຫ້

ບໍລິການດ້ານຜະລິດຕະພັນ (X̅ = 3.88, S.D = 1.02); ຄວາມຊັດເຈນໃນ

ການແຈ້ງລາຍລະອຽດຂອງອັດຕາຄ່າບໍລິການ (X̅ = 3.87, S.D = 0.85) 

(ຕາຕະລາງ 4). 

ດ້ານສະຖານທີີ່ໃຫ້ບໍລິການ ໂດຍລວມລູກຄ້າມີຄວາມພໍໃຈຢູ່ໃນ

ລະດັບຫຼາຍ (X̅ = 3.95) ເມ ີ່ອພິຈາລະນາແຕ່ລະຂໍໍ້ຍ່ອຍເຫັນວ່າ ລູກຄ້າມີ

ຄວາມເພິີ່ງພໍໃຈຢູ່ໃນລະດັບຫຼາຍເຊັົ່ນກັນ ໃນນີຶ້, ຂໍໍ້ທີີ່ມີຄ່າສະເລ່ຍຫຼາຍທີີ່

ສຸດຫາຕ ໍ່າສຸດຕາມລ າດັບຄ : ຄວາມສຸພາບຂອງພະນັກງານທີີ່ໃຫ້ບໍລິການ 

(X̅ = 4.09, S.D = 0.8); ຄວາມເໝາະສົມຂອງເວລາໃນການໃຫ້ບໍລິການ 

(X̅ = 4.07, S.D = 0.85); ຄວາມສະດວກສະບາຍຈາກການມາໃຊ້

ບໍລິການ  (X̅ = 4.02, S.D = 0.90); ຄວາມວ່ອງໄວທັນໃຈໃນການໃຫ້

ບໍລິການຂອງພະນັກງານແກ່ລູກຄ້າ(X̅ = 3.79, S.D = 0.83);ແລະ ລ າ

ດັບສຸດທ້າຍ ມີການແກ້ໄຂບັນຫາດ້ວຍຄວາມຖ ກຕ້ອງ, ວ່ອງໄວ ແລະ 

ເປັນທີີ່ໜ້າເພີີ່ງພໍໃຈໃຫ້ແກ່ລູກຄ້າ (X̅ = 3.80, S.D = 0.84) (ຕາຕະລາງ 

5). 
ດ້ານການໃຫ້ຄວາມໝັຶ້ນໃຈ (Assurance) ໂດຍລວມລູກຄ້າມີ

ຄວາມພໍໃຈຢູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ (X̅  = 4.05) ເມ ີ່ອພິຈາລະນາແຕ່ລະຂໍໍ້ຍ່ອຍ
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ມີຄ່າສະເລ່ຍຫຼາຍທີີ່ສຸດຫາຕ ໍ່າສຸດຕາມລ າດັບຄ : ຄວາມເຕັມໃຈຂອງ

ພະນັກງານໃນການຕອບຄ າຖາມ ແລະ ໃຫ້ຂໍໍ້ມູນຢ່າງ ຖ ກຕ້ອງ ແລະ ຊັດ

ເຈນ (X̅ = 4.17, S.D = 0.84); ຄວາມຮູ-້ຄວາມສາມາດຂອງພະນັກງານ

ໃນການໃຫ້ຄ າປຶກສາ ແລະ ແກ້ໄຂ ບັນຫາຕ່າງໆຂອງລູກຄ້າໄດ້ວ່ອງໄວ (X̅ 

= 4.10, S.D =  0.92); ລະບົບການກວດສອບຂໍໍ້ມູນທີີ່ຖ ກຕ້ອງ ແລະ ມີ

ປະສິດທິພາບຂອງບໍລິສັດ (X̅  = 4.10, S.D = 0.80); ຄວາມຍີຶ້ມແຍ້ມ

ແຈ່ມໃສຂອງພະນັກງານໃນການໃຫ້ບໍລິການ (X̅ = 4.05, S.D = 0.93); 

ແລະ ລ າດັບສຸດທ້າຍ ຄວາມເຕັມໃຈຂອງ Call Center ໃນການຕອບຄ າ

ຖາມ ແລະ ໃຫ້ຂໍໍ້ມູນ ຢ່າງຖ ກຕ້ອງໃນຕະຫຼອດ 24 ຊົົ່ວໂມງ (X̅ = 3.87 

S.D = 0.86) (ຕາຕະລາງ 6). 

ໃນດ ້ ານຄວາມເຂ ົ ຶ້ າໃຈ ແລະ ໃສ ່ໃຈລ ູກຄ ້ າ (Empathy) 

ໂດຍລວມລູກຄ້າມີຄວາມພໍໃຈຢູ ່ໃນລະດັບຫຼາຍ (X̅ = 3.92) ເມ ີ່ອ

ພິຈາລະນາແຕ່ລະຂໍໍ້ຍ່ອຍເຫັນວ່າ ລູກຄ້າມີຄວາມເພິີ່ງພໍໃຈຢູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ

ເຊັົ່ນກັນ ໃນນີຶ້, ຂໍໍ້ທີີ່ມີຄ່າສະເລ່ຍຫຼາຍທີີ່ສຸດຫາຕ ໍ່າສຸດຕາມລ າດັບຄ : ການ

ຈັດຫາຮູບແບບບໍລິການໃໝ່ໆ ເພ ີ່ອຕອບສະໜອງຄວາມຕ້ອງການຂອງລູກ

ຄ້າ (X̅ = 4.06, S.D = 0.90); ຄວາມເອ ຶ້ອອາທອນ ແລະ ມີນ ໍ້າໃຈໃນ

ການໃຫ້ບໍລິການລູກຄ້າທຸກເພດ ທຸກໄວເທົົ່າທຽມກັນຂອງພະນັກງານ (X̅ 

= 3.92, S.D = 0.78); ພະນັກງານໃຫ້ບໍລິການສະແດງຄວາມສະນິດສະ

ໜົມເຂົຶ້າໃຈ ແລະ ໃສ່ໃຈບັນຫາທີີ່ລູກຄ້າຕ້ອງການ (X̅ = 3.86, S.D = 

0.79); ແລະ ລ າດັບສຸດທ້າຍພະນັກງານມີຄວາມໃສ່ໃຈໃນຄວາມຕ້ອງການ

ຂອງລູກຄ້າ (X̅ = 3.84, S.D = 0.78) (ຕາຕະລາງ 7). 

ດ້ານຂະບວນການໃຫ້ບໍລິການ ໂດຍລວມແລ້ວລູກຄ້າມີຄວາມ

ພໍໃຈຢູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ (X̅ = 4.07) ເມ ີ່ອພິຈາລະນາແຕ່ລະຂໍໍ້ຍ່ອຍເຫັນວ່າ 

ລູກຄ້າມີຄວາມເພິີ່ງພໍໃຈຢູ່ໃນລະດັບຫຼາຍເຊັົ່ນກັນ. ໃນນີຶ້ຄວາມພໍໃຈທີີ່

ມີຄ່າສະເລ່ຍຫຼາຍທີີ່ສຸດຫາຕ ໍ່າສຸດຕາມລ າດັບຄ : ຄວາມສະດວກໃນການ

ເຕີມເງິນ ແລະ ຊ າລະເງິນຜ່ານບັນຊີທະນາຄານ(X̅ = 4.20, S.D = 0.82); 

ລະບົບເຄ ອຂ່າຍມີນ າໃຊ້ເຕັກໂນໂລຊີໃໜ່ໆ ທີີ່ທັນຍຸກທັນສະໃໝ (X̅ = 

4.10, S.D = 0.88); ຂະບວນການໃຫ້ຄ າປຶກສາ ແລະ ໃຫ້ຂໍໍ້ມູນຜ່ານອິນ

ເຕີເນັດຕະຫຼອດ 24 ຊົົ່ວໂມງ (X̅ = 4.10, S.D = 0.88); ຂະບວນການ

ໃຫ້ຄ າປຶກສາ ແລະ ໃຫ້ຂໍ ໍ້ມູນຜ່ານ Call Center ຕະຫຼອດ 24 ຊົົ່ວໂມງ 

(X̅ = 4.02, S.D = 0.93); ແລະ ລ າດັບສຸດທ້າຍ ຂະບວນການແກ້ໄຂ

ບັນຫາເຄ ອຂ່າຍຂັດຂ້ອງ ດ້ວຍຄວາມວ່ອງໄວ ແລະ ທັນຕໍໍ່ການໃຊ້ງານ (X̅ 

= 3.96, S.D = 1.00) (ຕາຕະລາງ 8). 
 ຜົນການສ ກສາຄວາມພໍໃຈ ຂອງລູກຄ້າຕໍໍ່ການໃຊ້ບໍລິການເຄ ອ

ຂ່າຍມ ຖ ຂອງ ບໍລິສັດ ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ແຂວງຫຼວງນ ໍ້າ

ທາ ຢູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ແລະ ເມ ີ່ອພິຈາລະນາເປັນຫຼາຍດ້ານເຫັນວ່າ ລູກຄ້າມີ

ຄວາມເພິີ່ງພໍໃຈ ຢູ່ ໃນລະດັບຫຼາຍ ທັງ 6 ດ້ານ, ຄວາມເພິີ່ງພໍໃຈໂດຍລວມ

ຢູ່ໃນລະດັບ ( X̅ = 4.01) ເຊິ ີ່ງຂໍ ໍ້ທີ ີ່ມີຄ່າສະເລ່ຍແຕ່ຫຼາຍຫານ້ອຍສຸດ

ຕາມລ າດ ັບມີຄ : ດ ້ານຄວາມເປັນຮູບປະທ າດ ້ານການໃຫ້ບໍລ ິການ 

(Tangibility) ໂດຍລວມຢູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ (X̅ = 4.11), ດ້ານ ຄວາມໜ້າ

ເຊ ີ່ອຖ  (Reliability) ໂດຍລວມຢູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ (X̅ = 3.97), ດ້ານການ

ຕອບສະໜອງໃຫ້ກັບລູກຄ້າ (Responsiveness) ໂດຍລວມຢູ່ໃນລະດັບ

ຫຼາຍ  (X̅ = 3.95), ດ້ານການໃຫ້ຄວາມໝັຶ້ນໃຈ (Assurance)ໂດຍລວມ

ຢູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ (X̅ = 4.05), ດ້ານຄວາມເຂົຶ້າໃຈ ແລະ ໃສ່ໃຈລູກຄ້າ 

(Empathy) ໂດຍລວມຢູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ (X̅ = 3.92), ດ້ານຂະບວນການ

ໃຫ້ບໍລິການ ໂດຍລວມຢູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ (X̅ = 4.07) (ຕາຕະລາງ 9). 

3.3 ແນວທາງການປັບປຸງການໃຫ້ບໍລິການເຄ ີ່  ອຂ່າຍໂທລະສັບມ ຖ  

ບໍລິສັດລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມມະຫາຊົນ ສາຂາແຂວງຫລວງນ ໍ້າທາ. 

ຈາກການສ ກສາ ພົບວ່າ ຜູ້ບໍລິການສ່ວນຫຼາຍແມ່ນສະເໜີໃຫ້

ປັບປຸງ ຄຸນນະພາບສັນຍານ: ເພີີ່ມສະຖານີສົົ່ງສັນຍານ (Tower) ໃນ

ເຂດຊົນນະບົດ, ແກ້ໄຂບັນຫາສັນຍານອ່ອນ / ຂາດຫາຍ, ພັດທະນາ 

4G/5G ໃຫ້ຄອບຄຸມຫຼາຍຂ ຶ້ນ;  ເພີ ີ່ມຄວາມໄວເນັດໃຫ້ເຫມາະສົມ, 

ຫຼຼຸດການຫຍຸ້ງຍາກ (lag) ແລະ ເນັດຊ້າ , ປັບປຸງເຄ ອຂ່າຍໃນເວລາທີີ່ມີ

ຜູ້ໃຊ້ຫຼາຍ;  ພະນັກງານໃຫ້ບໍລິການຢ່າງສຸພາບ ແລະ ຮວດເລັົ່ງ, ເພີີ່ມ

ຊ່ອງທາງຕິດຕໍໍ່ (Call center, online), ແກ້ໄຂບັນຫາໃຫ້ລູກຄ້າໄດ້

ທັນເວລາ; ສ້າງແພັກເກັດເນັດທີີ່ຫຼາກຫຼາຍ, ລາຄາຖ ກ ແລະ ເໝາະສົມ

ກັບນັກຮຽນ/ປະຊາຊົນ, ມີໂປຣໂມຊັນສົດໃໝ່ເປັນປະຈ າ; ມີແອັບພິເຄ

ຊັນໃຫ້ກວດສອບຍອດເງິນ / ແພັກເກັດ, ຊ າລະເງິນອອນລາຍໄດ້ງ່າຍ, 

ແຈ້ງເຕ ອນການໃຊ້ງານແບບ real-time; ເຮັດແບບສ າຫຼວດຄວາມ

ພໍໃຈ, ເປີດຮັບຄ າຮ້ອງຮຽນ ແລະ ຂໍໍ້ແນະນ າ, ນ າຜົນ feedback ໄປ

ປັບປຸງຈິງ; ແລະ  ຫຼຼຸດການຂາດສັນຍານ, ມີລະບົບສ າຮອງ (backup 

system), ຮັບປະກັນໃຊ້ງານໄດ້ຕໍໍ່ເນ ີ່ອງ.  

4.  ວິພາກຜົນ 

ພ ດຕິກ າລູກຄ້າຜູ້ຊົມໃຊ້ ເຄ ີ່ອຂ່າຍໂທລະສັບມ ຖ  ບໍລິສັດລາວ

ໂທລະຄົມມະນາຄົມມະຫາຊົນ ສາຂາແຂວງຫລວງນ ໍ້າທາ ສ່ວນໃຫຍ່ແມ່ນ

ມີການຮັບຮູ້ລາຍລະອຽດກ່ຽວກັບລະບົບມາຈາກອິນເຕີເນັດສ ີ່ອອນລາຍ, 

ລູກຄ້າຕັດສິນໃຈເລ ອກໃຊ້ບໍລິການດ້ວຍຕົນເອງ ແລະ ໃຊ້ຫຼາຍກວ່າ 2 ປີ 

ຍ້ອນຄຸນນະພາບ ແລະ ສັນຍານດີ, ພ ດຕິກ າໃນການໃຊ້ງານຂອງລູກຄ້າ

ແມ່ນເພ ີ່ອໃຊ້ໂທ ເຊິີ່ງໃຊ້ຫຼາຍກ່ວາ 5 ຄັຶ້ງຕໍໍ່ມ ຶ້,  ສ່ວນຫຼາຍແມ່ນໃຊ້ເປັນເບີ

ມ ຖ ເພ ີ່ອປະສານງານວຽກງານ ແລະ ດ າເນີນຖຼຸລະກິດໂດຍມີຄ່າໃຊ້ຈ່າຍຕໍໍ່

ເດ ອນຢູ ່ລະຫວ່າງ 50,000-100,000 ກີບ ເຊິ ີ່ງ ຊ າລະຄ່າບໍລິການສ່ວນ

ໃຫຍ່ແມ່ນ ຕ ີ່ມເງິນທາງອອນລາຍ, ເຊິີ່ງສັງເກດເຫັນວ່າພ ດຕິກ າການໃຊ້

ບໍລິການຂອງລູກຄ້າໃນອານາຄົດແມ່ນມີທ່າອ່ຽງທີີ່ຈະສ ບຕໍໍ່ໃຊ້ບໍລິການ 

ແລະ ແນະນ າຄົນຮູ້ຈັກມາໃຊ້ບໍລິການ. ເຊິີ່ງສອດຄ່ອງກັບການວິໄຈ ຂອງ 

ສີຫາວົງ (2022) ພົບວ່າ: ການນ າໃຊ້ບໍລິການເຄ ອຂ່າຍໂທລະສັບມ ຖ  

ບໍລິສັດ ລາວໂທລະຄົມ ປະເພດເບີມ ຖ ຕ ີ່ມເງິນ, ເຫດຜົນທີີ່ເລ ອກໃຊ້ຂ ຶ້ນ

ກັບຄຸນນະພາບ, ສັນຍານດີ,  ລາຄາຄ່າບໍລິການດີ. ນອກນີຶ້ Sipaseuth et 
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al., (2025) ຍັງພົບວ່າ ການຕັດສິນໃຈເລ ອກໃຊ້ບໍລິການອີນເຕີເນັ ັດ 

Fiber to the Home ພົບວ່າ: ສ່ວນຫຼາຍແມ່ນສ ບຕໍໍ່ໃຊ້ບໍລິການແນ່ນອນ 

ແລະ ການຕັດສິນໃຈແນະນ າບຸກຄົນອ ີ່ນໆ ນ າໃຊ້ບໍລິການອິນເຕີເນັດ 

Fiber To The Home ຂອງບໍລິສັດໃນອະນາຄົດຂອງລູກຄ້າ ສ່ວນຫຼາຍ

ແມ່ນຈະແນະນ າແນ່ນອນ ໂດຍມີການໃຫ້ເຫດຜົນວ່າຍ້ອນເປັນເຄ ີ່ອຂ່າຍ

ທີີ່ມີຄວາມໜ້າເຊ ີ່ອຖ  ແລະ ຜົນການສ ກສາຍັງມີຄວາມສອດຄ່ອງກັບຜົນ

ການຄົຶ້ນຄວ້າຂອງ Phuphantrakul & Feongkeaw (2022) ພົບວ່າ: 

ພ ດຕິກ າການໃຊ້ບໍລິການຂອງຜູ້ໃຊ້ບໍລິການຮ້ານຕູ້ໂທລະສັບເຄ ີ່ອນທີີ່

ສ່ວນໃຫຍ່ແມ່ນໃຊ້ບໍລິການຮ້ານຕູ້ໂທລະສັບເຄ ີ່ອນທີີ່  1 ຄັຶ້ງຕໍເດ ອນ, 

ລັກສະນະການໃຊ້ບໍລິການສ່ວນໃຫຍ່ແມ່ນຕິດພິມກັນຮອຍ, ມີຄ່າໃຊ້

ຈ່າຍໃນການໃຊ້ບໍລິການຕໍໍ່ຄັຶ້ງ 100-500 ບາດ, ເລ ອກສະຖານທີີ່ທີີ່ໃຊ້

ບໍລິການແມ່ນຮ້ານຕູ້ໃນຫ້າງຊັບພະສິນຄ້າ, ເຫດຜົນໃນການໃຊ້ບໍລິການ

ແມ່ນເລ ອກລາຄາເໝາະສົມກັບການໃຊ້ບໍລິການ ແລະ ບຸກຄົນທີີ່ມີອິທິພົົນ

ຕໍການຕັດສິນໃຈໃຊ້ບໍລິການແມ່ນພະນັກງານ. 

2) ຜົນການສ ກສາລະດັບຄວາມພໍໃຈຂອງລູກຄ້າຕໍ ໍ່ການໃຫ້

ບໍລິການເຄ ີ່  ອຂ່າຍໂທລະສັບມ ຖ  ບໍລິສັດລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ

ມະຫາຊົນ ສາຂາແຂວງຫລວງນ ໍ້າທາ ພົບວ່າ: ໂດຍພາບລວມທັງ 6 

ດ້ານຂອງການບໍລິການແມ່ນລູກຄ້າມີຄວາມເພິີ່ງພໍໃຈຢູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ

ທັງໝົດ ເຊິີ່ງສະທ້ອນໃຫ້ເຫັນວ່າ: ບໍລິສັດ ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ 

ສາຂາແຂວງຫຼວງນ ໍ້າທາ ສາມາດຮັກສາມາດຕະຖານການບໍລິການຕາມ

ແນວຄິດ SERVQUAL (ຄວາມເພິີ່ງພໍໃຈໃນການບໍລິການ) ໄດ້ເປັນ

ຢ່າງດີ. ການທີີ່ທຸກດ້ານໄດ້ຮັບຄະແນນໃນລະດັບຫຼາຍ ສະແດງເຖິງ

ຄວາມສົມດູນໃນການບໍລິຫານຈັດການ ທັງໃນດ້ານບຸກຄະລາກອນ, 

ລະບົບເຕ ັກໂນໂລຊີ ແລະ ຂະບວນການພາຍໃນ ແລະ ມີຄວາມ

ສອດຄ່ອງກັບ ຈະຣັດພັນ (2014) ຜົນການສ ກສາ ພົບວ່າ: ລະດັບຄວາມ

ເພິີ່ງພໍໃຈຂອງລູກຄ້າຕໍໍ່ການໃຫ້ບໍລິການ ແມ່ນຢູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ໄດ້ແກ່: 

ດ້ານການໃຫ້ຄວາມໝັຶ້ນໃຈໃຫ້ກັບຜູ້ຮັບບໍລິການ, ດ້ານຄວາມເຫັນອົກ

ເຫັນໃຈຂອງຜູ້ຮັບບໍລິການ, ດ້ານຄວາມເປັນຮູບປະທ າຂອງການບໍລິການ

ດ້ານຄວາມໜ້າເຊ ີ່ອຖ  ໄວ້ວາງໃຈໃນການບໍລິການ ແລະ ດ້ານການຕອບສະ

ໜອງຕໍໍ່ຜູ້ບໍລິໂພກ. ເຊິີ່ງຜົນການສ ກສາແມ່ນບໍໍ່ມີຄວາມສອດຄ່ອງກັບ

ຜົນການສ ກສາຂອງ ພິມພາວົງ (2016) ໂດຍຜົນການສ ກສາ ພົບວ່າ: ລູກ

ຄ້າມີຄວາມເພິີ່ງພໍໃຈຕໍໍ່ດ້ານຜະລິດຕະພັນໃນລະດັບປານກາງ ໃນນັຶ້ນລູກຄ້າ

ມີຄວາມເພິີ່ງພໍໃຈຫຼາຍກວ່າໝູ່ແມ່ນມີບໍລິການເສີມທີີ່ຫຼາກຫຼາຍ, ລູກຄ້າມີ

ຄວາມເພິ ີ່ງພໍໃຈຕໍ ໍ່ດ້ານລາຄາ, ດ້ານຊ່ອງທາງຈັດຈ າໜ່າຍ ແລະ ດ້ານ

ສົົ່ງເສີມການຂາຍ ໃນນັຶ້ນມີຄວາມເພິີ່ງພໍໃຈຫຼາຍກວ່າໝູ່ ແມ່ນມີການແຈ້ງ

ລາຍລະອຽດກ່ຽວກັບລາຄາການໃຊ້ບໍລິການຢ່າງຊັດເຈນ, ຄວາມສະດວກ, 

ສະບາຍ ແລະ ວ່ອງໄວໃນການໃຊ້ບໍລິການ, ໂປຣໂມຊັນຂູດບັດລຸ້ນໂຊກ 

ແລະ ມີຄວາມສອດຄ່ອງກັບ Sipaseuth et al., (2025) ຜົນການ

ຄົຶ້ນຄວ້າພົບວ່າ: ແລະ ໂດຍລວມແລ້ວມີຄວາມພໍໃຈຕໍໍ່ການໃຫ້ບໍລິການ

ອິນເຕີເນັດຂອງບໍລິສັດຢູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ແລະ ຄວາມຄິດເຫັນຂອງລູກ

ຄ້າທີ ີ່ມີຕໍ ໍ່ຄຸນນະພາບການໃຫ້ບໍລິການອີນເຕີເນັດ Fiber To The 

Home ຂອງບໍລິສັດລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ສາຂາແຂວງ

ຫຼວງພະບາງ ພົບວ່າ ໂດຍລວມແລ້ວວ່າການໃຫ້ບໍລິການອີນເຕີເນັດ 

Fiber To The Home ຂອງບ ໍລ ິສ ັດລາວໂທລະຄ ົມມະນາຄ ົມ 

ມະຫາຊົນ ສາຂາແຂວງຫຼວງພະບາງແມ່ນມີຄຸນນະພາບໃນລະດັບດີ ເຊິີ່ງ

ໃນນີຶ້ດ້ານທີີ່ມີຄວາມຄິດເຫັນວ່າມີຄຸນນະພາບໃນລະດັບໃນລ າດັບທ າ

ອິດແມ່ນດ້ານຄວາມເປັນຮູບປະທ າ (Tangibles), ຮອງລົງມາແມ່ນ

ດ້ານຄວາມໜ້າເຊ ີ່ອຖ ໄວ້ໄວາງໃຈ, ຖັດມາແມ່ນດ້ານຄວາມເອົາໃຈໃສ່

ໃນການບໍລິການ, ດ້ານການຕອບສະໜອງຄວາມຕ້ອງການ ແລະ ລ າ

ດັບສຸດທ້າຍແມ່ນດ້ານຄວາມເຊ ີ່ອໝັຶ້ນໃນການບໍລິການ. 

ດ້ານຄວາມເປັນຮູບປະທ າຂອງການບໍລິການ (Tangibility) 

ແລະ ຂະບວນການ (Process) ເປັນສອງດ້ານທີີ່ລູກຄ້າໃຫ້ຄວາມພໍໃຈ

ສູງທີີ່ສຸດ ໂດຍຈຸດທີີ່ເດັົ່ນຊັດແມ່ນຄວາມຊ ານານຂອງພະນັກງານ ແລະ 

ຄວາມສະດວກໃນການເຕີມເງິນ/ຊ າລະເງິນຜ່ານບັນຊີທະນາຄານ. ຜົນ

ລັກສະນະນີຶ້ມັກຈະສອດຄ່ອງກັບບົດຄົຶ້ນຄວ້າໃນຍຸກປັດຈຸບັນ (Digital 

Era) ທີີ່ພົບວ່າ: ພ ດຕິກ າຂອງຜູ້ບໍລິໂພກມີຄວາມຜູກພັນກັບລະບົບ

ການເຮັດທຸລະກ າອອນໄລນ໌ (Fintech). ການທີີ່ບໍລິສັດສາມາດເຊ ີ່ອມ

ໂຍງການຊ າລະເງິນຜ່ານລະບົບທະນາຄານໄດ້ຢ່າງຮາບຮ ີ່ນ ບວກກັບ

ການມີພະນັກງານທີີ່ມີຄວາມຊ ານານຢູ່ໜ້າວຽກ, ເຮັດໃຫ້ເກີດຄວາມປະ

ທັບໃຈໃນການບໍລິການທັນທີ (First Impression) ເຊິີ່ງເປັນປັດໄຈ

ຫຼັກໃນການສ້າງຄວາມຈົງຮັກພັກດີຂອງລູກຄ້າ. ດ້ານຄວາມໜ້າເຊ ີ່ອຖ  

(Reliability) ແລະ ຄວາມເຂົຶ້າໃຈ/ໃສ່ໃຈລູກຄ້າ (Empathy): ເຖິງ

ວ່າຈະຢູ່ໃນເກນ "ຫຼາຍ" ແຕ່ກໍເປັນດ້ານທີີ່ມີລະດັບຄວາມພໍໃຈຕ ໍ່າກວ່າ

ດ້ານອ ີ່ນໆ ເມ ີ່ອປຽບທຽບພາຍໃນບົດສ ກສາດຽວກັນ. ໃນດ້ານຄວາມ

ໜ້າເຊ ີ່ອຖ , ຂໍໍ້ທີີ່ໄດ້ຮັບຄວາມພໍໃຈນ້ອຍກວ່າໝູ່ແມ່ນຄວາມຊັດເຈນໃນ

ການແຈ້ງອັດຕາຄ່າບໍລິການ. ສ່ວນດ້ານຄວາມເຂົຶ້າໃຈລູກຄ້າ, ຂໍໍ້ທີີ່ມີ

ຄະແນນຮອງລົງມາແມ່ນຄວາມໃສ່ໃຈໃນຄວາມຕ້ອງການສະເພາະຂອງ

ລູກຄ້າ. ຂໍໍ້ສັງເກດເພ ີ່ອການປຽບທຽບ: ປະເດັນນີຶ້ມັກຈະແຕກຕ່າງຈາກ

ບົດຄົຶ້ນຄວ້າຂອງບໍລິສັດໂທລະຄົມມະນາຄົມຂະໜາດໃຫຍ່ໃນຕົວເມ ອງ 

ທີີ່ມັກຈະມີບັນຫາດ້ານ "ຄວາມໄວຂອງເຄ ອຂ່າຍ". ແຕ່ສ າລັບສາຂາ

ແຂວງຫຼວງນ ໍ້າທາ, ບັນຫາບໍໍ່ໄດ້ຢູ່ທີີ່ໂຕເຕັກໂນໂລຊີ (ເນ ີ່ອງຈາກດ້ານ

ເຕັກໂນໂລຊີໃໝ່ໆ ໄດ້ຄະແນນສູງ), ແຕ່ກັບໄປຕົກຢູ່ທີີ່ "ການສ ີ່ສານຂໍໍ້

ມູນ" (Information Transparency). ລູກຄ້າອາດຈະຮູ້ສ ກວ່າແພັກ

ເກັດ ຫຼ  ຄ່າບໍລິການມີຄວາມຊັບຊ້ອນ ແລະ ບໍໍ່ຊັດເຈນ. ນອກຈາກນີຶ້, 

ການບໍລິການໃນຕ່າງແຂວງ ລູກຄ້າອາດຈະຄາດຫວັງການດູແລທີີ່ເປັນ

ກັນເອງ ແລະ ເຂົຶ້າເຖິງງ່າຍ (Personalized Service) ຫຼາຍກວ່າ, ຈ ີ່ງ

ເຮັດໃຫ້ຄວາມຮູ້ສ ກຕໍໍ່ຄວາມໃສ່ໃຈຂອງພະນັກງານຍັງບໍໍ່ທັນເຕັມຮ້ອຍ

ສ່ວນ. ມີຈຸດໜ ີ່ງທີ ີ່ໜ້າສົນໃຈຄ  ຄວາມພໍໃຈຕໍ ໍ່  Call Center 24 
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ຊົົ່ວໂມງ ຢູ່ໃນລະດັບທີີ່ຂ້ອນຂ້າງຕ ໍ່າໃນໝວດການໃຫ້ຄວາມໝັຶ້ນໃຈ, 

ແຕ່ໃນທາງກົງກັນຂ້າມ, ຂະບວນການໃຫ້ຄ າປຶກສາຜ່ານອິນເຕີເນັດ 

ແລະ Call Center ພັດໄດ້ຮັບຄວາມພໍໃຈໃນລະດັບທີີ່ສູງກວ່າໃນໝ

ວດຂະບວນການ.ສິີ່ງນີຶ້ສະທ້ອນໃຫ້ເຫັນວ່າ ຂະບວນການ ຫຼ  ຊ່ອງທາງ 

ທີີ່ບໍລິສັດກຽມໄວ້ນັຶ້ນດີ ແລະ ເຂົຶ້າເຖິງງ່າຍແລ້ວ, ແຕ່ຄຸນນະພາບຂອງ

ການຕອບ ຫຼ  ຄວາມສາມາດໃນການແກ້ໄຂບັນຫາໃຫ້ເຖິງທີີ່ສຸດ ຂອງ 

Call Center ໃນຊ່ວງເວລາ 24 ຊົ ົ່ວໂມງ (ໂດຍສະເພາະນອກໂມງ

ລັດຖະການ) ອາດຈະຍັງບໍໍ່ສາມາດຕອບໂຈດ ຫຼ  ສ້າງຄວາມໝັຶ້ນໃຈໃຫ້

ລູກຄ້າໄດ້ຢ່າງເຕັມທີ ີ່ . ສອດຄ່ອງກັບງານວິໄຈ ຂອງ ຈຽບປະດິດ 

(2015) ປັດໄຈທີີ່ມີຜົນຕໍໍ່ຄວາມເພິີ່ງພໍໃຈໃນການໃຊ້ບໍລິການເຄ ອຂ່າຍ 

4G ຂອງຜູ ້ໃຊ້ບໍລິການໂທລະສັບເຄ ີ່ອນທີ ີ່ໃນເຂດກຸງເທບມະຫາ

ນະຄອນ. ຜົນການສ ກສາໂດຍການຄາດປະມານດ້ວຍສົມຜົນຖົດຖອຍ

ແບບພະຫຸພົດ ພົບວ່າ: ປັດໄຈຄຸນນະພາບການບໍລິການ ການບໍລິຫານ

ລູກຄ້າ ມີການພົວພັນກັບ ຄວາມເຊ ີ່ອໝັຶ້ນໄວ້ວາງໃຈ ແລະ ຄຸນຄ່າລາຄາ

ສິນຄ້າ ສົົ່ງຜົນຕໍໍ່ຄວາມເພິີ່ງພໍໃຈໃນການໃຊ້ບໍລິການເຄ ອຂ່າຍ 4G ຂອງ

ຜູ້ໃຊ້ບໍລິການໂທລະສັບເຄ ີ່ອນທີີ່ໃນເຂດກຸງເທບມະຫານະຄອນ ດ້ວຍ

ລະດັບຄວາມສ າຄັນ 0.05 ແລະ ການຄາດປະມານລະດັບຄວາມເພິີ່ງ

ພໍໃຈໃນການໃຊ້ບໍລິການເຄ ອຂ່າຍ 4G ຂອງຜູ້ໃຊ້ບໍລິການໂທລະສັບ

ເຄ ີ່ອນທີີ່ໃນເຂດກຸງເທບມະຫານະຄອນ ເທົົ່ກັບ 42.9%. 
 3) ຜົນການສ ກສາພົບວ່າ: ບໍລິສັດຄວນໃຫ້ຄວາມສ າຄັນກັບ

ການພັດທະນາຄຸນນະພາບສັນຍານ, ການຂະຫຍາຍພ ຶ້ນທີີ່ໃຫ້ບໍລິການ, 

ການຍົກລະດັບທັກສະການບໍລິການຂອງພະນັກງານ ແລະ ການນ າເຕັກ

ໂນໂລຊີໃໝ່ໆ ມານ າໃຊ້ ເພ ີ່ອສ້າງຄວາມພໍໃຈ ແລະ ຮັກສາຖານລູກຄ້າ

ໃນໄລຍະຍາວ  ໂດຍການເພີີ່ມສະຖານີສົົ່ງສັນຍານ (Tower) ໃນເຂດ

ຊົນນະບົດ, ແກ້ໄຂບັນຫາສັນຍານອ່ອນ / ຂາດຫາຍ, ພ ັດທະນາ 

4G/5G ໃຫ້ຄອບຄຸມຫຼາຍຂ ຶ້ນ.  ດ້ານການພັດທະນາຄວາມໄວອິນເຕີ

ເນັດ: ເພີ ີ່ມຄວາມໄວເນັດໃຫ້ເຫມາະສົມ, ຫຼຼຸດການຫຍຸ້ງຍາກ (lag) 

ແລະ ເນັດຊ້າ, ປັບປຸງເຄ ອຂ່າຍໃນເວລາທີີ່ມີຜູ້ໃຊ້ຫຼາຍ. ດ້ານການປັບປຸງ

ການບໍລິການລູກຄ້າ: ພະນັກງານໃຫ້ບໍລິການຢ່າງສຸພາບ ແລະ ຮວດເລັົ່ງ

, ເພີີ່ມຊ່ອງທາງຕິດຕໍໍ່ (Call center, online), ແກ້ໄຂບັນຫາໃຫ້ລູກ

ຄ້າໄດ້ທັນເວລາ. ດ້ານການປັບປຸງລາຄາ ແລະ ແພັກເກັດ: ສ້າງແພັກ

ເກັດເນັດທີ ີ່ຫຼາກຫຼາຍ, ລາຄາຖ ກ ແລະ ເໝາະສົມກັບນັກຮຽນ/

ປະຊາຊົນ, ມີໂປຣໂມຊັນສົດໃໝ່ເປັນປະຈ າ. ດ້ານການພັດທະນາ

ລະບົບດິຈິຕອນ: ມີແອັບພິເຄຊັນໃຫ້ກວດສອບຍອດເງິນ / ແພັກເກັດ, 

ຊ າລະເງິນອອນລາຍໄດ້ງ່າຍ, ແຈ້ງເຕ ອນການໃຊ້ງານແບບ real-time. 

ດ້ານການຮັບຟັງຄ າເຫັນຜູ້ໃຊ້: ເຮັດແບບສ າຫຼວດຄວາມພໍໃຈ, ເປີດ

ຮັບຄ າຮ້ອງຮຽນ ແລະ ຂໍໍ້ແນະນ າ, ນ າຜົນ feedback ໄປປັບປຸງຈິງ. 

ຄວາມສະໝ ໍ່າສະເໝີຂອງເຄ ອຂ່າຍ: ຫຼຼຸດການຂາດສັນຍານ, ມີລະບົບສ າ

ຮອງ (backup system), ຮັບປະກັນໃຊ້ງານໄດ້ຕໍໍ່ເນ ີ່ອງ. 

       ເພ ີ່ອຕອບສະໜອງກັບຄວາມຮຽກຮ້ອງຕ້ອງການຂອງໜ້າທີີ່

ການເມ ອງຂອງພັກເຮົາໃນໄລຍະໃໝ່ ພວກເຮົາກໍໍ່ຕ້ອງເຫັນແຈ້ງວ່າປະ

ເທດຊາດຂອງພວກເຮົາຍັງບໍໍ່ທັນຫຼຼຸດພົຶ້ນອອກຈາກຄວາມດ້ອຍພັດທະນາ. 

ລາວໂທລະຄົມ ຕ້ອງເພີີ່ມທະວີຄວາມສາມັກຄີ ເປັນປຶກແຜ່ນພາຍໃນໃຫ້ແ

ໜ້ນແຟ້ນກວ່າເກົົ່າ, ເສີມຂະຫຍາຍສິດເປັນເຈົຶ້າຕົນເອງ, ສ້າງຄວາມເຂັຶ້ມ

ແຂງດ້ວຍຕົນເອງ ເພ ີ່ອສ້າງໃຫ້ມີກ າລັງແຮງສັງລວມເຂົຶ້າໃນການຊຼຸກຍູ້

ການຜະລິດດ້ວຍການນ າໃຊ້ຜົນສ າເລັດໃໝ່ທາງດ້ານເທັກໂນໂລຊີໃຫ້ຈະ

ເລີນກ້າວໜ້າທຽມທັນກັບກະແສການພັດທະນາຂອງໂລກ. ສະນັຶ້ນ, ມີ

ຄວາມຈ າເປັນທີີ່ສຸດທີີ່ຕ້ອງສ ບຕໍໍ່ບຸກບ ນສ້າງສາພັດທະນາປະເທດຊາດ ກໍໍ່

ຄ ການສ້າງສາພັດທະນາ ບໍລິສັດ ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ໃຫ້

ກ້າວໜ້າຂະຫຍາຍຕົວຕໍໍ່ໄປຢ່າງບໍໍ່ຢຸດຢັົ້ງ. 

5.  ສະຫຼຼຸບ 

ຜົນຂອງການຄົຶ້ນຄວ້າຄັ ຶ້ງນີຶ້ສາມາດສະຫຼຼຸບໄດ້ວ່າຄວາມພໍໃຈ

ຂອງລູກຄ້າຕໍໍ່ການໃຫ້ບໍລິການເຄ ີ່ອນຂ່າຍໂທລະສັບມ ຖ  ບໍລິສັດລາວ

ໂທລະຄົມມະນາຄົມສາຂາແຂວງຫລວງນ ໍ້າທາ ຈະເປັນປະໂຫຍດຕໍໍ່ກັບ 

ບໍລິສັດ ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມມະຫາຊົນ ສາຂາແຂວງຫລວງນ ໍ້າທາ, 

ຜູ້ຄົຶ້ນຄວ້າ ແລະ ຜູ້ທີີ່ຕ້ອງການເອົາໄປເປັນເອກະສານອ້າງອີງໃນການ

ຄົຶ້ນຄວ້າຄັຶ້ງຕໍໍ່ໄປໃນອະນາຄົດ ຊ ີ່ງຜົນຄາດວ່າຈະໄດ້ຮັບມີລາຍລະອຽດ 

ດັົ່ງນີຶ້: 

1) ສາມາດຮັບຮູ ້ ເຖ ິງ ພ  ດຕິກ  າຂອງລ ູກຄ້າຢ ູ ່ໃນແຂວງ

ຫລວງນ ໍ້າທາ ຕໍໍ່ການໃຊ້ບໍລິການເຄ ອຂ່າຍອິນເຕີເນັດມ ຖ  4G  ລາວ

ໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ສາຂາແຂວງຫລວງນ ໍ້າທາ. 

2) ສາມາດຮັບຮູ້ເຖິງ ລະດັບຄວາມເພິີ່ງພໍໃຈ ຂອງລູກຄ້າຢູ່ໃນ

ແຂວງຫລວງນ ໍ້າທາ ຕໍໍ່ການໃຊ້ບໍລິການເຄ ອຂ່າຍອິນເຕີເນັດມ ຖ  4G  

ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ສາຂາແຂວງຫລວງນ ໍ້າທາ. 

3)  ສາມາດຮັບຮູ້ເຖິງ ຄວາມແຕກຕ່າງຂອງລູກຄ້າຢູ່ໃນແຂວງ

ຫລວງນ ໍ້າທາ ຕໍໍ່ຄວາມເພິີ່ງພໍໃຈ ໃນການໃຊ້ບໍລິການເຄ ອຂ່າຍອິນເຕີ

ເນັດມ ຖ  4G  ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ສາຂາແຂວງ

ຫລວງນ ໍ້າທາ. 

4)  ສາມາດນ າເອົາໄປເປັນຂໍໍ້ມູນໃຫ້ແກ່ຜູ້ທີີ່ສົນໃຈຄົຶ້ນຄວ້າ

ກ່ຽວກັບຄວາມຄິດເຫັນຂອງພະນັກງານຕໍໍ່ການໃຫ້ບໍລິການຂອງບໍລິສັດ

ທີີ່ມີຫົວຂໍໍ້ລັກສະນະນີຶ້. 

5)  ຜົນທີີ່ໄດ້ຈາກການຄົຶ້ນຄວ້າອາດສາມາດນ າໄປໃຊ້ເປັນຂໍໍ້

ມູນພ ຶ້ນຖານໃຫ້ແກ່ຜູ ້ບ ໍລິຫານ ເພ ີ່ອນ າມາເປັນບ່ອນອີງໃນການ

ພັດທະນາຂະແໜງເຕັກນິກ ແລະ ການບໍລິການ ບໍລິສັດລາວໂທລະ

ຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ສາຂາແຂວງຫລວງນ ໍ້າທາ ໃຫ້ມີຄຸນນະພາບ

ສູງຂ ຶ້ນໃນອະນາຄົດ. 

 - ຂໍໍ້ຈ າກັດຂອງການສ ກສານີຶ້ ແມ່ນການເກັບຂໍໍ້ມູນພຽງແຕ່ກຸ່ມ

ຕົວຢ່າງໃນພ ຶ້ນທີີ່ສະເພາະ ຈ ີ່ງອາດບໍໍ່ສາມາດອ້າງອີງໄປຫາປະຊາກອນທັງ



 

271 

ໝົດໄດ້, ການເກັບຂໍໍ້ມູນໃຊ້ແບບສອບຖາມເປັນຫຼັກ ອາດມີຄວາມ

ຄາດເຄ ີ່ອນຈາກການຕອບຂອງຜູ້ໃຫ້ຂໍໍ້ມູນ, ການສ ກສາພິຈາລະນາພຽງ

ບາງປັດໄຈ ຈ ີ່ງອາດຍັງມີປັດໄຈອ ີ່ນໆ ທີີ່ສົົ່ງຜົນຕໍໍ່ຜົນການສ ກສາ ແຕ່ບໍໍ່

ໄດ້ນ າມາວິເຄາະ, ໄລຍະເວລາໃນການສ ກສາມີຈ າກັດ ຈ ີ່ງບໍໍ່ສາມາດ

ຕິດຕາມຜົນໄດ້ໃນໄລຍະຍາວ, ບາງຂໍໍ້ມູນອາດບໍໍ່ຄົບຖ້ວນ ຫຼ  ບໍໍ່ສາມາດ

ກວດສອບໄດ້ຢ່າງລະອຽດ, ຖ້າຫາກມີການສ ກສາຄັ ຶ້ງຕໍ ໍ່ໄປຄວນ

ຂະຫຍາຍກຸ່ມຕົວຢ່າງໃຫ້ກວ້າງຂວາງຂ ຶ້ນ ເພ ີ່ອໃຫ້ຜົນການສ ກສາມີ

ຄວາມໜ້າເຊ ີ່ອຖ ຫຼາຍຂ ຶ້ນ, ຄວນສ ກສາປັດໄຈອ ີ່ນໆ ເພີີ່ມເຕີມ ເຊັົ່ນ: 

ດ້ານເສດຖະກິດ, ສັງຄົມ ເຕັກໂນໂລຊີ ຫຼ  ພ ດຕິກ າຂອງຜູ້ໃຊ້ບໍລິການ 

ຄວນນ າໃຊ້ວິທີການວິໄຈແບບປະສົມປະສານ (Mixed Methods) 

ເພ ີ່ອໃຫ້ໄດ້ຂໍ ໍ້ມູນທີ ີ່ລະອຽດ ແລະ ເລິກເຊິ ີ່ງຫຼາຍຂ ຶ້ນ, ຄວນສ ກສາ

ປຽບທຽບລະຫວ່າງພ ຶ້ນທີີ່ ຫຼ  ອົງກອນອ ີ່ນໆ ເພ ີ່ອເຫັນຄວາມແຕກຕ່າງ 

ແລະ ແນວໂນ້ມທີີ່ຊັດເຈນຂ ຶ້ນ, ຄວນມີການຕິດຕາມຜົນໃນໄລຍະຍາວ 

ເພ ີ່ອປະເມີນຜົນກະທົບ ແລະ ຄວາມຍ ນຍົງ.  

 - ຄວາມຮູ້ໃໝ່ ແລະ ປະໂຫຍດຈາກການສ ກສາແມ່ນໄດ້ຮູ້ປັດ

ໄຈສ າຄັນທີີ່ສົົ່ງຜົນຕໍໍ່ພ ດຕິກ າ ຫຼ  ການຕັດສິນໃຈຂອງກຸ່ມເປົົ້າໝາຍ, ໄດ້

ເຂົຶ້າໃຈບັນຫາ ແລະ ສາເຫດຕ່າງໆ ທີີ່ເກີດຂ ຶ້ນໃນການດ າເນີນງານ ຫຼ  

ການໃຫ້ບໍລິການ, ໄດ້ຮັບຂໍໍ້ມູນໃໝ່ທີີ່ສາມາດນ າໄປໃຊ້ໃນການວາງ

ແຜນ ແລະ ປັບປຸງການບໍລິຫານ, ໄດ້ແນວທາງ ຫຼ  ຮູບແບບໃນການແກ້

ໄຂບັນຫາຢ່າງເໝາະສົມ ປະໂຫຍດຕໍໍ່ສັງຄົມ ແລະ ອົງກອນເຊັົ່ນ: ອົງ

ກອນສາມາດນ າຜົນການສ ກສາໄປໃຊ້ໃນການວາງນະໂຍບາຍ ແລະ 

ພັດທະນາການດ າເນີນງານໃຫ້ມີປະສິດທິພາບຂ ຶ້ນ, ຊ່ວຍຍົກລະດັບຄຸນ

ນະພາບການບໍລ ິການ ຫຼ   ການຈັດການໃຫ້ຕອບສະໜອງຄວາມ

ຕ້ອງການໄດ້ດີຂ ຶ້ນ, ເປັນຂໍໍ້ມູນອ້າງອີງໃຫ້ນັກວິໄຈ ຫຼ   ຜູ ້ສົນໃຈນ າ

ໄປສ ກສາຕໍໍ່, ຊ່ວຍສ້າງຄວາມຮູ້ ແລະ ຄວາມເຂົຶ້າໃຈໃໝ່ໃຫ້ແກ່ສັງຄົມ, 

ສາມາດນ າໄປປະຍຸກໃຊ້ໃນການພັດທະນາບຸກຄະລາກອນ ແລະ ການ

ບໍລິຫານໃນອົງກອນໄດ້ຢ່າງເໝາະສົມ. 

6.  ຂໍໍ້ຂັດແຍ່ງ 

        ພວກຂ້າພະເຈົຶ້າໃນນາມຜູ້ຄົຶ້ນຄວ້າວິທະຍາສາດຂໍປະຕິຍານຕົນ

ວ່າ ຂໍໍ້ມູນທັງໝົດທີີ່ມີໃນບົດຄວາມວິຊາການດັົ່ງກ່າວນີຶ້ແມ່ນບໍໍ່ມີຂໍໍ້ຂັດ
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ຕາຕະລາງ 1: ສະແດງອັດຕາສ່ວນ ແລະ ກຸ່ມຕົວຢ່າງຂອງການຄົຶ້ນຄວ້າ 

ລ/ດ ເມ ອງ ຈ ານວນລກູຄາ້(ຄນົ) ອດັຕາສ່ວນ (%) ກຸມ່ຕວົຢາ່ງ(ຄນົ) 

1 ຫລວງນ ໍ້າທາ 89,967 33.57 129 

2 ສິງ 61,465 22.94 88 

3 ລອງ 52,660 19.65 76 

4 ວຽງພູຄາ 25,593 9.55 37 

5 ນາແລ 38,329 14.30 55 

ລວມ 268,014 100 385 

ຕາຕະລາງ 2: ສະແດງຜົນຄ່າຄວາມຖີ ີ່ ແລະ ຄ່າສ່ວນຮ້ອຍຂອງລູກຄ້າ ຕາມພ ດຕິກ າການໃຊ້ບໍລິການເຄ ີ່ອຂ່າຍໂທລະສັບມ ຖ  ບໍລິສັດລາວໂທລະ

ຄົມມະນາຄົມມະຫາຊົນ ສາຂາແຂວງຫລວງນ ໍ້າທາ. 

ລ/ດ ດາ້ນພ ດຕກິ າການໃຊບ້ລໍກິານ ຄວາມຖີີ່ (ຄນົ) ສວ່ນຮອ້ຍ(%) 

1 ການຮັບຮູ້ລາຍລະອຽດກ່ຽວກັບລະບົບການບໍລິການແມ່ນຮັບຮູ້ຈາກອິນເຕີເນັດ 326 84.7 

2 ຕົນເອງເປນັຜູທ້ີີ່ມອີດິທພິນົໃນຕດັສິນໃຈເລ ອກໃຊບ້ລໍກິານ 223 57.9 

3 ນ າໃຊ້ເບີມາແລ້ວຫຼາຍກວ່າ 2 ປີ 227 59.0 

4 ດ້ານຄຸນນະພາບ ແລະ ສັນຍານດີ ເປັນເຫດຜົນທີີ່ຕັດສິນໃຈເລ ອກໃຊ້ເບີລາວໂທລະຄົມ 186 48.3 

5 ການໂທເປນັຮບູແບບຂອງການໃຊບ້ລໍກິານ 192 49.9 

6 ຄວາມຖີີ່ຂອງການໃຊ້ບໍລິການແມ່ນຫຼາຍກ່ວາ 5 ຄັຶ້ງຕໍເດ ອນ 242 62.9 

7 ຈຸດປະສົງການໃຊ້ບໍລິການແມ່ນໃຊ້ໃນວຽກງານ ຫຼ  ທຸລະກິດ 222 57.7 

8 ປະເພດທີີ່ເລ ອກໃຊ້ບໍລິການແມ່ນໃຊ້ເບີມ ຖ ແບບຕ ີ່ມເງິນ 251 65.2 

9 ໃຊ້ຈ່າຍ 50.001-100.000 ກີບ ຕໍເດ ອນໃນການໃຊ້ບໍລິການ 172 44.7 

10 ຊ່ວງ 16:01-20:00 ໂມງ ເປັນເວລທີີ່ເລ ອກໃຊ້ບໍລິການ 135 33.1 

11 ຊ່ອງທາງຊ າລະຄ່າບໍລິການເຄ ອຂ່າຍໂທລະສັບແມ່ນຕ ີ່ມເງິນອອນໄລ 165 42.9 

12 ທ່າອ່ຽງພ ດຕິກ າອານາຄົດແມ່ນສ ບຕໍໍ່ໃຊ້ບໍລິການ 365 94.8 

13 ທ່າອ່ຽງແນະນ າບຸກຄົນອ ີ່ນໃຊ້ບໍລິການຂອງລາວໂທລະຄົມໃນອານາຄົດ 357 92.7 

ຕາຕະລາງ 3 ສະແດງລະດັບຄວາມເພີີ່ງພໍໃຈຂອງລູກຄ້າຕໍໍ່ດ້ານຄວາມເປັນຮູບປະທ າດ້ານການໃຫ້ບໍລິການ (Tangibility) 
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ລ/ດ ຄວາມເປນັຮບູປະທ າດາ້ນການໃຫບ້ລໍກິານ (Tangibility) 𝐗 𝐒. 𝐃 
ລະດບັ 

ຄວາມພໃໍຈ 

1 ຄວາມຊ ານານໃນການໃຫ້ບໍລິການຂອງພະນັກງານ 4.22 0.75 ຫຼາຍທີີ່ສຸດ 

2 
ຄວາມທັນສະໄໝຂອງເຄ ີ່ອງມ , ອຸປະກອນ ແລະ ເຕັກໂນໂລຊີທີີ່ໃຊ້ການບໍລິການລູກ

ຄ້າ 
4.14 0.78 ຫຼາຍ 

3 ຄວາມສະດວກ ແລະ ວ່ອງໄວການໃຫ້ບໍລິການລູກຄ້າ 4.05 0.85 ຫຼາຍ 

4 ຄວາມຫຼາກຫຼາຍຊ່ອງທາງການເຂົາເຖີງລູກຄ້າ, ຮ້ານຕົວແທນຈ າໜ່າຍ 4.06 0.94 ຫຼາຍ 

5 ຄວາມເໝາະສົມຂອງລາຄາຄ່າການໃຫ້ບໍລິການ 4.06 0.94 ຫຼາຍ 

6 ຄວາມເໝາະສົມຂອງສ ານັກງານ, ສະຖານທີີ່ໃຫ້ບໍລິການລູກຄ້າ 4.16 0.88 ຫຼາຍ 

 ຄາ່ສະເລຍ່ລວມ 4.11 0.87 ຫາຼຍ 

ຕາຕະລາງ 4 ສະແດງລະດັບຄວາມພໍໃຈຂອງລູກຄ້າຕໍໍ່ດ້ານຄວາມໜ້າເຊ ີ່ອຖ  (Reliability) 

ລ/ດ ດາ້ນຄວາມໜາ້ເຊ ີ່ອຖ  (Reliability) 𝐗 𝐒. 𝐃 
ລະດບັ 

ຄວາມພໃໍຈ 

1 ການສະໜອງຂໍໍ້ມູນລະອຽດຂອງການບໍລິການໃຫ້ແກ່ລູກຄ້າຂອງພະນັກງານ 4.08 0.91 ຫຼາຍ 

2 ຄວາມປອດໄພໃນການໃຫ້ບໍລິການດ້ານຜະລິດຕະພັນ 3.88 1.02 ຫຼາຍ 

3 ບໍລິສັດມີໃບຢັງຢືນດ້ານບໍລິການໄດ້ມາດຕະຖານສາກົນ (ISO) 4.14 0.92 ຫຼາຍ 

4 ຄວາມຊັດເຈນໃນການແຈ້ງລາຍລະອຽດຂອງອັດຕາຄ່າບໍລິການ 3.87 0.85 ຫຼາຍ 

5 ມີລາຍລະອຽດໃນການຊ າລະຄ່າບໍລິການແຕ່ລະແພັກເກັດ 3.92 0.83 ຫຼາຍ 

 ຄາ່ສະເລຍ່ລວມ 3.97 0.80 ຫາຼຍ 

ຕາຕະລາງ 5 ສະແດງລະດັບຄວາມເພີີ່ງພໍໃຈຂອງລູກຄ້າຕໍໍ່ດ້ານການຕອບສະໜອງໃຫ້ກັບລູກຄ້າ (Responsiveness) 

ລ/ດ ດາ້ນການຕອບສະໜອງໃຫກ້ບັລກູຄາ້ (Responsiveness) 𝐗 𝐒. 𝐃 
ລະດບັ 

ຄວາມພໃໍຈ 

1 
ການແກ້ໄຂບັນຫາດ້ວຍຄວາມຖ ກຕ້ອງ, ວ່ອງໄວ ແລະ ເປັນທີີ່ໜ້າເພີີ່ງພໍໃຈໃຫ້ແກ່

ລູກຄ້າ 
3.80 0.84 ຫຼາຍ 

2 ຄວາມສຸພາບຂອງພະນັກງານທີີ່ໃຫ້ບໍລິການ 4.09 0.88 ຫຼາຍ 

3 ຄວາມເໝາະສົມຂອງເວລາໃນການໃຫ້ບໍລິການ 4.07 0.85 ຫຼາຍ 

4 ຄວາມສະດວກສະບາຍຈາກການມາໃຊ້ບໍລິການ 4.02 0.90 ຫຼາຍ 

5 ຄວາມວ່ອງໄວທັນໃຈໃນການໃຫ້ບໍລິການຂອງພະນັກງານແກ່ລູກຄ້າ 3.79 0.83 ຫຼາຍ 

 ຄາ່ສະເລຍ່ລວມ 3.95 0.81 ຫາຼຍ 

ຕາຕະລາງ 6 ສະແດງລະດັບຄວາມເພີີ່ງພໍໃຈຂອງລູກຄ້າຕໍໍ່ດ້ານການໃຫ້ຄວາມໝັຶ້ນໃຈ (Assurance) 

ລ/ດ ດາ້ນການໃຫຄ້ວາມໝັຶ້ນໃຈ (Assurance) 𝐗̅ 𝐒. 𝐃 
ລະດບັ 

ຄວາມພໃໍຈ 

1 
ຄວາມຮູ-້ຄວາມສາມາດຂອງພະນັກງານໃນການໃຫ້ຄ າປຶກສາ ແລະ ແກ້ໄຂ ບັນຫາ

ຕ່າງໆຂອງລູກຄ້າໄດ້ວ່ອງໄວ 
4.10 0.92 ຫຼາຍ 

2 ຄວາມຍີຶ້ມແຍ້ມແຈ່ມໃສຂອງພະນັກງານໃນການໃຫ້ບໍລິການ 4.05 0.93 ຫຼາຍ 

3 
ຄວາມເຕັມໃຈຂອງພະນັກງານໃນການຕອບຄ າຖາມ ແລະ ໃຫ້ຂໍໍ້ມູນຢ່າງ ຖ ກຕ້ອງ 

ແລະ ຊັດເຈນ 
4.17 0.84 ຫຼາຍ 

4 ລະບົບການກວດສອບຂໍໍ້ມູນທີີ່ຖ ກຕ້ອງ ແລະ ມີປະສິດທິພາບຂອງບໍລິສັດ 4.10 0.80 ຫຼາຍ 
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5 
ຄວາມເຕັມໃຈຂອງ Call Center ໃນການຕອບຄ າຖາມ ແລະ ໃຫ້ຂໍໍ້ມູນ ຢ່າງ

ຖ ກຕ້ອງໃນຕະຫຼອດ 24 ຊົົ່ວໂມງ 
3.87 0.86 ຫຼາຍ 

 ຄາ່ສະເລຍ່ລວມ 4.05 0.86 ຫາຼຍ 

ຕາຕະລາງ 7 ສະແດງລະດັບຄວາມເພີີ່ງພໍໃຈຂອງລູກຄ້າຕໍໍ່ດ້ານຄວາມເຂົຶ້າໃຈ ແລະ ໃສ່ໃຈລູກຄ້າ (Empathy) 

ລ/ດ ດາ້ນຄວາມເຂົຶ້າໃຈ ແລະ ໃສໃ່ຈລກູຄາ້ (Empathy) 𝐗̅ 𝐒. 𝐃 
ລະດບັ 

ຄວາມພໃໍຈ 

1 
ຄວາມເອ ຶ້ອອາທອນ ແລະ ມີນ ໍ້າໃຈໃນການໃຫ້ບໍລິການລູກຄ້າທຸກເພດ ທຸກໄວເທົົ່າ

ທຽມກັນຂອງພະນັກງານ 
3.92 0.78 ຫຼາຍ 

2 ພະນັກງານມີຄວາມໃສ່ໃຈໃນຄວາມຕ້ອງການຂອງລູກຄ້າ 3.84 0.78 ຫຼາຍ 

3 
ພະນັກງານໃຫ້ບໍລິການສະແດງຄວາມສະນິດສະໜົມເຂົຶ້າໃຈ ແລະ ໃສ່ໃຈບັນຫາທີີ່

ລູກຄ້າຕ້ອງການ 
3.86 0.79 ຫຼາຍ 

4 ການຈັດຫາຮູບແບບບໍລິການໃໝ່ໆ ເພ ີ່ອຕອບສະໜອງຄວາມຕ້ອງການຂອງລູກຄ້າ 4.06 0.90 ຫຼາຍ 

 ຄາ່ສະເລຍ່ລວມ 3.92 0.79 ຫາຼຍ 

ຕາຕະລາງ 8 ຄວາມພໍໃຈຂອງລູກຄ້າຕໍໍ່ດ້ານຂະບວນການໃຫ້ບໍລິການ 

ລ/ດ ຂະບວນການໃຫບ້ລໍກິານ 𝐗̅ 𝐒. 𝐃 
ລະດບັ 

ຄວາມພໃໍຈ 

1 ລະບົບເຄ ອຂ່າຍມີນ າໃຊ້ເຕັກໂນໂລຊີ ໃໜ່ໆ ທີີ່ທັນຍຸກທັນສະໃໝ 4.10 0.88 ຫຼາຍ 

2 ຄວາມສະດວກໃນການເຕີມເງິນ ແລະ ຊ າລະເງິນຜ່ານບັນຊີ ທະນາຄານ 4.20 0.82 ຫຼາຍ 

3 ຂະບວນການໃຫ້ຄ າປຶກສາ ແລະ ໃຫ້ຂໍໍ້ມູນຜ່ານອິນເຕີ ເນັດຕະຫຼອດ 24 ຊົົ່ວໂມງ 4.10 0.93 ຫຼາຍ 

4 
ຂະບວນການໃຫ້ຄ າປຶກສາ ແລະ ໃຫ້ຂໍໍ້ມູນຜ່ານ Call Center ຕະຫຼອດ  24 

ຊົົ່ວໂມງ 
4.02 0.93 ຫຼາຍ 

5 ຂະບວນການແກ້ໄຂບັນຫາເຄ ອຂ່າຍຂັດຂ້ອງ ວ່ອງໄວ ແລະ ທັນຕໍໍ່ການໃຊ້ງານ 3.96 1.00 ຫຼາຍ 

 ຄາ່ສະເລຍ່ລວມ 4.07 0.91 ຫາຼຍ 

 

ຕາຕະລາງ 9 ສະແດງຜົນລວມຄວາມພໍໃຈ ຂອງລູກຄ້າຕໍໍ່ການໃຊ້ບໍລິການເຄ ອຂ່າຍມ ຖ ຂອງ ບໍລິສັດ ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ແຂວງ

ຫຼວງນ ໍ້າທາ 

ລ/ດ ຜນົລວມຄວາມພໃໍຈ ຂອງລກູຄາ້ຕໍໍ່ການໃຊບ້ລໍກິານ 𝐗 S.D 
ລະດບັ 

ຄວາມພໃໍຈ 

1 ດ້ານຄວາມເປັນຮູບປະທ າດ້ານການໃຫ້ບໍລິການ (Tangibility)  4.11 0.80 ຫຼາຍ 

2 ດ້ານ ຄວາມໜ້າເຊ ີ່ອຖ  (Reliability)  3.97 0.86 ຫຼາຍ 

3 ດ້ານການຕອບສະໜອງໃຫ້ກັບລູກຄ້າ (Responsiveness) 3.95 0.80 ຫຼາຍ 

4 ດ້ານການໃຫ້ຄວາມໝັຶ້ນໃຈ (Assurance) 4.05 0.81 ຫຼາຍ 

5 ດ້ານຄວາມເຂົຶ້າໃຈ ແລະ ໃສ່ໃຈລູກຄ້າ (Empathy)  3.92 0.86 ຫຼາຍ 

6 ດ້ານຂະບວນການໃຫ້ບໍລິການ  4.07 0.79 ຫຼາຍ 

 ຄາ່ສະເລຍ່ລວມ 4.01 0.91 ຫາຼຍ 

 

 


