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Abstract 

 This research study examined the usage behavior of mobile network 
services provided by Lao Telecommunications Public Company in Xayabouly 
Province. The objectives of the study were to investigate the usage behavior of 
customers using mobile network services of Lao Telecommunications Public 
Company in Xayabouly Province, and to assess the level of customer satisfaction 
with the quality of these services. The research was conducted as a survey using 
questionnaires to collect data from customers currently using the mobile network 
services in Xayabouly Province. The data were analyzed using SPSS statistical 
software to calculate frequencies, percentages, means, and standard deviations. 
The results revealed that most customers learned about the services through the 
internet and made their own decisions when choosing to use them. A majority had 
been using their phone numbers for more than two years and chose the service 
primarily for its quality and reliable signal coverage. Most customers mainly used 
mobile internet (data), accessed the service more than five times per month, and 
used it primarily for work or business purposes. Additionally, most customers 
used prepaid mobile numbers, spent between 50,000 to 100,000 kip per month on 
services, and preferred to use network services between 08:01 and 12:00 hours. 
Customer satisfaction with the quality of mobile network services was found to 
be high. Key areas of satisfaction included equal service provision, timely service 
delivery, customer participation, adequate service availability, understanding and 
meeting customer expectations, follow-up with customers, advanced and modern 
services, continuous service delivery, relationship building with customers, and 
effective communication management. 
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1.  ພາກສະເໜ ີ
ການສືສານຖືວ່າມີຄວາມສ າຄັນກັບມະນຸດມາຕັັ້ງແຕ່ນ າເນີດ

ເນືື່ອງຈາກຄົນເຮົາຕ້ອງຢ ູ່ໃນສັງຄົມ ແລະ ໃຊ້ການສືື່ສານເປັນເຄືື່ອງມືໃນ
ການຕິດຕ ໍ່ກັນລະຫວ່າງບຸກຄົນເພືື່ອໃຫ້ສ້າງຄວາມເຂົັ້າໃຈທີື່ກົງກັນ ຫ ື 
ເພືື່ອສະແດງຄວາມຕ້ອງການ, ຄວາມຮ ້ສຶກຕ່າງໆໄປຍັງຜ ້ຮັບສານນັັ້ນໆ 
(ນວນທິດວິນ, 2023). ໃນຍຸກປັດຈຸບັນເປັນຍຸກເຕັກໂນໂລຊີຂ ໍ້ມ ນ
ຂ່າວສານທີື່ທັນສະໄໝການເຂົັ້າເຖີງການຄົັ້ນຫາຂ ໍ້ມ ນຂ່າວສານຜ່ານ
ລະບົບການໂທລະຄົມມະນາຄົມເປັນເລືື່ອງງ່າຍສະດວກວ່ອງໄວ, ລະບົບ
ໂທລະຄົມມີການພັດທະນາ ແລະ ຂະຫຍາຍຕົວຢູ່າງຕ ໍ່ເນືື່ອງສະແດງໃຫ້
ເຫັນເຕັກໂນໂລຊີການສືື່ສານໄດ້ມີການພັດທະນາໃນການສົົ່ງຂ ໍ້ມ ນ
ຂ່າວສານທຸກຮ ບແບບໃນໄລຍະໃກ້ ແລະ ໄກຊຶື່ງການເຜີຍແຜ່ຂ ໍ້ມ ນ
ຂ່າວສານໄປຫາຜ ້ໃຊ້ໃນແຫ ່ງຕ່າງໆດ້ວຍຄວາມສະດວກ ວ່ອງໄວ

ຖືກຕ້ອງຄົບຖ້ວນ ແລະ ທັນເວລາຮ ບແບບຂອງການຮັບສົົ່ງອາດເປັນ
ສຽງ, ຂ ໍ້ຄວາມທີື່ເປັນຕົວເລກ, ຂ ໍ້ຄວາມເປັນຕົວອັກສອນ, ຮ ບພາບ, 
ສັນຍາລັກ, Graphics ແລະ ພາບເຄືອນໄຫວ (Video) ໂດຍອາໄສ
ສັນຍານໄຟຟ ້າ ຫ  ື  ສ ັນຍານແມ່ ເຫ  ັກໄຟຟ ້າຜ ່ານລະບ ົບໂທລະ
ຄົມມະນາຄົມ ທັງຊະນິດມີສາຍ ແລະ ບ ໍ່ມີສາຍເຊັົ່ນ: ລະບົບໂທລະສັບມື
ຖື, ເຄເບີນໄຍແກ້ວນ າແສງ, ຄືັ້ນໄມໂຄແວບ ແລະ ດາວທຽມເປັນຕົັ້ນ
ໂດຍລວມແລ້ວອົງປະກອບທີ ື່ສ າ ຄັນຂອງເຕັກໂນໂລຊີການສື ື່ສານ
ປະກອບດ້ວຍ 5 ອົງປະກອບທີ ື່ສ  າຄ ັນຄື: ຕ ົ ັ້ນກ າເນ ີດຂ່າວສານ 
(Source of information), ເຄ ື ື່ອງສ ົ ົ່ ງສ ັນຍານ (Transmitter), 
ລະບົບການສົ ົ່ງຜ່ານສັນຍານ (Transmission System), ເຄື ື່ອງຮັບ
ສ ັ ນ ຍ າ ນ  (Receiver) ແ ລ ະ  ຜ  ້ ຮ ັ ບ  (Destination) 
(Daengsamerkiat, 2015). 
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ເຫັນໄດ້ວ່າ ໂທລະສັບມືຖືເປັນສ່ວນໜຶື່ງຂອງໂທລະຄົມມະນາ
ຄົມ ທີື່ສະດວກ ແລະ ວ່ອງໄວທີື່ສຸດໃນປັດຈຸບັນ ເປັນຊ່ອງທາງໃນການ
ສືື່ສານຂ ໍ້ມ ນຂ່າວສານຕ່າງໆຊຶື່ງເຮັດໃຫຜ້ ້ບ ລິການລະບົບເຄືອຂ່າຍໂທລະ
ສັບມືຖືແຕ່ລະເຄືອຂ່າຍຈ າເປັນຕ້ອງໃຫ້ຄວາມສ າຄັນກັບການວາງແຜນ
ໃນການພັດທະນາເຄືອຂ່າຍ ແລະ ວິທີການຂະຫຍາຍການຕະຫ າດເພືື່ອ
ກະຕຸ້ນ ແລະ ສ້າງແຮງຈ ງໃຈໃຫ້ຜ ້ບ ລິໂພກຫັນມາສົນໃຈໃນພະລິດຕະ
ພັນທີື່ນ າສະເໜີ ແລະ ເກີດການຕັດສິນໃຈເລືອກໃຊ້ພະລິດຕະພັນຂອງ
ຕົນເອງໃຫ້ຫ າຍທີື່ສຸດ ແລະ ຈ າເປັນຈະຕ້ອງປັບປູ່ຽນກົດນລະຍຸດຂອງ
ອົງກອນຕະຫ ອດເວລາ ເພືື່ອໃຫ້ສາມາດຕ ໍ່ສ ້ ແລະ ພ້ອມທີື່ຈະແຂ່ງຂັນ
ກັບຄ ່ແຂ່ງໄດ້ເປັນຢູ່າງດີ ແລະ ມີປະສິດທິພາບ ຊຶື່ງທ່າອ່ຽງຕະຫ າດໂທ
ລະສັບມືຖືຈະກາຍເປັນທຸລະກິດປະເພດໜຶື່ງທີື່ມີອັດຕາການເຕີບໂຕສ ງ 
ແລະ ການແຂ່ງຂັນຂອງການໃຫ້ບ ລິການຂອງໂທລະສັບມືຖືກ ໍ່ຈະສຸງຂຶັ້ນ
ຕ ໍ່ເນືື່ອງ, ເຊືື່ອກັນວ່າ ອັດຕາການຂະຫຍາຍຕົວຂອງຜ ້ໃຊ້ໂທລະສັບທີື່ຂະ
ຫຍາຍຕົວໃນລະດັບທີື່ສ ງສົົ່ງຜົນໃຫ້ການແຂ່ງຂັນເພືື່ອຍາດຊີງສ່ວນແບ່ງ
ຕະຫ າດໃຫ້ໄດ້ອັດຕາສ່ວນທີື່ສ ງ ແລະ ກວ້າງຂວາງຂຶັ້ນ . ສະເພາະ ສປປ 
ລາວ ໃນປະຈຸບັນມີບ ລິສັດທີື່ດ າເນີນທຸລະກິດສະໜອງການບ ລິການ
ດ້ານໂທລະຄົມມະນາຄົມ ແລະ ການສືື່ສານປະກອບມີ 6 ບ ລິສັດ ຄື: 
ບ ລິສັດ ລາວໂທລະຄົມ (LTC), ບ ລິສັດອີທີແອລ (ETL), ບ ລິສັດສະ
ຕາ ໂທລະຄົມ (Unitel), ບ ລິສັດ ທີພັຣດ (Tplus) ແລະ ບ ລິສັດ The 
Best  ທີື່ໃຫ້ບ ລິການທັງໂທລະສັບ ແລະ ອິນເຕີເນັດ. ນອກນັັ້ນ, ກ ໍ່ຍັງ
ມີບ ລິສັດແພລນເນັດ (Planet) ທີື່ໃຫ້ບ ລິການສະເພາະແຕ່ອິນເຕີເນັດ. 
ການແຂ່ງຂັນທຸລະກິດໃນດ້ານໂທລະຄົມນັບມືັ້ນັບເພີື່ມທະວີສ ງຂຶັ້ນເພືື່ອ
ຍາດແຍ່ງລ ກຄ້າທີື່ມີການເພີື່ມຂຶັ້ນຢູ່າງຕ ໍ່ເນືື່ອງ ແລະ ມີການປູ່ຽນແປງ
ພຶດຕິກ  າການຊົມໃຊ້ຢ  ູ່ຕະຫ ອດເວລາ. ໃນປະຈຸບ ັນມີຜ  ້ຊ ົມໃຊ້ 
6,500,394 ເລກໝາຍ ເທົ ົ່າກ ັບ 90% ຖ້າທຽບໃສ່ພ ົນລະເມືອງ 
7,169,445 ໃນປີ 2019 (ສີຫາວົງ, 2022). 
 ການໃຊ້ບ ລິການຜະລິດຕະພັນຂອງລ ກຄ້າ ບ ລິສັດລາວໂທລະ
ຄົມມະນາຄົມ ເພີື່ມຂຶັ້ນໃນປັດຈຸບັນມີຫ າຍປັດໄຈທີື່ກະຕຸ້ນເຮັດໃຫ້ຜ ້ໃຊ້
ບ ລິການເລກໝາຍໂທລະສັບມືຖື ຂະຫຍາຍຕົວນັ ັ້ນມາຈາກຫ າຍ
ເງືື່ອນໄຂເຊັົ່ນ: ລາຄາໜ່ວຍໂທລະສັບທີື່ຕ ໍ່າລົງ, ອັດຕາຄ່າບ ລິການທີື່ຕ ໍ່າ
ລົງ ແລະ ການຂະຫຍາຍສະຖານີເຄືອຂ່າຍທົົ່ວປະເທດຫ າຍຂຶັ້ນ ແລະ 
ການເຂົັ້າສ ່ຕະຫ າດຂອງຜ ້ໃຫ້ບ ລິການລາຍໃໝ່ຊຶື່ງການຂະຫຍາຍຕົວ
ຂອງຈ ານວນຜ ້ໃຊ້ໂທລະສັບມືຖືທີື່ເພີື່ມຂຶັ້ນນັັ້ນກ ໍ່ໃຫ້ເກີດຜົນດີຕ ໍ່ທຸລະ
ກິດການສືື່ສານຢູ່າງຕ ໍ່ເນືື່ອງ ແລະ ມີການພັດທະນາເຕັກນິກໄປຕາມ
ການປູ່ຽນໃໜ່ໆ ຂອງເຕັກໂນໂລຍີື່ເຊັົ່ນ: ການ Implement advance 
technology ໃຫ້ທັນຕາມຍຸກສະໃໜ ແລະ ທັນຕາມຄວາມຕ້ອງການ
ຂອງລ ກຄ້າຊຶ ື່ງເຕັກໂນໂລຊີຈະສ້າງໃນຮ ບແບບການປັບປຸງ ແລະ 
ຂ ະ ຫ ຍ າ ຍ ເ ຊ ັ ົ່ ນ :  Carrier aggregate, 4G, 5G, Digital 
transformation, Coverage population ໂດຍຜ່ານລະບົບສັນຍານ 
ແລະ internet ເປັນຕົວຂັບເຄືອນເຮັດໃຫ້ລ ກຄ້າສາມາດຫ ິັ້ນໄດ້ຫ າຍ
ຮ ບແບບເຊັ ົ່ນ: ການສົ ົ່ງຂ ໍ້ຄວາມ SMS, ໃຊ້ໂທທັງພາຍໃນ ແລະ 
ຕ່າງປະເທດ Voice, ການໃຊ້ Data ຊຶື່ງປະຈຸບັນເປັນທີື່ນິຍົມເຊັົ່ນ: 
Facebook, Youtube, WhatsApp, TikTok, Line, Wechat. 
ຜ່ານການຊົມໃຊ້ຂອງຜ ້ບ ລິໂພກໄລຍະຜ່ານມາມີຜ ້ບ ລິໂພກຈ ານວນ
ຫ າຍຮຽກຮ້ອງຜ່ານລະບົບ Call center, Socail media ແລະ ຊ່ອງ
ທາງອື ື່ນໆຊີັ້ໃຫ້ເຫັນວ່າລະບົບສັນຍານ internet ຂອງບ ລິສັດລາວ
ໂທລະຄົມມະນາຄົມ ບ ໍ່ສະຖຽນ, ສັນຍານບ ໍ່ປົກກະຕິເຮັດໃຫ້ການນ າໃຊ້ 
internet ບ ໍ່ສະດວກ, ຊ້າ, ມີການສະດຸດ ແລະ ມີຫ າຍສະຖານທີື່ບ ໍ່ມີ
ສັນຍານ,ສັນຍານຕ ໍ່າເວລານ າໃຊ້ມັກລຸດໃຊ້ບ ໍ່ໄດ້, ຄຸນນະພາບຂອງເຄືອ
ຂ່າຍບ ໍ່ຕອບສະໜອງຕາມຄວາມຄາດຫວັງຄວາມຕ້ອງການຂອງລ ກຄ້າ

ທີື່ໃຊ້ລະບົບເຄືອຂ່າຍໂທລະສັບມືຖືເພາະສະນັັ້ນ, ບັນຫາເຫ ົ ົ່ານັັ້ນຈະມີ
ຜົນກະທົບຫ າຍຢູ່າງບ ໍ່ວ່າທາງກົງ ຫ ື ທາງອ້ອມຕ ໍ່ຜ ້ບ ລິໂພກໂດຍສະເພາະ
ແມ່ນຜ ້ປະກອບການທຸລະກິດ, ການປະຕິບັດວຽກງານຂອງອົງກອນ 
ແລະ ລວມໄປເຖິງຜ ້ຊົມໃຊ້ໃນພາກຄົວເຮືື່ອນຕ່າງໆ. ສິື່ງເຫ ົົ່ານັັ້ນໝາຍ
ເຖິງຄຸນນະພາບຂອງເຄືອຂ່າຍ, ຄຸນນະພາບການໃຫ້ບ ລິການຂອງບ ລິສັດ
ຕ ໍ່ສັງຄົມ,ຜ ້ບ ລິໂພກເຮັດໃຫ້ຜ ້ບ ລິໂພກບ ໍ່ມີຄວາມເພິື່ງພ ໃຈ ແລະ ຢຸດໃຊ້
ບ ລິການແລ້ວຫັນໄປນ າໃຊ້ບ ລິການເຄືອຂ່າຍອືື່ນທີື່ມີຄຸນນະພາບທີື່ສ ງ
ກວ່າຈະສົົ່ງຜົນກະທົບຕ ໍ່ການດ າເນີນທຸລະກິດຂອງບ ລິສັດ ໂທລະຄົມ 
ມະນາຄົມ ໃນໄລຍະສັັ້ນ-ຍາວ (ພິມພາວົງ, (2016). ເພາະສະນັ ັ້ນ, 
ບ ລິສັດຄວນຈະໄດ້ສຶກສາຫາສາເຫດ, ວິທີທາງແກ້ໄຂ ແລະ ຈັດຫາ
ເຕັກນິກໃໝ່ໆ, ຜະລິດຕະພັນໃໝ່ໆທີື່ມີຄຸນນະພາບເຂົັ້າມານ າໃຊ້ໃຫ້ສ ງ
ຂຶັ້ນກວ່າເກົົ່າເພີື່ມຄຸນນະພາບເຄືອຂ່າຍ ແລະ ການໃຫ້ບ ລິການໃນຮ ບ
ແບບຕ່າງໆ ສ້າງຄວາມເພິື່ງພ ໃຈໃຫ້ແກ່ຜ ້ບ ລິໂພກເຮັດໃຫ້ຜ ້ບ ລິໂພກ
ເກີດຄວາມພ ໃຈຕ ໍ່ການໃຊ້ບ ລິການຈະເປັນຜົນດີຕ ໍ່ບ ລິສັດໃນອະນາຄົດ. 
ເພືື່ອເປັນການຮັກສາລ ກຄ້າເກົົ່າໃຫ້ມີການນ າໃຊ້ຕ ໍ່ເນືື່ອງ ແລະ ດຶງດ ດ
ລ ກຄ້າໃໝ່ເຂົ ັ້າມາຊົມໃຊ້ໃຫ້ຫ າຍຂຶັ້ນ. ຈາກເຫດຜົນດັົ່ງກ່າວ ຈຶື່ງມີ
ຄວາມສົນໃຈທີື່ຈະສຶກສາພຶດຕິກ າການໃຊ້ບ ລິການການເຄືອຂ່າຍມືຖື 
ບ ລິສັດ ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ແຂວງ ໄຊຍະບ ລີ. 
 ສະນັັ້ນ, ຈຸດປະສົງການຄົັ້ນຄວ້າຄັັ້ງນີັ້ ແມ່ນເພືື່ອສຶກສາພຶດຕິກ າ
ການໃຊ້ບ ລິການການເຄືອຂ່າຍມືຖື ບ ລິສັດ ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ 
ມະຫາຊົນ ແຂວງ ໄຊຍະບ ລີ ແລະ ເພືື່ອສຶກສາລະດັບຄວາມພ ໃຈຂອງ
ລ ກຄ້າຕ ໍ່ຄຸນນະພາບການໃຫ້ບ ລິການເຄືອຂ່າຍມືຖື ບ ລິສັດ ລາວໂທລະ
ຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ແຂວງໄຊຍະບ ລີ. 
2. ອປຸະກອນ ແລະ ວທິກີານ 
2.1    ປະຊາກອນ ແລະ ກຸ່ມຕົວຢູ່າງ 
 ປະຊາກອນທີ ື່ໃຊ້ເຂົ ັ້າໃນການຄົ ັ້ນຄວ້າ ແມ່ນລ ກຄ້າທີ ື່ໃຊ້
ບ ລິການເຄືື່ອຂ່າຍໂທລະສັບມືຖືຂອງ ບ ລິສັດ ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ 
ມະຫາຊົນ ໃນຂອບເຂດແຂວງ ໄຊຍະບ ລີ ປະກອບມີ 4 ເມືອງ ໄດ້ແກ່: 
ເມືອງໄຊຍະບ ລີ, ເມືອງປາກລາຍ, ເມືອງພຽງ ແລະ ເມືອງຫົງສາ 
ຈ ານວນ 51,193 ຄົນ. 

ກຸ່ມຕົວຢູ່າງທີື່ເຂົັ້າໃຊ້ໃນການສຶກສາຄັັ້ງນີັ້ ແມ່ນລ ກຄ້າທີື່ໃຊ້
ບ ລິການເຄືື່ອຂ່າຍໂທລະສັບມືຖື ຂອງລັດວິສາຫະກິດລາວໂທລະຄົມ 
ສາຂາແຂວງຫ ວງພະບາງ ຈ ານວນ 399 ຄົນ ເກັບຂ ໍ້ມ ນໄດ້ຕົວຈິງ 360 
ຄົນ ໂດຍນ າໃຊ້ສ ດຄິດໄລ່ຂອງ Yamane (1967). 
2.2    ເຄືື່ອງມືທີື່ໃຊ້ໃນການເກັບກ າຂ ໍ້ມ ນ 
 ເຄື ື່ອງມືທີື່ໃຊ້ໃນການສຶກສາຄັັ້ງນີ ັ້ ແມ່ນແບບສອບຖາມ ໃນ
ການເກັບລວບລວມຂ ໍ້ມ ນ ເຊິື່ງເປັນແບບສອບຖາມປາຍປິດ ແລະ ຕອບ
ຕາມລາຍການແບບ Check List ປະກອບມີ 2 ພາກສ່ວນ ຄື: 
 ພາກສ່ວນທີ 1: ຂ ໍ້ມ ນພຶດຕິກ າການໃຊ້ບ ລິການເຄືອຂ່າຍໂທລະສັບ
ມືຖືຂອງບ ລິສັດ ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ເປັນລັກສະນະຄ າ
ຖາມແມ່ນໃຫ້ເລືອກຕອບແບບ Check List. 
 ພາກສ່ວນທີ 2: ຂ ໍ້ມ  ນຄວາມພ ໃຈຕ ໍ່ຄ ຸນນະພາບການໃຫ້
ບ ລິການຂອງເຄືອຂ່າຍ ບ ລິສັດ ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ 
ແຂວງໄຊຍະບ ລີ ໂດຍຈະເປັນແບບສອບຖາມແບບມາດຕາສ່ວນປະເມີນ
ຄ່າ (Rating Scale). 
  ເກນໃນການອະທິບາຍ ແລະ ຄວາມໝາຍຂອງຄ່າຄະແນນ 
ຂອງ ສີສະອາດ (2002) 

ຕາຕະລາງທີ 1: ຄວາມໝາຍຂອງຄ່າຄະແນນທີື່ໃຊ້ໃນການແປ
ຄວາມໝາຍ 

ລະດັບຄະແນນ ຄວາມໝາຍຂອງຄະແນນ 
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5 ລະດັບຄວາມພ ໃຈຫ າຍທີື່ສຸດ 
4 ລະດັບຄວາມພ ໃຈຫ າຍ 
3 ລະດັບຄວາມພ ໃຈປານກາງ 
2 ລະດັບຄວາມພ ໃຈໜ້ອຍ 
1 ລະດັບຄວາມພ ໃຈໜ້ອຍທີື່ສຸດ 

ເກນໃນການແປຄວາມໝາຍຜົນການສຶກສາ. 
ຊ່ວງຄະແນນ = ຄ່າຄະແນນສ ງສຸດ−ຄ່າຄະແນນຕ ໍ່າສຸດ

ຈ ານວນລະດັບຂອງຄະແນນທັງໝົດ
   

ຊ່ວງຄະແນນ = 5−1
5

 = 0.8 
ຕາຕະລາງທີ 2 ເກນການກ ານົດຊ່ວງຄະແນນທີື່ໃຊ້ໃນການແປ

ຄວາມໝາຍ 
ຄະແນນສະເລ່ຍ ຄວາມໝາຍຂອງຄະແນນສະເລ່ຍ 

4.21 - 5.00 ລະດັບຄວາມພ ໃຈຫ າຍທີື່ສຸດ 
3.41 - 4.20 ລະດັບຄວາມພ ໃຈຫ າຍ 
2.61 - 3.40 ລະດັບຄວາມພ ໃຈປານກາງ 
1.81 - 2.60 ລະດັບຄວາມພ ໃຈໜ້ອຍ 
1.00 - 1.80 ລະດັບຄວາມພ ໃຈໜ້ອຍທີື່ສຸດ 
 ການຫາຄຸນະພາບຂອງເຄືື່ອງມື 
- ການກວດສອບຄວາມທ່ຽງ (Content Validity) 

 ໂດຍຜ ້ຄົັ້ນຄວ້າ ໄດ້ນ າແບບສອບຖາມໃຫ້ຜ ້ຊ່ຽວຊານ ຈ ານວນ 
3 ທ່ານ ພິຈາລະນາ ຄວາມສອດຄ່ອງລະຫວ່າງ ຂ ໍ້ຄ  າຖາມ ແລະ 
ຈຸດປະສົງ ຂອງການຄົັ້ນຄວ້າ ເຊິື່ງເອີ ັ້ນວ່າ ດັດຊະນີຄວາມສອດຄ່ອງ 
(IOC) ທ ີ ື່ພ ັດທະນາໂດຍ (Turner & Carlson, 2003) ໂດຍຜ  ້
ຊ່ຽວຊານປະເມີນໃຫ້ຄະແນນ 3 ລະດັບ ຄື: 
 ໃຫຄ້ະແນນ        +1      ໝາຍເຖິງ  ຂ ໍ້ຄ າຖາມນັັ້ນມີ
ຄວາມເໝາະສົມ 
      0 ໝາຍເຖິງ  ບ ໍ່ແນ່ໃຈວ່າ
ຂ ໍ້ຄ າຖາມນັັ້ນມີຄວາມເໝາະສົມ ຫ ື ບ ໍ່ 
    - 1 ໝາຍເຖິງ  ຂ ໍ້ຄ າຖາມນັັ້ນບ ໍ່
ມີຄວາມເໝາະສົມ 
 ສະນັັ້ນ, ຄ່າດັດຊະນີຄວາມສອດຄ່ອງ ທີື່ສາມາດໃຊ້ໄດ້ແມ່ນ
ຕ້ອງມີຄ່າຕັັ້ງແຕ່ 0.50- 1.00 ຈຶື່ງຖືວ່າ ແບບສອບຖາມນີັ້ ສາມາດໄປ
ທົດລອງໃຊ້ໄດ້ ແຕ່ຕ້ອງໄດ້ປັບປຸງຕາມຄ າແນະນ າຂອງຜ ້ຊ່ຽວຊານ ເພືື່ອ
ໃຫ້ໄດ້ແບບສອບຖາມທີື່ດີ, ເຊິື່ງຜົນການທົດສອບ ໄດ້ຄ່າສ າປະສິດ
ຄວາມສອດຄ່ອງທັງໝົດຂອງແບບສອບຖາມ IOC = 0.94 ເຫັນວ່າ 
ມີຄ່າຄວາມທ່ຽງຕົງສອດຄ່ອງກັບເກນທີື່ກ ານົດໄວ້, ໝາຍຄວາມວ່າ 
ແບບສອບຖາມ ມີຄວາມສອດຄ່ອງ ແລະ ສາມາດໄປນ າໃຊ້ເປັນເຄືື່ອງມື
ໃນການເກັບຂ ໍ້ມ ນນ າກຸ່ມເປົົ້າໝາຍໄດ້.. 

- ການທົດສອບຄວາມເຊືື່ອໝັັ້ນຂອງແບບສອບຖາມ 
(Reliability)  

 ຜ ້ຄົັ້ນຄວ້າ ໄດ້ນ າແບບສອບຖາມ ທີື່ຜ່ານການພິຈາລະນາ 
ຂອງຊ່ຽວຊານ ໄປທົດສອບ (Pilot Test) ເພືື່ອໃຫ້ແນ່ໃຈວ່າ ຜ ້ຕອບ
ແບບສອບຖາມ ມີຄວາມເຂົັ້າໃຈກົງກັນ ແລະ ຕອບຄ າຖາມໄດ້ຕາມ
ຄວາມເປັນຈິງທຸກຂ ໍ້ ລວມທັງຂ ໍ້ຄ າຖາມມີຄວາມສອດຄ່ອງທາງສະຖິຕິ. 
ດັ ົ່ງນັ ັ້ນ, ຜ ້ຄົ ັ້ນຄວ້າ ໄດ້ນ າແບບສອບຖາມໄປທົດສອບກັບຜ ້ທີ ື່ໃຊ້
ບ ລິການ ເຄືອຂ່າຍ ບ ລິສັດ ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ແຂວງ
ໄຊຍະບ ລີ ທີື່ບ ໍ່ແມ່ນກຸ່ມເປົົ້າໝາຍ ຈ ານວນ 30 ຄົນ, ຫ ັງຈາກນັັ້ນ ນ າ
ມາວິເຄາະຄວາມເຊືື່ອໝັັ້ນຂອງແບບສອບຖາມ ໂດຍໃຊ້ສະຖິຕິ ແລະ 
ພິຈາລະນາຈາກຄ່າສ  າປະສິດ α ຂອງຄອນບາດ  (Cronbach’s 
Alpha Coefficient) ຂອງຄ າຖາມໃນແຕ່ລະດ້ານ ທີ ື່ມີຄ່າເທົົ່າກັບ 

0.8 ຫ ື 80% ຂຶັ້ນໄປ ສະແດງວ່າ ແບບສອບຖາມທີື່ຈະນ າໄປໃຊ້ກັບກຸ່ມ
ຕົວຢູ່າງເປົົ້າໝາຍ ມີຄວາມໜ້າເຊືື່ອຖື ແລະ ສາມາດນ າແບບສອບຖາມ
ໄປເກັບກ າຂ ໍ້ມ ນກັບກຸ່ມຕົວຢູ່າງຈິງໄດ້ (Nunnaly, 1978). ຜົນການ
ທົດສອບພົບວ່າ ໄດ້ຄ່າສ າປະສິດອານຟາ α 0.92 ເຊິື່ງຜົນການທົດ
ສອບຄ່າຄວາມເຊືື່ອໝັັ້ນ ຂອງແບບສອບຖາມ ແມ່ນສ ງກວ່າເກນທີື່ກ າ
ນົດໄວ້ ກ ໍ່ຄືສ ງກວ່າ 0.80, ໝາຍຄວາມວ່າ ແບບສອບຖາມມີຄວາມ
ໜ້າເຊືື່ອຖື ແລະ ສາມາດນ າໄປໃຊ້ໃນການເກັບຂ ໍ້ມ ນຕ ໍ່ໄປໄດ້. 
2.3  ການເກັບກ າຂ ໍ້ມ ນ 

1) ສຶກສາຄົັ້ນຄວ້າຈາກເອກະສານ, ງານວິໄຈທີື່ກ່ຽວຂ້ອງຈາກ
ຂ ໍ້ມ ນປະຖົມພ ມ ແລະ ທຸຕິຍະພ ມ. 

2) ສຶກສາຈາກຈຸດປະສົງ ແລະ ກອບແນວຄວາມຄິດໃນການ
ວິໄຈ. 

3) ນ າເອົາຂ ໍ້ມ ນທີື່ໄດ້ມາສ້າງເປັນແບບສອບຖາມໃຫ້ມີການ
ຄວບຄຸມຫົວຂ ໍ້ທີື່ວິໄຈ. 

4) ນ າເອົາແບບສອບຖາມທີື່ສ້າງຂຶັ້ນໄປຜ່ານອາຈານທີື່ປຶກສາ 
ຄົັ້ນຄວ້າເພືື່ອພິຈາລະນາກວດສອບຄວາມຖືກຕ້ອງ. 

5) ນ າເອົາແບບສອບຖາມທີື່ປັບປຸງແກ້ໄຂແລ້ວໄປທົດສອບ
ແຈກຢາຍຈ ານວນ 30 ສະບັບ ເພື ື່ອທົດລອງວ່າສາມາດໃຊ້ກັບກຸ່ມ
ຕົວຢູ່າງໃນການສຶກສາໄດ້ຈິງ. 

6) ນ າເອົາແບບສອບຖາມທີື່ໄດ້ມີການທົດສອບແລ້ວແຈກ
ຢາຍໃຫ້ກັບກຸ່ມຕົວຢູ່າງທັງໝົດເພືື່ອເກັບກ າລວບລວມຂ ໍ້ມ ນ. 
2.4 ການວິເຄາະຂ ໍ້ມ ນ 

 ໃນການວິເຄາະຂ ໍ້ມ ນໃນຄັັ້ງນີ ັ້ຜ ້ສຶກສາໄດ້ວິເຄາະຂ ໍ້ມ ນທີື່ໄດ້
ຈາກແບບສອບຖາມທີື່ໄດ້ລົງເກັບຕົວຈິງໂດຍນ າໃຊ້ໂປຣແກຣມສ າເລັດ
ຮ ບທາງສະຖິຕິ SPSS ໃນການວິເຄາະ ເຂົ ັ້າຊ່ວຍໃນການຄິດໄລ່ຫາ
ຄວາມຖີື່, ຄ່າສ່ວນຮ້ອຍ, ຄ່າສະເລ່ຍ  ເພືື່ອອະທິບາຍຜົນການວິເຄາະທີື່
ໄດ້ມາໃຫ້ຄົບຖ້ວນ. 
3.  ຜນົໄດຮ້ບັ 
3.1 ພຶດຕິກ າການໃຊ້ບ ລິການການເຄືອຂ່າຍມືຖື ບ ລິສັດ ລາວ
ໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ແຂວງ ໄຊຍະບ ລີ 
 ພຶດຕິກ າການໃຊ້ບ ລິການເຄືອຂ່າຍໂທລະສັບມືຖືຂອງບ ລິສັດ 
ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ແຂວງໄຊຍະບຸຸູລີ ໂດຍລວມແລ້ວ
ເຫັນວ່າສ່ວນຫ າຍ ຮັບຮ ້ລາຍລະອຽດກ່ຽວກັບລະບົບມາຈາກອີນເຕີເນັດ 
ມີຈ ານວນ 202 ຄົນກວມເອົາ 56.10%, ຜ ້ທີື່ມີອິດທິພົນໃນຕັດສິນໃຈ
ເລືອກໃຊ້ບ ລ ິການດ້ວຍຕົນເອງ ມີຈ  ານວນ 244 ຄົນກວມເອົາ 
67.80%, ມີໄລຍະເວລາທີື່ນ າໃຊ້ເບີ ສ ງກວ່າ 2 ປີ ມີຈ ານວນ 235 ຄົນ
ກວມເອົາ 65.30%, ເຫດຜົນທີື່ເລືອກໃຊ້ເບີ ເພາະວ່າ ຄຸນນະພາບ ແລະ 
ສັນຍານດີ ມີຈ ານວນ 163 ຄົນກວມເອົາ 45.30%, ຮ ບແບບການໃຊ້
ບ ລິການ ໃຊ້ອິນເຕ ີເນ ັດ (Data) ມີຈ ານວນ 204 ຄົນກວມເອົາ 
56.70%, ຈ ານວນຄັ ັ້ງຕ ໍ່ເດືອນທີ ື່ໃຊ້ບ ລິການ ຫ າຍກ່ວາ 5 ຄັ ັ້ງ ມີ
ຈ ານວນ 154 ຄົນກວມເອົາ 74.1%, ຈຸດປະສົງການໃຊ້ບ ລິການສ່ວນ
ໃຫຍ່ໃຊ້ໃນວຽກງານ ຫ ື ທຸລະກິດ ມີຈ ານວນ 205 ຄົນ ກວມເອົາ 
56.90%, ປະເພດທີື່ເລືອກໃຊ້ບ ລິການ ສ່ວນໃຫຍ່ແມ່ນ ເບີມືຖື ຕືື່ມ
ເງິນ ມີຈ ານວນ 226 ຄົນກວມເອົາ 62.80%, ຈ່າຍຄ່າໃຊ້ຈ່າຍຕ ໍ່ເດືອນ
ໃນການໃຊ້ບ ລິການສ່ວນໃຫຍ່ ແມ່ນ 50,000-100,000 ກີບ ມີ
ຈ ານວນ 161 ຄົນກວມເອົາ 44.70%, ມັກໃຊ້ບ ລິການເຄືອຂ່າຍ
ໂທລະສັບ 08:01-12:00 ໂມງ  ມີຈ  ານວນ 157 ຄົນກວມເອົາ 
43.60%, ຊ າລະຄ່າບ ລິການສ່ວນໃຫຍ່ແມ່ນ ຕື ື່ມເງ ິນອອນໄລ ມີ
ຈ ານວນ  ຄົນ 190 ກວມເອົາ 52.80%, ສືບຕ ໍ່ໃຊ້ບ ລິການເຄືອຂ່າຍ ມີ
ຈ ານວນ 354 ຄົນກວມເອົາ 98.30%  ແລະ ຈະແນະນ າໃຫ້ຄົນທີື່ຮ ້ຈັກ



 

217 

ມາໃຊ້ບ ລິການເຄືອຂ່າຍໂທລະສັບມືຖືມີຈ ານວນ 356 ຄົນກວມເອົາ 
98.90%. 
3.2 ຄວາມພ ໃຈຂອງລ ກຄ້າຕ ໍ່ຄຸນນະພາບການໃຫ້ບ ລິການເຄືອຂ່າຍ

ມືຖື ບ ລິສັດ ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ແຂວງໄຊ
ຍະບ ລີ 

 - ລ ກຄ້າຂອງບ ລິສັດ ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ 
ແຂວງ ໄຊຍະບ ລີ ມີຄວາມພ ໃຈຕ ໍ່ດ້ານຄວາມເປັນຮ ບປະທ າດ້ານການ
ໃຫ້ບ ລິການ ໂດຍລວມແລ້ວພ ໃຈໃນລະດັບຫ າຍ ເຊິື່ງມີຄ່າ X =4.09 
ແລະ S.D= 1.17 ເຊິ ື່ງມີລາຍລະອຽດ ຄື: ລ ກຄ້າຂອງບ ລິສັດ ລາວ
ໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ແຂວງ ໄຊຍະບ ລີ ພ ໃຈຕ ໍ່ດ້ານຄວາມ
ທັນສະໄໝຂອງເຄື ື່ອງມື, ອຸປະກອນ ແລະ ເຕັກໂນໂລຊີທີື່ໃຊ້ການ
ບ ລິການລ ກຄ້າ ແລະ ຄວາມສະດວກ ແລະ ວ່ອງໄວການໃຫ້ບ ລິການ
ລ  ກຄ ້ າ  ໃນລະດ ັບຫ  າຍ  ເທ ົ ົ່ າກ ັນ ໂດຍມ ີຄ ່ າ  X =4.11 ແລະ 
S.D=1.19, ຮອງລົງມາແມ່ນຄວາມຫ າກຫ າຍຊ່ອງທາງການເຂົັ້າເຖິງ
ລ ກຄ້າ ຮ້ານຕົວແທນຈ າໜ່າຍ ມີຄ່າ X =4.08 ແລະ S.D=1.18, ຕ ໍ່
ຄວາມເໝາະສົມຂອງສ ານັກງານ ສະຖານທີື່ໃຫ້ບ ລິການລ ກຄ້າ ມີຄ່າX

=4.06 ແລະ S.D=1.09,  ຕ ໍ່ຄວາມເໝາະສົມຂອງລາຄາຄ່າການໃຫ້
ບ ລິການ ມີຄ່າ X =4.05 ແລະ S.D=1.09 ແລະ ສຸດທ້າຍແມ່ນຕ ໍ່
ຄວາມຊ ານານໃນການໃຫ້ບ ລິການຂອງພະນັກງານ ມີຄ່າ X =3.96 
ແລະ S.D=1.48. 
 - ລ ກຄ້າຂອງບ ລິສັດ ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ 
ແຂວງ ໄຊຍະບ ລີ ພ ໃຈຕ ໍ່ດ້ານຄວາມໜ້າເຊືື່ອຖື ໂດຍລວມແລ້ວ ພ ໃຈ
ໃນລະດັບຫ າຍທີື່ສຸດເຊິື່ງມີຄ່າ X =4.33 ແລະ S.D=0.58 ເຊິື່ງມີລາຍ
ລະອຽດຄື: ລ ກຄ້າຂອງບ ລິສັດ ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ 
ແຂວງ ໄຊຍະບ ລີ ພ ໃຈຕ ໍ່ການສະໜອງຂ ໍ້ມ ນລະອຽດຂອງການບ ລິການ
ໃຫ້ແກ່ລ ກຄ້າຂອງພະນັກງານ ໃນລະດັບຫ າຍທີື່ສຸດ ມີຄ່າ X =4.38 
ແລະ S.D= 0.74, ຮອງລົງມາແມ່ນຕ ໍ່ລາຍລະອຽດຊັດເຈນໃນການຊ າ
ລະຄ່າບ ລິການຂອງແພັກເກັດ ມີຄ່າ X =4.37 ແລະ S.D=0.71, ຕ ໍ່
ຄວາມປອດໄພໃນການໃຫ້ບ ລິການດ້ານຜະລິດຕະພັນ ມີຄ່າ X =4.30 
ແລະ S.D=0.68, ຕ ໍ່ຄວາມຊັດເຈນໃນການແຈ້ງລາຍລະອຽດຂອງ
ອັດຕາຄ່າບ ລິການ ມີຄ່າ X =4.29 ແລະ S.D=0.72 ແລະ ສຸດທ້າຍ
ແມ່ນຕ ໍ່ບ ລິສັດມີໃບຢັງຢືນດ້ານບ ລິການໄດ້ມາດຕະຖານສາກົນ (ISO) 
ມີຄ່າ X =3.28 ແລະ S.D=0.71. 
 - ລ ກຄ້າຂອງບ ລິສັດ ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ 
ແຂວງ ໄຊຍະບ ລີ  ພ ໃຈຕ ໍ່ດ ້ານການຕອບສະໜອງໃຫ້ກັບລ ກຄ້າ
ໂດຍລວມແລ້ວ ໃຫ້ຄວາມສ າຄັນໃນລະດັບຫ າຍເຊິື່ງມີຄ່າ X =4.04 
ແລະ S.D=0.62 ເຊິື່ງມີລາຍລະອຽດຄື: ລ ກຄ້າຂອງບ ລິສັດ ລາວໂທລະ
ຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ແຂວງ ໄຊຍະບ ລີ ພ ໃຈຕ ໍ່ຄວາມສະດວກ
ສະບາຍຈາກການມາໃຊ້ບ ລິການ ໃນລະດັບຫ າຍທີື່ສຸດ ມີຄ່າ X =4.39 
ແລະ S.D=0.72, ຮອງລົງມາແມ່ນການແກ້ໄຂປັນຫາດ້ວຍຄວາມ
ຖືກຕ້ອງ ວ່ອງໄວ ແລະ ເປັນທີື່ໜ້າເພິື່ງພ ໃຈໃຫ້ແກ່ລ ກຄ້າ ແລະ  ຄວາມ
ວ່ອງໄວທັນໃຈໃນການໃຫ້ບ ລິການຂອງພະນັກງານແກ່ລ ກຄ້າ ມີຄ່າ 
X =4.38 ແລະ S.D=0.65 ແລະ ສຸດທ້າຍແມ່ນຕ ໍ່ຄວາມສຸພາບຂອງ
ພະນັກງານທີື່ໃຫ້ບ ລິການ ແລະ ຄວາມເໝາະສົມຂອງເວລາໃນການໃຫ້
ບ ລິການ ມີຄ່າ X =4.34 ແລະ S.D=0.82. 
 - ລ ກຄ້າຂອງບ ລິສັດ ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ 
ແຂວງ ໄຊຍະບ ລີ ພ ໃຈຕ ໍ່ດ້ານການໃຫ້ຄວາມໝັັ້ນໃຈໂດຍລວມແລ້ວ

ໃຫ້ຄວາມສ າຄັນໃນລະດັບຫ າຍທີ ື່ສຸດ ເຊິ ື່ງມີຄ່າ X =4.39 ແລະ 
S.D=0.56 ເຊິ ື່ງມີລາຍລະອຽດຄື: ລ ກຄ້າຂອງບ ລິສັດ ລາວໂທລະ
ຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ແຂວງ ໄຊຍະບ ລີ ພ ໃຈຕ ໍ່ຄວາມຍີັ້ມແຍ້ມ
ແຈ່ມໃສຂອງພະນັກງານໃນການໃຫ້ບ ລິການ ໃນລະດັບຫ າຍທີື່ສຸດ 
ມີຄ່າ X =4.41 ແລະ S.D=0.68, ຮອງລົງມາແມ່ນຕ ໍ່ຄວາມເຕັມໃຈ
ຂອງ Call Center ໃນການຕອບຄ າຖາມ ແລະ ໃຫ້ຂ ໍ້ມ ນຢູ່າງ ຖືກຕ້ອງ
ໃນຕະຫ ອດ 24 ຊົົ່ວໂມງ ມີຄ່າ X =4.41 ແລະ S.D=0.74, ຕ ໍ່ຄວາມ
ຮ ້-ຄວາມສາມາດຂອງພະນັກງານການປຶກສາຫາລື ແກ້ໄຂບັນຫາດ້ວຍ
ຄວາມຖືກຕ້ອງ ແລະ ເປັນທີື່ໜ້າເພີ ື່ງພ ໃຈໃຫ້ແກ່ລ ກຄ້າ ມີຄ່າ  X

=4.39 ແລະ S.D=0.72, ຕ ໍ່ລະບົບການກວດສອບຂ ໍ້ມ ນທີື່ຖືກຕ້ອງ 
ແລະ ມີປະສິດທິພາບຂອງບ ລິສັດ ມີຄ່າ X =4.37 ແລະ S.D=0.69 
ແລະ ສຸດທ້າຍແມ່ນຕ ໍ່ຄວາມເຕັມໃຈຂອງພະນັກງານໃນການຕອບຄ າ
ຖາມ ແລະ ໃຫ້ຂ ໍ້ມ ນຢູ່າງ ຖືກຕ້ອງ ແລະ ກົງກັບເປົົ້າໝາຍ ມີຄ່າ X

=4.36 ແລະ S.D=0.70. 
 - ລ ກຄ້າຂອງບ ລິສັດ ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ 
ແຂວງ ໄຊຍະບ ລີ ພ ໃຈຕ ໍ່ດ ້ານຄວາມເຂົ ັ້າໃຈ ແລະ ໃສ່ໃຈລ ກຄ້າ 
ໂດຍລວມແລ້ວໃຫ້ຄວາມສ າຄັນໃນລະດັບຫ າຍທີື່ສຸດ ເຊິື່ງມີຄ່າ X

=4.35 ແລະ S.D=0.71 ເຊິ ື່ງມີລາຍລະອຽດ ຄື: ລ ກຄ້າຂອງບ ລິສັດ 
ລາວໂທລະຄ ົມມະນາຄ ົມ ມະຫາຊ ົນ ແຂວງ ໄຊຍະບ ລ ີ  ພ  ໃຈຕ ໍ່
ພະນັກງານທີື່ມີຄວາມໃສ່ໃຈໃນຄວາມຕ້ອງການຂອງລ ກຄ້າ ໃນລະດັບ
ຫ າຍທີື່ສຸດ ມີຄ່າ X =4.51 ແລະ S.D=0.69, ຮອງລົງມາແມ່ນການ
ຈັດຫາຮ ບແບບບ ລິການໃໝ່ໆເພືື່ອຕອບສະໜອງຄວາມຕ້ອງການຂອງ
ລ ກຄ້າ ມີຄ່າ X =4.37 ແລະ S.D=0.69, ຕ ໍ່ຄວາມເອືັ້ອອາທອນ ແລະ 
ມີນ ້າໃຈໃນການໃຫ້ບ ລິການລ ກຄ້າເປັນສ່ວນຕົວ ທຸກເພດ ທຸກໄວເທົົ່າ
ທຽມກັນຂອງພະນັກງານ ມີຄ່າ X =4.34 ແລະ S.D=0.71 ແລະ ສຸດ
ທ້າຍແມ່ນຕ ໍ່ພະນັກງານໃຫ້ບ ລິການສະແດງຄວາມສະນິດສະໜົມເຂົັ້າໃຈ 
ແລະ ໃສ ່ໃຈບ ັນຫາທ ີ ື່ລ  ກຄ ້າຕ ້ອງການ  ມີຄ ່ າ X =4.32 ແລະ 
S.D=0.71. 
 - ລ ກຄ້າຂອງບ ລິສັດ ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ 
ແຂວງ ໄຊຍະບ ລີ ພ ໃຈຕ ໍ່ດ້ານຂະບວນການໃຫ້ບ ລິການໂດຍລວມແລ້ວ
ໃຫ້ຄວາມສ າຄັນໃນລະດັບຫ າຍທີ ື່ສຸດ ເຊິ ື່ງມີຄ່າ  X =4.08 ແລະ 
S.D=0.55 ເຊິ ື່ງມີລາຍລະອຽດຄື: ລ ກຄ້າຂອງບ ລິສັດ ລາວໂທລະ
ຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ແຂວງ ໄຊຍະບ ລີ ພ ໃຈຕ ໍ່ຂະບວນການໃຫ້ຄ າ
ປຶກສາ ແລະ ໃຫ້ຂ ໍ້ມ ນຜ່ານ Call Center ຕະຫ ອດ 24 ຊົົ່ວໂມງ ໃນ
ລະດັບຫ າຍທີື່ສຸດ ມີຄ່າ X =4.49 ແລະ S.D=0.70, ຮອງລົງມາແມ່ນ
ຂະບວນການໃຫ້ຄ າປຶກສາ ແລະ ໃຫ້ຂ ໍ້ມ ນຜ່ານອິນເຕີ ເນັດຕະຫ ອດ 24 
ຊົົ່ວໂມງ ມີຄ່າ X =4.45 ແລະ ຄ່າຜັນປູ່ຽນມາດຖານເທົົ່າກັບ 0.73, ຕ ໍ່
ຂະບວນການແກ້ໄຂບັນຫາເຄືອຂ່າຍຂັດຂ້ອງ ວ່ອງໄວ ແລະ ທັນຕ ໍ່ການ
ໃຊ້ງານ ມີຄ່າ X =4.44 ແລະ S.D=0.69, ຕ ໍ່ຄວາມສະດວກໃນການ
ເຕີມເງິນ ແລະ ຊ າລະເງິນຜ່ານບັນຊີ ທະນາຄານມີຄ່າ X =4.41 ແລະ 
S.D=0.71 ແລະ ສຸດທ້າຍແມ່ນຕ ໍ່ລະບົບເຄືອຂາຍມີນ າການໃຊ້ເຕັກໂນ
ໂລຊີ ທີື່ທັນຍຸກທັນສະໃໝ ມີຄ່າ X =4.39 ແລະ S.D=0.71. 
 - ລ ກຄ້າຂອງບ ລິສັດ ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ 
ແຂວງ ໄຊຍະບ ລີ ພ ໃຈຕ ໍ່ຄວາມປອດໄພ ໂດຍລວມແລ້ວພ ໃຈຕ ໍ່ໃນ
ລະດັບຫ າຍທີື່ສຸດ ເຊິື່ງມີຄ່າ X =4.49 ແລະ S.D=0.57 ເຊິື່ງມີລາຍ
ລະອຽດຄື: ລ ກຄ້າຂອງບ ລິສັດ ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ 
ແຂວງ ໄຊຍະບ ລີ ລ ກຄ້າຮ ້ສຶກປອດໄພໃນເວລາເຂົັ້າມາໃຊ້ບ ລິການ ໃນ
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ລະດັບຫ າຍທີື່ສຸດ ມີຄ່າ X =4.51 ແລະ S.D=0.69, ຮອງລົງມາແມ່ນ
ບ ລິສັດມີຖານເກັບຂ ໍ້ມ ນພຽງພ  ສາມາດສະໜອງກ ້ຂ ມ ນຄືນໃຫ້ໄດ້ຕາມ
ກ ານົດເວລາຕ້ອງການ ມີຄ່າ X =4.37 ແລະ S.D=0.69, ຕ ໍ່ມາແມ່ນ
ຈຸດການໃຫ້ບ ລິການມີຄວາມປອດໄພໃນເວລາເຂົັ້າມາເຮັດທຸລະກ າຜ່ານ
ແອັບ ມີຄ່າ X =4.35 ແລະ S.D=0.71, ຕ ໍ່ມາແມ່ນຜ ້ໃຫ້ບ ລິການມີ
ຄວາມລະອຽດຮອບຄອບໃນການພິຈາລະນາເອກະສານເກັບກ າຂ ໍ້ມ ນ
ຂອງລ ກຄ້າ ມີຄ່າ X =4.34 ແລະ S.D=0.71 ແລະ ສຸດທ້າຍແມ່ນຂ ໍ້
ມ  ນຂອງລ  ກຄ ້າຖ ືກເກັບເປ ັນຄວາມລັບ ມີຄ ່າ X =4.32 ແລະ 
S.D=0.71. 
 ສະຫ ຼຸບແລ້ວ ຄວາມພ ໃຈຂອງລ ກຄ້າຕ ໍ່ຄຸນນະພາບການໃຫ້
ບ ລິການເຄືອຂ່າຍມືຖື ບ ລິສັດ ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ 
ແຂວງໄຊຍະບ ລີ ໂດຍລວມແລ້ວ ພ ໃຈໃນລະດັບຫ າຍທີື່ສຸດ ເຊິື່ງມີຄ່າ 
X =4.33 ແລະ S.D=0.54 ເຊິື່ງມີລາຍລະອຽດຄື: ລ ກຄ້າຂອງບ ລິສັດ 
ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ແຂວງ ໄຊຍະບ ລີ ພ ໃຈໃນດ້ານ
ຄວາມປອດໄພ ຫ າຍທີື່ສຸດ ມີຄ່າ X =4.44 ແລະ S.D=0.59, ຮອງ
ລົງມາແມ່ນດ້ານຄວາມເຂົັ້າໃຈ ແລະ ໃສ່ໃຈລ ກຄ້າ ມີຄ່າ X =4.39 
ແລະ S.D=0.56, ຖັດລົງມາແມ່ນດ້ານຂະບວນການໃຫ້ບ ລິການ ມີຄ່າ 
X =4.38 ແລະ S.D=0.57, ຖັດລົງມາແມ່ນຈຸດ້ານຄວາມໜ້າເຊືື່ອຖື 
ມີຄ່າ X =4.38 ແລະ S.D=0.62, ຖັດລົງມາແມ່ນຈຸດ້ານການໃຫ້
ຄວາມໝັັ້ນໃຈ ມີຄ່າ X = 4.37 ແລະ S.D=0.56, ຖັດລົງມາແມ່ນ
ດ ້ານການຕອບສະໜອງໃຫ ້ກ ັບລ  ກຄ ້ າ  ມ ີຄ ່ າ  X =4.33 ແລະ 
S.D=0.58 ແລະ ສຸດທ້າຍແມ່ນຄວາມເປັນຮ ບປະທ າດ້ານການໃຫ້
ບ ລິການ ມີຄ່າ X =4.06 ແລະ S.D=1.09. 
4. ວິພາກຜົນ 

1) ພຶດຕິກ າຂອງລ ກຄ້າສະແດງໃຫ້ເຫັນວ່າລ ກຄ້າຂອງບ ລິສັດ 
ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ແຂວງ ໄຊຍະບ ລີສ່ວນໃຫຍ່ແມ່ນ
ຮັບຮ ້ລາຍລະອຽດກ່ຽວກັບລະບົບມາຈາກອີນເຕີເນັດ, ສ່ວນໃຫຍ່ແມ່ນ
ມີຜ ້ທີື່ມີອິດທິພົນໃນຕັດສິນໃຈເລືອກໃຊ້ບ ລິການດ້ວຍຕົນເອງ, ສ່ວນ
ໃຫຍ່ແມ່ນມີໄລຍະເວລາທີື່ນ າໃຊ້ເບີ ສ ງກວ່າ 2 ປີ, ສ່ວນໃຫຍ່ແມ່ນມີ
ເຫດຜົນທີື່ເລືອກໃຊ້ເບີ ເພາະວ່າ ຄຸນນະພາບ ແລະ ສັນຍານດີ, ສ່ວນ
ໃຫຍ່ແມ່ນມີຮ ບແບບການໃຊ້ບ ລິການ ໃຊ້ອິນເຕີເນັດ (Data), ສ່ວນ
ໃຫຍ່ແມ່ນມີຈ ານວນຄັ ັ້ງຕ ໍ່ເດືອນທີ ື່ໃຊ້ບ ລິການ ຫ າຍກ່ວາ 5 ຄັ ັ້ງ, 
ຈຸດປະສົງການໃຊ້ບ ລິການສ່ວນໃຫຍ່ໃຊ້ໃນວຽກງານ ຫ ື ທຸລະກິດ, 
ສ່ວນໃຫຍ່ແມ່ນ ເບີມືຖື ຕືື່ມເງິນ, ໄດ້ຈ່າຍຄ່າໃຊ້ຈ່າຍຕ ໍ່ເດືອນໃນການ
ໃຊ້ບ ລິການສ່ວນໃຫຍ່ ແມ່ນ50.000-100.000 ກີບ, ສ່ວນໃຫຍ່ແມ່ນ
ມີເວລາທີື່ມັກໃຊ້ບ ລິການເຄືອຂ່າຍໂທລະສັບ 08:01-12:00 ໂມງ, ມີ
ຊ່ອງທາງຊ າລະຄ່າບ ລິການສ່ວນໃຫຍ່ແມ່ນ ຕືື່ມເງິນອອນໄລ, ສ່ວນ
ໃຫຍ່ແມ່ນ ຈະສືບຕ ໍ່ໃຊ້ບ ລິການເຄືອຂ່າຍ, ສ່ວນໃຫຍ່ແມ່ນຕັດສິນໃຈ
ເລືອກວ່າຈະແນະນ າໃຫ້ຄົນທີື່ຮ ້ຈັກມາໃຊ້ບ ລິການເຄືອຂ່າຍໂທລະສັບມື
ຖື ສອດຄ່ອງກັບຜົນການຄົ ັ້ນຄວ້າຂອງ ສີຫາວົງ (2022) ພົບວ່າ 
ການນ າໃຊ້ບ ລິການເຄືອຂ່າຍໂທລະສັບມືຖື ບ ລິສັດ ລາວໂທລະຄົມ 
ປະເພດເບີມືຖືຕື ື່ມເງ ິນ, ເຫດຜົນທີ ື່ເລືອກໃຊ້ຂຶ ັ້ນກັບຄຸນນະພາບ, 
ສັນຍານດີ,  ລາຄາຄ່າບ ລິການດີ, ທຸລະກ າການຂອງການນ າໃຊ້ Data, 
ນ າໃຊ້ຢ ູ່ບ້ານ ແລະ ຄຸນນະພາບຂອງ 3 ບ ລິສັດ ຄື ເຄືອຂ່າຍລາວໂທລະ
ຄົມມີຄຸນນະພາບສ ງກວ່າກວມ 80.50%, ເຄືອຂ່າຍ Unitel ກວມ 
16.25% ແລະ ເຄືອຂ່າຍ ETL ກວມ 3.25%, ສອດຄ່ອງກັບຜົນການ
ຄົັ້ນຄວ້າຂອງ Charoenchaiwanna (2013) ພົບວ່າ ພຶດຕິກ າການ
ໃຊ້ໂທລະສັບເຄືື່ອນທີື່ ສ່ວນໃຫຍ່ຄວາມຖີື່ໃນການໃຊ້ໂທລະສັບເຄືື່ອນ

ທີື່ແມ່ນ 15 ປີຂຶັ້ນໄປ, ການໃຊ້ໂທລະສັບແມ່ນໃນຊ່ວງເວລາສ້າງສັນ, 
ໃຊ້ໃນການໂທເຂົ ັ້າ-ໂທອອກ ແລະ ການເຂົ ັ້າໃຊ້ສັງຄົມອອນລາຍ 
(Social Media) ແລະ ຍ ັງສອດຄ ່ອງກ ັບຜ ົນການຄ ົ ັ້ນຄວ ້າຂອງ 
Kingsakda et al. (2024) ທີໄດ້ສຶກສາປັດໄຈທີື່ສົ ົ່ງຜົນຕ ໍ່ການໃຊ້
ບ ລິການເຄືອຂ່າຍໂທລະສັບມືຖືຂອງລັດວິສາຫະກິດລາວໂທລະຄົມ 
ແຂວງອຸດົມໄຊ. 

2) ຄວາມພ ໃຈຂອງລ ກຄ້າຕ ໍ່ຄຸນນະພາບການໃຫ້ບ ລິການເຄືອ
ຂ່າຍມືຖື ບ ລິສັດ ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ແຂວງໄຊຍະບ ລີ 
ໂດຍລວມແລ້ວ ພ ໃຈໃນລະດັບຫ າຍທີື່ສຸດ ເນືື່ອງມາຈາກ ລ ກຄ້າຂອງ
ບ ລິສັດ ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ແຂວງ ໄຊຍະບ ລີ ພ ໃຈໃນ
ດ້ານຄວາມປອດໄພ ຫ າຍທີື່ສຸດ, ຮອງລົງມາແມ່ນດ້ານຄວາມເຂົັ້າໃຈ 
ແລະ ໃສ່ໃຈລ ກຄ້າ, ຖັດລົງມາແມ່ນດ້ານຂະບວນການໃຫ້ບ ລິການ, 
ຖັດລົງມາແມ່ນຈຸດ້ານຄວາມໜ້າເຊືື່ອຖື, ຖັດລົງມາແມ່ນດ້ານການໃຫ້
ຄວາມໝັັ້ນໃຈ, ຖັດລົງມາແມ່ນດ້ານການຕອບສະໜອງໃຫ້ກັບລ ກຄ້າ 
ແລະ ສຸດທ້າຍແມ່ນຕ ໍ່ຄວາມເປັນຮ ບປະທ າດ້ານການໃຫ້ບ ລິການ, ເຊິື່ງ
ສອດຄ່ອງກັບຜົນການຄົັ້ນຄວ້າຂອງ Phimmavong (2016) ພົບວ່າ 
ລ ກຄ້າມີຄວາມເພິື່ງພ ໃຈຕ ໍ່ດ້ານຜະລິດຕະພັນໃນລະດັບປານກາງ ໃນນັັ້ນ
ລ ກຄ້າມີຄວາມເພິື່ງພ ໃຈຫ າຍກວ່າໝ ່ແມ່ນມີບ ລິການເສີມທີື່ຫ າກຫ າຍ, 
ລ ກຄ້າມີຄວາມເພິື່ງພ ໃຈຕ ໍ່ດ້ານລາຄາ, ດ້ານຊ່ອງທາງຈັດຈ າໜ່າຍ ແລະ 
ດ້ານສົົ່ງເສີມການຂາຍ ໃນນັັ້ນມີຄວາມເພິື່ງພ ໃຈຫ າຍກວ່າໝ ່ ແມ່ນມີ
ການແຈ້ງລາຍລະອຽດກ່ຽວກັບລາຄາການໃຊ້ບ ລິການຢູ່າງຊັດເຈນ, 
ຄວາມສະດວກ ສະບາຍ ແລະ ວ່ອງໄວໃນການໃຊ້ບ ລິການ, ໂປຣໂມ
ຊັນຂ ດບັດລຸ້ນໂຊກ. ແຕກຕ່າງກັບຜົນການຄົັ້ນຄວ້າຂອງ Jieppadith 
(2015) ພົບວ່າ ປັດໄຈຄຸນນະພາບການບ ລິການ ການບ ລິຫານລ ກຄ້າ 
ມີການພົວພັນກັບ ຄວາມເຊືື່ອໝັັ້ນໄວ້ວາງໃຈ ແລະ ຄຸນຄ່າລາຄາສິນຄ້າ 
ສົົ່ງຜົນຕ ໍ່ຄວາມເພິື່ງພ ໃຈໃນການໃຊ້ບ ລິການເຄືອຂ່າຍ 4G ຂອງຜ ້ໃຊ້
ບ ລິການໂທລະສັບເຄືື່ອນທີື່ໃນເຂດກຸງເທບມະຫານະຄອນ ດ້ວຍລະດັບ
ຄວາມສ າຄັນ 0.05 ແລະ ການຄາດປະມານລະດັບຄວາມເພິື່ງພ ໃຈໃນ
ການໃຊ້ບ ລິການເຄືອຂ່າຍ 4G ຂອງຜ ້ໃຊ້ບ ລິການໂທລະສັບເຄືື່ອນທີື່ໃນ
ເຂດກຸງເທບມະຫານະຄອນ ເທົົ່ກັບ 49.9%. ສອດຄ່ອງກັບຜົນການ
ຄົ ັ້ນຄວ້າຂອງ Mohammad (2012) ພົບວ່າ ຫ າຍກວ່າ 80.30% 
ຂອງລ ກຄ້າທີື່ໃຊ້ບ ລິການບ ໍ່ພ ໃຈໃນການໃຫ້ບ ລິການ ແລະ ຍັງແຕກ
ຕ່າງກັບການຄົ ັ້ນຄວ້າຂອງ Daengsamerkiat (2015) ພົບວ່າ ຜົນ
ການທົດສອບປັດໄຈສ່ວນປະສົມທາງການຕະຫ າດ ດ້ານຜະລິດຕະພັນ 
ແລະ ລາຄາ ມີຜົນຕ ໍ່ຄວາມເພິື່ງພ ໃຈໃນການໃຫ້ບ ລິການສັນຍານ 4G 
ເຄືອຂ່າຍ Truemove H ໃນພືັ້ນທີື່ຕະຫ າດນັດລົດໄຟສິຣນນະຄະຣິນ
ດ້ວຍລະ ດັບຄວາມສ າຄັນ 0.05 ແລະ ສ່ວນດ້ານຊ່ອງທາງຈັດຈ ໍ່າໝ່າຍ, 
ດ້ານການສົ ົ່ງເສີມການຕະຫ າດ ບ ໍ່ມີຄວາມໝາຍໃນທາງສະຖິຕິ . 
ສອດຄ່ອງກັບຜົນການຄົັ້ນຄວ້າຂອງ Huapech (2014) ພົບວ່າ ຜ ້
ບ ລິການມີຄວາມພ ໃຈໃນລະດັບຫ າຍໃນການໃຫ້ບ ລິການດ້ານຄວາມ
ຄຸ້ມຄ່າ ປະໂຫຍດການໃຊ້ງານ ແລະ ຄຸນສົມບັດ ແລະ ມີຄວາມພ ໃຈຕ ໍ່
ການຕະຫ າດໂດຍກົງ ດ້ານການສົົ່ງເສີມການຂາຍໂດຍພະນັກງານ ແລະ 
ດ້ານການປະຊາສ າພັນ ແລະ ຍັງສອດຄ່ອງກັບຜົນການຄົັ້ນຄວ້າຂອງ 
Samphan (n.d) ຜົນການສຶກສາພົບວ່າ ໂດຍລວມແລ້ວຜ ້ບ ລິໂພກມີ
ຄວາມພ ໃຈໃນລະດັບຫ າຍ ເມືື່ອພິຈາລະນາແຕ່ລະດ້ານແລ້ວພົບວ່າ 
ດ້ານທີື່ພ ໃຈຫ າຍທີື່ສຸດແມ່ນດ້ານການຕອບສະໜອງຕ ໍ່ລ ກຄ້າ ໂດຍ
ສ່ວນໃຫຍ່ຜ ້ບ ລິໂພກ ຈະໃຫ້ຄວາມສົນໃຈໃນເລືື່ອງຂອງຄວາມວ່ອງໄວ 
ຄວາມຖືກຕ້ອງ ແລະ ຄວາມພ້ອມໃນການໃຫ້ບ ລິການຢ ູ່ສະເໝີ ແລະ 
ຍັງສອດຄ່ອງກັບຜົນການຄົັ້ນຄວ້າຂອງ Chindaluang (2017) ປັດ
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ໄຈດ້ານການຕະຫ າດທີື່ມີຕ ໍ່ການເລືັ້ອກໃຊ້ເຄືື່ອຂ່າຍໂທລະສັບມືຖືຂອງຜ ້
ບ ລິໂພກໃນເມືອງຝາງ ແຂວງຊຽງໃໝ່ ປະເທດໄທ. 
5. ສະຫ ຼຸບ 
 1) ພຶດຕິກ າການໃຊ້ບ ລິການເຄືອຂ່າຍໂທລະສັບມືຖືຂອງ
ບ ລິສັດ ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ແຂວງໄຊຍະບຸຸູລີ ສ່ວນ
ຫ າຍແມ່ນຮັບຮ ້ລາຍລະອຽດກ່ຽວກັບລະບົບມາຈາກອີນເຕີເນັດ, 
ຕັດສິນໃຈເລືອກໃຊ້ບ ລິການດ້ວຍຕົນເອງ, ມີໄລຍະເວລາທີື່ນ າໃຊ້ເບີ 
ສ ງກວ່າ 2 ປີ, ເຫດຜົນທີ ື່ເລືອກໃຊ້ເບີ ເພາະວ່າ ຄຸນນະພາບ ແລະ 
ສັນຍານດີ, ຮ ບແບບການໃຊ້ບ ລິການ ແມ່ນໃຊ້ອິນເຕີເນັດ (Data), 
ໃຊ້ບ ລິການ ຫ າຍກ່ວາ 5 ຄັັ້ງຕ ໍ່ເດືອນ, ຈຸດປະສົງການໃຊ້ບ ລິການສ່ວນ
ໃຫຍ່ໃຊ້ໃນວຽກງານ ຫ ື ທຸລະກິດ, ສ່ວນໃຫຍ່ແມ່ນ ປະເພດເບີມືຖື
ແບບຕືື່ມເງິນ, ຄ່າໃຊ້ຈ່າຍໃນການໃຊ້ບ ລິການຕ ໍ່ເດືອນແມ່ນ 50,000-
100,000 ກີບ, ມັກໃຊ້ບ ລິການເຄືອຂ່າຍໂທລະສັບໃນຊ່ວງເວລາ 
8:01-12:00 ໂມງ, ຊ າລະຄ່າບ ລິການໂດຍຕືື່ມເງິນອອນໄລ, ຈະສືບຕ ໍ່
ໃຊ້ບ ລິການເຄືອຂ່າຍ ແລະ ແນະນ າໃຫ້ຄົນທີື່ຮ ້ຈັກມາໃຊ້ບ ລິການເຄືອ
ຂ່າຍໂທລະສັບມືຖື. 
 2) ຄວາມພ ໃຈຂອງລ ກຄ້າຕ ໍ່ຄຸນນະພາບການໃຫ້ບ ລິການເຄືອ
ຂ່າຍມືຖື ບ ລິສັດ ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ແຂວງໄຊຍະບ ລີ 
ໂດຍລວມແລ້ວ ພ ໃຈໃນລະດັບຫ າຍທີື່ສຸດ ເຊິື່ງໄດ້ແກ່ ລ ກຄ້າພ ໃຈໃນ
ດ້ານຄວາມປອດໄພ, ຮອງລົງມາແມ່ນດ້ານຄວາມເຂົັ້າໃຈ ແລະ ໃສ່ໃຈ
ລ ກຄ້າ, ດ້ານຂະບວນການໃຫ້ບ ລິການ, ດ້ານຄວາມໜ້າເຊືື່ອຖື, ດ້ານ
ການໃຫ້ຄວາມໝັັ້ນໃຈ, ດ້ານການຕອບສະໜອງໃຫ້ກັບລ ກຄ້າ ແລະ 
ດ້ານຄວາມເປັນຮ ບປະທ າດ້ານການໃຫ້ບ ລິການ. 
6. ຂ ໍ້ຂດັແຍງ່ 

ຂ້າພະເຈົັ້າໃນນາມຜ ້ຄົັ້ນຄວ້າວິທະຍາສາດ ຂ ປະຕິຍານຕົນວ່າ ຂ ໍ້
ມ ນທັງໝົດທີື່ມີໃນບົດຄວາມວິຊາການດັົ່ງກ່າວນີັ້ ແມ່ນບ ໍ່ມີຂ ໍ້ຂັດແຍ່ງ
ທາງຜົນປະໂຫຍດກັບພາກສ່ວນໃດ ແລະ ບ ໍ່ໄດ້ເອືັ້ອປະໂຫຍດໃຫ້ກັບ
ພາກສ່ວນໃດພາກສ່ວນໜຶື່ງ, ກ ລະນີມີການລະເມີດ ໃນຮ ບການໃດໜຶື່ງ 
ຂ້າພະເຈົັ້າມີຄວາມຍິນດີ ທີື່ຈະຮັບຜິດຊອບແຕ່ພຽງຜ ້ດຽວ. 
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