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Abstract 

The objectives of this research were to examine  Customers’ decisions to use Fiber 

to the Home (FTTH) internet services; to study customers’ opinions regarding the quality 

of FTTH internet services; and to analyze the service quality factors influencing customers’ 

decisions to use FTTH internet services provided by Lao Telecommunication Public 

Company in Luang Prabang Province. The study employed a questionnaire as the data 

collection instrument and collected data from 383 customers who use FTTH internet 

services of Lao Telecommunication Public Company in Luang Prabang Province. The 

reliability of the questionnaire, measured by Cronbach’s alpha, was 0.953. The statistical 

methods used for data analysis included frequency, percentage, mean, standard deviation, 

and binary regression analysis. 

The results revealed that customers demonstrated a strong intention to continue 

using FTTH internet services and to recommend the services of Lao Telecommunication 

Public Company to others. Overall, customers reported a high level of satisfaction with the 

service. Regarding customers’ opinions on the quality of FTTH internet services provided 

by Lao Telecommunication Public Company, Luang Prabang Branch, the overall service 

quality was rated as good. Among the service quality dimensions, tangibles received the 

highest rating, followed by reliability, empathy, and responsiveness, while assurance was 

rated the lowest. The analysis of service quality factors influencing customers’ decisions to 

use FTTH internet services indicated that three service quality dimensions tangibles, 

responsiveness, and empathy had a positive and statistically significant effect on customers’ 

decisions at the 0.05 significance level. 
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1.  ພາກສະເໜີ 
ບໍລິສັດລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ເປັນບໍລິສັດທ າອິດ

ທີ ີ່ໃຫ້ບໍລິການທາງດ້ານການສ ີ່ສານໂທລະຄົມດ້ານເຄ ີ່ອຂ່າຍໃຫ້ກັບ
ສັງຄົມຢູພາຍໃນປະເທດລາວ ເຊິີ່ງເປັນອົງກອນທີີ່ໃຫ້ບໍລິການລະບົບການ
ສ ີ່ສານໂທລະຄົມມະນາຄົມ ໃນທົົ່ວປະເທດລາວ ໃນກ່ອນປີ ຄສ 1993 
ສປປ ລາວ ເຮົາ ໄດ້ດໍາເນີນການຢ່າງຕໍໍ່ເນ ີ່ອງໃນການພັດທະນາການໃຫ້
ບໍລິການ ລະບົບສ ີ່ສານໂທລະຄົມມະນາຄົມ ຕາມແຜນແມ່ບົດ (Master 
Plan) ເຊິີ່ງນັບໄດ້ວ່າເປັນປັດໄຈພ ື້ນຖານຂອງການພັດທະນາລະບົບໂທລະ
ຄົມແບບຄົບວ ົງຈອນ ຈ ົນມາຮອດປີ 2016 ບ ໍລ ິສ ັດ ລາວໂທລະ
ຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ໄດ້ມີການພັດທະນາລະບົບເຄ ອຂ່າຍຂ ື້ນໃນຫຼາຍ
ຮູບແບບ ເຊັ ົ່ນ: ບໍລິການແອັບພຼ ີເຄຊັນ ໂທດ້ວຍສຽງ, ບໍລິການມ ຖ  

3G/4G ແລະ ບໍລ ິການ Fiber to the Home (FTTH) ເປັນຕົ ື້ນມາ 
(Lao Telecommunications Public Company, 2025) ໂດຍໄລຍະ
ຜ່ານມາມີລູກຄ້າລົງທະບຽນໃຊ້ບໍລິການອິນເຕີເນັດຕົວຈີງ ໃນປີ 2020 
ຈໍານວນ 2,927 User  ແລະ ມີຈໍານວນລູກຄ້າໃຊ້ງານບໍໍ່ສະດວກທີີ່ໄດ້ມີ
ການໂທແຈ້ງຕິດຂັດ ແລະ ໄດ້ມີການໃຫ້ບໍລິການສ້ອມແປງແກ້ໄຂ ມີຈໍາ
ນວນ 914 User ແລະ ມາໃນປີ 2024 ມີລູກຄ້າລົງທະບຽນໃຊ້ບໍລິການ
ອິນເຕີເນັດເພີີ່ມຂ ື້ນເປັນ 8,849 User ໂດຍເພີີ່ມຂ ື້ນສະເລ່ຍ 41.68% ຕໍໍ່
ປີ ແລະ ເຫັນວ່າມີຈໍານວນລູກຄ້າໃຊ້ງານບໍໍ່ສະດວກໄດ້ແຈ້ງຕິດຂັດ ແລະ 
ການໃຫ້ບໍລິການສ້ອມແປງ ມີທັງໝົດ 1,506 ໝາຍເລກ ໂດຍສະເລ່ຍມີ
ອັດຕາເພີີ່ມຂ ື້ນ 14.32% ຕໍໍ່ປີ (Lao Telecommunications Public 
Company, 2024) ຈາກເປີເຊັນການເພີີ່ມຂ ື້ນຂອງຕົວເລກຂ້າງເທີງນີື້
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ສະແດງໃຫ້ເຫັນໄດ້ເຖິງໄພອັນຕະລາຍຂອງການເຮັດໃຫ້ເກີດຄວາມບໍໍ່
ພ ໍໃຈຂອງລູກຄ້າຕໍ ໍ່ກ ັບຄຸນນະພາບຂອງການໃຫ້ບໍລິການ ແລະ ໃນ
ປັດຈຸບັນ ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ກໍໍ່ຍັງປະເຊີນກັບພາວະການ
ແຂ່ງຂັນຂອງບັນດາບໍລິສັດໂທລະຄົມອ ີ່ນທີີ່ໃຫ້ບໍລິການໃນຂົງເຂດດຽວ
ກັນ ເຊັົ່ນ: ບໍລິສັດສະຕຣາໂຟນ (Unitel), ບໍລິສັດອີທີເອລ (ETL) ແລະ 
ບໍລິສັດສະກາຍ (Best telecom) ຈາກຜູ້ໃຫ້ບໍລິການເຫຼົົ່ານີື້ສົົ່ງຜົນໃຫ້ລູກ
ຄ້າມີທາງເລ ອກໃນການໃຊ້ບໍລິການຫຼາຍຂ ື້ນ ເຊິີ່ງເຮັດໃຫ້ບໍລິສັດຕ້ອງໄດ້
ມີການແຂ່ງຂັນກັບຄູ່ແຂ່ງເພ ີ່ອຍາດແຍ່ງລູກຄ້າ ເພາະຜູ້ໃຊ້ບໍລິການອີນເຕີ
ເນັດຖ ໄດ້ວ່າເປັນຜູ້ບໍລິໂພກທີີ່ມັກຄວາມທ້າທາຍ ແລະ ມັກໃນດ້ານເຕັກ
ໂນໂລຊີທີີ່ວ່ອງໄວ ແລະ ມີແນວໂນ້ມວ່າໃນອານາຄົດຈະມີຜູ້ໃຊ້ບໍລິໂການ
ອີນເຕີເນັບນັບມ ື້ນັບເພີີ່ມຂ ື້ນ. ດັົ່ງນັື້ນ, ບໍລິສັດ ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ 
ທຸກໜ່ວຍງານຕ້ອງໄດ້ໃຫ້ຄວາມສໍາຄັນກັບຜູ້ໃຊ້ບໍລິການໃນກຸ່ມນີື້ເພ ີ່ອທີີ່
ຈະເພີີ່ມຜູ້ບໍລິໂພກໃຫ້ມາໃຊ້ບໍລິການເຄ ີ່ອຄ່າຍຂອງຕົນເອງຫຼາຍຂ ື້ນ ໂດຍ
ມີຄວາມຈໍາເປັນຕ້ອງໄດ້ມີການປັບປຸງຄຸນນະພາບການ ໂດຍມີການນໍາໃຊ້
ວິທີທາງສະຖິຕິໃນການຄົື້ນຄວ້າວິໄຈ ແລະ ເຕັກນິກຕ່າງໆ ເພ ີ່ອສ້າງຄວາມ
ພໍໃຈສູງສຸດໃຫ້ກັບລູກຄ້າ ແລະ ເຮັດໃຫ້ກາຍເປັນການບໍລິການທີີ່ດີເລີດ
ມີຄຸນນະພາບສູງ ສາມາດຕອບສະໜອງໄດ້ຄວາມຕ້ອງການຂອງລູກຄ້າ 
ແລະ ທີີ່ສໍາຄັນແມ່ນເປັນການສ້າງຄວາມໄດ້ປຽບທາງການແຂ່ງຂັນທີີ່ສູງ
ຂ ື້ນໃນອານາຄົດ. ເຊິີ່ງຖ້າຫາກບໍລິສັດຫາກຮັກສາໄດ້ດ້ານຄຸນນະພາບການ
ໃຫ້ບໍລິການ ກໍໍ່ຈະເຮັດໃຫ້ລູກຄ້າເກີດຄວາມພໍໃຈ ແລະ ຄວາມໄວ້ວາງໃຈ
ທີີ່ລູກຄ້າໄດ້ຮັບຈາກການນໍາໃຊ້ຜະລິດຕະພັນ ຫລ  ການບໍລິການຂອງ
ບໍລິສັດຕໍໍ່ໄປ, ເຮັດໃຫ້ລູກຄ້າກຸ່ມໃໝ່ມີການຕັດສິນໃຈຊ ື້ ຫຼ  ການໃຊ້
ສິນຄ້າ ແລະ ບໍລິການເພີີ່ມຂ ື້ນ, ການບອກຕໍໍ່ແກ່ລູກຄ້າຄົນອ ີ່ນ, ການນໍາ
ໃຊ້ສິນຄ້າ ຫຼ  ບໍລິການຊໍໍ້າ ແລະ ບໍໍ່ປ່ຽນໃຈໄປນໍາໃຊ້ບໍລິການລາຍອ ີ່ນ ໃນ
ທາງກົງກັນຂ້າມ, ຖ້າຄຸນນະພາບບໍໍ່ເປັນທີີ່ໜ້າປະທັບໃຈຜົນທີີ່ໄດ້ຮັບກໍໍ່ຄ 
ເກີດການຍົກເລີກການນໍາໃຊ້ສິນຄ້າ ແລະ ບໍລິການ, ເກີດຄວາມບໍໍ່ໄວ້
ວາງໃຈ, ການບອກຕໍໍ່ໃນທາງທີີ່ເສຍຫາຍ, ເສຍລູກຄ້າ ແລະອ ີ່ນໆ ທີີ່ເປັນ
ໃນແງ່ລົບຂອງອົງກອນ. ດັົ່ງນັື້ນ, ເພ ີ່ອເປັນການເຜີຍແຜ່ຂໍໍ້ມູນຂ່າວສານ
ບັນດາຜະລິດຕະພັນໃຫ້ລູກຄ້າ, ສັງຄົມໄດ້ຮັບຮູ້ ແລະ ເຂົື້າໃຈຕໍໍ່ກັບການ
ຊົມໃຊ້ຜະລິດຕະພັນ ແລະ ເພ ີ່ອເປັນການປັບປຸງຄຸນະພາບການໃຫ້
ບໍລິການຂອງທະນາຄານໃຫ້ມີປະສິດທິພາບ ແລະ ປະສິດທິຜົນ ນັື້ນການ
ໃຫ້ບໍລິການທີີ່ດີຄວນຈະຕ້ອງມີຄຸນນະພາບ ເພ ີ່ອຕອບສະໜອງຄວາມ
ພໍໃຈໃຫ້ກັບລູກຄ້າຜູ້ທີີ່ຊົມໃຊ້ບໍລິການ.  

ຈາກເຫດຜົນຂ້າງເທີງນີື້, ຜູ້ສ ກສາຈ ີ່ງມີຄວາມສົນໃຈທີີ່ຈະສ ກສາ
ກ່ຽວກັບຄຸນນະພາບການໃຫ້ການບໍລິການອິນເຕີເນັດ Fiber To The 
Home ຂອງບໍລິສັດລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ແຂວງຫຼວງພະ
ບາງ  ໂດຍຈຸດປະສົງໃນການສ ກສາໃນຄັື້ງນີື້ແມ່ນ: ສ ກສາການຕັດສິນໃຈ
ຂອງລູກຄ້າຕໍໍ່ການເລ ອກໃຊ້ບໍລິການອິນເຕີເນັດ Fiber To The Home 
ຂອງບໍລິສັດລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ຂາສາ ແຂວງຫຼວງພະ
ບາງ, ສ ກສາລະດັບຄວາມຄວາມຄິດເຫັນຂອງລູກຄ້າຕໍໍ່ຄຸນນະພາບການ
ໃຫ້ບໍລິການອິນເຕີເນັດ Fiber To The Home ຂອງບໍລິສັດລາວໂທລະ
ຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ຂາສາ ແຂວງຫຼວງພະບາງ ແລະ ສ ກສາປັດໄຈ
ຄຸນນະພາບການສົົ່ງຜົນຕໍໍ່ການຕັດສິນໃຈເລ ອກໃຊ້ບໍລິການອິນເຕີເນັດ 
Fiber To The Homeຂອງບໍລິສັດລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ 
ຂາສາ ແຂວງຫຼວງພະບາງ. 

2. ອປຸະກອນ ແລະ ວທິກີານຄົື້ນຄວາ້ 
2.1  ປະຊາກອນ ແລະ ກຸ່ມຕົວຢ່າງ 

ປະຊາກອນທີ ີ່ໃຊ ້ໃນການຄ ົ ື້ນຄວ ້າຄ ັ ື້ ງນ ີ ື້ແມ ່ນ ລ ູກຄ ້ າ
ລົງທະບຽນນໍາໃຊ້ອິນເຕີເນັດ Fiber To The Home ຂອງບໍລິສັດ
ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ສາຂາ ແຂວງຫຼວງພະບາງ ໃນປີ 
2 0 2 4 ມ ີ ທ ັ ງ ໝ ົ ດ ຈ ໍ າ ນ ວ ນ  8,849 ໝ າ ຍ ເ ລ ກ  (Lao 
Telecommunications Public Company, 2024) ແລະ ໄດ ້ກ ໍາ
ນົດຂະໜາດກຸ ່ມຕົວຢ່າງແບບຮູ ້ປະຊາກອນທີີ່ແນ່ນອນຂອງ ທາໂຮ 
ຍາມາເນ່ (Yamane, 1973) ເຊິີ່ງສາມາດກໍານົດໄດ້ 383 ໝາຍເລກ. 
2.2 ເຄ ີ່ອງມ ໃນການເກັບຂໍໍ້ມູນ 

ໃນການຄົື້ນຄວ້າຄັື້ງນີື້ເປັນການຄົື້ນຄວ້າແບບສໍາຫຼວດທາງ
ປະລິມານ (Survey Quantitative Research) ເຄ ີ່ອງມ ທີີ່ໃຊ້ເຂົື້າໃນ
ການຄົື້ນຄວ້າຄັື້ງນີື້ປະກອບດ້ວຍ: ແບບສອບຖາມ (Questionnaires) 
ເຊິີ່ງໄດ້ອີງຕາມແນວຄິດຄຸນນະພາບຂອງ (ອ້າງອີງຈາກ: Parasuraman 
et al. (1955) ແລະ ແນວຄິດການຕັດສິນໃຈຊ ື້ຂອງຜູ້ບໍລິໂພກ ຂອງ 
Serirat (2003) ໂດຍມີຂໍໍ້ຄໍາຖາມທີີ່ເປັນແບບເລ ອກຕອບຕາມລາຍການ 
(Check List) ແລະ ມີຄໍາຖາມເປັນແບບມາດຕາສ່ວນຕາມແບບຂອງ 
Likerts Scales ເຊິີ່ງການສ້າງແບບສອບຖາມແມ່ນນໍາໃຊ້ທິດສະດີຄຸນ
ນະພາບການໃຫ້ບໍລິການ ແລະ ແນວຄິດການຕັດສິນໃຈຊ ື້ສິນຄ້າຂອງຜູ້
ບໍລິໂພກ ໂດຍມີຄ່າຄວາມໜ້າເຊ ີ່ອຖ  (Cronbach’s Alpha) ເທົົ່າກັບ 
0.953 ແລະ ມີຄ່າ IOC ສູງກວ່າ 0.67 ໂດຍແບ່ງອອກເປັນ 3 ສ່ວນຄ :  

- ສ່ວນທີ 1: ແມ່ນຂໍໍ້ມູນສ່ວນຕົວຂອງຜູ້ຕອບແບບສອບຖາມ 
- ສ່ວນທີ 2: ແມ່ນຂໍໍ້ມູນການຕັດສິນໃຈຂອງລູກຄ້າຕໍ ໍ່ການ

ເລ ອກໃຊ້ບໍລິການອິນເຕີເນັດ Fiber To The Home ຂອງບໍລິສັດ
ລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ຂາສາ ແຂວງຫຼວງພະບາງ. 

- ສ່ວນທີ 3: ແມ່ນຂໍໍ້ມູນກ່ຽວກັບຄວາມຄວາມຄິດເຫັນຂອງ
ລູກຄ້າຕໍ ໍ່ຄ ຸນນະພາບການໃຫ້ບໍລິການອິນເຕີເນັດ Fiber To The 
Home ຂອງບໍລິສັດລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ຂາສາ ແຂວງ
ຫຼວງພະບາງ. 
2.3  ການເກັບກໍາຂໍໍ້ມູນ  

ຜູ ້ຄົ ື້ນຄວ້າໄດ້ແຈກແບບສອບຖາມໃຫ້ກຸ ່ມຕົວຢ່າງທັງໝົດ 
383 ສະບັບ ໂດຍເລີີ່ມເກັບກໍາຂໍໍ້ມູນ ແຕ່ເດ ອນຕຸລາ - ທັນວາ 2025 
ເຊິີ່ງສາມາດເກັບ ແລະ ລວບລວມຄ ນໄດ້ທັງໝົດ 100% ເຊິີ່ງໃຊ້ວິທີ
ການສຸ່ມຕົວຢ່າງແບບເຈາະຈົງ (Purposive Sampling) ແລະ ແຈກ
ແບບສອບຖາມໃຫ ້ກ ຸ ່ມຕ ົວຢ ່ າງແບບສະດວກ (Convenience 
sampling) (Cochran, 1963). 
2.4  ການວິເຄາະຂໍໍ້ມູນ  

ການວິເຄາະຂໍໍ້ມູນແມ່ນນໍໍາໃຊ້ສະຖິຕິພັນລະນາ ແລະ ສະຖິຕິ
ອ້າງອີງ ອ້າງໃນ (Siljiru, 2010) ເຊິີ່ງເປັນການວິເຄາະຊອກຫາຄ່າທາງ
ສະຖິຕິຕ່າງໆ ເຊັົ່ນ: ຄ່າຄວາມຖີີ່, ຄ່າສ່ວນຮ້ອຍ, ຄ່າສະເລ່ຍ (Mean), 
ຄ່າຜັນປ່ຽນມາດຕະຖານ (S.D) ແລະ ຄ່າສໍາປະສິດສະຫະສໍາພັນ
ການຖົດຖອຍໂລຈິສຕິກແບບສອງທາງເລ ອກ (Binary regression 
Correlation Coefficient) , ດ ້ວຍການນ ໍາໃຊ ້ ໂປ ຼແກມ SPSS 
version 22.0 ເຂົື້າໃນການວິເຄາະຂໍໍ້ມູນ. 

 
2.5 ແນວຄິດ ການຄົື້ນຄວ້າ 

 
- ປັດໄຈຄຸນນະພາບດ້ານຄວາມເປັນຮູບປະທໍາຂອງການ
ບໍລິການ/ລັກສະນະທາງກາຍຍະພາບ (Tangibles). 

- ປັດໄຈຄຸນນະພາບດ້ານຄວາມໜ້າເຊ ີ່ອຖ ໄວ້ວາງໃຈໄດ້ 
(Reliability). 

ການຕັດສິນໃຈເລ ອກໃຊ້ບລໍິການອິນເຕີເນັດ
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  ຮູບທີ 1: ສະແດງກອບແນວຄິດຂອງການຄົື້ນຄວ້າ
3. ຜົນໄດ້ຮັບ 

ຈາກຜົນການວິເຄາະຂໍໍ້ມູນໃນການຄົື້ນຄວ້າສາມາດສະແດງຜົນ
ໄດ້ດັົ່ງນີື້:  

1) ພ ດຕິກໍາການໃຊ້ບໍລິການອີນເຕີເນັດ Fiber To The 
Home ຂອງບໍລິສັດລາວໂທລະຄົມ ມະຫາຊົນ ສາຂາແຂວງຫຼວງພະ
ບາງ ສ່ວນຫຼາຍລູກຄ້າມີການໃຊ້ງານອິນເຕີເນັດ ສະເລ່ຍຕໍໍ່ມ ື້ແມ່ນມີ
ການໃຊ້ງານອີນເຕີເນັດຫຼາຍກວ່າ 4 ຊົົ່ວໂມງ ມີຈໍານວນ 271 ຄົນ ເທົົ່າ
ກັບ 70.8%, ມັກໃຊ້ອີນເຕີເນັດໃນຊ່ວງກາງຄ ນ (19:01 – 24:00 
ນທ) ມີຈໍານວນ 159 ຄົນ ເທົົ່າກັບ 41.5%, ນໍາໃຊ້ສະມາດໂຟນ ມີຈໍາ
ນວນ 285 ຄົນ ເທົົ່າກັບ 74.4%, ນໍາໃຊ້ອິນເຕີເນັດເພ ີ່ອໃຊ້ງານສ່ວນ
ບຸກຄົນທົ ົ່ວໄປ ມີຈໍານວນ 176 ຄົນ ເທົ ົ່າກັບ 46%, ນິຍົມໃຊ້ 
WhatsApp ມີຈໍານວນ 168 ຄົນ ເທົົ່າກັບ 43.9%, ມີຄ່າໃຊ້ຈ່າຍ
ສະເລ່ຍ 165,000 ກີບ ມີຈໍານວນ 208 ຄົນ ເທົົ່າກັບ 54.3%, ຮູ້ຈັກ
ກັບການບໍລິການອິນເຕີຂອງບໍລິສັດລາວໂທລະຄົມຈາກການໂຄສະນາ
ຜ່ານທາງ Internet ມີຈໍານວນ 282 ຄົນ ເທົົ່າກັບ 73.6%, ການ
ຕັດສິນໃຈຂອງລູກຄ້າໃນການໃຊ້ເລ ອກໃຊ້ບໍລິການອິນເຕີເນັດແບບມີ
ສາຍ ຂອງບໍລິສັດລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ສ່ວນຫຼາຍແມ່ນ
ຍັງສ ບຕໍໍ່ໃຊ້ບໍລິການຢູ່ ມີຈໍານວນ 317 ຄົນ ເທົົ່າກັບ 82.8%, ເຫດຜົນ
ທີີ່ລູກຄ້າຕັດສິນໃຈຍົກເລີກໃຊ້ບໍລິການອີນເຕີແມ່ນຍ້ອນສັນຍານອິນເຕີ
ເນັດບໍໍ່ສະຖຽນ ມີຈໍານວນ 35 ຄົນ ເທົົ່າກັບ 53%, ມີການຕັດສິນໃຈ
ເລ ອກໃຊ້ບໍລິການຍ້ອນລາຄາ, ໂປໂມຊັນ ສ່ວນຫຼຼຸດ ສິດທິພິເສດອ ີ່ນໆ 
ມີຄວາມໜ້າສົນໃຈ ເໝາະສົມກັບການໃຊ້ງານ ມີຈໍານວນ 212 ຄົນ 
ເທົົ່າກັບ 55.4%, ດ້ານຄຸນສົມບັດຂອງຜະລິດຕະພັນ/ການບໍລິການອິນ
ເຕີເນັດເປັນປັດໄຈຫຼັກທີີ່ລູກຄ້າໃຊ້ພິຈາລະນາເພ ີ່ອປະເມີນທາງເລ ອກ
ໃນການຕັດສິນໃຈໃຊ້ບໍລິການອີນເຕີເນັດຂອງລາວໂທລະຄົມ ມີຈໍາ
ນວນ 221 ຄົນ ເທົົ່າກັບ 57.7%, ເປັນການຕັດສິນໃຈດ້ວຍຕົວຂອງ
ລູກຄ້າເອງ ມີຈໍານວນ 317 ຄົນ ເທົົ່າກັບ 82.8%, ສະມາຊິກຄອບຄົວ
ເປັນບຸກຄົນທີີ່ມີອິດທິພົນຕໍໍ່ການຕັດສິນໃຈເລ ອກໃຊ້ບໍລິການອິນເຕີເນັດ
ຂອງລູກຄ້າ ສ່ວນຫຼາຍແມ່ນ ມີຈໍານວນ 247 ຄົນ ເທົົ່າກັບ 64.5%, 
ໂດຍລວມແລ້ວມີຄວາມພໍໃຈໃນລະດັບຫຼາຍ ຕໍໍ່ການໃຊ້ບໍລິການອິນເຕີ
ເນັດ ຂອງບໍລິສັດລາວໂທລະຄົມ ມີຄ່າສະເລ່ຍເທົົ່າ 3.79 ແລະ ຄ່າຜັນ
ປ່ຽນມາດຕະຖານເທົົ່າ 0.89, ການຕັດສິນໃຈໃຊ້ບໍລິການອິນເຕີເນັດໃນ
ອະນາຄົດຂອງລູກຄ້າ ສ່ວນຫຼາຍແມ່ນສ ບຕໍໍ່ໃຊ້ບໍລິການແນ່ນອນ ມີຈໍາ
ນວນ 263 ຄົນ ເທົົ່າກັບ 68.7% ໂດຍມີການໃຫ້ເຫດຜົນວ່າຍ້ອນ
ເປັນເຄ ີ່ອຂ່າຍທີີ່ມີສັນຍານດີ ແລະ ໃນອານາຄົດລູກຄ້າຈະມີການແນະ

ນໍາບຸກຄົນອ ີ່ນໆນໍາໃຊ້ບໍລິການອິນເຕີເນັດ Fiber To The Home 
ຂອງບໍລິສັດໃນອະນາຄົດ ມີຈໍານວນ 236 ຄົນ ເທົົ່າກັບ 616% ໂດຍມີ
ການໃຫ້ເຫດຜົນວ່າຍ້ອນເປັນເຄ ີ່ອຂ່າຍທີີ່ມີຄວາມຫນ້າເຊ ີ່ອຖ . 

2)  ຄວາມຄວາມຄິດເຫັນຂອງລູກຄ້າຕໍໍ່ຄຸນນະພາບການໃຫ້
ບໍລິການອິນເຕີເນັດ Fiber To The Home ຂອງບໍລິສັດລາວໂທລະ
ຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ຂາສາ ແຂວງຫຼວງພະບາງ. 

ໂດຍລວມແລ້ວລູກຄ້າໄດ້ໃຫ້ຄວາມຄິດເຫັນວ່າການໃຫ້ບໍລິການ
ອີນເຕີເນັດ Fiber To The Home ຂອງບໍລິສັດລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ 
ມະຫາຊົນ ສາຂາແຂວງຫຼວງພະບາງ ແມ່ນມີຄຸນນະພາບໃນລະດັບດີ (X̅ = 
3.70 ແລະ SD = 0.59) ເຊິ ີ່ງໃນນີື້ດ້ານທີ ີ່ມີຄວາມຄິດເຫັຍວ່າມີຄຸນ
ນະພາບໃນລະດັບໃນລໍາດັບທໍາອິດແມ່ນດ້ານຄວາມເປັນຮູບປະທໍາ 
(Tangibles) (X̅ = 3.76 ແລະ SD = 0.63), ຮອງລົງມາແມ່ນດ້ານ
ຄວາມໜ້າເຊ ີ່ອຖ ໄວ້ໄວາງໃຈ (X̅ = 3.74 ແລະ SD = 0.62), ຖັດມາ
ແມ່ນດ້ານຄວາມເອົາໃຈໃສ່ໃນການບໍລິການ (X̅ = 3.70 ແລະ SD = 
0.67), ດ້ານຄວາມເຊ ີ່ອໝັື້ນໃນການບໍລິການ (X̅ = 3.68 ແລະ SD = 
0.68) ແລະ ລໍາດ ັບສຸດທ້າຍແມ່ນ ດ້ານການຕອບສະໜອງຄວາມ
ຕ້ອງການ (X̅ = 3.63 ແລະ SD = 0.66) (ຕາຕະລາງ 1). 

3) ປັດໄຈຄຸນນະພາບການສົົ່ງຜົນຕໍໍ່ການຕັດສິນໃຈເລ ອກໃຊ້
ບໍລິການອິນເຕີເນັດ Fiber To The Home ຂອງບໍລິສັດລາວໂທລະ
ຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ຂາສາ ແຂວງຫຼວງພະບາງ. 

ຈາກການວິເຄາະສໍາປະສິດຖົດຖອຍໂລຈິສຕິກ ເຫນັວ່າ: ປັດໄຈ
ຄຸນນະພາບດ້ານການໃຫ້ບໍລິການອີນເຕີເນັດ Fiber To The Home 
ຂອງບໍລິສັດລາວໂທລະຄົມ ທັງໝົດ 5 ປັດໄຈ ສາມາດອະທິບາຍການ
ຕັດສິນໃຈເລ ອກໃຊ້ບໍລິການອີນເຕີເນັດ Fiber To The Home ຂອງ
ລູກຄ້າ ໄດ້ 51.1% (R2=0.511), ສົມຜົນຖົດຖອຍໂລຈິສຕິກຂອງ
ແບບຈໍາລອງນີື້ສາມາດພະຍາກອນໄດ້ຖ ກຕ້ອງເຖີງ 83.3% ແລະ ເຫັນ
ວ່າ ຄ່າ Sig. ຂອງຕົວປ່ຽນປັດໄຈຄຸນນະພາບດ້ານຄວາມໜ້າເຊ ີ່ອຖ ໄວ້
ໄວາງໃຈ (X2) ມີຄ່າ Sig. ເທົົ່າກັບ 0.973 ແລະ ປັດໄຈຄຸນນະພາບ
ດ້ານຄວາມເຊ ີ່ອໝັື້ນໃນການບໍລິການ (X4) ມີຄ່າ Sig. ເທົົ່າກັບ 
0.971 ເຊິີ່ງເຫັນວ່າເປັນຄ່າທີີ່ໃຫຍ່ກວ່າ 0.05 ເຊິີ່ງໝາຍຄວາມວ່າຕົວ
ປ່ຽນປັດໄຈຄຸນນະພາບດ້ານຄວາມໜ້າເຊ ີ່ອຖ ໄວ້ໄວາງໃຈ (X2) ແລະ 
ປັດໄຈຄຸນນະພາບດ້ານຄວາມເຊ ີ່ອໝັື້ນໃນການບໍລິການ (X4) ນີື້ບໍໍ່ສົົ່ງ
ຜົນຕໍໍ່ການຕັດສິນໃຈເລ ອກໃຊ້ບໍລິການອິນເຕີເນັດ Fiber To The 
Home ຂອງລາວໂທລະຄົມມະຫາຊົນ ແຂວງຫຼວງພະບາງ ແລະ ເຫັນ
ວ່າປັດໄຈຄຸນນະພາບດ້ານຄວາມເປັນຮູບປະທໍາ (X1) ມີຄ່າ Sig. ເທົົ່າ
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ກັບ 0.047, ປັດໄຈດ້ານການຕອບສະໜອງຢ່າງວ່ອງໄວ (X3) ມີຄ່າ 
Sig. ເທົົ່າກັບ 0.003  ແລະ ດ້ານຄວາມເອົາໃຈໃສ່ໃນການບໍລິການ 
(X5) ມີຄ່າ Sig. ເທົົ່າກັບ 0.040 ເຊິີ່ງມີຄ່ານ້ອຍກວ່າ 0.05. ດັົ່ງນັື້ນ, 
ໃນການຄົື້ນຄວ້ານີື້ຈະໝາຍຄວາມວ່າຕົວປ່ຽນປັດໄຈຄຸນນະພາບດ້ານ
ຄວາມເປັນຮູບປະທໍາ (X1), ປັດໄຈດ້ານການຕອບສະໜອງຢ່າງ
ວ່ອງໄວ (X3) ແລະ ດ້ານຄວາມເອົາໃຈໃສ່ໃນການບໍລິການ (X5) ສົົ່ງ
ຜົນຕໍໍ່ການຕັດສິນໃຈເລ ອກໃຊ້ບໍລິການອິນເຕີເນັດ Fiber To The 
Home ຂອງລາວໂທລະຄົມມະຫາຊົນ ແຂວງຫຼວງພະບາງ ໃນລະດັບ
ຄວາມສໍາພັນທາງສະຖິຕິທີີ່ລະດັບ 0.05 (ຕາຕະລາງ 2). ດັົ່ງນັື້ນ, ໃນ
ການຄົື້ນຄວ້າສາມາດຂຽນສົມຜົນຂອງການພະຍາກອນໂອກາດທີີ່ລູກຄ້າ
ຈະຕັດສິນໃຈເລ ອກໃຊ້ບໍລິການອິນເຕີເນັດ Fiber To The Home 
ຂອງລາວໂທລະຄົມມະຫາຊົນ ແຂວງຫຼວງພະບາງ ໄດ້ດັົ່ງນີື້:  

g(X) = - 3.098 + 0.694 (X1) + 0.015 (X2) + 1.419 
(X3) + 0.015 (X4) + 0.789 (X5)  
(Wald) (11.056** (2.750)*     (0.001)ns       
(9.077)**          (0.001)ns          (4.207)*     
ໝາຍເຫດ: *** ໝາຍເຖິງມີລະດັບຄວາມສໍາຄັນທາງສະຖິຕິທີີ່

ລະດັບ 0.01 ມີຄວາມເຊ ີ່ອໝື້ັນ 99%.  
* ໝາຍເຖິງມີລະດັບຄວາມສໍາຄັນທາງສະຖິຕິທີີ່

ລະດັບ 0.05 ມີຄວາມເຊ ີ່ອໝື້ັນ 90%. 
ns ໝາຍເຖິງບໍ ໍ່ມີຄວາມສໍາຄັນທາງສະຖິຕິ ບໍ ໍ່ມີ

ຄວາມເຊ ີ່ອໝື້ັນ. 
4.  ວິພາກຜົນ 

ດ້ານພ ດຕິກໍາການໃຊ້ບໍລ ິການອີນເຕີເນັດ Fiber To The 
Home ສ່ວນຫຼາຍພົບວ່າ: ມີການໃຊ້ງານອີນເຕີເນັດ ຫຼາຍກວ່າ 4 
ຊົ ົ່ວໂມງ, ມັກໃຊ້ອີນເຕີເນັດໃນຊ່ວງກາງຄ ນ (19:01 – 24:00 ນທ) 
ແລະ ເຄ ີ່ອຄ່າຍສັງຄົມອອນໄລທີີ່ລູກຄ້າມັກນິຍົມໃຊ້ແມ່ນ WhatsApp, 
ອຸປະກອນທີີ່ໃຊ້ງານອິນເຕີເນັດແມ່ນນໍາໃຊ້ສະມາດໂຟນ, ວັດຖຼຸປະສົງຂອງ
ການໃຊ້ງານອີນເຕີເນັດຂອງລູກຄ້າທີີ່ແມ່ນເພ ີ່ອໃຊ້ງານສ່ວນບຸກຄົນທົົ່ວ
ໄປ, ຮູ້ຈັກກັບການບໍລິການອິນເຕີຂອງບໍລິສັດລາວໂທລະຄົມຈາກການ
ໂຄສະນາຜ່ານທາງ Internet ເຊິີ່ງຜົນການຄົື້ນຄວ້າແມ່ນສອດຄ່ອງກັບຜົນ
ການຄົ ື້ນຄວ້າຂອງ Kanthaduang and Inmor (2019) ທີ ີ່ໄດ້ສ ກສາ
ຄຸນນະພາບການໃຫ້ບໍລິການ ທູວາຍຟາຍ ກໍລະນີສ ກສາລູກຄ້າໃນເຂດກຸງ
ເທບ ໂດຍພົບວ່າ: ການພ ດຕິກໍາການໃຊ້ບໍລິການສ່ວນຫຼາຍແມ່ນໃຊ້ອີນ
ເຕີເນັດໃຊ້ຜ່ານທາງສະມາດໂຟນ, ໃຊ້ງານສ່ວນບຸກຄົນ ເຊິີ່ງໃນນີື້ຜົນການ
ສ ກສາແມ່ນບໍໍ່ສອດຄ່ອງໃນດ້ານການມີໄລຍະເວລາໃຊ້ງານຕໍໍ່າກວ່າ 1 
ຊົົ່ວໂມງຕໍໍ່ຄັື້ງ, ໃຊ້ງານໃນຊ່ວງຕອນແລງ (16.00-19.00 ນທ) ແລະ ໃຊ້
ເຄ ີ່ອຂ່າຍສັງຄົມອອນໄລປະເພດ Line. 

ການຕັດສິນໃຈໃຊ້ບໍລິການອິນເຕີເນັດໃນອະນາຄົດຂອງລູກຄ້າ 
ສ່ວນຫຼາຍແມ່ນຍັງຈະສ ບຕໍໍ່ໃຊ້ບໍລິການແນ່ນອນ ແລະ ການຕັດສິນໃຈ
ແນະນໍາບຸກຄົນອ ີ່ນໆ ມາເລ ອກໃຊ້ບໍລິການອິນເຕີເນັດ Fiber To The 
Home ຂອງບໍລິສັດລາວໂທລະຄົມໃນອະນາຄົດຂອງລູກຄ້າ ສ່ວນຫຼາຍ
ແມ່ນຈະແນະນໍາແນ່ນອນ ແລະ ຄວາມຮູ ້ສ ກຂອງລູກຄ້າຫຼັງຈາກການ
ຕັດສິນໃຈເລ ອກໃຊ້ບໍລິການອີນເຕີເນັດ Fiber to the Home ຂອງ
ບໍລິສັດລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ໂດຍລວມແລ້ວລູກຄ້າມີຄວາມພໍໃຈໃນ
ລະດັບຫຼາຍ ເຊິີ່ງຜົນການຄົື້ນຄວ້າມີຄວາມສອດຄ່ອງກັບ Thaviphone 
(2024) ໄດ້ສ ກສາ ຄວາມພໍໃຈຂອງລູກຄ້າຕໍໍ່ການໃຫ້ບໍລິການອິນເຕີເນັດ
ຄວາມໄວສູງ Fiber to the Home ຂອງບໍລິສັດລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ 

ມະຫາຊົນ ສາຂາແຂວງຫຼວງພະບາງ ໂດຍພົບວ່າ: ລູກຄ້າມີຄວາມພໍໃຈ
ຫຼາຍທີີ່ສຸດແມ່ນດ້ານສະພາບແວດລ້ອມຂອງການບໍລິການ, ຮອງລົງມາ
ແມ່ນດ້ານຜູ້ໃຫ້ບໍລິການທີີ່ມີຄວາມເພິີ່ງພໍໃຈຫຼາຍ, ດ້ານຂະບວນການໃຫ້
ບໍລິການ, ດ້ານລາຄາຄ່າບໍລິການ, ດ້ານສະຖານທີີ່ບໍລິການ, ດ້ານການ
ສົ ົ່ງເສີມການບໍລິການ ແລະ ດ້ານຜະລິດຕະພັນ ແລະ ບໍລິການ ຕາມ
ລໍາດັບ. 

ຄວາມຄິດເຫັນຂອງລູກຄ້າທີີ່ມີຕໍໍ່ຄຸນນະພາບການໃຫ້ບໍລິການອີນ
ເຕີເນັດ Fiber To The Home ຂອງບໍລິສັດລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ 
ມະຫາຊົນ ສາຂາແຂວງຫຼວງພະບາງ ໂດຍລວມແລ້ວວ່າການໃຫ້ບໍລິການ
ອີນເຕີເນັດ Fiber To The Home ຂອງບໍລິສັດລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ 
ມະຫາຊົນ ສາຂາແຂວງຫຼວງພະບາງແມ່ນມີຄຸນນະພາບໃນລະດັບດີ ເຊິີ່ງ
ໃນນີື້ດ້ານທີີ່ມີຄວາມຄິດເຫັນວ່າມີຄຸນນະພາບໃນລະດັບໃນລໍາດັບທໍາອິດ
ແມ່ນດ້ານຄວາມເປັນຮູບປະທໍາ, ຮອງລົງມາແມ່ນດ້ານຄວາມໜ້າເຊ ີ່ອຖ 
ໄວ້ໄວາງໃຈ, ຖັດມາແມ່ນດ້ານຄວາມເອົາໃຈໃສ່ໃນການບໍລິການ, ດ້ານ
ການຕອບສະໜອງຄວາມຕ້ອງການ ແລະ ລໍາດັບສຸດທ້າຍແມ່ນດ້ານ
ຄວາມເຊ ີ່ອໝັື້ນໃນການບໍລິການ ເຊິ ີ່ງຜົນຂອງການຄົື້ນຄວ້າມີຄວາມ
ສອດຄ່ອງກັບຜົນການຄົື້ນຄວ້າຂອງ Vannapheng (2017) ໂດຍພົບ
ວ່າ: ດ້ານຄວາມຄິດເຫັນຂອງລູກຄ້າຕໍໍ່ກັບຄຸນນະພາບການໃຫ້ບໍລິການ
ຂອງ ລັດວິສາຫະກິດລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ສາຂາ ແຂວງຫຼວງພະບາງ 
ໂດຍລວມແລ້ວສ່ວນຫຼາຍແມ່ນມີຄຸນນະພາບການໃຫ້ບໍລິການຢູ ່ໃນ
ລະດັບປານກາງເມ ີ່ອພິຈາລະນາລະອຽດແລ້ວເຫັນວ່າ: ມີ 1 ດ້ານທີມີຄຸນ
ນະພາບການໃຫ້ບໍລິການລະດັບຫຼາຍຄ : ດ້ານຄວາມສາມາດ ສ່ວນອີກ 9 
ດ້ານແມ່ນມີລະດັບຄຸນນະພາບການໃຫ້ບໍລິການປານກາງມີຄ : ດ້ານ
ລັກສະນະການໃຫ້ບໍລິການ, ດ້ານຄວາມໄວ້ວາງໃຈ, ດ້ານຄວາມກະຕ ລ 
ລົື້ນ, ດ້ານຄວາມມີໄມຕີຈິດ, ດ້ານຄວາມໜ້າເຊ ີ່ອຖ , ດ້ານຄວາມປອດໄພ, 
ດ້ານການເຂົື້າເຖິງບໍລິການ, ດ້ານການຕິດຕໍໍ່ສ ສານ ແລະ ດ້ານການເຂົື້າໃຈ
ລູກຄ້າ ແລະ ມີຄວາມສອດຄ່ອງກັບ Mitthivong (2023) ໄດ້ສ ກສາ
ຄວາມຄິດເຫັນຕໍໍ່ຄຸນນະພາບການໃຫ້ບໍລິການອິນເຕີເນັດໄຟເບີ  ຂອງ 
ບໍລິສັດລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ ມະຫາຊົນ ສາຂາແຂວງຫຼວງພະບາງ ເຊິີ່ງ
ພົບວ່າການໃຫ້ບໍລິການມີຄຸນນະພາບດີ ໂດຍລໍາດັບທໍາອິດແມ່ນ ດ້ານ
ການໃຫ້ຄວາມໝັື້ນໃຈແກ່ລູກຄ້າ, ດ້ານຄວາມໜ້າເຊ ີ່ອຖ  ແລະ ຄວາມໄວ້
ວາງໃຈ, ດ້ານຄວາມເປັນຮູບປະທໍາຂອງການບໍລິການ, ດ້ານການຕອບສະ
ໜອງລູກຄ້າ ແລະ ສຸດທ້າຍດ້ານຄວາມໃສ່ໃຈລູກຄ້າ. ໃນນີື້, ຜົນການ
ຄົື້ນຄວ້າຍັງມີຄວາມສອດຄ່ອງກັບ Deekhuntod (2018) ທີີ່ໄດ້ສ ກສາ
ຄວາມພໍໃຈໃນການໃຊ້ບໍລິການອິນເຕີເນັດປະເພດໄຟເບີອອບຕິກຂອງຜູ້
ໃຊ້ບໍລິການໃນເຂດກຸງເທບ ໂດຍໄດ້ຊີ ື້ໃຫ້ເຫັນປະເດັນສໍາຄັນຄ  ຄຸນ
ນະພາບໃນການໃຫ້ບໍລິການອີນເຕີໂດຍລວມແລ້ວມີຄຸນນະພາບໃນລະດັບ
ດີ ໄດ້ແກ່: ຄຸນະພາບການບໍລິການດ້ານຄວາໝນ້າເຊ ີ່ອຖ , ດ້ານດານສ້າງ
ຄວາມໝັື້ນໃຈ, ດ້ານຮູບລັກສະນະທາງກາຍຍະພາບ, ດ້ານການເບິີ່ງແຍງ
ເອົາໃຈໃສ່ ແລະ ດ້ານການຕອບສະໜອງ ແລະ ຍັງມີຄວາມສອດຄ່ອງກັບ 
Kanthaduang and Inmor (2019) ໄດ້ສ ກສາຄຸນນະພາບການໃຫ້
ບໍລິການ ທູວາຍຟາຍ ກໍລະນີສ ກສາລູກຄ້າໃນເຂດກຸງເທບໂດຍພົບວ່າ: 
ລູກຄ້າມີຄວາມພໍໃຈຕໍໍ່ຄຸນນະພາບການໃຫ້ບໍລິການໃນລະດັບຫຼາຍທີີ່ສຸດ 
ໄດ້ແກ່: ລັກສະນະທາງກາຍຍະພາບແມ່ນມີຄຸນນະພາບຫຼາຍທີີ່ສຸດ, ສໍາລັບ
ດ້ານການຕອບສະໜອງທີີ່ວ່ອງໄວ, ດ້ານຄວາມໜ້າເຊ ີ່ອຖ , ດ້ານການຮັບ
ປະກັບ ແລະ ດ້ານການເບິ ີ່ງແຍງເອົາໃຈໃສ່ແມ່ນມີຄວາມພໍໃຈຕໍ ໍ່ຄຸນ
ນະພາບໂດຍລວມໃນລະດັບຫຼາຍ, ແລະ ມີຄວາມສອດຄ່ອງກັບ Yusof 
et al. (2010) ຜົນການສ ກສາພົບວ່າ: ຄຸນນະພາບການບໍລິການທັງດ້ານ
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ສິີ່ງທີີ່ຈັບຕ້ອງໄດ້, ຄວາມໜ້າເຊ ີ່ອຖ , ການຕອບສະໜອງຕໍໍ່ລູກຄ້າ ແລະ 
ການສ້າງຄວາມເຊ ີ່ອໝັື້ນ ມີຄວາມສໍາພັນທາງບວກຕໍຄວາມພໍໃຈຂອງລູກ
ຄ້າ ໂດຍສະເພາະດ້ານສິີ່ງທີີ່ຈັບຕ້ອງໄດ້ ແລະ ການຕອບສະໜອງຕໍໍ່ລູກຄ້າ
ແມ່ນມີຄ່າສະເລ່ຍຫຼາຍທີີ່ສຸດ. ໃນນີື້ຜົນການຄົື້ນຄວ້ແມ່ນບໍໍ່ມີຄວາມ
ສອດຄ່ອງກັບ Srijun (2014) ເຊິີ່ງໄດ້ສ ກສາກ່ຽວກັບ ຄຸນນະພາບການ
ໃຫ້ບໍລິການຂອງສູນທູຊອບທີີ່ມີຜົນຕໍໍ່ຄວາມພໍໃຈຂອງຜູ້ໃຊ້ບໍລິການ 4G 
LTC ເຄ ີ່ອຂ່າຍທູມູບ ເອັດ ແຂວງຊຽງໃໝ່ ໂດຍໄດ້ຊີື້ໃຫ້ເຫັນປະເດັນສໍາ
ຄັນຄ : ດ້ານຄວາມຫນ້າເຊ ີ່ອຖ , ດ້ານການຕອບສະໜອງ ແລະ ດ້ານການ
ເອົາໃຈໃສ່ແມ່ນຢູ່ໃນລະດັບປານກາງ ເຊິີ່ງເປັນຜົນທີີ່ບໍໍ່ມີຄວາມສອດຄ່ອງ
ກັນ ແຕ່ສໍາລັບຄຸນນະພາບການໃຫ້ບໍລິການດ້ານຄວາມເປັນຮູບປະທໍາ 
ແລະ ດ້ານການໃຫ້ຄວາມໝັື້ນໃຈ ແມ່ນຢູ ່ໃນລະດັບດີ ເຊິ ີ່ງຜົນການ
ຄົື້ນຄວ້າດັົ່ງກ່າວນີື້ມີຄວາມສອດຄ່ອງກັນ.  

ປັດໄຈຄຸນນະພາບການໃຫ້ບໍລິການທີີ່ສົົ່ງຜົນຕໍໍ່ການຕັດສິນໃຈ
ເລ ອກໃຊ້ບໍລິການອີນເຕີເນັດ Fiber To The Home ບໍລິສັດລາວ
ໂທລະຄົມ ມະຫາຊົນ ແຂວງຫຼວງພະບາງ ປະກອບມີ 3 ປັດໄຈທີີ່ສົົ່ງຜົນ
ທາງບວກຄ : ປັດໄຈຄຸນນະພາບດ້ານຄວາມເປັນຮູບປະທໍາ, ປັດໄຈດ້ານ
ການຕອບສະໜອງຢ່າງວ່ອງໄວ ແລະ ດ້ານຄວາມເອົາໃຈໃສ່ໃນການ
ບໍລິການ ເຊິ ີ່ງຜົນຂອງການຄົື້ນຄວ້າມີຄວາມສອດຄ່ອງກັບຜົນການ
ຄົື້ນຄວ້າຂອງ Churam (2018) ໄດ້ສ ກສາປັດໄຈທີີ່ສົ ົ່ງຜົນໃຫ້ເກີດ
ການໃຊ້ບໍລິການອິນເຕີເນັດຄວາມໄວສູງໃນເຂດພ ື້ນທີີ່ຫ່າງໄກຢ່າງຕໍໍ່
ເນ ີ່ອງ ເຊິີ່ງຜົນການຄົື້ນຄວ້າພົບວ່າ: ປັດໄຈດ້ານຄຸນນະພາບເປັນປັດໄຈ
ທີີ່ສົົ່ງຜົນເຮັດໃຫ້ເກີດການໃຊ້ບໍລິການອິນເຕີເນັດຄວາມໄວສູງໃນເຂດ
ພ ື້ນທີີ່ຫ່າງໄກຢ່າງຕໍໍ່ເນ ີ່ອງ ແລະ ຍັງມີຄວາມສອດຄ່ອງກັບຜົນການ
ຄົື້ນຄວ້າຂອງ Buakeaw (2015) ໄດ້ສ ກສາກ່ຽວກັບກົນລະຍຸດສ່ວນ
ປະສົມທາງການຕະຫຼາດກັບການຕັດສິນໃຈເລ ອກໃຊ້ບໍລິການອີນເຕີ
ເນັດຄວາມໄວສູງຂອງຜູ ້ໃຊ້ງານຕາມບ້ານ ໃນເຂດກຸງເທບ ແລະ 
ປະລິມົນທົນ. ເຊິີ່ງໄດ້ຊີື້ໃຫ້ເຫັນວ່າ: ປັດໄຈດ້ານຄຸນນະພາບຜະລິດຕະ
ພັນ/ການບໍລິການ ແລະ ລາຄາ ເປັນປັດໄຈທີີ່ສົົ່ງຜົນຕໍໍ່ການຕັດສິນໃຈ
ເລ ອກໃຊ້ບໍລິການອີນເຕີເນັດຄວາມໄວສູງ ຂອງຜູ້ໃຊ້ງານຕາມບ້ານ ໃນ
ເຂດກຸງເທບ ແລະ ປະລິມົນທົນ ໂດຍສະແດງໃຫ້ເຫັນວ່າຖ້າຫາກຜູ້ໃຫ້
ບໍລິການສາມາດໃຫ້ບໍລິການອີນເຕີເນັດຄວາມໄວສູງໄດ້ຕາມຄວາມ
ວ່ອງໄວຂ້າງເທີງ, ສາມາດເຂົື້າເວ໊ບໄຊໄດ້ຢ່າງວ່ອງໄວ, ເນັດບໍໍ່ຫຼຼຸດ, ແກ້
ໄຂບັນຫາຄັດຂ້ອງດ້ານເຕັກນິກໄດ້ຢ່າງວ່ອງໄວ ແລະ ຄິດໄລ່ຄ່າ
ບໍລິການເໝາະສົມ ຍ່ອມສົົ່ງຜົນຕໍໍ່ການຕັດສິນໃຈເລ ອກໃຊ້ບໍລິການອີນ
ເຕີເນັດຄວາມໄວສູງຂອງຜູ້ໃຊ້ງານ, ຜົນການຄົື້ນຄວ້າຍັງສອດຄ່ອງກັບ 
Sisomphone et al. (2025) ໄດ້ສ  ກສາປັດໄຈຄຸນະພາບການໃຫ້
ບໍລິການສົົ່ງຜົນຕໍໍ່ການຕັດສິນໃຈດ້ານການປະເມີນຜົນທາງເລ ອກໃຊ້
ບໍລິການສິນເຊ ີ່ອ ຂອງທະນາຄານ ມາຮູຮານ ເຈແປນລາວ ຈໍາກັດ 
ໜ່ວຍບໍລິການຫຼວງພະບາງ ເຊິ ີ່ງຜົນການຄົ ື້ນຄວ້າພົບວ່າ: ປັດໄຈ
ຄຸນະພາບການໃຫ້ບໍລິການສົົ່ງຜົນຕໍໍ່ການຕັດສິນໃຈດ້ານການປະເມີນ
ຜົນທາງເລ ອກໃຊ້ບໍລິການສິນເຊ ີ່ອດ້ານການປະເມີນຜົນທາງເລ ອກ 
ແມ່ນປັດໄຈດ້ານຄວາມເຊ ີ່ອຖ ໄວ້ ວາງໃຈ ທີີ່ມີລະດັບຄວາມສໍາຄັນທາງ
ສະຖິຕິ 0.1. 
5.  ສະຫຼຼຸບ 

ການຕັດສິນໃຈໃຊ້ບໍລິການອິນເຕີເນັດໃນອະນາຄົດຂອງລູກຄ້າ 
ສ່ວນຫຼາຍແມ່ນຍັງຈະສ ບຕໍໍ່ໃຊ້ບໍລິການແນ່ນອນ ແລະ ການຕັດສິນໃຈ

ແນະນໍາບຸກຄົນອ ີ່ນໆ ມາເລ ອກໃຊ້ບໍລິການອິນເຕີເນັດ Fiber To The 
Home ຂອງບໍລິສັດລາວໂທລະຄົມໃນອະນາຄົດຂອງລູກຄ້າ ສ່ວນຫຼາຍ
ແມ່ນຈະແນະນໍາແນ່ນອນ ແລະ ໂດຍລວມແລ້ວມີຄວາມພໍໃຈໃນລະດັບ
ຫຼາຍຕໍໍ່ການເລ ອກໃຊ້ບໍລິການອີນເຕີເນັດ ຂອງບໍລິສັດລາວໂທລະຄົມ. 

ຄວາມຄິດເຫັນຂອງລູກຄ້າທີີ່ມີຕໍໍ່ຄຸນນະພາບການໃຫ້ບໍລິການອີນ
ເຕີເນັດ Fiber To The Home ຂອງບໍລິສັດລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ 
ມະຫາຊົນ ສາຂາແຂວງຫຼວງພະບາງ ໂດຍລວມແລ້ວການໃຫ້ບໍລິການອີນ
ເຕີເນັດ Fiber To The Home ຂອງບໍລິສັດລາວໂທລະຄົມມະນາຄົມ 
ມະຫາຊົນ ສາຂາແຂວງຫຼວງພະບາງແມ່ນມີຄຸນນະພາບໃນລະດັບດີ ເຊິີ່ງ
ໃນນີື້ດ້ານທີີ່ມີຄວາມຄິດເຫັນວ່າມີຄຸນນະພາບໃນລະດັບໃນລໍາດັບທໍາອິດ
ແມ່ນດ້ານຄວາມເປັນຮູບປະທໍາ (Tangibles), ຮອງລົງມາແມ່ນດ້ານ
ຄວາມໜ້າເຊ ີ່ອຖ ໄວ້ໄວາງໃຈ (Reliability), ຖັດມາແມ່ນດ້ານຄວາມ
ເອົາໃຈໃສ່ໃນການບໍລິການ (Empathy), ດ້ານການຕອບສະໜອງຄວາມ
ຕ້ອງການ (Responsiveness) ແລະ ລໍາດັບສຸດທ້າຍແມ່ນດ້ານຄວາມ
ເຊ ີ່ອໝັື້ນໃນການບໍລິການ (Assurance). 

ປັດໄຈຄຸນນະພາບການໃຫ້ບໍລິການທີີ່ສົົ່ງຜົນຕໍໍ່ການຕັດສິນໃຈ
ເລ ອກໃຊ້ບໍລິການອີນເຕີເນັດ Fiber To The Home ບໍລິສັດລາວ
ໂທລະຄົມ ມະຫາຊົນ ແຂວງຫຼວງພະບາງ ປະກອບມີ 3 ປັດໄຈທີີ່ສົົ່ງຜົນ
ທາງບວກຄ : ປັດໄຈຄຸນນະພາບດ້ານຄວາມເປັນຮູບປະທໍາ, ປັດໄຈດ້ານ
ການຕອບສະໜອງຢ່າງວ່ອງໄວ ແລະ ດ້ານຄວາມເອົາໃຈໃສ່ໃນການ
ບໍລິການ ທີີ່ມີລະດັບຄວາມສໍາຄັນທາງສະຖິຕິທີີ່ລະດັບ 0.05. 

ປັດໄຈທີີ່ສົົ່ງຜົນຕໍໍ່ການຕັດສິນໃຈເລ ອກໃຊ້ບໍລິການອີນເຕີເນັດ 
Fiber To The Home ເຊ ິ ີ່ ງບ ໍລ ິສ ັ ດລາວໂທລະຄ ົມມະນາຄ ົມ 
ມະຫາຊົນ ສາມາດນໍາຂໍ ໍ້ມູນໄປໃຊ້ເປັນແນວທາງໃນການວາງແຜນ 
ປັບປຸງຄຸນນະພາບການໃຫ້ບໍລິການ ເພ ີ່ອໃຫ້ຖ ກຕ້ອງຕາມຄວາມ
ຕ້ອງການ ແລະ ຄວາມຄິດເຫັນຂອງລູກຄ້າໄດ້ຫຼາຍຂ ື້ນ ໂດຍສະເພາະ
ແມ່ນປັດໄຈຄຸນນນະພາບດ້ານຄວາມເປັນຮູບປະທໍາ, ປັດໄຈດ້ານຄວາມ
ເຊ ີ່ອໝັື້ນໃນການບໍລິການ ແລະ ປັດໄຈດ້ານຄວາມເອົາໃຈໃສ່ໃນການ
ບໍລິການ ດັ ົ່ງນັ ື້ນ ເພ ີ່ອເປັນການຈູງໃຫ້ລູກຄ້າຕັດສິນໃຈເລ ອກໃຊ້
ບໍລິການຫຼາຍຂ ື້ນ ຈ ີ່ງຄວນໃຫ້ຄວາມສໍາຄັນ ແລະ ວາງແຜນປັບປຸງສາມ
ດ້ານນີື້ໃຫ້ຫຼາຍຂ ື້ນ ເຊັົ່ນ: ສ້າງການໃຫ້ບໍລິການທີີ່ມີຄວາມທັນສະໄໝ
ຂອງລະບົບຂໍໍ້ມູນຂ່າວສານ ແລະ ອຸປະກອນ, ສ້າງການໃຫ້ບໍລິການໃຫ້ມີ
ມາດຕະຖານ, ສ້າງຊ່ອງທາງການຕິດຕໍໍ່ສ ີ່ສານ ແລກປ່ຽນຄວາມຄິດເຫັນ
ໄດ້ຕະຫຼອດເວລາ, ພັດທະນາລະບົບການຕິດຕໍໍ່ສ ີ່ສານ ແລະການສ້າງຄວາມ
ສໍາພັນທີີ່ດີກັບລູກຄ້າ, ສ້າງເງ ີ່ອນໄຂທີີ່ອໍານວຍຄວາມສະດວກສະບາຍ 
ແລະ ງ່າຍຕໍໍ່ການຕິດຕໍໍ່ສ ີ່ສານ ແລະ ການລົງທະບຽນຂໍໃຊ້ບໍລິການອິນເຕີ
ເນັດແກ່ລູກຄ້າ, ສ້າງເງ ີ່ອນໄຂເພ ີ່ອຊ່ວຍໃຫ້ລູກຄ້າສາມາດໃນການເຂົື້າເຖິງ 
ແລະ ເກີດຄວາມວ່ອງໄວໃນການຕິດຕໍໍ່ຂໍຂໍໍ້ມູນເພີີ່ມເຕີມໃນການບໍລິການ
ອີນເຕີເນັດ, ໃຫ້ຄວາມຊ່ວຍເຫຼ ອດ້ວຍຫຼາຍຊ່ອງທາງ, ກະກຽມຄວາມ
ພ້ອມ ແລະ ຄວາມພຽງພໍຂອງພະນັກງານຕໍໍ່ການໃຫ້ບໍລິການ, ປັບປຸງ
ຄວາມສາມາດຕອບສະໜອງໄດ້ທັນເວລາຕໍໍ່ຄວາມຕ້ອງການໃຊ້ບໍລິການ
ຂອງລູກຄ້າ ແລະ ປັບປຸງສັນຍານອິນເຕີເນັດໃຫ້ຄອບຄຸມພ ື້ນທີີ່ຢ່າງທົົ່ວ
ເຖິງ ແລະ ພິເສດແມ່ນການເບິີ່ງແຍງເອົາໃຈໃສ່ລູກຄ້າໃຫ້ເກີດຄວາມພໍໃຈ
ຕໍໍ່ການມາໃຊ້ບໍລິການທຸກຄັື້ງ.  
6.  ຂໍໍ້ຂັດແຍ່ງ 

ຂ້າພະເຈົື້າໃນນາມຜູ້ຄົື້ນຄວ້າວິທະຍາສາດຂໍປະຕິຍານຕົນວ່າ ຂໍໍ້
ມູນທັງໝົດທີີ່ມີໃນບົດຄວາມວິຊາການດັົ່ງກ່າວນີື້ແມ່ນບໍໍ່ມີຂໍໍ້ຂັດແຍ່ງ
ທາງຜົນປະໂຫຍດກັບພາກສ່ວນໃດ ແລະ ບໍໍ່ໄດ້ເອ ື້ອປະໂຫຍດໃຫ້ກັບ
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ຕາຕະລາງທ ີ1: ສະແດງຄ່າສະເລ່ຍ, ຄ່າຜັນປ່ຽນມາດຕະຖານ ແລະ ລະດັບຄວາມຄິດເຫັນຂອງລູກຄ້າ ຕໍໍ່ຄຸນນະພາບການໃຫ້ບໍລິການອິນເຕີເນັດ 

Fiber To The Home. 
ລ/ດ ຄນຸນະພາບການບລໍກິານ X̅ S.D ການແປຜນົ 
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1 ດ້ານຄວາມເປັນຮູບປະທໍາຂອງການບໍລິການ/ລັກສະນະທາງກາຍຍະພາບ 
(Tangibles) 

3.76 0.63 ມີຄຸນນະພາບດີ 

2 ດ້ານຄວາມໜ້າເຊ ີ່ອຖ ໄວ້ວາງໃຈໄດ້ (Reliability) 3.74 0.62 ມີຄຸນນະພາບດີ 
3 ການຕອບສະໜອງຄວາມຕ້ອງການ (Responsiveness) 3.63 0.66 ມີຄຸນນະພາບດີ 
4 ດ້ານຄວາມເຊ ີ່ອໝັື້ນໃນການບໍລິການ (Assurance) 3.68 0.68 ມີຄຸນນະພາບດີ 
5 ດ້ານຄວາມເອົາໃຈໃສ່ໃນການບໍລິການ (Empathy) 3.70 0.67 ມີຄຸນນະພາບດີ 
 ຄາ່ສະເລຍ່ໂດຍລວມ 3.70 0.59 ມີຄຸນນະພາບດີ 

ຕາຕະລາງທີ 2: ສະແດງຄ່າສໍໍາປະສິດສະຫະສໍາພັນຖົດຖອຍໂລຈິສຕິກ ຂອງການຕັດສິນໃຈເລ ອກໃຊ້ບໍລິການອີນເຕີເນັດFiber To The Home 
ຂອງລູກຄ້າ  

Variables in the Equation 
 B S.E. Wald df Sig. Exp(B) 

Step 1a 

ດ້ານຄວາມເປັນຮູບປະທໍາ (X1) 0.694 0.418 2.750 1 0.047* 2.002 
ດ້ານຄວາມໜ້າເຊ ີ່ອຖ ໄວ້ໄວາງໃຈ (X2) 0.015 0.448 0.001 1 0.973 1.015 
ດ້ານການຕອບສະໜອງຢ່າງວ່ອງໄວ (X3) 1.419 0.471 9.077 1 0.003** 4.133 
ດ້ານການຮັບປະກັນ/ຄວາມເຊ ີ່ອໝັື້ນໃນການບໍລິການ 
(X4) 

0.015 0.421 0.001 1 0.971 1.015 

ດ້ານຄວາມເອົາໃຈໃສ່ໃນການບໍລິການ (X5) 0.789 0.385 4.207 1 0.040* 0.454 

ຄ່າຄົງທີີ່ -3.098 0.932 11.056 1 0.001** 0.045 

-2 Log likelihood = 307.233 R2 = 0.511 Nagelkerke R2= 0.184 Percentage Correct = 83.3% 
a. Variable(s) entered on step 1: X1, X2, X3, X4, X5 
Remark: * significant at 0.05; ** significant at 0.01; ns not significant. 


