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 การวจิยัครัง้น้ีมวีตัถุประสงค ์2 ประการ ไดแ้ก่ 1) เพื่อศกึษาปฏสิมัพนัธร์ะหว่างกลุ่มตวัแปร
สถานการณ์ทางสงัคม และกลุ่มตวัแปรลกัษณะทางจติทีเ่กี่ยวขอ้งกบัพฤตกิรรมพฤตกิรรมการพทิกัษ์
สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีใ่นกลุ่มรวมทีม่ลีกัษณะชวีสงัคมต่างๆ 2) เพื่อศกึษาอาํนาจ
ในการทํานายของกลุ่มตวัแปรสถานการณ์ทางสงัคมและกลุ่มตวัแปรลกัษณะทางจติทีส่ามารถร่วมกนั
ทาํนายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่และตวัแปรทีม่บีทบาทสาํคญั
ในการทํานายพฤตกิรรมพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีท่ ัง้ในกลุ่ม
รวมและกลุ่มย่อยตามลกัษณะชีวสงัคม กลุ่มตัวอย่างในการวิจยัครัง้น้ีได้แก่ ผู้ใช้บริการในกิจการ
โทรคมนาคมทีม่กีารรอ้งเรยีน ผา่นสาํนกังาน กสทช. ตัง้แต่ごวนัที ่1 มกราคม 2558 ถงึ 31 ธนัวาคม 
2558 จาํนวน 400 คน โดยใชว้ธิแีบบสุม่หลายขัน้ตอน เกบ็ขอ้มลูดว้ยแบบวดัประเภทมาตรประเมนิค่า 
6 ระดบั (7 ตอน) โดยผูว้จิยัไดส้รา้งขึน้ใหมต่ามนิยามปฏบิตักิารและนําแบบวดัมาปรบัปรุง มคี่าความ
เชื่อมัน่แบบสมัประสทิธิแ์อลฟ่า ระหว่าง .61 - .93 และในลกัษณะเป็นขอ้คําถามเลอืกตอบ ก. ถงึ ค.    
มคี่าความยากงา่ย ช่วงของคะแนน P อยูร่ะหว่าง 20 - 80 (1 ตอน) จาํนวน 1 ฉบบั สถติทิีใ่ชใ้นการ
วเิคราะห ์คอื การวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบสองทาง การวเิคราะหก์ารถดถอยพหคุณูแบบเป็นขัน้  
 ผลการวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบสองทาง พบว่า 1) ไม่พบผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีท่ี่
มกีารไดร้บัการสนับสนุนทางครอบครวั และมบุีคลกิภาพแบบ A เป็นผูม้พีฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิใ์นกลุ่ม
รวมแต่พบในรายด้าน  2 )  ไม่พบผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่มีการเปิดรับข่าวสารเรื่อง
โทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อ และมกีารได้รบัความรู้กฎหมายและนโยบายเกี่ยวกบัการพทิกัษ์สทิธิข์อง
ผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคลื่อนที่เป็นผู้มีพฤติกรรมพิทกัษ์สิทธิใ์นกลุ่มรวมแต่พบในรายด้าน 3) ไม่พบ
ผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ที่มมีกีารตระหนักรูใ้นตนเอง และมเีจตคติที่ดต่ีอพฤติกรรมพทิกัษ์สทิธิ ์
ตนเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่เป็นผูม้พีฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิ ์ในกลุ่มรวมแต่พบในรายดา้น 
 ส่วนการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคูณแบบรวม พบว่า ตวัแปรทัง้ 6 ตวัแปร ไดแ้ก่ เจตคตทิีด่ี
ต่อพฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิ ์รองลงมาคอื บุคลกิภาพแบบ A การตระหนักรูใ้นตนเอง การสนับสนุนทาง
ครอบครวั และการรบัรูข้่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อ สามารถร่วมกนัทํานายพฤติกรรมการ
พทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีไ่ดร้อ้ยละ 77.1 และการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณู
แบบเป็นขัน้ พบว่า ตวัแปรสําคญัทีท่ํานายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิอ์ย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
.05 ไดแ้ก่ เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิ ์รองลงมาคอื บุคลกิภาพแบบ A การตระหนกัรูใ้นตนเอง 
การไดร้บัการสนบัสนุนทางครอบครวั และการรบัรูข้า่วสารเรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ ตามลาํดบั 
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 This research aimed to study the interaction between the psychological and social 
variables involved in self-advocacy behavior among mobile consumer, which has various 
biosocial aspects, as well as the power of the prediction using psychological and social 
variables that work together to predict self-advocacy behavior with ethical standards as a 
whole, the individual aspects and the important variables used to predict self-advocacy with 
the ethical standards of the mobile consumers as a whole and on an individual level, as 
well as parts with biosocial aspects. The samples in this study consisted of four hundred 
mobile consumers ,selected by stratified sampling and classified by statistics related to 
people who had made complaints at the Telecommunications Consumer Protection Bureau 
From the first of January to the Thirsty-First of December 2015.The data collection used     
a six level rating scale and the reliability of alpha coefficients was .61 - .93 The date were 
analyzed by Two-way ANOVA and Enter and Stepwise Multiple Regression Analysis. 
 The analysis of the two – way ANOVA: mobile consumer had family support 
relations and the personality type a of this is self-advocacy behavior was not found.The 
idea that mobile consumer had the perception of mobile media climate self-advocacy 
behaviorand recognition knowledge of law and policy climate self-advocacy behavior of this 
is self-advocacy behavior was not found. Mobile consumer had the self-awareness and 
positive attitudes towards self-advocacy behavior with ethical standards of this is self-
advocacy behavior was not found.  
 The results from the Enter Multiple regression analysis found that overalls, each of 
the six independent factors predicted self-advocacy behavior at 77.1 %. The results from 
Stepwise Multiple regression analysis found that the important variable to predict working 
behavior with ethical standards at was at the statistically significant level of .05, specificaily 
positive attitudes towards the type - A personality , self-awareness , family support and 
perception of mobile media practice , respectively 
 



ประกาศคณูุปการ 

 ปรญิญานิพนธน้ี์สาํเรจ็ไดด้ว้ยดดีว้ยความตัง้ใจและความกรณุาของทีอ่าจารยป์รกึษา คอืผศ.
ดร.ศรณัย ์พมิพท์อง ทีใ่หค้วามกรณุาและเมตตาใหค้าํปรกึษา คาํแนะนําตัง้แต่เริม่ตน้พฒันาเคา้โครง
ปรญิญานิพนธ ์คอยสอบถาม กระตุน้ใหก้ลบัมาสูใ้นการเรยีนครัง้น้ี และเสยีสละเวลาใหข้อ้เสนอแนะ
ทีเ่ป็นประโยชน์ในการปรบัปรงุแกไ้ขปรญิญานิพนธจ์นกระทัง่เสรจ็สมบรูณ์  
 ขอขอบพระคุณ ผศ.ดร.นรสิรา พึง่โพธิส์ภ ทีช่่วยเหลอืในการใหค้ําแนะนํา และสละเวลาใน
การใหค้วามเหน็ในงานวจิยัชิน้น้ีเป็นอยา่งมากและมเีมตตาในการเป็นผูเ้ชีย่วชาญตรวจเครือ่งมอืเกบ็
รวบรวมขอ้มลู เป็นกรรมการสอบปากเปล่าปรญิญานิพนธ ์ใหก้บัผูว้จิยั 
 ขอขอบคุณ ผศ.ดร.ฐาศุกร ์จนัประเสรฐิ ประธานหลกัสตูรฯ ทีม่คีวามเมตตาคอยตดิตามถาม
ไถ่และให้กําลงัใจและแจ้งข้อมูลที่เป็นประโยชน์ในการเรยีนปรญิญาโทแก่ผู้วจิยัตลอดมา และมี
เมตตาในการเป็นผูเ้ชีย่วชาญตรวจเครือ่งมอืเกบ็รวบรวมขอ้มลู เป็นกรรมการสอบปากเปล่าปรญิญา
นิพนธ ์ใหก้บัผูว้จิยั 
 ขอขอบพระคุณ ดร. วสุพล ตรโีสภากุล ทีเ่มตตาเป็นกรรมการสอบปากเปล่าปรญิญานิพนธ์
และสละเวลาใหผู้ว้จิยัเคา้พบ เพือ่ทาํวจิยัในครัง้น้ี                  
 ขอขอบพระคุณ อาจารย์ ชาญวทิย์ โวหาร ที่เป็นผูเ้ชี่ยวชาญตรวจเครื่องมอืเกบ็รวบรวม
ขอ้มลู ตลอดจนใหข้อ้เสนอแนะทีเ่ป็นประโยชน์แก่ผูว้จิยัอยา่งมาก ทาํใหง้านวจิยัของผูว้จิยัมกีารเกบ็
ขอ้มลูไปในทศิทางทีถู่กตอ้งและเหมาะสม 
 ขอขอบพระคุณเครอืขา่ยกรมคุม้ครองสทิธิท์ุกทา่นทีใ่หค้วามรว่มมอืในการเกบ็ขอ้มลู 
 นอกจากน้ี ผูว้จิยัขอกราบพระคุณพ่อแม่ ครอบครวั ของผูว้จิยัทีส่นับสนุนการศกึษาทีค่อย
ช่วยเหลอืและเป็นกําลงัใจ เป็นพลงั ใหผู้ว้จิยัสามารถทํางานประจําและเรยีนปรญิญาโทไปพรอ้มๆ 
กนัไดอ้ยา่งด ีขอบคุณคนใกลช้ดิ ทีค่อยดแูล ขบัรถไปรบัไปสง่และมาจดัการงานอื่นๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบั
การเรยีนใหผู้ว้จิยั เวลาทีผู่ว้จิยัตอ้งทํางานประจําทีอ่ยู่ต่างจงัหวดั รวมทัง้เพื่อนๆ ป. โท ภาคพเิศษ 
รุ่น 10 ทุกท่าน ทีใ่หค้ําปรกึษาและช่วยเหลอื และพีพ่รพรรณ บวัทอง ทีช่่วยเหลอืในการวเิคราะห์
ขอ้มลู  
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 

ท่ีมาและความสาํคญั 
 จากความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีสารสนเทศและระบบสื่อสารโทรคมนาคมของโลก       
ไดส้่งผลต่อประเทศทีพ่ฒันาแลว้ทีใ่หค้วามสาํคญักบัการวจิยัและการลงทุนรวมถงึการนําเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสารมาใชป้ระโยชน์ในการพฒันาเศรษฐกจิและสงัคม จนส่งผลใหเ้กดิความ
ไดเ้ปรยีบในเชงิพฒันาและมศีกัยภาพในการเพิม่ขดีความสามารถในการแข่งขนัของประเทศเพิม่
สูงขึน้ ในขณะที่ช่องว่างของการพฒันาและการใชร้ะบบสื่อสารและโทรคมนาคมระหว่างประเทศที่
พฒันาแลว้กบัประเทศกาํลงัพฒันามมีากขึน้ ประเทศไทยจดัอยูใ่นกลุ่มประเทศทีก่ําลงัพฒันาทีม่กีาร
ขยายตวัของการลงทุนทางดา้นระบบสื่อสารและโทรคมนาคมสงูอย่างต่อเน่ือง อย่างไรกด็ ีหลายสิง่
หลายอยา่งทีเ่กดิขึน้รอบตวัเป็นตวัชีบ้อกว่า ประเทศไทยกําลงัพยามทีจ่ะกา้วสูยุ่คของความกา้วทาง
เทคโนโลย ีโดยมกีารพฒันาขึน้เรือ่ยๆ ซึง่ไมม่ทีทีา่วา่จะสามารถหยดุลงได ้ซึง่เทคโนโลยนีอกจากใน
เรื่องของการพฒันาทีเ่ป็นเรื่องทางดา้นเทคโนโลยทีีเ่ป็นการประยุกต ์นําเอาความรูท้างวทิยาศาสตร์
มาใช ้และก่อใหเ้กดิประโยชน์ ในทางปฏบิตั ิเทคโนโลยยีงัเป็นการนําเอาความรู ้ทางวทิยาศาสตรม์า
ใช้ในการประดิษฐ์สิ่งของต่างๆ ให้เกิดประโยชน์สูงสุด ส่วนที่เป็นข้อแตกต่างอย่างหน่ึงของ
เทคโนโลย ีกบัวทิยาศาสตร ์คอืเทคโนโลยจีะขึน้อยู่กบัปจัจยั ทางเศรษฐกจิเป็นสนิคา้มกีารซื้อขาย 
ประกอบการมปีจัจยัทางสงัคมมาสนับสนุนในการกระตุ้นใหเ้กดิการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลย ีส่วน
ความรูท้างวทิยาศาสตร ์เทคโนโลยสีมยัใหม่เกดิขึน้โดยมคีวามรูท้างวทิยาศาสตรเ์ป็นฐานรองรบั 
โดยเฉพาะเรื่องกิจการโทรคมนาคมที่มีพื้นฐานมาจากเทคโนโลยีผนวกเข้ากบัสงัคมวิทยาและ
วทิยาศาสตรก์จิการโทรคมนาคม ไดเ้ขา้มามบีทบาทในชวีติประจาํวนัของคนไทยมากขึน้ โดยกจิการ
โทรคมนาคม คอืการขยายขอบเขตของการสื่อสารใหม้ผีลในระยะไกล ในทางปฏบิตัแิลว้ ไดร้บัการ
ยอมรบัว่าเมื่อมีการขยายขอบเขตดงักล่าวแล้ว อะไรบางอย่างอาจต้องมีการสูญเสียไป ดงันัน้       
คําว่า โทรคมนาคม นัน้ จะรวมถึงรูปแบบทัง้หมดของการสื่อสารดัง้เดิม ที่มีการดดัแปลงหรือ
ปรบัปรุงใหส้ามารถสื่อสารไดร้ะยะไกลซึง่รวมถงึ เครอืขา่ยโทรศพัท ์การสื่อสารขอ้มลู และเครอืขา่ย
คอมพวิเตอร์ ที่เรยีกได้รวมๆ ว่า กิจการโทรคมนาคมนัน่เอง (พลงัคนพลงัคลื่น.2555:ออนไลน์)    
จากความก้าวหน้าทางเทคโนโลยสีารสนเทศและระบบสื่อสารโทรคมนาคมของโลก ได้ส่งผลต่อ
ประเทศต่างๆ ซึ่งมกัใหค้วามสําคญักบัการวจิยัและการลงทุนรวมถงึการนําเทคโนโลยสีารสนเทศ
และการสือ่สารมาใชป้ระโยชน์ในการพฒันาเศรษฐกจิและสงัคม ในขณะทีช่อ่งว่างของการพฒันาและ
การใชร้ะบบสื่อสารและโทรคมนาคมระหว่างประเทศทีพ่ฒันาแลว้กบัประเทศกําลงัพฒันามมีากขึน้ 
ประเทศไทยจดัอยูใ่นกลุ่มประเทศทีก่ําลงัพฒันาทีม่กีารขยายตวัของการลงทุนทางดา้นระบบสื่อสาร
และโทรคมนาคมสูงอย่างต่อเน่ือง โดยจะเหน็ได้ว่าการสื่อสารโดยใช้โทรศพัท์เคลื่อนที่ สามารถ
ตอบสนองความต้องการของบุคคลได้มากกว่าการสื่อสารประเภทอื่นๆ นัน่เอง  การพัฒนา
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เทคโนโลยกีารสื่อสารในปจัจุบนัมคีวามก้าวหน้าไปพร้อมๆ กบัการเปลี่ยนแปลงทางสงัคมอย่าง
รวดเรว็  
 กจิการโทรคมนาคม คอืการตดิต่อสื่อสารดว้ยเสยีง ขอ้มลู ภาพ ฯลฯ โดยสามารถจําแนก
ได ้2 ประเภทคอื โครงขา่ยการตดิต่อสื่อสารแบบใชส้าย (Fixed-line Communication Networks) 
ไดแ้ก่โทรศพัทพ์ืน้ฐาน โทรศพัทร์ะหว่างประเทศ โทรศพัทส์าธารณะ และ Internet เป็นต้น และ
โครงขา่ยการตดิต่อสื่อสารแบบไรส้าย (Wireless Communication Networks) ไดแ้ก่ โทรศพัท-์ 
เคลื่อนที่ โทรศัพท์ติดตามตัว และวิทยุคมนาคม เป็นต้น จะเห็นได้ว่ากิจการโทรคมนาคม          
เป็นกจิการที่ใหบ้รกิารดา้นการตดิต่อสื่อสาร ขนส่งขอ้มูลข่าวสาร ในรูปแบบต่างๆ ซึ่งมบีทบาทใน
ฐานะทีเ่ป็นโครงสรา้งพืน้ฐานในการพฒันาเศรษฐกจิในอนาคตหลายดา้น ทัง้ธุรกจิการคา้ การบรกิาร 
อุตสาหกรรม การเกษตร รวมทัง้มีส่วนในการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนให้สูงขึ้น           
โดยบทบาทของเทคโนโลยสีารสนเทศในปจัจุบนัไม่ไดเ้ป็นเพยีงเครื่องอํานวยความสะดวกในการ
ตดิต่อสือ่สารกนัเทา่นัน้ แต่ยงัเป็นเครือ่งบ่งบอกถงึระดบัการพฒันาประเทศในเวทกีารแขง่ขนัโลกอกี
ประการหน่ึงดว้ย ซึง่การกา้วไปสู่ความกา้วหน้าทางเทคโนโลยสีารสนเทศทีจ่ะมสี่วนในการผลกัดนั
การเจรญิเติบโตทางเศรษฐกจิ โดยการเติบโตอย่างรวดเรว็ของกจิการโทรคมนาดงักล่าว จะเพิม่
โอกาสในการเขา้ถงึบรกิารดา้นสื่อสารโทรคมนาคม (สาํนักงานคณะกรรมการกจิการกระจายเสยีง 
กจิการโทรทศัน์และกจิการโทรคมนาคมแห่งชาติ:ออนไลน์) แต่ยงัมคีวามเหลื่อมลํ้าในการเขา้ถึง 
ระบบสื่อสารโทรคมนาคม ส่งผลให้มผีู้พฒันาและผลิตโทรศพัท์เคลื่อนที่ หรอืโทรศพัท์เคลื่อนที ่
ออกมาเป็นจํานวนมาก โดยแต่ละผูพ้ฒันาก็มแีนวคดิคล้ายกนัคอืต้องการอํานวยความสะดวกให้
ผู้ใช้งานมากที่สุด  สังเกตได้จากสื่อโฆษณาทัว่ไปที่มีการโฆษณาถึงความสามารถของ
โทรศพัท์เคลื่อนที่ในแต่ละฟงัก์ชัน่การทํางาน เช่น สามารถเชื่อมต่อกบัเครอืข่ายไรส้ายเพื่อความ
สะดวกในการเขา้ถึงอนิเทอร์เน็ตบนเคลื่อนที่ สามารถรบัชมวดีโีอบนโทรศพัท์เคลื่อนที่เพื่อความ
บนัเทงิ เป็นต้น แต่จากความสามารถและขอ้ดหีลายประการของโทรศพัท์เคลื่อนที่ กย็งัถูกเจอืปน
หรอืแอบแฝงไปดว้ยภยัอนัตรายหรอืภยัคุกคามหลายประการ ซึง่ผูใ้ชง้านอกีจาํนวนมากทีอ่าจจะยงั
ไม่เคยทราบถึงภยัคุกคามจากการใช้งานโทรศพัท์เคลื่อนที่ส่งผลใหผู้้ไม่หวงัดสีามารถโจมตีหรอื
ขโมยขอ้มูลต่างๆ ได้โดยง่าย เช่น การปลดล๊อคโทรศพัท์เคลื่อนที่เพื่อนําไปติดตัง้ซอฟต์แวร์ผดิ
กฎหมาย ส่งผลให้ระบบปฏิบัติการบนโทรศัพท์เคลื่อนที่ส่วนที่เป็นข้อแตกต่างอย่างหน่ึงของ
เทคโนโลย ีกบัวทิยาศาสตร ์คอืเทคโนโลยจีะขึน้อยู่กบัปจัจยั ทางเศรษฐกจิเป็นสนิคา้มกีารซื้อขาย 
ส่วนความรู้ทางวิทยาศาสตร์ เทคโนโลยีสมัยใหม่เกิดขึ้นโดยมีความรู้ทางวิทยาศาสตร์ เป็น
ฐานรองรบัมชี่องโหว่ เป็นต้น และจากสภาพแวดล้อมในปจัจุบนั เป็นที่ยอมรบักนัว่าโทรศพัท์-
เคลื่อนที่ได้กลายเป็นเครื่องมือที่จําเป็นสําหรบั บุคคลองค์กรหรือบริษัทส่วนใหญ่ที่ต้องการให้
พนักงานใชใ้นการตดิต่อสื่อสารเพื่อภารกจิขององคก์ร หรอืใชเ้พื่ออํานวยความสะดวกในการคน้หา
ขอ้มูล ซึ่งโทรศพัท์เคลื่อนที่ขนาดย่อมและมรีาคาไม่สูงมากที่วางขายตามท้องตลาด ซึ่งในขณะที่
อุปกรณ์เหล่าน้ีก่อใหเ้กดิประโยชน์มากมาย แต่ในทางกลบักนักส็่งผลใหเ้กดิความเสีย่งในรูปแบบ
ใหม่ทีอ่าจจะไม่เคยคาดคดิมาก่อน ทําใหบุ้คคลอาจมคีวามจําเป็นตอ้งหาแนวทางปกป้องหรอืรกัษา
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ความระมัดระวังและความปลอดภัยของข้อมูลให้ได้มากที่สุด หรือในอีกมุมหน่ึง บุคคลอาจ
จาํเป็นตอ้งมทีศิทางและหาทางแกไ้ขปญัหาการใชง้านโทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องตนเอง เพื่อควบคุมหรอื
จํากัดการเข้าถึงข้อมูล ซึ่งผู้วิจัยจะอธิบายถึงความสามารถของโทรศัพท์เคลื่อนที่ในปจัจุบัน         
ขอ้แตกต่างระหวา่งโทรศพัทเ์คลื่อนทีท่ ัว่ไปทีม่รีาคาตํ่า ไปจนถงึเคลื่อนทีท่ีเ่รยีกกนัว่า Smart Phone 
ทีม่รีาคาและความสามารถสงูขึน้ รวมถงึไดม้กีารรวบรวมรายละเอยีดเกี่ยวกบัภยัคุกคามและความ
เสีย่งของเทคโนโลยทีีเ่กี่ยวขอ้งกบัการใชอุ้ปกรณ์เหล่าน้ี มาตรการป้องกนัและแนวทางปฏบิตัขิอง
ผูใ้ช้งานโทรศพัท์เคลื่อนที่ เพื่อควบคุมมใิห้เกดิความเสยีหายต่อตวัผู้ใช้งาน (ศูนย์ประสานการ
รกัษาความมัน่คงปลอดภยัระบบคอมพิวเตอร์ประเทศไทย (ไทยเซิร ์ต) สํานักงานพฒันา
ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน): ออนไลน์) โดยเฉพาะอยา่งยิง่โทรศพัทเ์คลื่อนที่
นัน้ มไิม่ไดมปีระโยชนเพยีงใชใ้นการติดต่อสื่อสารเท่านัน้ แต่ยงัสามารถใหบ้รกิารต่างๆ ได้ เช่น 
การเล่นโซเชยีลเน็ตเวริค์ ใหผู้ใ้ชโ้ทรศพัทเ์คลื่อนทีส่ามารถตดิตามขอ้มลูขา่วสารต่างๆ ทีส่นใจผ่าน
ทางระบบการเชื่อมต่อ Internet แบบไรส้ายไดทุ้กทีก่ารโตตอบสือ่สารกนัระหว่างคนหน่ึงไปยงัอกีคน
หน่ึงโดยการรบั – ส่ง ขอ้ความสัน้(SMS) และการส่งรูปภาพและเสยีงเพลงผ่านบรกิาร MMS 
คุณสมบตัพิเิศษเหล่าน้ียงจะสามารถพฒันารปูแบบไปไดเรื่อยๆ จนถงึมกีาร chat เล่นอนิเทอรเ์น็ต
จงึเป็นเครื่องจูงใจให้ผู้บรโิภคหนัมาบรโิภค โทรศพัท์เคลื่อนที่อย่างมากนัน่เอง (พรพมิล ทุ่งสี่ . 
2545: 2) ดงันัน้ในปจัจุบนัจงึมกีารใชโ้ทรศพัทเ์คลื่อนทีก่นัเป็นจํานวนมาก โดยจะเหน็ไดว้่า การ
สื่อสารโดยใชโ้ทรศพัท ์เคลื่อนทีส่ามารถตอบสนองความต้องการของบุคคลไดม้ากกว่าการสื่อสาร
ประเภทอื่นๆ นัน่เองทาํใหผู้บ้รโิภคมพีฤตกิรรมหรอืผลกระทบทีส่ง่ผลต่อพฤตกิรรม  
 การพฒันาเทคโนโลยกีารสือ่สารในปจัจุบนัมคีวามกา้วหน้าไปพรอ้มๆ กบัการเปลีย่นแปลง
ทางสงัคมอย่างรวดเรว็ โดยพบว่าจํานวนหมายเลขของผูใ้ชโ้ทรศพัท์เคลื่อนที่ในประเทศไทยในปี 
พ.ศ. 2558 สงูถงึ ประมาณ 91.5 ลา้นหมายเลข คดิเป็นอตัราส่วนต่อประชากรทัง้หมดของประเทศ
ไทย 75 ลา้นคน เป็นรอ้ยละ 66 (ทีม่า: จาํนวนผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่กระทรวงดจิทิลัเศรษฐกจิ
และสังคม 2558:ออนไลน์ )  ซึ่งสะท้อนถึง จุดอิ่มตัวของการเพิ่มจํานวนของผู้ใช้บริการ 
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่เพื่อเป็นการรกัษาฐานลูกคา้เก่าไวใ้หไ้ดม้ากทีสุ่ด ผูใ้หบ้รกิารจงึพยายาม ออกกล
ยุทธก์ารลดค่าโทรการออกโปรโมชัน่ทีเ่หมาะสมกบัลกัษณะการโทรทีแ่ตกต่างกนัรวมถงึการพฒันา
บรกิารเสรมิต่างๆ เพื่อจูงใจใหผู้บ้รโิภคเขา้มาเลอืกใช้บรกิารของตน อย่างไรกต็าม ยงัมผีูบ้รโิภค
บางส่วนทีย่งัคงไม่ปรบัเปลี่ยนไปใชเ้ครอืข่ายโทรศพัท์เคลื่อนที ่เครอืข่ายอื่น ทีส่ามารถตอบสนอง
ความต้องการของตนเองได้ดีที่สุด หรอืบางส่วนอาจใช้บรกิารของผู้ให้บรกิารรายใหม่ควบคู่กบั       
ผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ เน่ืองจากไมต่อ้งการเปลีย่น จงึไดเ้กดิแนวคดิ“บรกิารคงสทิธเิลขหมาย” Mobile 
Number Portability (MNP) เพื่อใหผู้บ้รโิภคสามารถเปลีย่นผูใ้หบ้รกิารเครอืขา่ยโทรศพัทเ์คลื่อนที่
โดยยงัคงสามารถใช้เลขหมายเดิมได้โดยภาพรวมแล้วผู้บรโิภคเป็นผู้ที่ได้รบัประโยชน์โดยตรง     
จากบรกิารคงสทิธ ิเลขหมายเน่ืองจากบรกิารดงักล่าว ช่วยใหผู้บ้รโิภคมเีสรภีาพเตม็ทีใ่นการยกเลกิ
และเปลีย่นผูใ้หบ้รกิารไดโ้ดยไม่มขีอ้จํากดัเรื่องเลขหมายเดมิ นอกจากจะเป็นการคุม้ครองสทิธเิลข 
หมายในการเลือกใช้บรกิารของผู้บรโิภคแล้ว ยงัเป็นการเพิม่แรงกดดนัให้ผู้ให้บรกิารต้องเลือก
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เครือข่ายที่มีคุณภาพและราคาที่สามารถตอบสนองการตัดสินใจของผู้บริโภคให้ได้มากที่สุด 
ปรบัปรุงให้เกิดประโยชน์และเพิม่ประสทิธิภาพให้แก่ บรษิัทผู้ให้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่นํามูล
เหล่าน้ีมาวเิคราะหท์ัง้ยงัสามารถนําไปพฒันาระบบต่อไปในอนาคต นอกจากจะตอ้งมหีลกัเกณฑใ์น
การเลือกซื้อสนิค้าบรกิารแล้ว จะต้องรอบรู้เท่าทนักลวิธีเทคนิค และกลฉ้อฉลต่างๆ ที่ใช้ในการ
บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่แต่หากไม่ไดร้บัความเหมาะสมในเรื่องของคุณภาพการใหบ้รกิารขา้งต้น
แล้ว จะมเีหตุแห่งการเกิดพฤติกรรมปกป้องสทิธิที่ตนเองพงึได้รบัด้วย ทัง้น้ี สถิติเรื่องร้องเรยีน 
สาํนักรบัเรื่องรอ้งเรยีนและคุม้ครองผูบ้รโิภคในกจิการโทรคมนาคม ตัง้แต่วนัที ่1 มกราคม – 31 
ธนัวาคม 2558 จํานวนเรื่องรอ้งเรยีนที่เกี่ยวบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่มปีญัหาตามลําดบั ดงัน้ี 
มาตรฐานและคุณภาพการใหบ้รกิาร รอ้ยละ 32.85 การยกเลกิบรกิาร รอ้ยละ 31.34 การคดิ
คา่บรกิารผดิพลาด รอ้ยละ 14.80 บรกิารเสรมิ รอ้ยละ 6.28 ปญัหาเกีย่วกบัการถูกกาํหนดระยะเวลา
การใชบ้รกิาร รอ้ยละ 4.12 การใหข้อ้มลูไมถู่กตอ้ง รอ้ยละ 1.75 บรกิารโทรศพัทแ์บบเตมิเงนิ รอ้ยละ
1.24 คดิคา่บรกิารไมเ่ป็นไปตามอตัราขัน้สงู รอ้ยละ 1.03 การเขา้ถงึบรกิาร รอ้ยละ 0.34 ขอ้มลูสทิธิ
สว่นบุคคล รอ้ยละ 11 และ เรื่องรอ้งเรยีนอื่นๆ รอ้ยละ 5.97 รวม 2,913 เรื่อง (ทีม่า: สถติเิรื่อง
รอ้งเรยีน สํานักงานคณะกรรมการกจิการกระจายเสยีง กิจการโทรทศัน์และกจิการโทรคมนาคม
แหง่ชาต:ิออนไลน์) 
 ปจัจยัอย่างหน่ึงทีม่คีวามสมัพนัธ์ในการแสดงออกถงึการรอ้งเรยีนใหเ้กดิการแกไ้ขปญัหา
คอืพฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิต์นเอง ทีห่มายถงึ การกระทาํหรอืกระบวนการปกป้อง หรอืสนบัสนุน และ
เห็นในคุณค่าของตนเมื่ออยู่ในสถานการณ์นัน้ๆ ตลอดจนเป็นการกระทําเพื่อปกป้อง คุ้มครอง     
เพื่อประโยชน์ทีด่ทีีสุ่ดทีจ่ะเกดิแก่ตนเอง (ศรทีบัทมิ พานิชพนัธ.์ 2535) ทีส่ามารถเป็นตวัช่วยในการ
ดาํเนินการในเรื่องดงักล่าวไดอ้ยา่งไร ผูว้จิยั มคีวามตอ้งการทีจ่ะศกึษาพฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิต์นเอง
ของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ผูว้จิยัอาจพบในงานวจิยัชิน้น้ี คอื พฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิต์นเอง นัน้ 
จะมสีาเหตุมาจากตวัแปรใดบา้งทีท่ําใหเ้กดิพฤตกิรรมดงักล่าว และมทีศิทางตามตวัแปรทีผู่ว้จิยัตัง้
สมมุตฐิานมากน้อยเพยีงใด โดยทีก่ารพทิกัษ์สทิธิย์่อมมรีะดบัทีเ่ป็นพฤตกิรรมทีแ่ตกต่างกนัออกไป 
ขึน้อยู่กบัปจัจยัหลายประการ โดยแนวทางในการศกึษาครัง้น้ี ผูว้จิยัจะใช้รูปแบบปฏสิมัพนัธ์เพื่อ
ศกึษากลุ่มตวัแปรสถานการณ์ทางสงัคม และกลุ่มตวัแปรทางจติ ที่เกี่ยวขอ้งกบัพฤตกิรรมพทิกัษ์
สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ พรอ้มกบัศกึษาทําความเขา้ใจอํานาจในการทํานาย
พฤตกิรรมพฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั  
 1. เพื่อศึกษาปฏิสมัพนัธ์ระหว่างกลุ่มตัวแปรสถานการณ์ทางสงัคม และกลุ่มตัวแปร
ลักษณะ ทางจิตที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนทีใ่นกลุ่มรวมทีม่ลีกัษณะชวีสงัคมต่างๆ  
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 2. เพื่อศกึษาอํานาจในการทํานายของกลุ่มตวัแปรสถานการณ์ทางสงัคมและกลุ่มตวัแปร
ลักษณะทางจิตที่สามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่และตวัแปรทีม่บีทบาทสําคญัในการทํานายพฤตกิรรมพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิ ์
ตนเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีท่ ัง้ในกลุ่มรวมและกลุ่มยอ่ยตามลกัษณะชวีสงัคม 
 
ความสาํคญัของการวิจยั 
 1. ความสําคัญในเชิงวิชาการทําให้ทราบว่ามีปจัจัยที่สําคัญด้านใด ใน กลุ่มตัวแปร
สถานการณ์ทางสงัคมและกลุ่มกลุ่มตวัแปรลกัษณะทางจิตที่เกี่ยวข้องกบัพฤติกรรมพทิกัษ์สทิธิ ์
ตนเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
 2. ความสําคญัในเชงิการนําไปใช้กบัตวับุคคลผลการวิจยัครัง้น้ีจะเป็นแนวทางในการ
พฒันากลุ่มตวัแปรทางจติและกลุ่มตวัแปรทางสงัคม แก่ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีใ่หม้พีฤตกิรรม
พทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีไ่ดอ้ยา่งมแีนวทางทีถู่กตอ้งเหมาะสม 
 3. ความสําคญัเชิงการนําไปใช้กบัตัวองค์กรผลการวิจยัครัง้น้ี จะเป็นแนวทางในการ
เสนอแนะแก่สาํนักงานคณะกรรมการกจิการกระจายเสยีง กจิการโทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคม
แห่งชาติ (สํานักงาน กสทช.) ในการเป็นแนวทางจดัทํานโยบายหรอืแผนแม่บทในการคุ้มครอง
ผูบ้รโิภคในกจิการโทรคมนาคมต่อไป 
 
ขอบเขตของการวิจยั 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
 ประชากร คอื ผูใ้ชบ้รกิารในกจิการโทรคมนาคมทีม่กีารรอ้งเรยีนเรื่องบรกิารโทรคมนาคม
ผ่านกลุ่มงานรบัเรื่องร้องเรียนและคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม สํานักงาน กสทช 
ประกอบดว้ยภาคเหนือจาํนวน 625 คน ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือจาํนวน 594 คน ภาคกลางจาํนวน 
746 คน ภาคใตจ้าํนวน 948 คน รวมทัง้สิน้ จาํนวน 2,913 คน ( ทีม่า: สถติเิรื่องรอ้งเรยีนของกลุ่ม
งานรับเรื่องร้องเรียนและคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม สํานักงาน กสทช. 2558: 
ออนไลน์)  
 
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
 กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี เป็นผูใ้ชบ้รกิารในกจิการโทรคมนาคมทีม่าจากสถติกิาร
รบัเรื่องรอ้งเรยีนของสาํนักรบัเรื่องรอ้งเรยีนในกจิการโทรคมนาคม สาํนักงานคณะกรรมการกจิการ
กระจายเสยีง กจิการโทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคมแห่งชาติ สํานักงาน กสทช. ตัง้แต่วนัที่ 1 
มกราคม 2558 ถงึ 31 ธนัวาคม 2558 มจีาํนวนรวมทัง้สิน้ 2,913 คน ซึง่ไดม้าจากการกําหนดขนาด
กลุ่มตวัอยา่ง โดยใชต้ารางของเครจซีแ่ละมอรแ์กน (ธรีวุฒ ิเอกะกุล. 2543; อา้งองิจาก Robert V. 
Krejcie; & Earyle W. Morgan. 1970) ตารางน้ีใชใ้นการประมาณค่าสดัส่วนของประชากร
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เช่นเดยีวกนัและกําหนดใหส้ดัส่วนของลกัษณะทีส่นใจในประชากร เท่ากบั 0.5 ระดบัความคลาด
เคลื่อนทีย่อมรบัได ้5% และระดบัความเชื่อมัน่ 95% ไดต้วัอยา่งจาํนวนขัน้ตํ่าเท่ากบั 338 คน ซึง่
ผูว้จิยัเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างได้อย่างน้อยตามที่คํานวณไว้ แต่เพื่อให้เกิดความสมบูรณ์ของ
งานวิจัย และความน่าเชื่อถือของข้อมูล อีกทัง้ยังเป็นการทดแทนกรณีกลุ่มตัวอย่างตอบ
แบบสอบถามไม่ครบตามจํานวน รวมถงึใหก้ลุ่มตวัอย่างในกลุ่มย่อยมจีํานวนเพยีงพอสําหรบัการ
วเิคราะหผ์ล ผูว้จิยัไดข้ยายจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งเป็น 400 คน 
 
ตวัแปรท่ีศึกษา 
 1. ตวัแปรอสิระ มดีงัน้ี 
  1.1  กลุ่มตวัแปรสถานการณ์ทางสงัคม      
   1.1.1 การเปิดรบัขา่วสารเรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่     
   1.1.2 การสนบัสนุนจากครอบครวั 
  1.2  กลุ่มตวัแปรลกัษณะทางจติ 
   1.2.1  บุคลกิภาพแบบ A 
   1.2.2  ความรูใ้นเรือ่งกฎหมายหรอืนโยบายเกีย่วกบัการพทิกัษ์สทิธิข์องผูบ้รโิภค 
   1.2.3  การตระหนกัรูใ้นตนเอง 
     1.2.4  เจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการโทรศพัท์-
เคลื่อนที ่
 2.  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ พฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท ์เคลื่อนที ่
ซึง่แบ่งออกเป็นพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิ ์จาํนวน 5 องคป์ระกอบยอ่ย ดงัต่อไปน้ี 
  2.1  พฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัข่าวสารเกี่ยวกบัคุณภาพและ
บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่      
  2.2  พฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิต์นเองดา้นสทิธทิีจ่ะมอีสิระในการเลอืกหาสนิคา้หรอืบรกิาร
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่            
  2.3  พฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองด้านสิทธิที่จะได้ร ับบริการที่มีคุณภาพและ
ประสทิธภิาพในบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ 
  2.4 พฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองด้านสทิธิที่จะได้รบัความเป็นธรรมจากการใช้
บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
  2.5  พฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธิต์นเองด้านสิทธิที่จะได้รบัการชดเชยความเสียหาย
เกีย่วกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
 3.  ตวัแปรชีวสงัคม ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา ประสบการณ์ในการร้องเรยีน จํานวน
หมายเลขโทรศพัทท์ีใ่ชง้าน 
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นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 โทรศพัท์เคล่ือนท่ี หมายถงึ อุปกรณ์สื่อสารทีใ่ชใ้นการตดิต่อสื่อสารผ่านภาพและเสยีงที่
นิยมใชก้นัมากทีส่ดุในปจัจุบนั  
 ผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนที หมายถึง กลุ่มตัวอย่างที่มีการใช้บริการโทรศัพท์ใน
รปูแบบต่างๆ และมสีทิธติามกฎหมายในการในการทีจ่ะพทิกัษ์สทิธิต์นเอง หากไดร้บัความเสยีหาย
จากการใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
 กิจการโทรคมนาคม หมายถงึ กจิการที่ใหบ้รกิารส่ง การแพร่ หรอืการรบัเครื่องหมาย
สญัญาณ ตวัหนังสอื ตวัเลข ภาพ เสยีง รหสั หรอืการอื่นใด ซึ่งสามารถเขา้ใจความหมายได้โดย
ระบบสาย ระบบความถี ่ระบบแสดง ระบบแมเ่หลก็ไฟฟ้าอื่น หรอืระบบอื่น ระบบใดหน่ึง หรอืหลาย
ระบบรวมกนั  
 คณุภาพและบริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี หมายถงึ การตอบสนองต่อผูร้บับรกิารโทรศพัท-์
เคลื่อนทีบ่นพืน้ฐานความคาดหวงัของผูร้บับรกิารทีถู่กตอ้งและมคีุณคา่   
 อาย ุหมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีท่มีอีายรุะหวา่ง 20 – 60 ปี   
 ระดบัการศึกษา หมายถงึ ระดบัการศกึษาที่นํามาใช้ทํานายพฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิข์อง
กลุ่มตวัอยา่ง วา่ผลแตกต่างกนัหรอืไม ่
 ประสบการณ์การร้องเรียน หมายถงึ กลุ่มตวัอย่างทมีกีารรอ้งเรยีนเกี่ยวกบัโทรศพัท์- 
มอืถอืมาแลว้โดยมจีาํนวนการรอ้งเรยีนตัง้แต่ 1 ครัง้ขึน้ไป  
 จาํนวนหมายเลขโทรศพัท์ หมายถงึ จํานวนของหมายเลขโทรศพัทท์ีม่กีารใชง้านอยู่ใน
ปจัจุบนั ของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
 



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
 การประมวลเอกสารและงานวจิยัครัง้น้ีเป็นการศกึษาสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะ
ทางจติทีเ่กีย่วขอ้งกบัพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีต่นเองของ
ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยได้ประยุกต์พฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนที่ มาจากแนวคดิเรื่อง สทิธผิูบ้รโิภคในกจิการโทรคมนาคม กบั ทฤษฎีการเรยีนรู้
ทางปญัญาสงัคม (Social Learning Cognitive Theory) ของแบนดรูา (Bandura. 1986) มากําหนด
เป็นกรอบ และสาเหตุภายนอก (ตวัแปรสถานการณ์ทางสงัคม) สาเหตุภายใน (ตวัแปรลกัษณะทาง
จติ) เป็นแนวเบือ้งตน้ เพื่อใหไ้ดม้าซึง่แนวคดิเกีย่วกบัพฤตกิรรมในการปกป้อง เรยีกรอ้ง ตรวจสอบ
ของบุคคล หรือพฤติกรรมพิทกัษ์สิทธิ ์นัน่เอง ซึ่งประกอบด้วยเน้ือหา 2 ส่วน คือ ส่วนที่หน่ึง
ประกอบดว้ยภาพรวมเรื่องแนวคดิ ความหมาย และการวดั เกีย่วกบั สทิธผิูบ้รโิภค และ พฤตกิรรม
พทิกัษ์สทิธิ ์ส่วนทีส่องประกอบดว้ย การประมวลเอกสารทีเ่กีย่วขอ้งเพื่อกําหนดความหมายและวธิี
วดัในกลุ่มตัวแปรอิสระจํานวน 3 กลุ่ม คือ 1) กลุ่มตัวแปรสถานการณ์ทางสงัคม ประกอบด้วย    
การเปิดรบัขา่วสารเรือ่งสทิธผิูบ้รโิภคจากสือ่ การไดร้บัการไดร้บัการสนบัสนุนทางครอบครวั 2) กลุ่ม
ตวัแปรลกัษณะทางจติ ประกอบดว้ย บุคลกิภาพแบบ A ความรูใ้นเรื่องกฎหมายหรอืนโยบาย
เกี่ยวกบัการพทิกัษ์สทิธิข์องผูบ้รโิภค การตระหนักรูใ้นตนเอง เจตคตทิี่ดต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์
สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องผูใ้ชบ้รกิาร 3) ตวัแปรทางชวีสงัคม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
การศกึษา ประสบการณ์การรอ้งเรยีน จาํนวนหมายเลขโทรศพัทเ์คลื่อนทีท่ีใ่ชง้าน ดงัน้ี 
 

ส่วนท่ีหน่ึง พฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธ์ิตนเองของผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี: 
ความหมาย และการวดั  
 ในส่วนน้ีเป็นการประมวลเอกสารเกีย่วกบัความหมายและวธิกีารวดัตวัแปรพฤตกิรรมการ
พิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ซึ่งมีลําดับในการนําเสนอเริ่มจากการให้
ความหมายของพฤติกรรม สทิธิมนุษยชน และ พฤติกรรมพทิกัษ์สทิธิ ์รวมทัง้นําเสนอเกี่ยวกบั
ทฤษฎีต่างๆ เพื่อกําหนดเป็นความหมายและวดัตัวแปรพฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธิต์นเองของ
ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีม่รีายละเอยีด ดงัน้ี 
 
 ความหมายและความสาํคญัของพฤติกรรม 
 พฤตกิรรม (Behavior) คอื กรยิาอาการทีแ่สดงออกหรอืปฏกิริยิาโตต้อบเมื่อเผชญิกบัสิง่
เรา้ (Stimulus) หรอืสถานการณ์ต่างๆ อาการแสดงออกต่างๆ เหล่านัน้ อาจเป็นการเคลื่อนไหวที่
สงัเกตไดห้รอืวดัได ้เช่น การเดนิ การพดู การเขยีน การคดิ การเต้นของหวัใจ เป็นต้น ส่วนสิง่เรา้
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ทีม่ากระทบแลว้ก่อใหเ้กดิพฤตกิรรมกอ็าจจะเป็นสิง่เรา้ภายใน (Internal Stimulus) และสิง่เรา้
ภายนอก (External Stimulus) สิง่เรา้ภายใน ไดแ้ก่ สิง่เรา้ทีเ่กดิจากความตอ้งการทางกายภาพ เช่น 
ความหวิ ความกระหาย สิง่เรา้ภายในน้ีจะมอีทิธพิลสงูสุดในการกระตุน้เดก็ใหแ้สดงพฤตกิรรม และ
เมื่อเดก็เหล่าน้ีโตขึน้ในสงัคม สิง่เรา้ใจภายในจะลดความสําคญัลง สิง่เรา้ภายนอกทางสงัคมที่เดก็
ไดร้บัรูใ้นสงัคมจะมอีทิธพิลมากกว่าในการกําหนดว่า บุคคลควรจะ แสดงพฤตกิรรมอย่างใดต่อผูอ้ื่น 
สิง่เรา้ภายนอก ไดแ้ก่ สิง่กระตุ้นต่างๆ สิง่แวดลอ้มทางสงัคมทีส่ามารถสมัผสัไดด้ว้ยประสาททัง้ 5 
คอื ห ูตา คอ จมกู การสมัผสัสิง่เรา้ทีม่อีทิธพิลทีจ่ะจงูใจใหบุ้คคลแสดงพฤตกิรรม ไดแ้ก่ สิง่เรา้ทีท่ํา
ใหบุ้คคล เกดิความพงึพอใจทีเ่รยีกวา่ การเสรมิแรง (Reinforcement) ซึง่แบ่งออกไดเ้ป็น 2 ชนิด คอื 
การเสรมิแรงทางบวก (Positive Reinforcement) คอื สิง่เรา้ที่พอใจทําใหบุ้คคลมกีารแสดง
พฤติกรรมเพิ่มขึ้น เช่น คําชมเชย การยอมรบัของเพื่อน ส่วนการเสริมแรงทางลบ (Negative 
Reinforcement) คอื สิง่เรา้ทีไ่มพ่อใจหรอืไมพ่งึปรารถนานํามาใชเ้พือ่ลดพฤตกิรรมทีไ่มพ่งึปรารถนา
ใหน้้อยลง เช่น การลงโทษเดก็เมื่อลกัขโมย การปรบัเงนิเมื่อผูข้บัขี่ยานพาหนะไม่ปฏิบตัิตามกฎ
จราจร เป็นตน้ มนุษยโ์ดยทัว่ไปจะพงึพอใจกบัการไดร้บัการเสรมิแรงทางบวกมากกว่าการเสรมิแรง
ทางลบ กนัยา สุวรรณแสง (2544:92) ได้กล่าวว่าพฤตกิรรม คอืกรยิาอาการ บทบาทลลีาท่าทาง 
การประพฤต ิปฏบิตักิารกระทําทีแ่สดงออกใหป้รากฏสมัผสัทางใดทางหน่ึงใน 5 ทวาร คอื โสตสสั 
จกัษุสมัผสั ชวิหาสมัผสัและทางผวิหนัง หรอืมฉิะนัน้กส็ามารถวดัไดด้ว้ยเครื่องมอื ทัง้น้ี พฤตกิรรม 
= พนัธุกรรม + สิง่แวดลอ้ม + ระยะเวลา (จริาภา เตรง็ไตรรตัน์และคณะ. 2542) จากสมการน้ีแสดง
ว่า พฤตกิรรมมนุษย ์สว่นหน่ึงซึง่เป็นสว่นใหญ่ไดถู้กกําหนดโดย พนัธุกรรม (Heredity) ซึง่หมายถงึ 
การถ่ายทอดลกัษณะของบรรพบุรุษ หรอืตน้ตระกูล มายงัรุน่ลูกหลานดว้ยกระบวนการสบืพนัธุ ์การ
ถ่ายทอดนัน้ กําหนดโดย สารพนัธุกรรม ทีเ่รยีกว่า ยนีส ์(Genes) รหสัพนัธุกรรม เพราะเป็นตวัที่
ควบคุม ลกัษณะทางพนัธุกรรม ของสิง่มชีวีติทีเ่กดิใหม ่หน่วยทีถ่่ายทอด ลกัษณะทางพนัธุกรรม คอื 
ยนีส์ แต่ละลกัษณะของคนเรา จะได้รบัอิทธิพลจากยนีส์แต่ละชนิด ซึ่งจบัตัวกนัเป็นคู่ เมื่อยนีส์
ทํางาน เพื่อแสดงอิทธิพล ต่อลักษณะของบุคคลสิ่งที่ถ่ายทอดทางพันธุกรรมอันมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมมนุษย์ ประกอบด้วย 1) ลกัษณะ ทางกาย เช่น ความสูงตํ่า ลกัษณะเส้นผม สขีองผวิ 
ชนิดของโลหติ 2) เชาวน์ปญัญา ซึ่งพบว่าระดบัของเชาวน์ปญัญาจากกลุ่มคนทีม่คีวามสมัพนัธ์กนั
ทางยนีสจ์ะคล้ายคลงึกนั 3)ความผดิปรกตทิางจติบางชนิด โดยเฉพาะจติเภท อาการซมึเศรา้และ
อาการทางประสาท แต่มิได้หมายความว่าเลี่ยงไม่ได้เป็น แต่มีแนวโน้มสูง กว่า คนที่มิได้มี
ความสมัพนัธก์นัทางยนีสเ์ท่านัน้ 4) บุคลกิภาพบางประเภท เช่น การหนัเขา้หาตนและการหนัออก
ห่างตน ความเหน็ใจและความห่วงใย เป็นต้น เช่นเดยีวกบัลาเฮย ์(Lahey. 2001: 5) กล่าวว่า 
พฤตกิรรมเป็นการประพฤตปิฏบิตัขิองบุคคลทีส่ามารถสงัเกตได ้ของบุคคลในทุกลกัษณะ ทัง้ทีเ่ป็น
โดยธรรมชาตทิางสรรีะและทีจ่งใจกระทําซึ่งอาจจะรูต้วัหรอืไม่รูต้วั และ เป็นการกระทําทีส่งัเกตได้
โดยอาจใชป้ระสาทสมัผสัธรรมดาหรอืใชเ้ครื่องมอืช่วยการสงัเกตประเภทของพฤตกิรรมการศกึษา
พฤตกิรรมยุคปจัจุบนัไม่สูเ้น้นการแบ่งประเภทของพฤตกิรรมนัก แต่ในทีน้ี่ไดพ้จิารณาเหน็ว่าการ
แบ่งประเภทของพฤตกิรรมจะช่วยใหเ้ขา้ใจแนวทางการพฒันาพฤตกิรรมไดง้า่ยขึน้ ซึง่นักจติวทิยา
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นิยมแบ่งพฤตกิรรมไดเ้ป็น 2 ประเภท ดงัน้ี(1) พฤตกิรรมภายนอก (overt behavior) เป็นพฤตกิรรม
ทีส่งัเกตไดโ้ดยชดัเจนแยกไดอ้กีเป็น 2 ชนิดคอื (1.1) พฤตกิรรมทีส่งัเกตไดโ้ดยไมต่อ้งใชเ้ครื่องมอื
ช่วย เช่น การพดู การหวัเราะ การรอ้งไห ้การเคลื่อนไหวของร่างกาย หรอืแมแ้ต่การเตน้ของหวัใจ 
ซึ่งผูอ้ื่นสงัเกตไดโ้ดยอาศยัประสาทสมัผสั (1.2) พฤตกิรรมทีต่้องใชเ้ครื่องมอืหรอืการวเิคราะหเ์ชงิ
วทิยาศาสตร ์เช่น การเปลีย่นแปลงของสารเคมหีรอืปรมิาณน้ําตาล ในกระแสเลอืด การทาํงานของ
กระเพาะอาหารและลําไส้ ซึ่งไม่สามารถสังเกตได้ด้วยตาเปล่าหรือประสาทสัมผัสเปล่า 
(2) พฤตกิรรมภายในหรอื“ความในใจ” (covert behavior) เป็นพฤตกิรรมภายในบุคคลซึง่ผูอ้ื่นมองไม่
เหน็แต่สามารถวดัได ้เช่น การจํา การรบัรู ้การเขา้ใจ การตดัสนิใจ เจตคต ิจนิตนาการ พฤตกิรรม
เหล่าน้ีอาจมผีลทาํใหเ้กดิการเปลีย่นแปลงทางกาย เช่น ขณะใชค้วามคดิคลื่นสมองทาํงานมาก หรอื
ขณะโกรธปรมิาณน้ําตาลในกระแสเลอืดมมีาก ซึง่วดัไดโ้ดยเครือ่งมอื  
 จากความหมายและคําอธบิายทีอ่า้งถงึไว ้ อาจกล่าวไดว้่าพฤตกิรรมคอืการกระทําของ
บุคคลในทุกลกัษณะ ทัง้ทีเ่ป็นโดยธรรมชาตทิางสรรีะและทีจ่งใจกระทาํ ซึง่อาจจะรูต้วัหรอืไมรู่ต้วัและ
เป็นการกระทําที่ส ังเกตได้โดยอาจใช้ประสาทสัมผัสธรรมดาหรือใช้เครื่องมือช่วยการสังเกต         
ซึง่สามารถวดัได ้ 
 
 แนวคิดเรื่องสิทธิผูบ้ริโภค 
 “สทิธ”ิ หมายถงึ การทีม่นุษยส์ามารถเป็นผูก้ําหนดวถิชีวีติของเขาไดเ้อง โดยที ่สทิธนิัน้
จะตอ้งเกดิขึน้ภายใตค้วามชอบธรรมทีชุ่มชนหรอืสงัคมใหก้ารยอมรบั ดงันัน้สทิธจิงึเป็นอํานาจทีถู่ก
กํากบัดว้ยความชอบธรรม อนัหมายถงึอํานาจทีถู่กตอ้งตามหลกัธรรม ตามหลกัของคุณงามความด ี
ความถูกต้อง ความยุติธรรม เช่น หลกัศาสนา หลกักฎหมาย หรอืกฎเกณฑ์ประเพณีและเกณฑ์
คุณค่าที่ คนในสงัคมหน่ึงๆ ยึดถือร่วมกัน (วีระ สมบูรณ์.2555) ทัง้น้ี ในนิยามพฤติกรรมของ
ผูบ้รโิภค Engel, Blackwell & Miniard (1990: 3) ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า พฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
หมายถงึ การกระทําต่างๆ ทีเ่กี่ยวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาใหไ้ดม้า การบรโิภคและการจบัจ่ายใช ้
สอยซึ่งสนิคา้และบรกิาร รวมทัง้กระบวนการตดัสนิใจทีเ่กดิขึน้ทัง้ก่อนและหลงักระทําดงักล่าวดว้ย 
Schiffman & Kanuk (1994: 7) ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า พฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ พฤตกิรรมซึง่
บุคคลทําการคน้หา (Searching) การซือ้ (Purchasing) การใช ้(Using) การประเมนิผล (Evaluating) 
และการใชจ้่าย (Disposing) ในผลติภณัฑแ์ละบรกิาร โดยคาดว่าจะตอบสนองความตอ้งการ Loudon 
& Bitta (1993: 5) ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า พฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ กระบวนการตดัสนิใจและ
กจิกรรมทางกายภาพของแต่ละคนแสดงออกเมื่อมกีารประเมนิความ ต้องการใชห้รอืซื้อสนิคา้และ
บรกิาร  
 ศวิารตัน์ ณ ปทุม และคณะ (2550: 13) กล่าวว่า พฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ การกระทาํ
ของบุคคลใดบุคคลหน่ึง ที่เกี่ยวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาและการใชผ้ลติภณัฑ์ ทัง้น้ีหมายรวมถึง 
กระบวนการตดัสนิใจซึง่เกดิขึน้ก่อน และมสีว่นในการกําหนดใหม้กีารกระทาํ ประเดน็สาํคญัของ คาํ
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จาํกดัความกค็อื กระบวนการตดัสนิใจทีม่อียูก่่อน (Precede) หมายถงึ ลกัษณะทางพฤตกิรรมของ 
ผูบ้รโิภคในขณะใดขณะหน่ึงทีผู่บ้รโิภคซือ้สนิคา้นัน้ จะมกีระบวนการทางจติวทิยาและสงัคมวทิยา ที่
มีส่วนสร้างสมและขดัเกลาทศันคติรวมทัง้ค่านิยม อศัน์อุไร เตชะสวสัดิ ์(2549: 2) กล่าวไว้ว่า
พฤติกรรมผูบ้รโิภค (Consumer Behavior) ตาม การจํากดัความของสมาคมการตลาดแห่ง
สหรฐัอเมรกิา หมายถงึ พฤตกิรรมการแลกเปลี่ยนต่างๆ ที่เกดิขึน้ในชวีติของมนุษย ์ซึ่งดําเนินไป
ภายใต้ผลสะทอ้นทีเ่กดิจากภาวะแวดลอ้ม พฤตกิรรม ความรูส้กึนึกคดิ และความรูค้วามเขา้ใจของ
มนุษย ์ซึง่มกีารเปลีย่นแปลงอยู่เสมอ หรอื พฤตกิรรม ผูบ้รโิภคหมายถงึ เรื่องทีเ่กี่ยวกบัหน่วยการ
ซื้อ และกระบวนการแลกเปลี่ยน ซึ่ง เกี่ยวข้องกับการได้มา การบริโภคและการกําจัดทิ้งซึ่ง
ผลิตภณัฑ์บรกิาร ประสบการณ์ และความคิดต่างๆ ทัง้น้ี คําว่า หน่วยการซื้อ จะครอบคลุมทัง้
ผูบ้รโิภคโดยทัว่ๆ ไป ทัง้ที่เป็นรายบุคคล เป็นกลุ่ม หรอืเป็นองคก์รกไ็ด ้หรอื พฤตกิรรมผูบ้รโิภค
หมายถงึ เรือ่งทีเ่กีย่วกบับุคคลแต่ละคน กลุ่มคนหรอื องคก์ร และกระบวนการทีใ่ชใ้นการสรา้งความ
มัน่ใจ การใช้ และการกําจดัผลิตภณัฑ์ บรกิาร ประสบการณ์หรอืแนวความคิด เพื่อสนองความ
ตอ้งการและความพงึพอใจของตนตลอดจน ผลกระทบของกระบวนการดงักล่าว ทีม่ต่ีอผูบ้รโิภคและ
สงัคม จากทีก่ล่าวมาขา้งต้น สามารถสรุปไดว้่า พฤตกิรรมผูบ้รโิภคเป็นกระบวนการทีบุ่คคลจะทํา
การตดัสนิใจว่าจะซือ้สนิคา้และบรกิารอะไรหรอืไม ่อยา่งไร กล่าวคอื มกีารแลกเปลีย่นบางสิง่ทีม่คี่า 
ระหว่างมนุษย์ด้วยกนั ซึ่งอาจจะแลกโดยการซื้อด้วยเงนิและสิง่อื่นๆ เพื่อให้ได้มาซึ่งผลิตภณัฑ ์
บรกิาร ความคดิ หรอืประสบการณ์ต่างๆ และก่อใหเ้กดิความพอใจระหว่างผูแ้ลกเปลีย่นทัง้สองฝา่ย 
และพฤติกรรมผู้บริโภคมีความเกี่ยวข้องกบักระบวนการ พฤติกรรมผู้บริโภคเป็นส่วนหน่ึงของ
พฤตกิรรมมนุษย ์(Human behavior) หมายถงึ “กระบวนการต่างๆ ของตวับุคคลทีจ่ะปฏบิตัต่ิอ
สภาพแวดลอ้มภายนอก” หรอืกล่าวอกีนัยหน่ึง “พฤตกิรรมของมนุษยเ์ป็นเรื่องทีเ่กี่ยวกบัความ    
นึกคดิ (Though) ความรูส้กึ (Feeling) หรอืการ แสดงออกของมนุษย ์(Action) ในการดาํรงชวีติ
ประจําวนันัน้ แต่ละบุคคลย่อมจะมีกระบวนการ แห่งพฤติกรรมของตนเสมอ และพฤติกรรมที่
แสดงออกนัน้ไมจ่าํเป็นตอ้งเสมอืนกบัมนุษยแ์ละคน ยอ่มมทีศันคตหิรอืสิง่จงูใจ (Motive) ของตนเอง 
ที่ทําให้พฤติกรรมของตนเองแตกต่างจากบุคคลอื่นๆ ทศันคติหรอืสิง่จูงใจเหล่านัน้จะเกิดขึ้นอยู่
ตลอดเวลา โดยผลจากการยดึถือสิง่ต่างๆ ใน ความคิดของตนและการรบัเอาสิง่ต่างๆ ทัง้น้ี ใน
ปจัจุบนัพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคไดม้กีารตื่นตวัและเปลีย่นแปลงในเรื่องการรกัษาสทิธิ ์แต่ส่วนมากก็
ยงัขาดความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกบัสิทธิต่์างๆ ที่ได้รบัการคุ้มครองตามกฎหมาย ซึ่งทําให้เกิด
กฎเกณฑห์รอืระเบยีบในการรกัษาสทิธทิี่ถูกต้องทีม่าตามกฎหมาย โดยที่องค์กรสหพนัธ์ผูบ้รโิภค
สากล (International Organization of Consumer Union) ไดก้ําหนดสทิธิผ์ูบ้รโิภคขัน้พืน้ฐานไว ้8 
ประการ คอื 1. สทิธิท์ีจ่ะไดร้บัความปลอดภยั 2. สทิธิท์ีจ่ะไดร้บัขอ้มูลข่าวสาร 3. สทิธิท์ีจ่ะไดร้บั
เครื่องอุปโภคบรโิภคในราคายุติธรรม 4. สทิธิท์ี่จะเรยีกร้องความเป็นธรรม 5. สทิธิท์ี่จะได้รบัค่า
ชดใชค้วามเสยีหาย 6. สทิธิท์ี่จะไดร้บับรโิภคศกึษา 7. สทิธิท์ี่จะได้รบัความจําเป็นขัน้พืน้ฐาน        
8. สทิธิท์ีจ่ะไดอ้ยูใ่นสิง่แวดลอ้มทีส่ะอาด สทิธิท์ ัง้ 8 ประการน้ีถอืเป็นบรรทดัฐานใหแ้ก่ประเทศต่างๆ 
เพื่อนไปเป็นแนวทางในการดูแลมใิหผู้บ้รโิภคในประเทศถูกเอารดัเอาเปรยีบ จากการดําเนินชวีติ
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ภายใต้ระบบการค้าเสรตีามแนวทางทุนนิยม ระบบการค้าเสร ีคอื รูปแบบการค้าประเภทหน่ึงที่
ปล่อยใหก้ารซื้อขายสนิคา้หรอืบรกิารทําการซื้อขายกนัในตลาดไดอ้ย่างอสิระโดยอยู่ภายใต้กรอบ
และกฎเกณฑข์องกฎหมาย ซึง่จะมผีลโดยตรงต่อผูป้ระกอบการและผูบ้รโิภคในหลายๆ ดา้น เช่น 
การแข่งขนัในด้านการผลิตสนิค้า การพฒันาคุณภาพและรูปแบบของสนิค้า การหาช่องทางการ
จําหน่ายสนิค้าในรูปแบบใหม่ รวมทัง้พฤติกรรมการเลอืกซื้อสนิค้าของผูบ้รโิภค สภาพการตลาด
การคา้เสรใีนปจัจุบนั เน้นอสิรภาพในการซือ้ขายเป็นหลกั ทําใหม้กีลยุทธท์างการตลาดใหม่ๆ จาก
ผูป้ระกอบการเกดิขึน้มากมาย ซึง่ในบางครัง้ผูบ้รโิภคตกเป็นฝา่ยเสยีเปรยีบจากการประกอบการ ไม่
ว่าจะเป็นการขายสนิคา้หรอืบรกิารทีไ่ม่ไดม้าตรฐาน หรอืการกกัตุนสนิคา้จนทําใหส้นิคา้ขาดแคลน
และมรีาคาแพง ดงันัน้ผูบ้รโิภคจงึต้องปกป้องสทิธิต์ามที่กฎหมายคุม้ครองกระแสความคดิในการ
คุม้ครองผูบ้รโิภคมไิดเ้กดิขึน้เฉพาะในระดบันานาชาตเิทา่นัน้ 
 เมื่อมาพิจารณาประเทศไทยในเรื่องดงักล่าว พบว่าความสําคญัของการคุ้มครองสิทธิ
ประโยชน์ผูบ้รโิภคนัน้ มกีารตื่นตวัอย่างมาก โดยไดม้กีารออกกฎหมายที่กล่าวถงึสทิธิผ์ูบ้รโิภคใน
ภาพรวม ได้แก่ พระราชบญัญตัิคุ้มครองผู้บรโิภค พ.ศ.2522 และมกีารแก้ไขเพิม่เติมในปี พ.ศ. 
2541 กาํหนดใหผู้บ้รโิภคไทยไดร้บัสทิธิ ์5 ประการ คอื 1. สทิธทิีจ่ะไดร้บัขา่วสารรวมทัง้คาํพรรณนา
คุณภาพทีถู่กต้องและเพยีงพอเกี่ยวกบัสนิคา้หรอืบรกิาร ผูบ้รโิภคมสีทิธทิีจ่ะไดร้บัการโฆษณาหรอื
การแสดงฉลากตามความเป็นจรงิปราศจากพษิภยัและรบัทราบขอ้มลูเกีย่วกบัสนิคา้หรอืบรกิารอยา่ง
ถูกตอ้งและเพยีงพอ 2. สทิธทิีจ่ะมอีสิระในการเลอืกซือ้สนิคา้และบรกิาร ผูบ้รโิภคมสีทิธทิีจ่ะเลอืกซือ้
สนิค้าหรือบรกิารโดยความสมคัรใจ ปราศจากการชกัจูงที่ไม่เป็นธรรม 3. สิทธิที่จะได้รบัความ
ปลอดภยัจากการใชส้นิคา้หรอืบรกิาร ผูบ้รโิภคมสีทิธทิีจ่ะไดร้บัสนิคา้หรอืบรกิารทีป่ลอดภยั มสีภาพ
และคุณภาพมาตรฐาน ไม่ก่อให้เกิดอันตรายต่อชีวิตและทรัพย์สินหากใช้ตามคําแนะนําหรือ
ระมดัระวงัตามสภาพของสนิคา้และบรกิารนัน้ 4. สทิธทิี่จะไดร้บัความเป็นธรรมจากการทําสญัญา 
ผูบ้รโิภคมสีทิธทิีจ่ะไดร้บัขอ้สญัญาโดยไมถู่กเอารดัเอาเปรยีบจากผูป้ระกอบธุรกจิ 5. สทิธทิีจ่ะไดร้บั
การพจิารณาและชดเชยความเสยีหาย ผูบ้รโิภคมสีทิธทิีจ่ะไดร้บัการคุม้ครองและชดใชค้่าเสยีหาย
เมื่อถูกละเมดิสทิธ ิเมื่อพจิารณาจากหลกัสทิธผิูบ้รโิภคในขัน้พืน้ฐานขา้งตน้ เป็นสทิธทิีเ่ป็นภาพรวม
ของสทิธผิูบ้รโิภคทีเ่ป็นแนวหลกัของประเทศไทย  
 
 สิทธิผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
 “กิจการโทรคมนาคม” หมายถึง กิจการซึ่งให้บริการการส่ง การแพร่ หรือการรับ
เครื่องหมายสญัญาณ ตัวหนังสือ ตัวเลข ภาพ เสียง รหสั หรือสิ่งอื่นใด ซึ่งสามารถให้เข้าใจ
ความหมายไดโ้ดยระบบคลื่นความถี ่ระบบสาย ระบบแสง ระบบแมเ่หลก็ไฟฟ้า หรอืระบบอื่น ระบบ
ใดระบบหน่ึงหรอืหลายระบบรวมกนั และรวมถงึกจิการซึง่ใหบ้รกิารดาวเทยีมสื่อสาร หรอืกจิการอื่น
ที ่กสทช.กําหนดใหเ้ป็นกจิการโทรคมนาคม แต่ไม่รวมถงึกจิการทีเ่ป็นกจิการกระจายเสยีง กจิการ
โทรทัศน์และกิจการวิทยุคมนาคม ซึ่งประกอบด้วย โทรศัพท์เคลื่อนที่ โทรศัพท์สาธารณะ 
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อนิเทอรเ์น็ตและโทรศพัทพ์ืน้ฐาน (สาํนกังานคณะกรรมการกจิการกระจายเสยีง กจิการโทรทศัน์และ
กจิการโทรคมนาคมแห่งชาต:ิออนไลน์) โดยทีง่านวจิยัชิน้น้ีไดศ้กึษากจิการโทรคมนาคมทีเ่ป็นเรื่อง
กจิการโทรคมนาคมทีม่ขีอบเขตเฉพาะคอืเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนที ่โดยทีส่ทิธขิองผูบ้รโิภคในกจิการ
โทรคมนาคมตามพระราชบัญญัติองค์กรจัดสรรคลื่นความถี่และกํากับการประกอบกิจการ 
วทิยุกระจายเสยีง วทิยุโทรทศน์ั และกจิการโทรคมนาคม พ.ศ. 2553 กําหนดขอบเขตเฉพาะไว ้10 
สทิธิ ดงัน้ี 1. สทิธิที่จะได้รบับรกิารที่มคีุณภาพ มาตรฐาน มปีระสทิธิภาพ ไม่เป็นภยัต่อสุขภาพ
อนามยั คุณภาพชวีติ สิง่แวดล้อม และชุมชน 2. สทิธทิี่จะได้รบับรกิารโทรคมนาคมพื้นฐาน โดย
ทัว่ถึง เพียงพอต่อความต้องการใช้บริการ 3. สิทธิที่จะได้ร ับบริการจากการแข่งขนัเสรี เป็น
ธรรม ป้องกนัการผกูขาด ตดัตอน ไมว่่าทางตรงหรอืทางออ้ม และคุม้ครองผูบ้รโิภค 4. สทิธทิีจ่ะได้
รบัทราบและเขา้ถึงขอ้มูล หรอืข่าวสารสาธารณะที่เกี่ยวขอ้งกบับรกิารโทรคมนาคม 5. สทิธิที่จะ
ได้ร ับข้อมูล คําชี้แจง และเหตุผล จากคณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ก่อนการ
อนุญาต หรอืการดําเนินโครงการ หรอืกจิกรรมใดของกจิการโทรคมนาคม ทีอ่าจมผีลกระทบต่อ
คุณภาพสิง่แวดลอ้ม สุขภาพอนามยั คุณภาพชวีติ หรอืส่วนไดเ้สยีสาํคญัอื่นใด ทีเ่กีย่วกบัตน หรอื
ชุมชนท้องถิ่น และมีสิทธิที่จะแสดงความคิดเห็นของตนต่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อนําไป
ประกอบการพจิารณาเรื่องดงักล่าว หรอืขอใหม้กีระบวนการรบัฟงัความคดิเหน็ของประชาชนอย่าง
ทัว่ถงึก่อนดําเนินการ 6. สทิธทิีจ่ะไดร้บัความเป็นธรรมในการทําสญัญาและค่าบรกิาร 7. สทิธทิีจ่ะ
ตรวจสอบการใช้บริการโทรคมนาคมของตนจากผู้ให้บริการ 8. สิทธิที่จะร้องเรียนต่อผู้ให ้
บรกิาร หรอื สาํนกังานคณะกรรมการกจิการกระจาบเสยีง กจิการโทรทศัน์ กจิการโทรคมนาคม เมื่อ
ได้รบัความเสยีหาย โดยไม่เสยีค่าใช้จ่าย และได้รบัการแจ้งผลการพจิารณารวดเรว็ 9. สทิธิที่จะ
ได้รบัการแก้ไขเยยีวยาความเสยีหาย เป็นการชัว่คราว หรอืโดยเร่งด่วน หรอืทัง้หมดในด้านการ
บรกิารและคุณภาพในกจิการโทรคมนาคม 10. สทิธทิีจ่ะไดร้บัความคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคล สทิธิ
ในความเป็นสว่นตวั และเสรภีาพในการสือ่สารถงึกนัโดยทางโทรคมนาคม นัน่เอง 
 
 ความหมายและความสาํคญัของการพิทกัษ์สิทธ์ิ 
 การพทิกัษ์สทิธิ ์(Advocacy model) หมายถงึ การกระทําซึ่งปกป้องสทิธแิละผลประโยชน์ 
ให้กบัผู้รบับริการ (ผู้บริโภค) ทัง้ในระดบัปจัเจกบุคคล ครอบครวั กลุ่มและชุมชน เพื่อให้ได้รบั
ประโยชน์ตามสทิธทิีพ่งึไดร้บัอยา่งเสมอภาคและเป็นธรรม (ศริลิกัษณ์ โคตรรกัษา. 2537: 27) ทัง้น้ี 

(ศรทีบัทมิ พานิชพนัธ.์ 2535: 101; อา้งองิจาก George A . Brager.  1968) ใหค้วามหมาย ว่าเป็น
การกระทําในฐานะที่เป็นตวัแทนของกลุ่ม ผูเ้สยีเปรยีบหรอืผูร้บับรกิารในระบบใดระบบหน่ึง และ
ตอ้งเป็นการกระทําเพื่อเพื่อผลประโยชน์ของผูร้บับรกิารเองตามสทิธแิละผลประโยชน์ ทีพ่งึจะไดร้บั 
เพื่อใหเ้กดิการเปลีย่นแปลงทีด่ขี ึน้และส่งเสรมิและหทยัรตัน์ มแีสง (2546: 14-15) ไดส้รุปว่า การ
พิทกัษ์สิทธิประโยชน์ หมายถึงการเป็นตัวแทนเพื่อปกป้องสิทธิ และพิทกัษ์สิทธิประโยชน์แก่
ผู้รบับริการซึ่งเป็นผู้ด้อยโอกาสทัง้ในระดบัทัง้ในระดบัปจัเจกบุคคล ครอบครวั กลุ่มและชุมชน 
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เพื่อใหไ้ดร้บัประโยชน์ตามสทิธทิี่พงึได้รบัอย่างเสมอภาคและเป็นธรรม รวมถงึบทบาทในอนัที่จะ
ก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงทัง้ในเรื่องของนโยบาย แผนงาน โครงการ รวมทัง้ระเบียบวิธีปฏิบตั ิ
บทบาทของการเป็นตัวแทนหรือผู้พิทกัษ์สิทธิประโยชน์อาจจะออกมาในรูปของ การสนับสนุน     
การรอ้งขอ การปกป้อง การแนะนําหรอืเสนอความคดิเหน็ การประทว้ง เรยีกรอ้ง การรอ้งเรยีนเป็น
ลายลกัษณ์อกัษร เป็นต้น การพิทกัษ์สิทธิ ์ยงัมคีวามหมายที่หลากหลายขึ้นอยู่กบัการนําไปใช้
โดยทัว่ไปการพทิกัษ์สทิธมิุ่งเน้นการส่งเสรมิ สนับสนุนหรอืกระตุ้นใหเ้กดิการเปลี่ยนแปลงในการ
ดําเนินชีวิตประจําวนัของบุคคลหรอืเปลี่ยนแปลงกระบวนการ ระบบงาน หรอืนโยบาย เพื่อให้
สนองตอบความต้องการของผูร้บับรกิารอย่างเหมาะสม ตามสทิธทิีพ่งึมพีงึไดร้ะดบัของการพทิกัษ์
สทิธ ิสามารถแบ่งออกได ้4 ระดบัคอื 1. การพทิกัษ์สทิธผิูร้บับรกิาร (Client  advocacy) หรอืการ
พิทักษ์สิทธิรายบุคคล เป็นระดับที่ปฏิบัติง่ายและมีผลกระทบน้อยที่สุด ส่วนใหญ่จะใช้ในการ
ใหบ้รกิารประจําวนั อาศยัการสรา้งสมัพนัธภาพทีด่รีะหว่างผูจ้ดัการผูป้่วยและผูร้บับรกิาร และเพื่อ
การตอบสนองความต้องการของผู้ร ับบริการเป็นสําคัญ 2. การพิทักษ์สิทธิในระดับองค์กร 

(Organizational advocacy) หรอืการพทิกัษ์สทิธใินการบรกิาร มกัเกดิขึน้การจดัการดูแลระดบั
หน่วยงานหรอืโครงการ เช่น ศูนย์เบาหวาน, ศูนย์โรคหวัใจ ฯลฯ) และเกี่ยวขอ้งกบัการเพิม่
ประสทิธภิาพหรอืประสทิธผิลของการใหบ้รกิาร หรอืระบบงานมคีวาม ซบัซอ้นปานกลาง, มุ่งเน้น
การปฏิบตัิเชงิรุกเพื่อปญัหาหรอืขยายบรกิารให้มปีระสทิธิภาพยิง่ขึ้น 3.การพทิกัษ์สทิธิในระดบั
ชุมชน (Community advocacy) หรอืการพทิกัษ์สทิธริะดบัประชากร (Population advocacy) ใชใ้น
การจัดบริการกลุ่มประชากรที่มีขนาดใหญ่ขององค์กร มีความซับซ้อนระดับปานกลางถึงสูง 
เกีย่วขอ้งกบัการพฒันาเชงิรุก เพื่อเพิม่สุขภาวะของชุมชน เช่น การสรา้งเสรมิสุขภาพของประชากร
ในพืน้ที่ มขีอบเขตการบรกิารกวา้งและมคีวามทา้ทายต่อการนําสู่การปฏบิตั ิ4. การพทิกัษ์สทิธใิน
ระดบันโยบาย (Global advocacy) หรอืระดบัชาต ิ(National advocacy) มขีอบเขตครอบคลุมระบบ
บรกิารสุขภาพของประเทศ มผีลกระทบต่อภาวะสุขภาพของประชาชนโดยรวม มคีวามซบัซอ้นสูง 
ทัง้แบบเชงิรุกและเชงิรบั เพื่อปรบัปรุงคุณภาพของบรกิารสุขภาพ โดยไม่ไดค้ํานึงถงึขอบเขตทาง
ภูมศิาสตร ์เป็นระบบใหญ่ทีเ่กีย่วพนักบัการออกกฎหมาย, ระบบการเบกิจา่ยค่ารกัษาพยาบาล เช่น 
ระบบประกนัสุขภาพถว้นหน้า, ระบบประกนัสงัคม, ก.ม.พรบ.วชิาชพี เป็นตน้ (George A. Brager. 
1968: 5) ได้ให้ความหมายของการพทิกัษ์สทิธิและผลประโยชน์ไว้ว่า หมายถึง “การกระทําต่อ
กระบวนการปกป้อง หรอืสนับสนุนในด้านความคดิเหน็และการโต้แยง้เหตุแห่งปญัหา” (Mallik. 

1997: 131; citing Curtain 1979:  Gadow 1980) ซึง่วธิกีารใหบ้รกิารความช่วยเหลอื เช่น นกัสงัคม
สงเคราะห ์ต้องดําเนินการและประเมนิปญัหาความตอ้งการ ความจําเป็นของผูม้าขอรบับรกิารและ
ครอบครวั ตลอดจน ผู้ที่เกี่ยวขอ้ง เพื่อดําเนินการช่วยเหลือใหบ้รกิารบําบดั รกัษาดูแล ประสาน
ความรว่มมอืจดัสรรทรพัยากรจากระบบบรกิาร การพทิกัษ์ สทิธ ิใหไ้ดม้าซึง่บรกิารหรอืทรพัยากรที่
จาํเป็นต่อการคลีค่ลายปญัหา แกไ้ขปญัหา ความตอ้งการ ความจาํเป็น การพทิกัษ์สทิธกิเ็พื่อใหเ้กดิ
ความมัน่ใจว่าองค์กรหรอืหน่วยงานต่างๆ ได้ให้บรกิารตามขอ้ตกลงหรอืแผนการให้บรกิารอย่าง
เพยีงพอ มคีุณภาพ มปีระสทิธภิาพ มกีารใหบ้รกิารทีเ่ป็นจรงิความตอ้งการ ความจาํเป็นของผูม้าขอรบั
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บรกิารจะต้องได้รบัการพจิารณา และผู้ให้บรกิารจะต้องไม่ยกเลิกการให้บรกิารก่อนถึงกําหนด    
หากการให้บรกิารมปีญัหาผูใ้หบ้รกิารจะต้องดําเนินการแก้ไขทบทวน และปรบัปรุงนโยบายของ
องคก์รทีใ่หบ้รกิาร การประกนัคุณภาพ โดยการตดิตามผลและประเมนิผลการดาํเนินงานทุกขัน้ตอน 
เพือ่ใหเ้กดิประโยชน์ต่อการดาํเนินงานและการพทิกัษ์ ปกป้อง คุม้ครอง สทิธแิละผลประโยชน์ของผู้
มาขอรบับรกิาร ทงัน้ี การพทิกัษ์สทิธิข์องผูร้บับรกิาร มนีักวชิาการหลายคนไดใ้หค้วามหมายไวด้งัน้ี  
(ศรทีบัทมิ พานิชพนัธ.์ 2535: 112; อา้งองิจาก Arnold Panitch. 1974:  326) ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า 
หมายถงึ การกระทาํหรอืกระบวนการปกป้อง หรอืสนบัสนุน การช่วยเหลอืผูม้าขอรบับรกิารไดค้ลาย
ความกงัวล และมคีวามชดัเจน เขา้ใจ และเหน็ในคุณค่าของตนเมื่ออยูใ่นสถานการณ์นัน้ๆ ตลอดจน
เป็นการกระทําเพื่อปกป้อง คุ้มครอง และดูแลผูม้าขอรบับรกิารได้มโีอกาสตดัสนิใจและเลอืกการ
กระทําต่างๆ เพื่อประโยชน์ที่ดทีี่สุดที่จะเกดิแก่ตนด ียุพา วงศ์ไชย (2528: 121) การพทิกัษ์สทิธ ิ
หมายถงึ การเป็นตวัแทนใหแ้ก่ระบบผูร้บับรกิารในระบบใดระบบหน่ึงโดยเฉพาะ เพื่อผลประโยชน์
ของผูร้บับรกิารเอง 
 จากความหมายและคาํอธบิายทีอ่า้งถงึไว ้ อาจกล่าวไดว้่าการพทิกัษ์สทิธิ ์หมายความว่า 
การกระทําใดการทําหน่ึงที่แสดงออกถึงการเป็นตัวแทนในการปกป้องเรียกร้องตรวจสอบหรือ
สนับสนุนของตนเอง เพื่อใหไ้ดร้บัความเป็นธรรมอย่างเสมอภาคในสงัคมตามสทิธขิองตนเองจาก
ผู้ประกอบการหรอืผู้ให้บรกิาร เพื่อเป็นการสร้างอํานาจต่อรองให้กบัผู้บรโิภคทัง้ในระดบัปจัเจก
บุคคลและในระดบัสงัคม 
 
 ความหมายของพฤติกรรมพิทกัษ์สิทธ์ิ 
 ในการวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัไดใ้ชแ้นวคดิในเรื่องการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท-์ 
เคลื่อนที่ในเชิงสงัคมศาสตร์และพฤติกรรมศาสตร์ โดยพจิารณาถึงการปกป้องสทิธิต่อตนเองที่
ออกมาในรูปของ การสนับสนุน การร้องขอ การปกป้อง การแนะนําหรือเสนอความคิดเห็น         
การประทว้ง เรยีกรอ้ง การรอ้งเรยีนเป็นลายลกัษณ์อกัษร เป็นตน้ เพื่อใหไ้ดร้บัประโยชน์ตามสทิธทิี่
พงึไดร้บัอย่างเสมอภาคและเป็นธรรม รวมถงึบทบาทอนัทีจ่ะก่อใหเ้กดิการเปลี่ยนแปลงทัง้ในเรื่อง
ของนโยบาย แผนงาน โครงการ รวมทัง้ระเบยีบวธิปีฏบิตั ิในดา้นกจิการโทรคมนาคม 
 จากการประมวลความหมายที่เกี่ยวขอ้งสรุปได้ว่าพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของ
ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีต่นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่หมายถงึ หมายถงึ การแสดง
พฤตกิรรมการกระทําในการเป็นตวัแทนในการปกป้องเรยีกรอ้งตรวจสอบหรอืสนับสนุนของตนเอง 
เพื่อใหไ้ดร้บัความเป็นธรรมอย่างเสมอภาคในสงัคมตามสทิธขิองตนจากผูป้ระกอบการ ทีอ่อกมาใน
รูปของ การสนับสนุน การร้องขอ การปกป้อง การแนะนําหรือเสนอความคิดเห็น การประท้วง 
เรยีกรอ้ง การรอ้งเรยีนเป็นลายลกัษณ์อกัษร เป็นตน้ เพือ่ใหไ้ดร้บัประโยชน์ตามสทิธทิีพ่งึไดร้บัอยา่ง
เสมอภาคและเป็นธรรม รวมถึงบทบาทอนัที่จะก่อใหเ้กดิการเปลี่ยนแปลงทัง้ในเรื่องของนโยบาย 
แผนงาน โครงการ รวมทัง้ระเบยีบวธิปีฏบิตั ิซึ่งจากการประมวลเอกสารทีเ่กี่ยวขอ้ง ผูว้จิยัไดส้รุป
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สทิธผิูบ้รโิภคทีแ่สดงออกถงึพฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิต์ามพระราชบญัญตัอิงคก์รจดัสรรคลื่นความถีแ่ละ
กํากบัการประกอบกจิการ วทิยุกระจายเสยีง วทิยุโทรทศน์ั และกจิการโทรคมนาคม พ.ศ. 2553  
โดยมกีารเทยีบเคยีงกบัรฐัธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2540 ทีเ่ป็นรฐัธรรมนูญ
ฉบบัแรกทีใ่หค้วามสาํคญัของการคุม้ครองผูบ้รโิภค โดยบญัญตัถิงึสทิธขิองผูบ้รโิภคไวใ้นมาตรา 57     
ว่า “สทิธขิองบุคคลซึ่งเป็นผูบ้รโิภคย่อมไดร้บัความคุม้ครองทัง้น้ีตามทีก่ฎหมายบญัญตั”ิ โดยที่
พระราชบญัญตัคิุม้ครองผูบ้รโิภค พ.ศ. 2522 ซึง่แกไ้ขเพิม่เตมิ (ฉบบัที ่2) พ.ศ. 2541 ไดบ้ญัญตัิ
สิทธิของผู้บริโภคที่จะได้รบัความคุ้มครองตามกฎหมาย กําหนดให้ผู้บริโภคไทยได้รบัสิทธิ ์5 
ประการ ดงัทีก่ล่าวไปแลว้ขา้งตน้ ประกอบกบัเรือ่งสทิธขิองผูบ้รโิภคในกจิการโทรคมนาคมทีก่าํหนด
ขอบเขตเฉพาะ ในการคุ้มครองผู้บรโิภคในการใช้บรกิารเคลื่อนที่การคุ้มครองสทิธิในความเป็น
ส่วนตวัและเสรภีาพของบุคคลในการสื่อสารถึงกนัโดยทางโทรคมนาคม รวมทัง้การสร้างความ
ตระหนักรู้เพิ่มขึ้นเกี่ยวกบัสิทธิข ัน้พื้นฐานของผู้บริโภค ประโยชน์ของการใช้งานโทรคมนาคม
ประเภทต่าง นํามาซึง่พฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีต่นเองของ
ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีอ่อกมาเป็น 5 องคป์ระกอบยอ่ยดงัน้ี  
 พฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธ์ิตนเองด้านสิทธิท่ีจะได้รบัข่าวสารเก่ียวกบัคณุภาพและ
บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี หมายถงึ การกระทําใดๆ ที่จะสามารถไดร้บัข่าวสาร จากการโฆษณา 
หรอืการแสดงฉลากที่เป็นจรงิจากผู้ให้บรกิาร รวมถึงสทิธทิี่จะได้รบั ขอ้มูลเกี่ยวกบัคุณภาพหรอื
บรกิารทีเ่พยีงพอทีไ่มท่าํใหเ้กดิความเขา้ใจผดิในคุณภาพหรอืบรกิารของโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ 
 พฤติกรรมพิทกัษ์สิทธ์ิตนเองด้านสิทธิท่ีจะมีอิสระในการเลือกหาสินค้าหรือบริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี หมายถงึ การกระทาํใดๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบักบัตดัสนิใจเลอืกซือ้สนิคา้หรอืรบับรกิาร
ในคุณภาพหรอืบรกิารของโทรศพัท์เคลื่อนที่ ดว้ยความสมคัรใจ โดยปราศจากการชกัจูงที่ไม่เป็น
ธรรม 
 พฤติกรรมการพิทักษ์สิทธ์ิตนเองด้านสิทธิท่ีจะได้รับบริการท่ีมีคุณภาพและ
ประสิทธิภาพในบริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี หมายถึง การกระทําใดๆ ที่จะสามารถตรวจสอบ
แหล่งขอ้มลู ในการรบับรกิารและคุณภาพของโทรศพัทเ์คลื่อนทีเ่พื่อใหไ้ดม้าซึง่คุณภาพและบรกิารที่
ดแีละถูกตอ้งตามสทิธทิีพ่งึไดร้บั 
 พฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธ์ิตนเองด้านสิทธิท่ีจะได้รบัความเป็นธรรมจากการใช้
บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี หมายถงึ การกระทําใดๆ ทีจ่ะไดร้บัความเป็นธรรมในสญัญาในบรกิาร
โทรศพัทเ์คลื่อนทีต่ลอดจนการแสดงออกถงึการรอ้งเรยีนผา่นทางรปูแบบต่างๆ เพื่อเป็นการกระตุน้
ใหเ้กดิการแกป้ญัหาหรอืขอ้รอ้งเรยีนดงักล่าว 
  พฤติกรรมการพิทักษ์สิทธ์ิตนเองด้านสิทธิท่ีจะได้รบัการชดเชยความเสียหาย
เก่ียวกบัคณุภาพและบริการ หมายถงึ การทีผู่ใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีถู่กละเมดิสทิธก่ิอใหเ้กดิ
ความเสยีหายจนทาํใหม้กีารชดใชค้า่เสยีหายทีเ่กดิขึน้จากการกระทาํต่างๆ  
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  ทฤษฎีการเรียนรู้ทางปัญญาสงัคม 
 ทฤษฎกีารเรยีนรูท้างปญัญาสงัคม (Social Learning Cognitive Theory) ของแบนดรูา 
(Bandura. 1986) ทฤษฎกีารเรยีนรูท้างสงัคมน้ี เป็นแนวคดิของ แบนดรูา (ภทัรธริา ผลงาม.  2544:  
28; อา้งองิจาก Bandara 1977: 16) ซึง่มคีวามเชื่อว่าพฤตกิรรมมนุษย ์นอกเหนือจากปฏกิริยิา
สะทอ้นเบือ้งตน้แลว้ เกดิจากการเรยีนรูท้ ัง้สิน้ และการเรยีนรูพ้ฤตกิรรมใหมเ่หล่านัน้สามารถเรยีนรู้
ได้โดยประสบการณ์ตรงหรือไม่ก็โดยการสงัเกต องค์ประกอบทางชีววิทยามีบทบาทสําคญัใน
กระบวนการเรยีนรูโ้ดยพฤตกิรรม นัน้ก ็คอืองค์ประกอบในตวับุคคลมบีทบาทสําคญัในการเรยีนรู้
พฤตกิรรม ในการอธบิายกระบวนการเกดิพฤตกิรรมของมนุษย ์โดยทีร่ปูของการมปีฏสิมัพนัธซ์ึง่กนั
และกนัอย่างต่อเน่ืองระหว่างพฤตกิรรม องค์ประกอบส่วนบุคคลและองค์ประกอบทางสิง่แวดล้อม 
โดยทีอ่งคป์ระกอบทัง้ 3 น้ีจะมปีฏสิมัพนัธ์ซึ่งกนัและกนั.พฤตกิรรมองคป์ระกอบส่วน บุคคลและ
องคป์ระกอบทางสิง่แวดลอ้ม มอีทิธพิลซึง่กนัและกนั กล่าวคอื พฤตกิรรมของมนุษยส์ามารถกําหนด
สิง่แวดลอ้ม สิง่แวดลอ้มกส็ามารถกําหนด พฤตกิรรม พฤตกิรรมสามารถกําหนดองคป์ระกอบส่วน
บุคคล องค์ประกอบส่วนบุคคลก็สามารถกําหนดพฤติกรรมได้เช่นกัน ในทํานองเดียวกัน 
องคป์ระกอบทาง สิง่แวดลอ้มและองคป์ระกอบสว่นบุคคลกม็อีทิธพิลซึง่กนัและกนั ทัง้น้ีการกําหนด
พฤตกิรรมว่า ม ี2 ประการ คอื ตวักําหนดพฤตกิรรมทีเ่ป็นสิง่เรา้ ซึง่ไดแ้ก่เหตุการณ์ต่างๆ ทีเ่กดิขึน้
ในสิง่แวดลอ้มการเกดิเหตุการณ์ต่างๆ ในสิง่แวดลอ้มซํ้าๆ มนุษยจ์ะคาดการณ์ไวว้่า ถา้มเีหตุการณ์
หน่ึงเกดิขึน้จะมเีหตุการณ์อะไรตามมาและตวักําหนดพฤตกิรรมอกีประการหน่ึงคอื ตวักําหนดทีเ่ป็น
ผล ซึง่ไดแ้ก่ผลของการกระทํามนุษยจ์ะเลอืกกระทําพฤตกิรรมที ่ไดร้บัผลทางบวก และจะหลกีการ
กระทาํพฤตกิรรมทีจ่ะไดร้บัผลทางลบ ซึง่วธิกีารเรยีนรูพ้ฤตกิรรมของมนุม ี2 วธิ ีคอื การเรยีนจาก
ผลของการกระทํา และวธิกีารเรยีนรูจ้ากการเลยีนแบบ โดยทีก่ารเรยีนรูจ้ากผลของการกระทําเป็น
การ เรยีนรูจ้ากประสบการณ์ตรง ซึง่จะทําหน้าที ่3 ประการ คอืใหข้อ้มลู จงูใจ และ เสรมิแรง ส่วน
การเรยีนรูจ้ากการเลยีนแบบเป็นการเรยีนรูจ้ากการสงัเกตตวัแบบกระทํา พฤติกรรม ซึ่งเป็นการ
เรยีนรูจ้ากประสบการณ์ทางออ้ม การเรยีนรูจ้ากตวัแบบอาศยั กระบวนการเรยีนรูจ้ากการสงัเกต
เป็นผลสาํคญั ซึง่ตอ้งอาศยัองคป์ระกอบทีส่าํคญั 4 ประการ คอื กระบวนการใสใ่จกระบวนการเกบ็
จํา กระบวนการทางกาย และ กระบวนการจูงใจ ดงันัน้ ในการศกึษาครัง้น้ี ใชแ้นวคดิของแบนดูรา 
เพือ่เป็นพืน้ฐาน ในการกาํหนดตวัแปรเกรดเฉลีย่ จากแนวคดิวา่ สตปิญัญาเป็นตวัควบคมุพฤตกิรรม
ของมนุษยค์อื พฤตกิรรมของบุคคลที่เกี่ยวขอ้งกบัปจัจยัภายในของบุคคลซึ่งหมายถงึ สต ิปญัญา 
ตวัแปรชวีภาพ และสิง่อื่นๆ ในตวัคนๆ นัน้รวมกบัสภาพแวดลอ้ม การแสดงพฤตกิรรมจงึสามารถ
อธบิายไดใ้นลกัษณะการมปีฏสิมัพนัธ์หรอืเป็นตวักําาหนดซึ่งกนัและกนั ระหว่างปจัจยัภายในของ
บุคคลและสภาพแวดล้อม (สมโภชน์ เอี่ยมสุภาษิต.2550) โดยนํามากําหนดเป็นกรอบแนวคดิ     
และสาเหตุภายนอก (ตวัแปรสถานการณ์ทางสงัคม) สาเหตุภายใน (ตวัแปรลกัษณะทางจติ)  
 
 



 18

 การวดัพฤติกรรมพิทกัษ์สิทธ์ิ 
 จากการทบทวนเอกสารที่เกี่ยวข้องในการวัดพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของ
ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีต่นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ซึง่ผูว้จิยัพบว่ายงัไมม่งีานวจิยั
ใดทีศ่กึษาเรื่องน้ีโดยตรง ซึง่งานวจิยัส่วนใหญ่จะเป็นการศกึษาแนวคดิการพทิกัษ์สทิธิข์องผูบ้รโิภค
ดา้นอื่นๆ ตวัอย่างเช่น พมิพฒัน์ ธนะสลีงักูร (2550) สรา้งแบบวดัเป็นแบบสอบถามดา้นการพทิกัษ์
สทิธิข์องผูบ้รโิภคทีเ่ป็นแบบสอบถามทีส่อบถามเกีย่วกบัทรรศนะต่อแนวทางการใหบ้รกิารประชาชน
ในดา้นการพทิกัษ์สทิธผิูบ้รโิภคเป็นแบบสอบถามเพือ่วดัระดบัความคดิเหน็มลีกัษณะเป็นมาตราสว่น
ประเมนิคา่ ซึง่แบ่งเป็น 5 ระดบั จาก “เหน็ดว้ยมากทีส่ดุ” ถงึ “เหน็ดว้ยน้อยทีส่ดุ" 
 สําหรบัการวิจยัในครัง้น้ี ผู้วิจัยได้สร้างแบบวัดการพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิต์นเองของ
ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากนิยามปฏบิตักิารทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้  
 
ส่วนท่ีสอง การประมวลเอกสารเก่ียวกบัตวัแปรอิสระท่ีเก่ียวข้องกบัความหมาย
ของพฤติกรรมพิทกัษ์สิทธ์ิ  
 ในส่วนน้ีเป็นการทบทวนเอกสารเพื่อกําหนดความหมายและวธิกีารวดัตวัแปรอสิระ ซึ่งมี
รายละเอยีดดงัน้ี 
 สถานการณ์ทางสงัคมท่ีเก่ียวข้องกบัพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธ์ิตนเองของผู้ใช้ 
บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
  ตวัแปรสถานการณ์ทางสงัคมในงานวจิยัชิ้นน้ีประกอบดว้ย การเปิดรบัข่าวสารเรื่องสทิธิ
ผูบ้รโิภคจากสือ่ การไดร้บัการสนบัสนุนจากครอบครวั 
 
 การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคล่ือนท่ีจากส่ือกบัพฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธ์ิ
ตนเองของผูใ้ช้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีตนเองของผูใ้ช้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
 พฤตกิรรมการเปิดรบั (Exposure) คอืการทีผู่บ้รโิภคเลอืกทีจ่ะรบัเอาสิง่เรา้เขา้มาโดยผา่น
ทางประสาทสมัผสัทัง้ 5 ซึง่เป็นการเลอืกรบัสิง่เรา้บางตวัเท่านัน้ เหน็ไดว้่าพฤตกิรรมการเปิดรบัเป็น
ขัน้ตอนแรกสุดของกระบวนการรบัรู ้ (Perception) เมื่อผูบ้รโิภคมพีฤตกิรรมการเปิดรบัสื่อแลว้ กจ็ะ
ทาํการสนใจในตวัสาร และต่อมาจงึทาํการตคีวามหมายสารทีไ่ดร้บั ผูร้บัสารจะใชส้ือ่อะไรกต็าม ผูร้บั
สารจะเลอืกสรรและแสวงหาขา่วสารตามความตอ้งการหรอืความคาดหวงัทีแ่ตกต่างกนัไปในแต่ละ
คน ผูร้บัสารจะมกีระบวนการในการเลอืกสรรขา่วสาร (Selective Process) โดยกระบวนการเลอืกสรร
ขา่วสารจะเปรยีบเสมอืนเครื่องกรอง (filters) การรบัรูข้า่วสารของมนุษยม์ ี 3 ขัน้ตอน (ชานันต ์  
รตันโชต.ิ 2552: 11) ดงัน้ี การเลอืกเปิดรบัหรอืเลอืกสนใจ (Selective Exposure or Selective 
Attention) หมายถงึ แนวโน้มทีผู่ร้บัสารจะเลอืกสนใจหรอืเปิดรบัขา่วสารจากแหล่งหน่ึงแหล่งใดทีม่ี
อยูด่ว้ยกนัหลายแหล่ง ทฤษฎเีกีย่วกบัการเลอืกเปิดรบัน้ีไดม้กีารศกึษาวจิยักนัอยา่งกวา้งขวาง และ
พบว่า การเลอืกเปิดรบัขา่วสารมคีวามสมัพนัธก์บัปจัจยัทีเ่กีย่วขอ้งหลายประการ อาทเิช่น ทศันคติ
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เดมิของผูร้บัสาร คอื บุคคลมกัจะแสวงหาข่าวสารเพื่อสนับสนุนทศันคตเิดมิที่มอียู่ และหลกีเลี่ยง
ข่าวสารที่ขดัแยง้กบัความรูส้กึนึกคดิเดมิของตนเอง ทัง้น้ีเพราะการได้รบัข่าวสารใหม่ที่ไม่ลงรอย
หรอืไมส่อดคลอ้งกบัความรูค้วามเขา้ใจหรอืทศันคตเิดมิทีม่อียู่แลว้ จะเกดิภาวะทางจติใจทีไ่ม่สมดุล
หรอืมคีวามไม่สบายใจ ทีเ่รยีกว่า“cognitive dissonance” ดงันัน้ การทีจ่ะลดหรอืหลกีเลีย่งภาวะ
ดงักล่าวไดก้ต็อ้งแสวงหาขา่วสารหรอืเลอืกสรรเฉพาะขา่วสารทีล่งรอยกบัความคดิเดมิของตน ทัง้น้ี 
เมื่อบุคคลไดต้ดัสนิใจในเรื่องหน่ึงทีม่คีวามไดเ้ปรยีบเสยีเปรยีบกํ้ากึง่กนั  บุคคลย่อมมแีนวโน้มทีจ่ะ
แสวงหาขา่วสารทีส่นบัสนุนการตดัสนิใจนัน้ๆ มากกวา่ทีจ่ะแสวงหาขา่วสารทีข่ดักบัสิง่ทีก่ระทาํลงไป
อย่างไรก็ตาม แม้ว่าบุคคลจะมีพฤติกรรมการเปิดรบัข่าวสารที่แตกต่างกัน มีวัตถุประสงค์ใน
พฤตกิรรมการเปิดรบัข่าวสารทีแ่ตกต่างกนั และมคีวามต้องการในพฤตกิรรมการเปิดรบัข่าวสารที่
แตกต่างกนันัน้ แต่โดยทัว่ไปแลว้บุคคลจะทาํพฤตกิรรมการเปิดรบัขา่วสารอยู ่3 ลกัษณะ (ดวงฤทยั 
พงศไ์พฑรูย.์ 2544) คอื 
  1. การเปิดรบัข่าวสารจากสื่อมวลชน โดยผูร้บัสารมคีวามคาดหวงัจากสื่อมวลชนว่า การ
บริโภคข่าวสารจากสื่อมวลชนจะช่วยตอบสนองความต้องการของเขาได้ ซึ่งจะทําให้เกิดการ 
เปลี่ยนแปลงทศันคตหิรอืเปลี่ยนลกัษณะนิสยั เปลี่ยนพฤตกิรรมบางอย่างได้โดยการเลอืกบรโิภค
สื่อมวลชนนัน้จะขึน้อยู่กบัความตอ้งการ หรอืแรงจูงใจของผูร้บัสารเอง เพราะบุคคลแต่ละคนย่อมมี
วตัถุประสงคแ์ละความตัง้ใจในการใชป้ระโยชน์แตกต่างกนัไป 
  2. การเปิดรบัข่าวสารจากสื่อบุคคล โดยสื่อบุคคล หมายถงึ ตวับุคคลผูท้ี่นําข่าวสารจาก
บุคคลหน่ึงไปยงัอกีบุคคลหน่ึง โดยอาศยัการตดิต่อระหว่างบุคคล (Interpersonal Communication) 
ทีจ่ะมปีฏกิริยิาโตต้อบระหว่างกนั โรเจอรส์และชเูมกเกอร ์(Rogers and Shoemaker) กล่าวว่าใน
กรณีที่ต้องการให้บุคคลใดเกดิการยอมรบัสารนัน้ควรที่จะใช้การสื่อสารระหว่างบุคคล โดยใช้สื่อ
บุคคลเป็น ผูเ้ผยแพร่ข่าวสาร สื่อบุคคลน้ีจะมปีระโยชน์อย่างมากในกรณีที่ผูส้่งสารหวงัผลใหผู้ร้บั
สารมคีวามเขา้ใจกระจา่งชดัเจนและตดัสนิใจรบัสารไดอ้ยา่งมัน่ใจยิง่ขึน้ ซึง่การสื่อสารระหว่างบุคคล
น้ีสามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี  
  2.1  การตดิต่อโดยตรง เป็นการเผยแพร่ข่าวสารเพื่อสรา้งความ เขา้ใจหรอืชกัจูงโน้ม
น้าวใจกบัประชนโดยตรง 
  2.2 การติดต่อโดยกลุ่ม กลุ่มจะมอีิทธิพลต่อบุคคลส่วนรวม ช่วยให้การสื่อสารของ
บุคคลบรรลุเป้าหมายได ้เพราะเมือ่กลุ่มมคีวามสนใจมุง่ไปในทศิทางใด บุคคลสว่นใหญ่ในกลุ่มกจ็ะมี
ความสนใจในทางนัน้ดว้ย 
 3.  การเปิดรบัขา่วสารจากสื่อเฉพาะกจิ โดยสื่อเฉพาะกจิ หมายถงึ สื่อทีถู่กผลติขึน้มาโดย
มเีน้ือหาสาระทีเ่ฉพาะเจาะจงและมจุีดมุ่งหมายหลกัอยู่ทีผู่ร้บัสารเฉพาะกลุ่มตวัอย่างของ สื่อเฉพาะ
กจิเช่น จุลสาร แผ่นพบั โปสเตอร ์ใบปลวิ คู่มอื นิทรรศการ เป็นต้น ดงันัน้ พฤตกิรรมการเปิดรบั
ข่าวสารจากสื่อเฉพากจิน้ี ผูร้บัสารจะไดร้บัขอ้มูลข่าวสารหรอืความรูเ้ฉพาะเรื่องใดเรื่องหน่ึงอย่าง
เฉพาะเจาะจง (ยุพด ีฐติกุิลเจรญิ. 2537:3) กล่าวว่าการสื่อสารนัน้จดัไดว้่าเป็นปจัจยัทีส่าํคญัปจัจยั
หน่ึงในชวีติของมนุษย ์นอกเหนือจากปจัจยัสีท่ีม่คีวามจําเป็นต่อความอยู่รอดของมนุษย ์ซึ่งไดแ้ก่ 
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อาหาร ทีอ่ยู่อาศยั เครื่องนุ่งห่มและยารกัษาโรค แมว้่าการสื่อสารจะไม่ไดม้คีวามเกี่ยวขอ้งโดยตรง
กับความเป็นความตายของมนุษย์เหมือนกับปจัจัยสี่ แต่การที่จะให้ได้มาซึ่งปจัจัยสี่เหล่านัน้       
ย่อมต้องอาศยัการสื่อสารเป็นเครื่องมอือย่างแน่นอน มนุษย์ต้องอาศยัการสื่อสารเป็นเครื่องมือ
เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคใ์นการดําเนินกจิกรรมใดๆ ของตน และ เพื่ออยู่ร่วมกบัคนอื่นๆ ในสงัคม 
การสื่อสารเป็นพืน้ฐานของการ ตดิต่อของกระบวนการสงัคม ยิง่สงัคมมคีวามสลบัซบัซอ้นมากและ
ประกอบดว้ย คนจํานวนมากขึน้เท่าใดการสื่อสารกย็ิง่มคีวามสาํคญัมากขึน้เท่านัน้ ทัง้น้ี เพราะการ
เปลีย่นแปลงเศรษฐกจิ อุตสาหกรรม และสงัคมจะนํามาซึง่ความสลบัซบัซอ้น หรอืความสบัสนต่างๆ 
จนอาจก่อใหเ้กดิความไมเ่ขา้ใจและไม่แน่ใจแก่สมาชกิของสงัคม ดงันัน้ จงึตอ้งอาศยัการสื่อสารเป็น
เครื่องมอืเพื่อแกไ้ขปญัหาดงักล่าว ขา่วสารจงึเป็นปจัจยัสาํคญัทีใ่ชป้ระกอบการตดัสนิใจในกจิกรรม
ต่างๆ ของมนุษย ์ความต้องการข่าวสารจะเพิม่มากขึน้เมื่อบุคคลนัน้ต้องการขอ้มูลในการตดัสนิใจ
หรือไม่แน่ใจในเรื่องใดเรื่องหน่ึง นอกจากนัน้ข่าวสารยงัเป็นสิง่ที่ทําให้ผู้เปิดรบัมีความทนัสมยั 
สามารถปรบัตวัใหเ้ขา้กบัสถานการณ์ของโลกปจัจุบนัไดด้ยีิง่ขึน้ (Charles k. Atkin. 1973: 208) ได้
กล่าวว่า บุคคลทีเ่ปิดรบัขา่วสารมากยอ่มมหีตูากวา้งไกล มคีวามรูค้วามเขา้ใจในสภาพแวดลอ้มและ
เป็นคนทนัสมยัทนัเหตุการณ์กว่าบุคคลทีเ่ปิดรบัขา่วสารน้อย อย่างไรกต็าม บุคคลจะไม่รบัขา่วสาร
ทุกอย่างที่ผ่านมาสู่ตนทัง้หมด แต่จะเลือกรบัรู้เพียงบางส่วนที่คิดว่ามีประโยชน์ต่อตน ดงันัน้ 
ข่าวสารที่หลัง่ไหลผ่านเข้ามาไปยงับุคคลจากช่องทาง ต่างๆ นัน้ มกัจะถูกคดัเลือกตลอดเวลา 
ขา่วสารทีน่่าสนใจ มปีระโยชน์และเหมาะสมตามความนึกคดิของผูร้บัสาร จะเป็นขา่วสารทีก่่อใหเ้กดิ
ความสาํเรจ็ในการสื่อสาร (กติมิา สุรสนธ.ิ 2533: 46-47) การเลอืกสรรขา่วสารของบุคคลเป็นสิง่ที่
อธบิายถงึพฤตกิรรมการสื่อสารของแต่ละบุคคลว่าความแตกต่างกนัทางสภาพสว่นบุคคลหรอืสภาพ
จติวทิยามผีลต่อการเปิดรบัขา่วสาร โดยมกีระบวนการเลอืกสรทีแ่ตกต่างกบั (Klapper, J.T. 1960: 
19-25) ไดก้ล่าวไวว้่า กระบวนการเลอืกรบัข่าวสารหรอืเปิดรบัขา่วสารเปรยีบเสมอืนเครื่องกรอง
ขา่วสารในการรบัรูข้องมนุษย ์ซึง่ประกอบดว้ยการกลัน่กรอง 4 ขัน้ตามลําดบัดงัต่อไปน้ี การเลอืก
เปิดรบั (Selective Exposure) เป็นขัน้แรกในการเลอืกช่องทางการสื่อสารบุคคลจะเลอืกเปิดรบัสื่อ
และขา่วสารจากแหล่งสารทีม่อียูด่ว้ยกนัหลายแหล่ง เช่นการเลอืกซือ้หนังสอืพมิพฉ์บบัใดฉบบัหน่ึง 
เลอืกเปิดวทิยกุระจายเสยีงสถานีใดสถานีหน่ึงตามความสนใจและความตอ้งการของตน อกีทัง้ทกัษะ
และความชํานาญในการรบัรู้ข่าวสารของคนเรานัน้ก็ต่างกัน บางคนถนัดที่จะฟงัมากกว่าอ่าน         
ก็จะชอบฟงัวิทยุ ดูโทรทัศน์มากกว่าอ่านหนังสือเป็นต้น การเลือกให้ความสนใจ (Selective 
Attention)  ผูเ้ปิดรบัขา่วสารมแีนวโน้มทีจ่ะเลอืกสนใจขา่วจากแหล่งใดแหล่งหน่ึง โดยมกัเลอืกตาม
ความคดิเหน็ ความสนใจของตน เพื่อสนบัสนุนทศันคตเิดมิทีม่อียูแ่ละหลกีเลีย่งสิง่ทีไ่มส่อดคลอ้งกบั
ความรูค้วาม เขา้ใจหรอื ทศันคตเิดมิทีม่อียู่แลว้ เพื่อไม่ใหเ้กดิภาวะทางจติใจทีไ่มส่มดุลหรอืมคีวาม
ไมส่บายใจ    ทีเ่รยีกวา่ ความไมส่อดคลอ้งทางดา้นความเขา้ใจ การเลอืกรบัรูแ้ละตคีวามหมาย เมื่อ
บุคคลเปิดรบัขอ้มลูขา่วสารแลว้ กใ็ช่ว่าจะรบัรูข้า่วสารทัง้หมดตามเจตนารมณ์ของ ผูส้ง่สารเสมอไป
เพราะคนเรามกัเลอืกรบัรูแ้ละตคีวามหมายสารแตกต่างกนัไปตามความสนใจ ทศันคต ิประสบการณ์ 
ความเชื่อ ความต้องการ ความคาดหวงั แรงจูงใจ สภาวะทางร่างกาย หรอืสภาวะทางอารมณ์และ
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จติใจ ฉะนัน้แต่ละคนอาจตคีวามเฉพาะขา่วสารทีส่อดคลอ้งกบัลกัษณะสว่นบุคคลดงักล่าว นอกจาก
จะทําใหข้่าวสารบางส่วนถูกตดัทิง้ไปยงัมกีารบดิเบอืนข่าวสารใหม้ทีศิทางเป็นทีน่่าพอใจของแต่ละ
บุคคลดว้ย การเลอืกจดจํา บุคคลจะเลอืกจดจําข่าวสารในส่วนที่ตรงกบัความสนใจ ความต้องการ 
ทศันคต ิฯลฯ ของตนเอง และมกัจะลมืหรอืไมนํ่าไป ถ่ายทอดต่อในสว่นทีต่นเองไมส่นใจ ไมเ่หน็ดว้ย 
หรอืเรือ่งทีข่ดัแยง้คา้นกบัความคดิของตนเอง ขา่วสารทีค่นเราเลอืกจดจาํไวน้ัน้ มกัมเีน้ือหาทีจ่ะช่วย
ส่งเสรมิหรอืสนับสนุนความรูส้กึนึกคดิ ทศันคต ิค่านิยม หรอืความเชื่อของแต่ละคนทีม่อียู่เดมิใหม้ี
ความมัน่คงชดัเจนยิง่ขึน้และเปลี่ยนแปลงยากขึน้ เพื่อนําไปใชเ้ป็นประโยชน์ในโอกาสต่อไป ส่วน
หน่ึงอาจนําไปใชเ้มือ่เกดิความรูส้กึขดัแยง้และมสีิง่ทีท่าํใหไ้มส่บายใจขึน้  
 อย่างไรกต็ามแมว้่าบุคคลจะมพีฤตกิรรมการเปิดรบัข่าวสารทีแ่ตกต่างกนั มวีตัถุประสงค์
ในการเปิดรบัข่าวสารที่แตกต่างกนั และมคีวามต้องการในการเปิดรบัข่าวสารทีแ่ตกต่างกนันัน้ แต่
โดยทัว่ไปแลว้บุคคลจะทาํการเปิดรบัขา่วสารอยู ่3 ลกัษณะ (ดวงฤทยั พงศไ์พฑรูย.์ 2544: 13-14) 
คอื 1. การเปิดรบัขา่วสารจากสื่อมวลชน โดยผูร้บัสารมคีวามคาดหวงัจากสื่อมวลชนว่า การบรโิภค
ขา่วสารจากสื่อมวลชนจะช่วยตอบสนองความตอ้งการของเขาได ้ซึง่จะทําใหเ้กดิการ เปลีย่นแปลง
ทศันคตหิรอืเปลีย่นลกัษณะนิสยั เปลีย่นพฤตกิรรมบางอยา่งไดโ้ดยการเลอืกบรโิภคสื่อมวลชนนัน้จะ
ขึน้อยูก่บัความตอ้งการ หรอืแรงจูงใจของผูร้บัสารเอง เพราะบุคคลแต่ละคนย่อมมวีตัถุประสงคแ์ละ
ความตัง้ใจในการใชป้ระโยชน์แตกต่างกนัไป 2. การเปิดรบัขา่วสารจากสื่อบุคคล โดยสื่อบุคคล 
หมายถึง ตวับุคคลผูท้ี่นําข่าวสารจากบุคคลหน่ึงไปยงัอกีบุคคลหน่ึง โดยอาศยัการติดต่อระหว่าง
บุคคล (Interpersonal Communication) ทีจ่ะมปีฏกิริยิาโตต้อบระหว่างกนั (Rogers;& Shoemaker. 
1971) กล่าวว่าในกรณีทีต่อ้งการใหบุ้คคลใดเกดิการยอมรบัสารนัน้ควรทีจ่ะใชก้ารสื่อสารระหว่าง
บุคคล โดยใชส้ื่อบุคคลเป็นผูเ้ผยแพร่ข่าวสาร สื่อบุคคลน้ีจะมปีระโยชน์อย่างมากในกรณีทีผู่ส้่งสาร
หวงัผลใหผู้ร้บัสารมคีวามเขา้ใจกระจ่างชดัเจนและตดัสนิใจรบัสารไดอ้ยา่งมัน่ใจยิง่ขึน้ซึง่การสื่อสาร
ระหว่างบุคคลน้ีสามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี (เสถยีร เชยประทบั. 2525) พฤตกิรรมการ
เปิดรบัข่าวสารน้ี จะเหน็ไดว้่าขา่วสารเป็นปจัจยัสําคญัในการนํามาประกอบการตดัสนิใจของบุคคล 
ยิง่บุคคลเกดิความไม่แน่ใจเกี่ยวกบัเรื่องใดเรื่องหน่ึงมากเท่าใดบุคคลย่อมต้องการเปิดรบัข่าวสาร
มากขึน้เท่านัน้ โดยไมจ่ํากดัว่าจะทาํการเปิดรบั ขา่วสารจากสื่อใด ไมว่่าจะเป็นสื่อมวลชน สื่อบุคคล 
หรือสื่อเฉพาะกิจ แต่ทัง้น้ีบุคคลจะทําการเปิดรบัข่าวสารเฉพาะเรื่องที่ตนให้ความสนใจเท่านัน้
เน่ืองจากข่าวสารในปจัจุบนัมมีากเกนิกว่าที่ ผูร้บัสารจะรบัไวท้ัง้หมดได ้จงึทําใหเ้กดิกระบวนการ
เลอืกรบัขา่วสารขึน้ อย่างไรกต็ามบุคคล แต่ละคนกจ็ะมเีกณฑใ์นการเลอืกรบัขา่วสารทีแ่ตกต่างกนั
ตามลกัษณะส่วนบุคคล, สภาพแวดล้อมในสงัคมนัน้ๆ และวตัถุประสงค์หรอืความต้องการที่จะ
เปิดรบัขา่วสารของแต่ละบุคคลทีแ่ตกต่างกนัยอ่มทาํใหม้พีฤตกิรรมการเปิดรบัขา่วสารทีแ่ตกต่างกนั
ไดด้ว้ย 
 ดงันัน้การเปิดรบัขา่วสารเรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ในงานวจิยัชิน้น้ี หมายถงึ การไดร้บั
การถ่ายทอดข่าวสาร ขอ้มลู ความรูป้ระสบการณ์ ความรูส้กึ ความคดิเหน็ ความต้องการจาก ผูส้่ง



 22

สารเกีย่วกบัสทิธผิูบ้รโิภคโดยผ่านสื่อต่างๆ ทีอ่าจเป็นการพดู การเขยีน สญัลกัษณ์อื่นใด การแสดง
หรอืการจดักจิกรรมต่างๆ ไปยงัผูร้บัสาร  
 
 การวดัการเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีจากส่ือ   
  การวดัการเปิดรบัขา่วสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ นัน้ ยงัไม่มกีารวดัแบบเจาะจงใน
เรือ่งขา่วสารเกีย่วกบัโทรศพัทเ์คลื่อนที ่โดยทีม่กีารสรา้งแบบวดัการเปิดรบัขา่วสารสทิธผิูบ้รโิภคจาก
สื่อที่เป็นภาพรวมในเรื่องสื่อ ซึ่งมีการสร้างแบบวดัไว้จํานวนมาก อาทิ ของศวิตา ธรรมพทิกัษ์ 
(2555) การเปิดรบัข่าวสาร ความรู ้ทศันคต ิและพฤตกิรรมการแต่งกายตามกฎของนิสตินักศกึษา
มหาวทิยาลยัในเขตกรงุเทพมหานคร ไดส้รา้งแบบวดัการรบัขา่วสารจากสือ่บุคคล สื่อเฉพาะกจิ เป็น
ขอ้คาํถามแบบมาตรประเมนิค่า 5 ระดบัไดแ้ก่ บ่อยทีสุ่ด บ่อย พอสมควร นานๆ ครัง้ และไมเ่คย 
จํานวน 10 ขอ้ มคี่าความเชื่อมัน่ .842 โดยที ่งานวจิยัของสํานักงานป้องกนัควบคุมโรค กระทรวง
สาธารณสุข เรื่องการประเมนิผลการรบัรูข้อ้มลูขา่วสารและสาํรวจพฤตกิรรมประชาชน” (2554) ได้
ศกึษาตวัแปรการเปิดรบัขอ้มูลขา้วสารของประชาชน โดยสรา้งแบบวดัทีใ่หเ้ลอืกตอบ กําหนดเป็น 
เป็นความถีใ่นการดู/ฟงั /รบัเป็นจาํนวนวนั ต่อสปัดาหเ์ป็นขอ้คาํถามแบบมาตรประเมนิค่า 5 ระดบั
ได้แก่ เป็นประจํา ค่อนข่างบ่อย ได้บ้างไม่ได้บ้าง นานๆ ได้ ไม่ได้เลย จํานวน 12 ขอ้ มคี่าความ
เชื่อมัน่ .6310 และการรบัรู้ขอ้มูลข่าวสารทางด้านสุขภาพ ความรู้และพฤติกรรมการบรโิภคของ
ประชาชน จงัหวดักาฬสนิธุ์ ปี 2551 ของ บรรเจดิ เดชาศลิปชยักุล (2550) ทีศ่กึษาตวัแปรเรื่อง 
ความต้องการรบัรูเ้กี่ยวกบั การบรโิภคผลติภณัฑ์สุขภาพ เป็นขอ้คําถามแบบมาตรประเมนิค่า 5 
ระดบัได้แก่ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ไม่ต้องการเลย จํานวน 15 ข้อ มคี่าความ
เชื่อมัน่ .874 
  สําหรบัการวจิยัในครัง้น้ี ผูว้จิยัไดส้รา้งแบบวดัการเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่
จากสือ่ จากนิยามปฏบิตักิารทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้ เป็นแบบวดัประเมนิค่า ซึง่แบ่งเป็น 6 ระดบั ไดแ้ก่ จรงิ
ทีส่ดุ ถงึ ไมจ่รงิทีส่ดุ ในลกัษณะของขอ้คาํถามในเชงิบวกและลบ ผูต้อบทีไ่ดค้ะแนนเฉลีย่สงูกว่าเป็น
ผูม้พีฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิม์ากกวา่ผูท้ีไ่ดค้ะแนนตํ่ากวา่ 
 
 งานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัการเปิดรบัข่าวสารสิทธิผูบ้ริโภคจากส่ือ 
  จากการประมวลงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งพบว่า การไดร้บัขา่วสารจากสื่อทีไ่ม่ไดม้กีาระบุเรื่อง
เฉพาะเจาะจง เป็นการรบัสื่อในเรื่องต่างๆ มสี่วนสําคญัในการในการแสดงออกถงึพฤตกิรรม เช่น 
งานวจิยัของปารชิาต นาคอ่อน (2546)ไดศ้กีษาเรื่อง “การเปิดรบัสื่อของวยัรุ่นในกรุงเทพมหานคร” 
ผลการศกึษา พบว่า 1 ใน 3 ของกลุ่มวยัรุน่เปิดรบัสื่อทุกประเภท โดยวยัรุน่เปิดรบัสื่อโทรทศัน์มาก
ที่สุด รองลงมา ได้แก่ หนังสอืพมิพ์วทิยุโทรศพัท์บ้าน อนิเตอร์เน็ต โทรศพัท์เคลื่อนที่ โดยทําให้
วยัรุ่นแสดงพฤติกรรมการต่างๆ อาทิพฤติกรรมการแต่งการตามสื่อที่ได้รบั และการรบัรู้ข้อมูล
ขา่วสารทางดา้นสุขภาพ ความรูแ้ละพฤตกิรรมการบรโิภคของประชาชน จงัหวดักาฬสนิธุ ์ปี 2551 
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ของ บรรเจดิ เดชาศลิปชยักุล (2550) พบว่าพฤตกิรรมการบรโิภคของประชาชนในจงัหวดักาฬสนิธุ์
มกัมพีฤตกิรรมเลยีนแบบสิง่ทีไ่ดร้บัจากสื่อ และพชัร ีหลา้แหล่ง (2547) ไดศ้กึษาเรื่อง “พฤตกิรรม
การรบัรู้สื่อโฆษณาของผู้บรโิภคในเขตพื้นที่จงัหวดัตรงั ที่มต่ีอการโฆษณาของห้างสรรพสนิค้า   
เทสโก้โลตัสตรงั”ผลการศึกษา พบว่า ประเภทของสื่อที่รบัที่บ้านหรือที่พกั อาศยัมากที่สุด คือ       
สื่อโทรทศัน์และมลีกัษณะนิสยัการเปิดรบัสื่อ ตามประเภทของสื่อที่สะดวกในการรบั เช่น วิทย ุ
โทรทศัน์ การเปิดรบัสื่อโฆษณาของห้างสรรพสนิค้าเทสโก้โลตสั จากสื่อแต่ละประเภท ในช่วง 1 
เดือนที่ผ่านมาเรียงตามลําดบัดงัน้ีสื่อประเภทแผ่นพบั/เอกสารเผยแพร่สื่อประเภทโทรทศัน์สื่อ
ประเภทป้ายโฆษณา สื่อประเภท ผูท้ีเ่คยใชแ้นะนํา สื่อประเภทหนังสอืพมิพ ์สื่อประเภทเจา้หน้าที่
หรอืพนกังานแนะนํา สื่อประเภทโปสเตอร ์สื่อประเภทอนิเตอรเ์น็ตและสื่อประเภทการอบรมสมัมนา 
การรบัประสบการณ์จากสื่อโฆษณาของหา้งฯ โดยส่วนใหญ่ ความคดิเหน็เกี่ยวกบัระดบัการรบัสื่อ
ของหา้งสรรพสนิคา้เทสโก้โลตสั อยู่ในระดบัมากและสื่อประเภทต่างๆ ม ีอทิธพิลหรอืมผลต่อการ
ตดัสนิใจซื้อหรอืใชบ้รกิารหา้งสรรพสนิคา้เทสโกโ้ลตสั โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลางโดยทีง่านวจิยั
ของสวุรรณ ีโพธศิร ี(2534) ไดศ้กึษาเรือ่ง การเปิดรบัสือ่ความรูท้ศันคตแิละพฤตกิรรมในการป้องกนั
โรค เอดสข์องผูป้กครองนกัเรยีนระดบัประถมศกึษาปีที ่6 เขตกรุงเทพมหานคร พบว่า การเปิดรบั
ขา่วสารทัว่ไปของ ผูป้กครองนักเรยีน เปิดรบัข่าวสารโรคเอดสจ์ากสื่อโทรทศัน์มากทีสุ่ด รองลงมา
คอื หนังสอืพมิพ์เอกสารเผยแพร่คู่ สมรส และเพื่อน ตามลําดบั และพบว่าสื่อมวลชนเป็นสื่อที่มี
บทบาทในการใหค้วามรูแ้ละการยอมรบัปฏบิตัใินการ ป้องกนัโรคเอดสส์งูทีสุ่ด ซึง่ศศวิมิล ตามไทย 
(2542) ไดศ้กึษาเรื่อง “การเปิดรบัขา่วสาร ความรูท้ศันคตแิละพฤตกิรรมการบรโิภค ขา้วกลอ้ง ของ
ประชาชนในกรุงเทพมหานคร” ผลการศกึษาพบว่า การเปิดรบัขา่วสารโดยทัว่ไป กลุ่มตวัอยา่งสว่น 
ใหญ่เปิดรบัขา่วสารทัว่ไปเป็นประจําจากสื่อโทรทศัน์มากทีสุ่ด รองลงมาคอืสื่อวทิยุ สื่อหนังสอืพมิพ ์
สมาชกิใน ครอบครวั ญาต/ิเพื่อน/คนรูจ้กั สื่อนิตยสาร และสือ่อื่นๆ (เช่นวทิยุตดิตามตวั) ตามลําดบั 
โดยส่วนใหญ่มปีรมิาณ การเปิดรบัข่าวสารทัว่ไปอยู่ในระดบัค่อนขา้งสูง แต่มปีรมิาณการเปิดรบั
ข่าวสารจากสื่อนิตยสารและสื่ออื่นๆ ใน ระดับตํ่ ามาก การเปิดรบัข่าวสารเกี่ยวกับข้าวกล้อง        
กลุ่ม ตวัอยา่งมกีารเปิดรบัขา่วสารเกีย่วกบัขา้วกลอ้งตามแนว พระราชดาํรจิากสื่อโทรทศัน์มากทีสุ่ด 
รองลงมาคอื สื่อวทิยุและสิอ่หนังสอืพมิพต์ามลําดบั ส่วนการเปิดรบัขา่วสาร เกีย่วกบัขา้วกลอ้งกลุ่ม
ตัวอย่างเ ปิดรับข่าวสารจากสื่อโทรทัศน์มากที่สุด  เช่นเดียวกัน  แต่อันดับรองลงมาคือ                  
สื่อ หนังสอืพมิพแ์ละสื่อวทิยุตามลําดบั อย่างไรกต็ามกลุ่มตวัอย่างไดร้บัข่าวสารเกี่ยวกบัขา้วกลอ้ง
จากสื่อโทรทศัน์มาก ที่สุด รองลงมาคือสื่อวิทยุและสื่อหนังสือพิมพ์ ตามลําดบั นอกจากน้ีกลุ่ม
ตวัอยา่งไดร้บัความรูค้วามเขา้ใจเกีย่ว กบัขา้วกลอ้งจากสือ่โทรทศัน์มากทีส่ดุ เชน่เดยีวกนั แต่อนัดบั
รองลงมาคอื สือ่หนงัสอืพมิพแ์ละสือ่วทิยตุามลาํดบั อเิลก็ทรอนิกสค์อื อนิเทอรเ์น็ต  
 จากงานวิจัยข้างต้น พบผลสอดคล้องกันว่าผู้ที่ได้ร ับข่าวสารจากสื่อมีพฤติกรรมที่
สอดคลอ้งหรอืทาํตามทีไ่ดร้บัจากสื่อ ดงันัน้ ในงานวจิยัชิน้น้ีจงึคาดว่าผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีท่ี่
ไดร้บัขา่วสารจากเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อมากทีสุ่ดจะเป็นผูท้ีม่พีฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิม์ากกว่า
ผูบ้รโิภคในกจิการโทรคมนาคมทีไ่ดร้บัขา่วสารเรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่น้อยทีส่ดุ 
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 การได้รบัการได้รบัการสนับสนุนทางครอบครวักบัพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธ์ิ
ตนเองของผูใ้ช้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
 การสนับสนุนทางดา้นสงัคม (Social Support) หมายถงึสิง่ทีผู่ร้บัไดร้บัแรงสนับสนุนทาง
สงัคมในด้านความช่วยเหลอืทางด้านขอ้มูลข่าวสาร วตัถุสิง่ของ หรอืการสนับสนุนทางด้านจติใจ 
จากผูใ้หก้ารสนับสนุน ซึง่อาจเป็นบุคคลหรอืกลุ่มคน (สรงคก์ฏณ์ ดวงคําสวสัดิ.์ 2539: 29 – 35; 
อา้งองิจาก House. 1985) และเป็นผลใหผู้ร้บัไดป้ฏบิตัิหรอืแสดงออกทางพฤตกิรรมไปในทาง       
ที่ผู้ร ับต้องการ ในที่น้ีหมายถึงการมีสุขภาพดี แรงสนับสนุนทางสังคมอาจมาจากบุคคลใน
ครอบครวั เช่น พ่อแม่ พี่น้อง เพื่อนบ้าน ผู้นําชุมชน เพื่อนร่วมงาน เพื่อนนักเรยีนครู เจ้าหน้าที่
สาธารณสขุ (Caplan. 1976:  39-42) ไดใ้หค้าํจาํกดัความแรงสนบัสนุนทางสงัคม หมายถงึ สิง่ทีบุ่คคล
ได้รบัโดยตรงจากบุคคลหรือกลุ่มบุคคล อาจเป็นทางข่าวสาร เงิน กําลังงาน หรือทางอารมณ์       
ซึ่งอาจเป็นแรงผลกัดนัใหผู้ร้บัไปสู่เป้าหมายที่ผูใ้หต้้องการ (Pilisuk. 1982: 20) กล่าวว่า 1. แรง
สนับสนุนทางสงัคม หมายถงึความสมัพนัธ์ระหว่างคน ไม่เฉพาะแต่ความช่วยเหลอืทางดา้นวตัถุ 
ความมัน่คง ทางอารมณ์เท่านัน้ แต่ยงัรวมไปถงึการทีบุ่คคลรูส้กึว่าตนเองไดร้บัการยอมรบัเป็นสว่น
หน่ึงของผูอ้ื่นดว้ย 2. แหล่งของแรงสนับสนุนทางสงัคม โดยปกตกิลุ่มสงัคมจดัแบ่งออกเป็นประเภท
ใหญ่ๆ ได ้2 ประเภท คอื กลุ่มปฐมภมูแิละกลุ่มทุตยิภมู ิกลุ่มปฐมภมูเิป็นกลุ่มทีม่คีวามสนิทสนมและ
มีสมัพนัธภาพระหว่างสมาชิกเป็นการส่วนตัวสูง กลุ่มน้ีได้แก่ ครอบครวั ญาติพี่น้องและเพื่อน
บา้น ส่วนกลุ่มทุตยิภูม ิเป็นกลุ่มสงัคมที่มคีวามสมัพนัธ์ตามแผนและกฎเกณฑ ์ทีว่างไว ้มอีทิธพิล
เป็นตวักําหนดบรรทดัฐานของบุคคลในสงัคมกลุ่มน้ี ได้แก่ เพื่อนร่วมงาน กลุ่มวชิาชพี และกลุ่ม
สงัคมอื่นๆ ซึง่ในระบบแรงสนับสนุนทางสงัคมถอืว่า มกีารเปลีย่นแปลงอยู่ตลอดเวลาอาจกล่าวโดย
สรุปไดว้่า แหล่งของแรงสนับสนุนทางสงัคมนัน้มทีัง้แหล่งปฐมภูม ิและแหล่งทุตยิภูม ิแรงสนับสนุน
จากแหล่งปฐมภูม ิได้แก่ ครอบครวั ญาติพี่น้อง ซึ่งมคีวามสําคญัต่อการเจ็บป่วยและพฤติกรรม
อนามยัของบุคคลเป็นอย่างยิง่ โดยเฉพาะแรงสนับสนุนทางอารมณ์จาก คู่สมรส ส่วนแรงสนับสนุน
ทางสงัคมจากแหล่งทุติยภูมถิือว่าเป็นผู้ให้บรกิาร บุคลากรอื่นๆ เช่น ครู พระ ผู้นําชุมชน อาสา  
สมคัรสาธารณสุข ซึง่มคีวามสาํคญัในการสนบัสนุนขอ้มลูขา่วสาร และความรูท้ีเ่กีย่วขอ้งกบัสุขภาพ  
3.องค์ประกอบของการสนับสนุนทางสังคม  หลักการที่สําคัญของแรงสนับสนุนทางสังคม 
ประกอบดว้ย 1.ตอ้งมกีารตดิต่อสื่อสารระหว่างผูใ้หแ้ละผูร้บัแรงสนบัสนุน 2. ลกัษณะของการตดิต่อ
สมัพนัธ์นัน้ จะต้องประกอบดว้ย ขอ้มูลข่าวสารที่ทําใหผู้ร้บัเชื่อว่ามคีวามเอาใจใส่ และมคีวาม
รกั ความหวงัดใีนสงัคมอยา่งจรงิใจ ขอ้มลูขา่วสารทีม่ลีกัษณะทาํใหผู้ร้บัรูส้กึว่าตนเองมคี่าและเป็นที่
ยอมรบัในสงัคม ข้อมูลข่าวสารที่มีลักษณะทําให้ผู้รบัเชื่อว่าเขาเป็นส่วนหน่ึงของสังคมและมี
ประโยชน์แก่สงัคม ปจัจยันําเขา้ของการสนับสนุนทางสงัคมอาจอยู่ในรูปของขอ้มูล ข่าวสาร วสัดุ
สิง่ของหรือด้านจิตใจ จะต้องช่วยให้ผู้รบัได้บรรลุถึงจุดหมายที่เขาต้องการ 4. ประเภทของแรง
สนบัสนุนทางสงัคมเฮา้ส ์(Babara A.Israel. 1985: 66; citing House.  n.d.) ไดแ้บ่งประเภทของ
พฤติกรรมในการให้การสนับสนุนทางสังคมเป็น 4 ประเภทคือ 1. Emotional Support คือ         
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การสนับสนุนทางอารมณ์ เช่น การใหค้วามพอใจ การยอมรบันับถอื และการแสดงถงึความห่วงใย 
2. Appraisal Support คือ การสนับสนุนด้านการ ให้การประเมนิผล เช่น การให้ข้อมูลป้อนกลบั 

(Feed Back) การเหน็พอ้งหรอืใหร้บัรอง (Affirmation) ผลการปฏบิตัหิรอื การบอกใหท้ราบผลถงึ
ผลด ีทีผู่ร้บัไดป้ฏบิตัพิฤตกิรรมนัน้ 3. Information Support คอื การใหก้ารสนับสนุนทางดา้นขอ้มลู
ข่าวสาร เช่น การใหค้ําแนะนํา (Suggestion) การตกัเตอืน การใหค้ําปรกึษา (Advice) และการให้
ข่าวสารรูปแบบต่างๆ 4. Instrumental Support คือ  การให้การสนับสนุนทางด้านเครื่องมือ 
เชน่ แรงงาน เงนิ เวลา เป็นตน้ 5. ระดบัของแรงสนบัสนุนทางสงัคม ไดแ้บ่งระดบั แรงสนบัสนุนทาง
สงัคมออกเป็น 3 ระดบั คอื 1) ระดบักวา้ง (Macro level) เป็นการพจิารณาถงึการเขา้รว่ม หรอืการมี
ส่วนร่วมในสงัคม อาจวดัได้จากความสมัพนัธ์กบัสถาบนัในสงัคม การเขา้ร่วมกบักลุ่มต่างๆ ด้วย
ความสมคัรใจและการดําเนินวถิีชวีติอย่างไม่เป็นทางการในสงัคม เช่น การเขา้ร่วมกลุ่มกจิกรรม
ต่างๆ ในสงัคม ชุมชนทีเ่ขาอาศยัอยู ่เช่น กลุ่มผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คลื่อนที ่กลุ่มผูใ้ชโ้ซเชยีลมเีดยี เป็นตน้ 
2) ระดบักลุ่มเครอืข่าย (Mezzo level) เป็นการมองทีโ่ครงสรา้ง และหน้าทีข่องเครอืข่ายสงัคม ดว้ย
การพจิารณาจากกลุ่มบุคคลที่มสีมัพนัธภาพอย่างสมํ่าเสมอ เช่น กลุ่มเพื่อน กลุ่มบุคคลใกล้ชดิใน
สงัคมเสมอืนญาต ิชนิดของการสนับสนุนในระดบัน้ี ไดแ้ก่ การใหค้ําแนะนํา การช่วยเหลอืดา้นวสัดุ
สิ่งของ ความเป็นมิตร การสนับสนุนทางอารมณ์ และการยกย่อง 3) ระดับแคบหรือระดับลึก 
(Micro level) เป็นการพจิารณาความสมัพนัธข์องบุคคลทีม่คีวามใกลช้ดิสนิทสนมกนัมากทีสุ่ด ทัง้น้ี
มคีวามเชื่อกนัว่าคุณภาพของความสมัพนัธ์มคีวามสมัพนัธ์มาก และมคีวามถี่ของความสมัพนัธ์สูง 
โดยโครงสรา้งของเครอืขา่ยในการสนบัสนุนในระดบัน้ีไดแ้ก่ สาม ีภรรยา และสมาชกิในครอบครวัซึง่
มคีวามใกลช้ดิทางอารมณ์ การสนบัสนุนทางจติใจและแสดงความรกัและหว่งใย (Affective Support) 

(Gottlieb. 1985: 5 - 12) และ (Caplan. 1974 : 7) กล่าวว่า การสนบัสนุนทางอารมณ์เป็นสิง่ทีช่่วย
ลดผลของความเครยีดทีม่ผีลต่อการเกดิโรคความดนัโลหติสงูและโรคหวัใจในผูท้ีท่ํางาน ซึง่พบว่ามี
ความเครียดมากและยงัพบอีกว่า ผู้ที่มีแรงสนับสนุนทางสงัคมตํ่ามีโอกาสเสี่ยงต่อการเป็นโรค    
ความดนัโลหติสงู และโรคหวัใจมากกวา่ผูท้ีม่แีรงสนบัสนุนทางสงัคม (กนกทอง สุวรรณบูลย.์  2545) 

ไดใ้หค้วามหมายไวว้่าการทีบุ่คคลไดร้บัการ ช่วยเหลอืจากการมปีฏสิมัพนัธก์บับุคคลอื่นในสงัคมทัง้
ทางดา้นอารมณ์ ดา้นขอ้มลูขา่วสาร ดา้นการเงนิ แรงงาน หรอืวตัถุสิง่ของต่างๆ ซึง่บุคคลอื่นในสงัคม
นัน้ คอื สมาชกิในครอบครวั ญาต ิพีน้่อง เพือ่น ทาํใหผู้ไ้ดร้บัแรงสนบัสนุนเกดิความรูส้กึผกูพนั เชื่อว่า
มคีนรกั มองเหน็คุณค่า และรูส้กึ ว่าตนเองเป็นส่วนหน่ึงของสงัคม สามารถเผชญิและตอบสนองต่อ
ความเครยีดได ้ส่งผลใหบุ้คคลนัน้มพีฤตกิรรมทีเ่หมาะสมในมสีุขภาพจติทีด่ ี(Caplan. 1976) ไดใ้ห้
คาํจาํกดัความว่า แรงสนบัสนุนทางครอบครวั หมายถงึ สิง่ทีบุ่คคลไดร้บัโดยตรงจากบุคคล อาจเป็น
ทางด้านอารมณ์� ความรูส้กึ ซึ่งอาจเป็นแรงผลกัดนัใหผู้้รบัไปสู่เป้าหมายที่ผู้ให้ต้องการ (Pilisuk. 
1982) กล่าวว่าแรงสนับสนุนทางสงัคม หมายถึง  ความสมัพนัธ์ระหว่างคน ไม่เฉพาะแต่ความ
ช่วยเหลอืทางด้านวตัถุความมัน่คง ทางอารมณ์เท่านัน้ แต่ยงัรวมไปถึงการที่บุคคลรูส้กึว่าตนเอง
ไดร้บัการยอมรบัเป็นสว่นหน่ึงของผูอ้ื่นดว้ย  
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 ดงันัน้ จากความหมายขา้งตน้ผูว้จิยัจงึนํามาประมวลและหาความหมายของการไดร้บัการ
สนับสนุนทางครอบครวั หมายถงึ การทีไ่ดร้บัแรงสนับสนุนจากสงัคมทีเ่ป็นระดบัแคบหรอืระดบัลกึ 

หรอืเรยีกว่าครอบครวัที่หมายถึงบดิามาดา สามภีรรยา ลูก เน่ืองจากเป็นระดบัที่มคีวามสมัพนัธ์
ลําดบัแรกที่พบตัง้แต่เกิดจนเสียชีวิตที่จะส่งออกถึงพฤติกรรมได้ตลอดเวลา เป็นการพิจารณา
ความสมัพนัธข์องบุคคลทีม่คีวามใกลช้ดิสนิทสนมกนัมากทีส่ดุ โดยเป็นการการสนบัสนุนในระดบัทีม่ี
ความใกลช้ดิทางอารมณ์ ทางจติใจ และความรกัและหว่งใย วตัถุสิง่ของรวมทัง้ขอ้มลูขา่วสาร ผลของ
แรงสนบัสนุนดงักล่าวทาํใหบุ้คคลเกดิความตระหนกั สามารถตอบสนองต่อสิง่เรา้ต่างๆ ไดต้ามความ
ตอ้งการสง่ผลใหบุ้คคลสามารถดาํเนินชวีติไดอ้ยา่งมคีวามสขุ  
 
 การวดัการได้รบัการสนับสนุนทางครอบครวั  
 การวดัการได้รบัการสนับสนุนทางครอบครวั ผูว้จิยัพบว่ายงัไม่มงีานวจิยัที่วจิยัเกี่ยวกบั
การไดร้บัการสนับสนุนทางครอบครวัโดยตรง โดยทีง่านวจิยัส่วนใหญ่มกีารสรา้งแบบวดัไดม้กีารที่
ใชว้ดัการสนับสนุนทางสงัคมที่ส่งผลต่อพฤตกิรรม งานวจิยัส่วนใหญ่เป็นงานวจิยัที่สรา้งเครื่องมอื 
วดัการสนับสนุนทางสงัคมที่ส่งผลต่อพฤติกรรมอื่นๆ อาท ิพชัร ีรตันพนัธ์ (2551) ได้ศึกษาเรื่อง
สถานการณ์ทางสังคมและจิตลักษณะที่เกี่ยวข้องกับการมีส่วนร่วมด้านการวิจัยของอาจารย์
มหาวทิยาลยัราชภฎั: กรณีศกึษามหาวทิยาลยัราชภฎัสวนสุนันทา ไดใ้ชแ้บบวดัการสนับสนุนของ
ผูบ้รหิารเป็นลกัษณะแบบวดัประเมนิค่า 6 หน่วย ตัง้แต่จรงิทีสุ่ด ถงึไม่จรงิเลย มขีอ้คําถามจํานวน 

16 ขอ้ มคีา่ความเชื่อมัน่ที ่.9064 พงศธ์วชั ววิงัส ู(2546)  
 สําหรบัการวจิยัในครัง้น้ี ผูว้จิยัไดส้รา้งแบบวดัการไดร้บัการสนับสนุนทางครอบครวัตาม
นิยามปฏิบตัิการที่ผู้วิจยัสร้างขึ้น โดยปรบัปรุงจากงานวิจยัที่ศึกษาปจัจยัสภาพแวดล้อมในการ
ทํางานและลกัษณะทางจติทีเ่กีย่วขอ้งกบัการมสี่วนร่วมของบุคคลในการประกนัคุณภาพการศกึษา 
ของพงศ์ธวชั ววิงัสู (2546) เป็นแบบวดัประเมนิค่า ซึ่งแบ่งเป็น 6 ระดบั ไดแ้ก่จรงิที่สุด ถงึไม่จรงิ
เลย ในลกัษณะของขอ้คําถามในเชงิบวกและลบ ผูต้อบที่ไดค้ะแนนเฉลี่ยสูงกว่าเป็นผูม้พีฤตกิรรม
พทิกัษ์สทิธิม์ากกวา่ผูท้ีไ่ดค้ะแนนตํ่ากวา่ 
 
 งานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัการได้รบัการสนับสนุนทางครอบครวั 
 จากการประมวลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องพบว่า การได้ร ับการสนับสนุนทางสังคมเป็น
แรงผลกัดนัใหบุ้คคลส่งออกถงึพฤตกิรรม อาท ิกรรณิกา ศลิปพรหมมาศ (2547) ทีไ่ดศ้กึษา ปจัจยั
ดา้นจติลกัษณะและสถานการณ์ทางสงัคมของพยาบาลวชิาชพีทีเ่กีย่วขอ้งกบัพฤตกิรรมการพยาบาล
จติเวชทีม่จีรยิธรรม พบวา่พยาบาลวชิาชพีมพีฤตกิรรมการดาํเนินงานทีต่ ัง้ใจและยนิดทีีจ่ะช่วยเหลอื
ผูป้่วยใหห้ายจากโรคภยัต่างๆ และธวชัชยั ศรพีรงาม(2547) ทีศ่กึษาปจัจยัทางจติสงัคมทีเ่กีย่วขอ้ง
กบัพฤติกรรมการทํางานอย่างปลอดภยัของพนักงานนโรงงานอุตสาหกรรม สิ่งทอและป ัน่ด้าย       
มเีน้ือหาเกี่ยวกบัการที่พนักงานได้รบัการสนับสนุนช่วยเหลือใน 3 ด้าน คือ ด้านข้อมูลข่าวสาร   
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ดา้นวสัดุสิง่ของ และการสนับสนุนดา้นจติใจและอารมณ์จากหวัหน้า พบว่าสามารถปฏบิตัหิน้าทีไ่ด้
อย่างดแีละส่งผลต่อการขึน้ลดเงนิเดอืน และพจน์ จริะบลกจิ (2543) ศกึษาปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการ
ปฏบิตัติามอุดมคตติํารวจ พบวา่ การมุง่อนาคต การเชื่ออาํนาจ การควบคุมตนเองและการสนบัสนุน
ทางสงัคม มอีทิธพิลโดยตรงต่อพฤตกิรรมการปฏบิตัติามอุดมคตติํารวจ ส่วนปจัจยัทางชวีสงัคมมี
เพียงอายุที่มีอิทธิพลทางอ้อมต่อพฤติกรรมการปฏิบัติตามอุดมคติตํารวจ ข้อเสนอแนะจาก
ผลการวจิยั ครัง้น้ี ซึง่จะสง่ผลทางตรงและทางออ้มต่อพฤตกิรรมการปฏบิตัติามอุดมคตติํารวจ กค็อื
กรมตํารวจควรต้องส่งเสริมได้ว่า ราชการมีการปฏิบัติรวมอุดมคติตํารวจโดยการฝึกอบรมให้
ขา้ราชการตํารวจ มกีารควบคุมตนเอง การมุ่งอนาคตและการเชื่ออํานาจในตนเอง รวมทัง้ส่งเสรมิ
การสรา้งความสมัพนัธร์ะหว่างผูบ้งัคบับญัชากบัผูป้ฏบิตัใิหต้ํารวจไดร้บัการสนบัสนุนทางดา้นจติใจ 
อนัจะทาํใหส้ามารถปฏบิตัติามอุดมคตติํารวจใหส้งูขึน้อกีดว้ย 
 จากงานวิจยัข้างต้น พบผลสอดคล้องกันว่าผู้ที่ได้รบัการสนับสนุนทางสงัคมนัน้เป็น
แรงผลกัดนัใหบุ้คคลสามารถแสดงออกถงึพฤตกิรรมต่างๆ โดยการประมวลขา้งตน้ผูว้จิยัพบว่าการ
ไดร้บัการสนบัสนุนทางครอบครวัน้ีเองเป็นส่วนแรกทีจ่ะสามารถส่งออกหรอืเป็นแรงผลกัดนัหลกัถงึ
การแสดงพฤตกิรรมของบุคคล ซึ่งจะมกีารแสดงพฤตกิรรมในดา้นดหีรอืไม่ดขีึน้อยู่กบัแรงผลกัดนั
นัน่เอง ดงันัน้ ในงานวจิยัชิ้นน้ีจงึคาดว่าผู้บรโิภคในกิจกที่ได้รบัการสนับสนุนทางสงัคมในระดบั
ครอบครวัมากทีส่ดุจะเป็นผูท้ีม่พีฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิม์ากกวา่ผูบ้รโิภคในกจิการโทรคมนาคมทีไ่ดร้บั
การสนบัสนุนทางสงัคมในระดบัครอบครวัน้อยทีส่ดุ 
  
 ตัวแปรลักษณะทางจิตท่ีเก่ียวข้องกับพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธ์ิตนเองของ
ผูใ้ช้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีตนเองของผูใ้ช้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
  ตวัแปรลกัษณะทางจติ ในงานวจิยัชิน้น้ีประกอบดว้ย บุคลกิภาพแบบ A ความรูใ้นเรื่อง
กฎหมายหรอืนโยบายเกี่ยวกบัการพทิกัษ์สทิธิข์องผูบ้รโิภค การตระหนักรูใ้นตนเอง เจตคตทิีด่ต่ีอ
พฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
การรบัรูค้วามสามารถของตน  
 
 บุคลิกภาพแบบ A กับพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธ์ิตนเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
 บุคลกิภาพแบบ A เป็นบุคลกิภาพทีค่น้พบในราวปี ค.ศ. 1960 โดย Roseman ไดเ้ริม่
สงัเกตผู้ป่วยโรคหัวใจว่า มีบุคลิกภาพบางอย่างแปลกไปจากผู้ป่วยโรคอื่นๆ จากการสงัเกต 
เหตุการณ์บางอย่างในคลนิีคโรคหวัใจของเขาพบว่า เกา้อีท้ีผู่ป้่วยโรคหวัใจมานัง่ตรวจนัน้จะมรีอย
ลกึ เฉพาะตรงขอบเกา้อีเ้ท่านัน้ แสดงว่าคนไขส้่วนใหญ่ของเขานัง่เก้าอีแ้ต่ตรงขอบเก้าอี ้ซึ่งทําให้
เขาคดิว่า คนเช่นนัน้จะตอ้งเป็นคนรบีรอ้น เพราะคนทีท่าํอะไรรบีรอ้น รบีเร่งมกันัง่เกา้อีแ้ต่ตรงขอบ
เพี่อจะได้ลุกขึ้นได้โดยเรว็ คล้ายกบัลกัษณะของคนพร้อมที่จะเคลื่อนไหวได้ทนัทจีากความคดิน้ี    
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ทําให ้เขาคดิว่า น่าจะมบุีคลกิภาพบางอย่างทีเ่ป็นปจัจยัเสีย่งต่อการเกดิโรคหวัใจ ซึง่สอดคลอ้งกบั
การสงัเกตของเขาอกีว่าผูป้ว่ยโรคหวัใจบางคนนัน้ไมม่ปีจัจยัเสีย่ง(Risk Facto) และในทีสุ่ดกพ็บว่า 
มบุีคลกิภาพชนิดหน่ึงซึง่ต่อมาเขาใหช้ื่อว่าบุคลกิภาพแบบ A และบุคลกิภาพตรงกนัขา้ม 10 จาก
ประวตัคิวามเป็นมาของการศกึษาบุคลกิภาพแบบ A (Friedman and Roseman. 1976: 164)     
สรุปลกัษณะของบุคคลกิภาพแบบ A และ (Type A Behavior Pattern Personality) หมายถงึ 
บุคลกิภาพเร่งรอ้น ชอบแขง่ขนัและกา้วรา้ว ชอบทํางานใหไ้ดม้ากในเวลาน้อย มคีวามรูส้กึว่า เวลา
ผ่านไปอย่าง รวดเรว็ มคีวามมานะพยายามในการทํางานอย่างใดอย่างหน่ึงใหป้ระสบความสําเรจ็ 
ชอบฟนัฝ่า อุปสรรคต่างๆ เพื่อใหเ้กดิสมัฤทธ์ผล ชอบทํางานด้วยความรวดเรว็ ทนไม่ได้กบัการ
ทํางานล่าช้า มีความต้องการพกัผ่อนน้อยกว่าคนอื่น และถูกกระตุ้นใหเกิดความรู้สึกโกรธและ
กา้วรา้วไดง้า่ย (Friedman & Rosenman, 1976, pp. 401-402) ยงัไดศ้กึษาคุณลกัษณะของบุคคล
จากการสงัเกตผูป้ว่ยทีเ่ป็นโรค Coronary Heart Disease ซึง่นําไปสูแ่บบของบุคลกิภาพแบบ A 
เป็นลกัษณะของบุคคลที่มีความตื่นตัวตลอดเวลาไม่ชอบอยู่เฉย ไม่มีความอดทน มีพฤติกรรม
กา้วรา้ว มคีวามทะเยอทะยานและมคีวามตอ้งการแขง่ขนักบัผูอ้ื่นสงู และ (วฑิรูย ์สมิะโชคด.ี 2539,) 
กล่าวว่าการเกิดความเครยีดขึน้อยู่กบัแต่ละบุคคล โดยแต่ละบุคคลจะมปีฏกิิรยิาต่อความเครยีด
แตกต่างกนั คอื 1. บุคลกิภาพแบบ A จะแสดงพฤตกิรรมดงัน้ีคอื มคีวามกา้วรา้ว มลีกัษณะของ
ความเร่งรบีและแขง่ขนัชงิดชีงิเด่น ซึง่มแีนวโน้มในการทีจ่ะทา้ทายและแข่งขนักบัผูอ้ื่นเสมอ แมใ้น
สถานการณ์ที่ไม่มกีารแข่งขนัหรอืพยายามทํางานให้ได้มากขึ้นในเวลาที่จํากดั ทําให้ประสบกบั
ความเครยีดอยา่งรุนแรงในสภาพแวดลอ้มทีม่คีวามกดดนัสงู นอกจากน้ีบุคคลทีม่บุีคลกิภาพแบบ A 
จะมปีฏกิริยิาตอความเครยีด คอื ผลร่วมอย่างมรีะบบของพฤติกรรมต่างๆ ตลอดจนทศันคติและ
ค่านิยมซึ่งแสดงใหเ้หน็ถึงลกัษณะนิสยัเฉพาะตวับุคคล ดงันัน้ จติวทิยาบุคลกิภาพจงึเป็นศาสตร ์   
ทีมุ่่งศกึษานิสยัของบุคคลซึง่ช่วยใหม้องเหน็ว่าแต่ละคนแตกต่างกนัอยา่งไร (รชัดาภรณ์ นาถอจัลา. 
2549: 14) บุคลกิภาพ หมายถงึ การรวมคุณลกัษณะทัง้ทางดา้นร่างกายและจติใจ ซึ่งส่งผลต่อ
พฤตกิรรมการแสดงออกจนเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวั บุคลกิภาพ มผีลมาจาก 3 องคป์ระกอบ คอื 
พนัธุกรรม (Heredity),สิง่แวดลอ้ม (Environment Factors) และสถานการณ์ (Situation Conditions) 
พนัธุกรรม (Heredity) จากการวจิยัพบว่า ลกัษณะต่างๆ ทัง้ทางชวีะภาพ กายภาพ และจติวทิยา
ภายใน จะถูกถ่ายทอดจาก บดิามารดา สูบุ่ตรผา่นทางยนีทีอ่ยูใ่นโครโมโซม ทัง้น้ีจาก 1. การสงัเกต
พฤตกิรรมและอารมณ์ในวยัเยาว ์ซึง่พบว่าลกัษณะต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นความวติก ความกงัวล ความ
กลัว ฯลฯ จะถูกถ่ายทอดผ่านยีนพอๆ กับลักษณะทางกายภาพ เช่น ความสูง สีผม ฯลฯ             
2. การศกึษาคูแ่ฝดทีถู่กแยกเลีย้งดใูหห้า่งกนัตัง้แต่เยาวว์ยั โดยนกัวจิยัไดศ้กึษาคู่แฝดกว่า 100 ราย 
พบวา่ แมจ้ะถูกแยกเลีย้งด ูกจ็ะมลีกัษณะคลา้ยคลงึกนัหลายประการ 3. การตรวจสอบความพงึพอใจ
ต่องาน ภายใตเ้วลา และสถานการณ์ต่างๆ ว่ามคีวามสมํ่าเสมออย่างไร ทัง้น้ี บุคลกิภาพยงัมปีจัจยั 
ทางดา้นอื่นๆ ดว้ยสิง่แวดลอ้ม (Environment Factors)ในขณะทีผ่ลจากพนัธุกรรมจะมขีดีจํากดัใน
การสรา้งบุคลกิภาพ ความตอ้งการของสงัคมหรอืสิง่แวดลอ้มทีบุ่คคลนัน้ดาํรงอยู ่จะคอยปรบัเปลีย่น
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บุคลกิภาพใหแ้ปรเปลีย่นไปสถานการณ์ (Situation Conditions) บุคลกิภาพทีม่กัจะสมํ่าเสมอ อาจจะ 
แปรเปลีย่นไปภายใตส้ถานการณ์ต่างๆ ทีเ่กดิขึน้ และวฑิรูย ์สมิะโชคด ี (2539,: 137-138) กล่าวว่า 
บุคลกิภาพแบบ A เป็นลกัษณะบุคคลทีม่คีวามสามารถในการต่อสูก้บัอุปสรรคไดต้ลอดเวลาเพื่อให้
บรรลุผลสําเรจ็มากขึน้ หรอืพฤติกรรมของบุคคลที่แสดงออกถึงความเร่งด่วนและเป็นต่อเหนือคู่
แขง่ขนั เพือ่เอาชนะปญัหาและอุปสรรค โดยบุคลกิภาพแบบ A มลีกัษณะดงัน้ี 1. มกีารเคลื่อนไหวที่
รวดเรว็ 2. ไมอ่ดทนกบัเหตุการณ์สว่นใหญ่ทีเ่กดิขึน้ 3. พยายามทําสิง่ต่างๆ มากกว่าสองสิง่ขึน้ไป
พรอ้มๆ กนั 4.ไม่ปล่อยเวลาว่างใหเ้สยีไปโดยเปล่าประโยชน์ 5. วดัความสาํเรจ็ในรปู “จาํนวน” ใน
ทุกสิง่   
 ดงันัน้บุคลกิภาพแบบ A ในงานวจิยัน้ี หมายถงึ บุคคลทีม่ลีกัษณะชอบแสดงออกถงึความ
ความทะเยอทะยานตัง้มาตรฐานในการทํางานสงู มคีวามกระตอืรอืรน้สงู โดยเป็นลกัษณะบุคคลทีม่ี
ความสามารถในการต่อสูก้บัอุปสรรคไดต้ลอดเวลาเพื่อใหบ้รรลุผลสาํเรจ็มากขึน้ หรอืพฤตกิรรมของ
บุคคลทีแ่สดงออกถงึความเรง่ดว่นและเป็นต่อเหนือคูแ่ขง่ขนั เพือ่เอาชนะปญัหาและอุปสรรค  
   
 การวดับคุลิกภาพแบบ A  
 การวดับุคลกิภาพแบบ A ไดม้กีารสรา้งแบบวดัไวจ้าํนวนมากแต่แบบวดัทีใ่ชว้ดับุคลกิภาพ
แบบ A ทีส่ง่ผลต่อพฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิน์ัน้ยงั ผูว้จิยัพบว่ายงัไม่ม ีงานวจิยัส่วนใหญ่เป็นงานวจิยัที่
สรา้งเครื่องมอืวดับุคลกิภาพแบบ Aทีส่่งผลต่อพฤตกิรรมอื่นๆ อาท ิรชัดาภรณ์ นาถอจัลา (2549) 
สร้างแบบวดัสอบถามบุคลิกภาพแบบ A โดยมีการปรบัปรุงมาจากไควรเวอร์ และไวนดเนอร ์
(Kleiwer; & Weidner. 1987: 204) ลกัษณะขอ้คาํถามเป็นแบบมาตรประเมนิค่า 5 ระดบัไดแ้ก่    
จรงิทีสุ่ด ถงึจรงิน้อยทีสุ่ด จาํนวน 14 ขอ้ มคี่าความเชื่อมัน่ .7213 บุคลกิภาพแบบ A แบบวดัทีใ่ช ้ 
ในปจัจุบนัม ี3 แบบ (จรรยา เกษศรสีงัข.์ 2537: 15 ; อา้งองิจาก Friedman; & Rosenmen. 1974)    
คอื 1. แบบสมัภาษณ์อยา่งมโีครงสรา้ง (Structured Interview: SI) ประกอบดว้ยขอ้คาํถาม 25 ขอ้ 
เป็นการถามโดยใหผู้ต้อบรายงานพฤตกิรรมตนเองในสถานการณ์ต่างๆ ที่ทําใหค้นทีม่บุีคลกิภาพ
แบบ A ไม่สามารถทนได้ เช่น สถานการณ์ที่ทําให้เกิดความโกรธ สถานการณ์ที่มีการแข่งขนั    
อย่างมาก แบบสัมภาษณ์น้ีเป็นการวัดการแสดงออกทางด้านกายภาพ 2.มาตรวัดลักษณะ
บุคลกิภาพแบบ A ของเฟรมมิง่แฮม (Framinghaen Type A Scale: FTAS) เป็นแบบวดัรายงาน
ตนเองเช่นเดยีวกบัแบบหน่ึง ประกอบดว้ยคําถาม 10 ขอ้ วดัทางดา้นแรงขบั มุ่งสมัฤทธิก์ารมี
ความรูส้กึวา่เวลาผา่นไปอยา่งรวดเรว็ และการรบัรูว้่ามคีวามกดดนัในการทาํงาน 3. แบบสาํรวจการ
กระทํากจิกรรมของเจนกนิส ์(Jenkins Activity Survey: JAS) เป็นแบบสอบถามทีป่ระกอบดว้ย   
ขอ้คาํถาม 20 ขอ้ บุคคลทีไ่ดค้ะแนนจากแบบวดัน้ีสงูเป็นบุคคลทีม่บุีคลกิภาพแบบ A โดยกลุ่มบุคคล
น้ีรายงานว่ามคีวามรูส้กึว่าเวลาผา่นไปอยา่งรวดเรว็ ทํางานดว้ยความรบีเรง่ ไมล่ดละ ต่อความอ่อน
ลา้หรอืการทาํงานทีป่ระสบความลม้เหลว นอกจากน้ี ยงัรายงานวา่ตนเองทาํงานและมคีวามตอ้งการ
ผลสัมฤทธิม์ากกว่าโดยเฉพาะกลุ่มตัวอย่างที่อยู่ ในวัยผู้ใหญ่รายงานว่า มีความต้องการ
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ความก้าวหน้าในอาชพี มคีวามตัง้ใจเพิม่สถานภาพอาชพีใหสู้งขึน้ รบัรูว้่าได้รบัแรงเสรมิจากการ
ทํางานกว่า อกีทัง้ยงัมรีะดบัการศกึษาสงูกว่า นอกจากน้ี (Strube; & others. 1987) ไดใ้ห้
ขอ้เสนอแนะเกี่ยวกบัแบบสํารวจกิจกรรมของเจนกินส์ว่า เป็นแบบวดับุคลิกภาพแบบ A โดยให้
ผู้ตอบรายงานพฤติกรรมตนเองว่า มีการแสดงออกอย่างไรและได้ศึกษาพบว่าคนที่มีลักษณะ
บุคลกิภาพแบบ A มคีวามเชื่อถอืในความสาํเรจ็ของงานมากทีส่ดุ     
  
 สําหรบัการวจิยัในครัง้น้ี ผูว้จิยัได้สรา้งแบบวดัการวดับุคลกิภาพแบบ A จากนิยาม
ปฏิบัติการที่ผู้วิจยัสร้างขึ้น โดยปรบัปรุงมาจากการศึกษาแบบสํารวจการกระทํากิจกรรมของ      
เจนกนิส ์(Jenkins Activity Survey: JAS) เป็นแบบวดัประเมนิค่า ซึ่งแบ่งเป็น 6 ระดบั ไดแ้ก่     
จรงิทีสุ่ด ถงึไม่จรงิเลย ในลกัษณะของขอ้คําถามในเชงิบวกและลบ ผูต้อบทีไ่ดค้ะแนนเฉลีย่สูงกว่า
เป็นผูม้พีฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิม์ากกวา่ผูท้ีไ่ดค้ะแนนตํ่ากวา่ 
 
 งานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบับคุลิกภาพแบบ A 
 จากการประมวลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งพบว่า คนทีม่บุีคลกิภาพแบบ A จะมกีารแสดงออกถงึ
พฤติกรรมที่กระตือรอืรน้ต้องการความรวดเรว็ ดงัที่ ไควร์เวอร์ และไวนด์เนอร์ (Kleiwer; & 
Weidner. 1987: 204) ไดศ้กึษาเรื่อง ลกัษณะบุคลกิภาพแบบ A และระดบัความมุง่หวงัโดยศกึษา
จากการตัง้เป้าหมายของความสําเร็จของเด็กและผู้ปกครอง กลุ่มตัวอย่างเป็นเด็กชายจํานวน         
32 คน และเดก็หญงิ จํานวน 41 คน มอีายุระหว่าง 9-12 ปี� โดยแบ่งกลุ่มตวัอย่างออกเป็นเดก็ทีม่ี
ลกัษณะบุคลกิภาพแบบ A และ B พบว่า เดก็ทัง้สองกลุ่มไดต้ัง้เป้าหมายของความสาํเรจ็ แตกต่างกนั
อย่างไม่มีนัยสําคัญทางสถิติ แต่ในการกระทําพฤติกรรม เด็กที่มีลักษณะบุคคลิกภาพแบบ  A                

จะทาํงานสาํเรจ็มากกวา่ และมคีวามเพยีรพยายามเพือ่ใหป้ระสบความสาํเรจ็มากกว่าคนอื่นๆ โดยที่
ชมพูนุท พงษ์ศริ ิ(2535)  ไดศ้กึษาบุคลกิภาพแบบ A ของเดก็นักเรยีนชายและหญงิ ผลการศกึษา
พบว่า เด็กที่มบุีคลิกภาพแบบ A จะมคีวามเพยีรพยายามในการทํางาน เพื่อประสบความสําเร็จ
มากกว่า รกัความกา้วหน้ามากกว่า  (อจัฉรา วงศว์ฒันามงคล. 2533: 19-20; อา้งองิจาก Strube;  & 

others. 1987) ไดศ้กึษาสถานการณ์ทีไ่ม่สามารถควบคุมไดซ้ึง่เป็นสถานการณ์ทีม่ ีความพยายาม
และความสาํเรจ็ไม่สอดคลอ้งกนั ผลการศกึษาพบว่าบุคคลทีม่บุีคคลกิภาพแบบ A มคีวามพยายาม
มากขึน้เพือ่ใหต้นเองสามารถควบคุมสถานการณ์ได ้นนัทวนั นวมน่ิม (2551) ศกึษาเรื่อง บุคลกิภาพ
ความสามารถในการเผชญิและฟนัฝ่า อุปสรรคและความฉลาดทางจรยิธรรมของพนักงานบรษิัท 

ปตท. จาํกดั (มหาชน) พบว่า ปจัจยัสว่นบุคคลไดแ้ก่ อายุ เพศ ระดบัการศกึษาและบุคลกิภาพ สง่ผล
ต่อความสามารถในการเผชญิและฟนัฝ่าอุปสรรคและความฉลาดทางจรยิธรรมของพนักงาน อกีทัง้
ความสามารถในการเผชญิและฟนัฝ่าอุปสรรคของพนักงาน มคีวามสมัพนัธ์กนัทางบวกกบัความ
ฉลาดทางจรยิธรรมของพนักงานดว้ย และรชัดาภรณ์ นาถอจัลา (2549) ศกึษาบุคลกิภาพ ปจัจยัใน
การทํางานและความเครยีด ของพนักงานระดบัปฏิบตัิการในโรงงานผลิตสารเคมเีกษตรพบว่า 
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พนักงานระดบัปฏบิตักิารในโรงงานผลติสารเคมเีกษตร มคีวามเครยีดระดบัตํ่า บุคลลกิภาพแบบ A 
ปจัจยัในการทํางานด้านสภาพแวดล้อมในที่ทํางานด้านความขดัแย้งในบทบาทและด้านความ
คลุมเครอืในบทบาทมคีวามสมัพนัธท์างบวกกบัความเครยีดและบุคลกิภาพแบบ A และความขดัแยง้
สามารถรว่มกนัพยากรณ์ความเครยีดได ้ 
 จากงานวจิยัขา้งตน้ พบผลสอดคลอ้งกนัว่าผูท้ีม่บุีคลกิภาพแบบ A เป็นผูท้ีม่แีนวโน้มจะมี
พฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิต์นเองโดยทีส่ามารถนํามาช่วยทาํนายการทาํงานวจิยัชิน้น้ีไดเ้ป็นอยา่งด ีโดย
ทีผู่ท้ ีม่บุีคลลกิภาพแบบ A จะเป็นผูท้ีม่พีฤตกิรรม เรยีกรอ้ง ปกป้องสทิธิ ์ ตามนิยามปฏบิตักิารของ
พฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิ ์
 
 ความรู้เก่ียวกบักฎหมายหรือนโยบายเก่ียวกบัการพิทักษ์สิทธ์ิของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีกบัพฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธ์ิตนเองของผูใ้ช้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
  ความเขา้ใจเกีย่วกบั “กฎหมาย” ไดม้ผีูต้ ัง้คําถามกบัคนทีอ่ายุต่างๆ กนั และไดค้ําตอบที่
แตกต่างกนัตามช่วงอายุ (Tapp;  &  Kohlberg. 1971) เช่น ถามว่า “กฎหมาย คอือะไร กฎระเบยีบ 
คอือะไร” และถามวา่ “ถา้ไมม่กีฎระเบยีบ จะเป็นอยา่งไร” โดยทีร่ะดบัเชื่อฟงัทาํตามกฎระเบยีบ หรอื
ระดบัการรกัษากฎระเบยีบไปจนถงึระดบัสูง คอืการสรา้งกฎระเบยีบ จงึทําใหเ้ขา้ใจไดว้่ากฎหมาย
และกฎเกณฑ์ต่างๆ จะมอีทิธิพลต่อการกระทํา หรอืไม่กระทําของบุคคล ในลกัษณะของอทิธิพล 
แบบใด มากเพยีงใด ย่อมขึ้นอยู่กบัระดบัพฤติกรรมของแต่ละบุคคล โดยที่ตามรฐัธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2550 หมวด 3 ที่กล่าวถึงสทิธแิละเสรภีาพของชนชาวไทย ดงัน้ี 
มาตรา 56 (สทิธไิดร้บัทราบและเขา้ถงึขอ้มูลหรอืข่าวสารสาธารณะ) บุคคลย่อมมสีทิธไิดร้บัทราบ
และเข้าถึงข้อมูลหรือข่าวสารสาธารณะในครอบครองของหน่วยราชการ หน่วยงานของรัฐ 
รฐัวสิาหกจิ หรอืราชการส่วนทอ้งถิน่ เวน้แต่การเปิดเผยขอ้มูลหรอืข่าวสารนัน้จะกระทบต่อความ
มัน่คงของรฐั ความปลอดภยัของประชาชนหรอืส่วนไดเ้สยีอนัพงึไดร้บัความคุม้ครองของบุคคลอื่น 
หรอืของรฐัในการปฏบิตัริาชการทางปกครองอนัมผีลหรอือาจมผีลกระทบต่อสทิธแิละเสรภีาพของ
ตน มาตรา 59 (สทิธเิสนอเรื่องราวรอ้งทุกข)์ บุคคลย่อมมสีทิธเิสนอเรื่องราวรอ้งทุกขแ์ละไดร้บัแจง้
ผลการพจิารณาภายในเวลาอนัรวดเรว็ มาตรา 61 (สทิธขิองผูบ้รโิภค)สทิธขิองบุคคลซึง่เป็นผูบ้รโิภค
ยอ่มไดร้บัความคุม้ครองในการไดร้บัขอ้มลูทีเ่ป็นความจรงิ และมสีทิธริอ้งเรยีนเพือ่ใหไ้ดร้บัการแกไ้ข
เยยีวยาความเสยีหาย รวมทัง้มสีทิธริวมตวักนัเพื่อพทิกัษ์สทิธขิองผูบ้รโิภค ใหม้อีงค์การเพื่อการ
คุม้ครองผูบ้รโิภคที่เป็นอสิระจากหน่วยงานของรฐั ซึ่งประกอบด้วยตวัแทนผูบ้รโิภค ทําหน้าที่ให้
ความเหน็เพื่อประกอบการพจิารณาของหน่วยงานของรฐัในการตราและการบงัคบัใชก้ฎหมายและ
กฎ และให้ความเหน็ในการกําหนดมาตรการต่างๆ เพื่อคุ้มครองผู้บรโิภค รวมทัง้ตรวจสอบและ
รายงานการกระทําหรือละเลยการกระทําอันเป็นการคุ้มครองผู้บริโภค  ทัง้น้ี  ให้ร ัฐสนับสนุน
งบประมาณในการดําเนินการขององค์การอสิระดงักล่าวด้วย ทัง้น้ี ตามพระราชบญัญตัิ คุ้มครอง
ผูบ้รโิภค พ.ศ. 2522 ซึง่แกไ้ขเพิม่เตมิโดย (ฉบบัที ่2) พ.ศ. 2541 ไดบ้ญัญตัสิทิธขิองผูบ้รโิภคทีจ่ะ
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ไดร้บัความคุม้ครองตามกฎหมาย 5 ประการ 1. สทิธทิีจ่ะไดร้บัขา่วสารรวมทัง้คาํพรรณนาคุณภาพ  
ที่ถูกต้องและเพยีงพอเกี่ยวกบัสนิค้าหรอืบรกิาร ได้แก่ สทิธทิี่ จะได้รบัการโฆษณาหรอืการแสดง
ฉลากตามความเป็นจรงิและปราศจากพษิภยัแก่ผูบ้รโิภค รวมตลอดถงึสทิธทิีจ่ะไดร้บัทราบ ขอ้มูล
เกี่ยวกบัสนิค้าหรอืบรกิารอย่างถูกต้องและเพยีงพอที่จะไม่หลงผดิ ในการซื้อสนิค้าหรอืรบับรกิาร 
โดยไมเ่ป็นธรรม 2. สทิธทิีจ่ะมอีสิระในการเลอืกหาสนิคา้หรอืบรกิาร ไดแ้ก่ สทิธทิีจ่ะเลอืกซือ้สนิคา้
หรอืรบับรกิารโดยความ สมคัรใจของผูบ้รโิภค และปราศจากการชกัจูงใจอนัไมเ่ป็นธรรม 3. สทิธทิี่
จะได้ร ับความปลอดภัยจากการใช้สินค้าหรือบริการ ได้แก่ สิทธิที่จะได้ร ับสินค้าหรือบริการ            
ที่ปลอดภยัมีสภาพและคุณภาพได้มาตรฐานเหมาะสมแก่การใช้ ไม่ก่อให้เกิดอนัตรายต่อชีวิต 
ร่างกายหรอืทรพัยส์นิ ในกรณีใชต้ามคําแนะนําหรอืระมดัระวงัตามสภาพของสนิคา้หรอืบรกิารนัน้
แลว้ 4. สทิธทิีจ่ะไดร้บัความเป็นธรรมในการทาํสญัญา ไดแ้ก่ สทิธทิีจ่ะไดร้บัขอ้สญัญาโดยไมถู่กเอา
รดัเอาเปรยีบจากผูป้ระกอบธุรกจิ 5. สทิธทิีจ่ะไดร้บัการพจิารณาและชดเชยความเสยีหาย ไดแ้ก่ 
สทิธทิีจ่ะไดร้บัการคุม้ครองและชดใชค้่าเสยีหาย เมื่อมกีารละเมดิสทิธขิองผูบ้รโิภค ตามขอ้ 1, 2, 3 
และ 4 ดงักล่าว แผนแม่บทกิจการโทรคมนาคม ฉบบัที่ 1 (พ.ศ. 2555-2559) ของสํานักงาน
คณะกรรมการกจิการกระจายเสยีง กจิการโทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคม ในยุทธศาสตร์ที่ 5     
ว่าด้วยเรื่องการคุ้มครองผูบ้รโิภคในกิจการโทรคมนาคม ได้กําหนดยุทธศาสตร์ด้านการคุ้มครอง
ผูบ้รโิภค ในกจิการโทรคมนาคม โดยมุ่งเน้นการสรา้งความตระหนักรูเ้พิม่ขึน้เกี่ยวกบัสทิธพิืน้ฐาน
ของผูบ้รโิภค ในกจิการโทรคมนาคม ประโยชน์ของการใชง้านโทรคมนาคมประเภทต่างๆ การรูเ้ท่า
ทนัความก้าวหน้าของ เทคโนโลยีโทรคมนาคม เพื่อให้สามารถใช้งานได้อย่างมีประสิทธิภาพ        
มคีวามเขา้ใจในสทิธิและเสรภีาพของผู้บรโิภคในการใช้บรกิารโทรคมนาคม และสามารถเข้าใช้
ช่องทางในการรับเรื่องร้องเรียนจากการใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวมทัง้ได้กําหนด
ยทุธศาสตรด์า้นการพฒันาและสง่เสรมิการแขง่ขนัเสรอียา่งเป็นธรรม โดยใหม้กีารดาํเนินการพฒันา
และปรบัปรุงนโยบายและหลกัเกณฑก์ารกํากบัดแูลทัง้ทีอ่าจเป็นอุปสรรคและ สง่เสรมิการแขง่ขนัใน
กจิการโทรคมนาคมอย่างต่อเน่ือง หากจะมองเกี่ยวกบักฎหมายในการคุม้ครองผูบ้รโิภคในกจิการ
การโทรคมนาคมในต่างประเทศ อยา่งประเทศประเทศญีปุ่น่ บรษิทัผูป้ระกอบกจิการโทรคมนาคมจะ
ปฏบิตัติามกฎระเบยีบของหน่วยงาน กํากบัดแูล หรอื MIC อยา่งเคร่งครดั โดยจะไม่มกีรณีดือ้แพ่ง 
หรอืไม่ปฏบิตัติามกฎ ระเบยีบ หรอืใช ้กระบวนการทางศาลเพื่อหลกีเลี่ยงการปฏบิตัติามกฎหมาย 
เน่ืองจากก่อนทีห่น่วยงานกํากบัดูแลจะมกีารออก กฎ ระเบยีบต่างๆ ทีม่ผีลกระทบต่ออุตสาหกรรม
โทรคมนาคม จะจดัใหม้กีระบวนการรบัฟงัความคดิเหน็จาก ผูม้สี่วนไดเ้สยี และผูป้ระกอบกจิการ
โทรคมนาคมจะใชก้ระบวนการดงักล่าวในการแสดงความคดิเหน็ เจรจา ต่อรอง หรอืมขีอ้เสนอแนะ 
เพื่อปรบัปรุงแกไ้ขกฎระเบยีบเหล่านัน้ และหน่วยงานกํากบัดูแลจะนําความเหน็ และขอ้เสนอแนะ
ต่างๆ ที่ได้รบัไปปรบัปรุงแก้ไขก่อนที่จะมกีารประกาศบงัคบัใชต่้อไป ดงันัน้ เมื่อหน่วยงานกํากบั
ดแูลออกกฎระเบยีบทีก่ําหนดใหผู้ป้ระกอบการนําไปปฏบิตักิจ็ะไมม่กีารฝา่ฝืนแมอ้าจจะไม่เหน็ดว้ย
กบั กฎระเบยีบนัน้กต็าม (รายงานการอบรมเชงิปฏบิตักิาร หน่วยงานกํากบัดูแลกบัการดําเนินงาน
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เพื่อการคุม้ครองผูบ้รโิภคและส่งเสรมิการแข่งขนัในกจิการโทรคมนาคมของประเทศในทวปีเอเชยี
ตะวนัออก: สาํนกัรบัเรือ่งรอ้งเรยีนและคุม้ครองผูบ้รโิภคในกจิการโทรคมนาคม สาํนกังาน กสทช.) 
“นิตสิาํนึก” (Legal Consciousness) เป็นแนวคดิหน่ึงในการศกึษากฎหมายกบัสงัคมทีเ่กดิขึน้       
ในประเทศสหรฐัอเมรกิาในช่วงทศวรรษที่ 1970 – 1980 เพื่อนํามาใช้วเิคราะห์ความเคลื่อนไหว 
เปลี่ยนแปลง และการปฏิสมัพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมของคนในสงัคมและกฎหมายโดยเฉพาะต่อ
กฎหมายของรัฐในเชิงประจักษ์ และเพื่อศึกษาแง่มุมและลักษณะอื่นๆ ของกฎหมายซึ่งอยู่
นอกเหนือจากแงมุ่มและลกัษณะของกฎหมายทีเ่ป็นทางการ หรอืกฎหมายทีบ่ญัญตัขิึน้โดยรฐั การ
ไดม้าซึง่ขอ้มลูเกีย่วกบัความคดิ ความรบัรูป้ฏกิริยิาของคนในสงัคมทีแ่สดงออกเกีย่วกบักฎหมายมา
จากการสนทนา การฟงัความคดิเหน็ เหตุผลในการตดัสนิใจ และการสงัเกตพฤตกิรรมของบุคคลใน
กรณีหรอืสถานการณ์ต่างๆ เช่น การยอมรบัและปฏบิตัติามกฎหมาย การหลกีเลี่ยงกฎหมาย หรอื
การใหค้วามหมายของกฎหมายเป็นตน้ 

 ในภาษาองักฤษ คําว่า Legal Consciousness  ประกอบขึน้จากสองคํา คอื legal และ 
consciousness โดยคําว่า legal มคีวามหมายว่า เกีย่วขอ้งกบักฎหมาย ส่วนคําว่า consciousness 
นัน้หมายถงึ ความรบัรู ้ความตระหนกั หรอืความสาํนึก จงึอาจแปลคาํว่า legal consciousness เป็น
ภาษาไทยได้ว่า ความรบัรู้ด้านกฎหมาย ความตระหนักรู้ด้านกฎหมาย หรือความสํานึกด้าน
กฎหมายก็ได้ในที่น้ีมีความหมายอย่างกว้างว่า เป็นความรู้สึกตระหนักต่อสิ่งที่ตนเองมีความ
เกี่ยวขอ้งอยู่ทัง้ทางบวกและลบ ทัง้ต่อตนเอง ผูอ้ื่น และสิง่อื่นที่เกี่ยวขอ้งอยู่ในเรื่องดงักล่าว จาก
ความหมายของคําทีป่ระกอบขึน้ ความรบัรู ้ความเขา้ใจ ทศันคต ิและการใหค้วามหมายของปจัเจก
บุคคลต่อกฎหมายของ เน่ืองจากความหมายของกฎหมายจะขึ้นอยู่กับการรับรู้และการให้
ความหมายโดยปจัเจกบุคคลหรอืคนในสงัคม และการรบัรู้กฎหมายของประชาชนก็อาจมคีวาม
แตกต่างกนัไปตามเชือ้ชาต ิเพศสภาพ และชนชัน้ของแต่ละบุคคลอาจกล่าวไดว้่าแนวคดิขา้งตน้เป็น
แนวคดิทีศ่กึษาความรบัรู ้ความเขา้ใจ ทศันคต ิและการใหค้วามหมายของปจัเจกบุคคลต่อกฎหมาย
ของรฐั และเป็นแนวทางการศกึษากฎหมายกบัสงัคมอย่างหน่ึง การศกึษากฎหมายกบัสงัคมโดยใช้
แนวคดินิตสิาํนึกจงึมคีวามหลากหลายทัง้ดา้นมุมมองและวธิกีารศกึษา แมก้ระทัง่ในกลุ่มนกัวชิาการ
ในประเทศเดยีวกนั เช่น ในสหรฐัอเมรกิากย็งัมมีุมมองในการศกึษานิติสํานึกที่ต่างกนัออกไป ไม่
เพยีงเท่านัน้ แนวคดินิตสิาํนึกยงัถูกนําไปปรบัใชก้บัวชิาดา้นสงัคมศาสตรอ์ื่นๆ อย่าง อาชญาวทิยา 
การศกึษาพฤตกิรรมของบุคคลดว้ย (Ewick; & Silbey. 1998: 18) ไดส้รุปลกัษณะของกฎหมายใน
ฐานะโครงสรา้งสงัคมทีเ่ป็นสิง่กําหนดพฤตกิรรมจากการรวบรวมประสบการณ์ทีป่ระชาชนไดร้บัจาก
การบงัคบัใชก้ฎหมายเอาไว ้3 ประการ คอื  
 1. กฎหมายมกีารรกัษาระยะห่างจากประชาชน ไม่เข้าข้างใคร และเป็นเรื่องภาววิสยั 
(objective) ทีไ่มม่คีวามเหน็สว่นตวัมาเกีย่วขอ้ง 
 2. กฎหมายเป็นเกมการใชท้กัษะ ทรพัยากร และการเจรจาต่อรอง ซึง่ทาํใหบุ้คคลสามารถ
เรยีกรอ้งผลประโยชน์ของตนจากผูอ้ื่นไดอ้ยา่งถูกกฎหมาย 
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 3. กฎหมายเป็นอํานาจในการตดัสนิชี้ขาดในกรณีที่ประชาชนรูส้กึว่าตนเองเป็นฝ่ายถูก
กระทําใหไ้ดร้บัความเสยีหาย โดยที่นิยามของกฎหมายที่ถูกสรา้งขึน้ผ่านประสบการณ์ของคนใน
สงัคมดงักล่าวไดส้ะทอ้นใหเ้หน็ถงึเหตุผลทีบุ่คคลเลอืกทีจ่ะไม่ใชว้ธิกีารตามกฎหมายในการจดัการ
กบัปญัหาขอ้พพิาทของตนเอง(Engel and Munger, 1997:123)  
 ความรู้ เกี่ยวกับกฎหมายหรือนโยบายเกี่ยวกับการพิทักษ์สิทธิข์องผู้ใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนที่ หมายถงึ การรบัรูแ้นวทางปฏบิตัซิึ่งบงัคบัใชผ้่านสถาบนัทางสงัคมเพื่อควบคุม
การถูกเอารดัเอาเปรยีบจากผูป้ระกอบธุรกจิ ทีร่วมถงึบทลงโทษการสัง่แกไ้ขเยยีวยาผูบ้รโิภคจาก
การเรยีกรอ้งสทิธใ์นการใชบ้รกิารต่างๆ  
 
 การวดัความรู้เก่ียวกบักฎหมายหรือนโยบายเก่ียวกบัการพิทกัษ์สิทธ์ิตนเองของ
ผูใ้ช้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  
 การวัดความรู้ด้านกฎหมายต่างๆ นัน้มีหลากหลายผลงาน อาทิ งานวิจัยแสงทอง            
ธรีะทองคํา และคณะ (2553) การศกึษาตดิตามผลของการจดัการเรยีนการสอนกฎหมายวชิาการ
พยาบาล ต่อความรูแ้ละการปฏบิตักิารพยาบาลตามกฎหมายของนกัศกึษาพยาบาล ไดส้รา้งแบบวดั
ความรูด้า้นกฎหมายเกี่ยวกบัวชิาชพี การพยาบาล เป็นขอ้คําถามจํานวน 30 ขอ้ 30 คะแนน       
เป็นแบบใหเ้ลอืกตอบ ถา้ ตอบ “ถูก” ให ้1 คะแนน ถา้ตอบ “ผดิ” หรอื “ไม ่แน่ใจ” ให ้0 คะแนน   
หากคะแนนน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10 คะแนน ถอืว่ามคีวามรูด้า้น กฎหมายเกี่ยวกบัวชิาชพีการ
พยาบาลในระดบัตํ่า คะแนนมากกว่า 10-20 คะแนน และคะแนนมากกว่า 20 คะแนน แสดงว่า
ความรูด้้านกฎหมายเกี่ยวกบัวชิาชพี การพยาบาลอยู่ในระดบัปานกลางและระดบัสูง ตามลําดบั   
โดยที่งานวจิยัของกรมคุม้ครองสทิธแิละเสรภีาพ กระทรวงยุตธิรรม เรื่องการละเมดิและสทิธเิดก็” 
(2552) ไดศ้กึษาตวัแปรความรูค้วามเขา้ใจเกีย่วกบักฎหมายของประชาชนทัว่ไป โดยสรา้ง เป็นขอ้
คําถามแบบมาตรประเมนิค่า ระดบัไดแ้ก่ มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด จํานวน 20 ขอ้   
มคี่าความเชื่อมัน่ .665 แต่ความรูก้ฎหมายและนโยบายเกี่ยวกบัการพทิกัษ์สทิธิข์องผูบ้รโิภคกบั
พฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้ใช้บริการในกิจการ
โทรคมนาคมโดยตรงยงัไมพ่บ  
 สําหรบัการวจิยัในครัง้น้ี ผูว้จิยัไดส้รา้งแบบวดัการวดัการตระหนักรูใ้นตนเอง จากนิยาม
ปฏบิตักิารทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้ โดยปรบัปรุงจากงานวจิยัการศกึษาตดิตามผลของการจดัการเรยีนการ
สอนกฎหมายวชิาการพยาบาล ต่อความรูแ้ละการปฏบิตัิการพยาบาลตามกฎหมายของนักศกึษา
พยาบาล ของแสงทอง ธรีะทองคาํ และคณะ (2553) เป็นแบบวดัขอ้คาํถามเลอืกตอบ ก. ถงึ ค. เป็น
แบบใหเ้ลอืกตอบถา้ ตอบ “ถูก” ให ้1 คะแนน ถา้ตอบ “ผดิ” ให ้0 คะแนน ผูท้ีต่อบถูกสงูกว่า 15 
คะแนน เป็นผูท้ีม่พีฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีม่ากกว่าผูท้ีไ่ด้
คะแนนตํ่ากวา่ 
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 งานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัความรู้เก่ียวกบักฎหมายหรือนโยบายเก่ียวกบัการพิทกัษ์
สิทธ์ิตนเองของผูใ้ช้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  
 จากการประมวลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งพบว่า ความรูเ้รื่องกฎหมายและนโยบายเกีย่วกบัการ
พทิกัษ์สทิธิข์องผูบ้รโิภค ในการแสดงออกถงึพฤตกิรรม อาท ิสุดาศริ ิวศวงศ ์(2533) ศกึษาเกีย่วกบั
การบงัคบัใช้กฎหมายคุ้มครองแรงงานในโรงงานอุตสาหกรรม เขตอําเภอพระประแดง จงัหวดั
สมุทรปราการ เพื่อใหท้ราบสาเหตุที่ทําใหก้ารบงัคบัใชก้ฎหมายไม่ประสบผลสําเรจ็ โดย กล่าวว่า 
เจ้าหน้าที่ที่ตรวจตราการใช้กฎหมายนัน้มีอยู่น้อยกลุ่ม นายจ้างที่หลีกเลี่ยงไม่ยอมปฏิบัติตาม
กฎหมายกม็ทีัง้กลุ่มทีรู่ก้ฎหมายและไม่รูก้ฎหมาย แต่ต้องการทีจ่ะเอารดัเอาเปรยีบลูกจา้ง ในส่วน
ของลูกจ้างนัน้ก็มคีวามจําเป็น ที่จะต้องทนรบัสภาพในการจา้งงานที่นายจา้งกําหนดเพราะความ
จําเป็นทางเศรษฐกจิ หรอืความไม่รูส้ทิธขิองตน นอกจากน้ียงัไดเ้สนอวธิกีารแกไ้ขคอืการพจิารณา
ปรบัปรุงกฎหมาย พฒันาบุคลากรที่เกี่ยวของกบักฎหมาย ทัง้ในเรื่องของการให้การศึกษา การ
ฝึกอบรมในดา้นกฎหมายแรงงาน มนุษยส์มัพนัธแ์ละการมจีติสาํนึกทีช่อบธรรม เพื่อทีจ่ะไดต้ระหนกั
ถึงหน้าที่ของตนได้อย่างถูกต้อง รวมถึงการปรับปรุงองค์กรของรัฐที่ร ับผิดชอบเพื่อให้บรรลุ
วตัถุประสงค์ในการใชแ้รงงาน และก่อใหเ้กดิการอยู่ร่วมกนัไดอ้ย่างสนัต ิและแสงทอง ธรีะทองคํา 
และคณะ (2553) ศึกษาเกี่ยวกบัผลของการจดัการเรยีนการสอนกฎหมายเกี่ยวกบัวิชาชีพการ
พยาบาล และการผดุงครรภ์ในดา้นความรูแ้ละการปฏบิตักิารพยาบาลในขอบเขตของกฎหมายใน
นักศึกษาพยาบาลรามาธิบดี พบว่าการจดัการเรียนการสอนวิชากฎหมายเกี่ยวกบัวิชาชีพการ
พยาบาล และการผดุงครรภ์ จึงมีประโยชน์และมีความสําคัญต่อการปฏิบัติการพยาบาล 
สถาบนัการศกึษาทางการพยาบาลจงึควรพฒันาการเรยีนการสอนวชิากฎหมายเกีย่วกบัวชิาชพีการ
พยาบาลและการผดุงครรภใ์หเ้ป็นรปูธรรม และงา่ยต่อการนําไปประยุกต์ใชค้วบคู่กบัการปฏบิตักิาร
พยาบาลตามมาตรฐานวิชาชีพ เพื่อลดปญัหาการฟ้องร้องทางกฎหมาย และเพิ่มคุณภาพการ
พยาบาล เป็นตน้ 
 จากงานวจิยัขา้งตน้ พบผลสอดคลอ้งกนัว่าผูท้ีม่คีวามรูเ้รื่องกฎหมายและนโยบายเกีย่วกบั
การพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่เป็นพฤตกิรรมรบัรูถ้งึมุมมอง ซึ่งส่งผลต่อ
การปฏิบตัิหรอืไม่ปฏิบตัิตามกฎหมาย ทําให้นักนิติศาสตร์ รวมไปถึงผู้บญัญตัิกฎหมายสามารถ
ปรบัปรงุรา่งกฎหมายต่างๆ ทีจ่ะนํามาบงัคบัใชก้บัคนในสงัคมใหเ้ป็นทีย่อมรบัของคนสว่นใหญ่ หรอื
เอื้อให้คนในสงัคมพร้อมจะปฏิบัติตาม หรือเลือกใช้วิถีทางตามกฎหมายมากยิ่งขึ้น ดงันัน้ ใน
งานวิจยัชิ้นน้ีจึงคาดว่าผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคลื่อนที่ ที่มีความรู้เกี่ยวกบักฎหมายหรือนโยบาย
เกี่ยวกบัการพทิกัษ์สทิธิข์องผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่มากจะเป็นผู้ที่มพีฤติกรรมพทิกัษ์สทิธิ ์
ตนเองมากกว่าผูบ้รโิภคในกจิการโทรคมนาคมที่มคีวามรูเ้รื่องกฎหมายและนโยบายเกี่ยวกบัการ
พทิกัษ์สทิธิข์องผูบ้รโิภคน้อย  
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 การตระหนักรู้ในตนเองกับพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธ์ิตนเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
  Bloom; & Faculty  (1971: 273) กล่าวว่า ความตระหนักรูใ้นตนเองเป็นพฤตกิรรม
ทางดา้นอารมณ์ หรอืความรูส้กึ เป็นขัน้ตํ่าสุดของพฤตกิรรมดา้นความรูส้กึ ทศันคต ิค่านิยม ความ
ตระหนักมลีกัษณะเกือบคล้ายกบัความรู ้(Knowledge) แต่แตกต่างกนัตรงที่ ความรูเ้ป็นเรื่องที่
เกีย่วขอ้งกบัขอ้เทจ็จรงิ กฎเกณฑ ์รายละเอยีดในเรื่องต่างๆ ทีม่นุษยไ์ดม้กีารรวบรวม เกบ็สะสมไว ้
เพือ่สามารถนําไปใชใ้หเ้กดิประโยชน์ การเกดิความรูต้อ้งอาศยัระยะเวลา ดงันัน้ ความรูจ้งึเกีย่วขอ้ง
กบัความจํา หรอืความสามารถที่จะระลกึได้ ส่วนความตระหนักรู ้เป็นความสํานึก ซึ่งบุคคลเคยมี
การรบัรู ้หรอืเคยมคีวามรูม้าก่อน เมือ่มสีิง่เรา้มากระตุน้ จงึเกดิความสาํนึกขึน้ ดงันัน้ ความตระหนกั
ในตนเอง จึงเป็นเรื่องของการรบัรู้ ฉุกคิด หรอืมีความรู้สกึต่อตนเอง บุคคลหรือสิง่แวดล้อมใน
ขณะนัน้ (Flediman. 1992: 5) ไดก้ล่าวถงึความตระหนกัรูใ้นตนเองไวว้่า เป็นการรูส้มัผสัเกีย่วกบั
ตนเอง บุคคลอื่น และสิง่แวดลอ้มในขณะนัน้ คอื รูว้เาตนเองกําลงัคดิอะไร รูส้กึอยา่งไร และทาํอะไร
กบัตนเอง กบัผูอ้ื่น หรอื สิง่อื่นๆ ในขณะนัน้ ซึ่งเป็นกระบวนการที่เกดิขึน้อย่างต่อเน่ืองตลอดเวลา 
(Covey. 1997: 19) กล่าวว่า การตระหนกัรูใ้นตนเอง เป็นการตรวจสอบตนเอง ซึง่มผีลต่อตนเอง   
ไม่เพียงแต่ด้านเจตคติ และพฤติกรรม แต่ยงัมีผลต่อการรู้จกัคนอื่นด้วย จากความสําคญั และ
ลักษณะของการตระหนักรู้ในตนเอง ดังกล่าวข้างต้น สรุปได้ว่าการตระหนักรู้ในตนเอง                 
มคีวามสาํคญัต่อบุคคล ทัง้ในดา้นความคดิ ความรูส้กึ เจตคต ิพฤตกิรรม ความสามารถ บทบาทของ
ตนเอง และยงัช่วยใหบุ้คคลได้รูถ้ึงขอ้ด ีขอ้บกพร่องของ ตนเอง ซึ่งจะเป็นแนวทางในการพฒันา 
ปรบัปรุงแก้ไขตนเองต่อไป ทัง้น้ี กุณฑลี จริยาปยุกต์เลิศ และคณะ (2540: 19) กล่าวว่า ความ
ตระหนักรูใ้นตนเองน้ี เป็นความจําเป็นอย่างยิง่ทีบุ่คคลจะต้องทําความเขา้ใจ และหาคําตอบว่าตรง
ส่วนไหนในความเป็นตนเองที่ยงัไม่ตระหนัก ทัง้น้ี การตระหนักในตนเองจะทําใหบุ้คคลได้เขา้ใจ
ตนเอง และทําใหม้นุษย ์อยู่ในโลกน้ีไดอ้ยางมคีวามสุข นันทนา ธรรมบุศย ์(2540: 19) กล่าวว่า   
การเขา้ใจตนเองและการยอมรบัในตนเอง เป็นสิง่สาํคญัมากในการพฒันาคน ผูท้ีไ่มรู่จ้กัตนเองย่อม
ไม่อาจทราบได้ว่า ตนคือใคร ตนมีข้อดี ข้อบกพร่องอย่างไร ตนมีบทบาทหน้าที่ และความ
รบัผดิชอบอะไรบ้าง ซึ่งจะเป็นอุปสรรคที่ขดัขวาง ไม่ให้คนเรากาวไปสู่ความเจรญิกาวหน้า และ
ความสําเร็จของชีวิต ตรงกนัข้ามกบัผู้ที่รู้จกัภาพของตนเองอย่างแท้จริง ย่อมสามารถกําหนด
แนวทางของชวีติใหอ้ยูใ่นทศิทางซึง่มคีวามหมาย ตามทีต่อ้งการได ้นอกจากน้ีการรูจ้กัตนเองยงัช่วย
ใหค้นเรามองเหน็ขอ้บกพรอ่งหรอืจุดอ่อนของ ตนเอง โดยเฉพาะถา้บุคคลนัน้เป็นคนทีม่กีารยอมรบั
ในตนเองดว้ยแลว้ กจ็ะมคีวามเตม็ใจมาก ยิง่ขึน้ ทีจ่ะปรบัปรุงตนใหม้คีวามเจรญิงอกงามในทุกดา้น 
เรยีม ศรทีอง (2542: 220) กล่าวว่า การตระหนักรูใ้นตนเอง จะช่วยใหเ้รยีนรูต้นเอง นําไปสู ่       
การพฒันาสมัพนัธภาพเชงิบวก จดัการสิง่ต่างๆ ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ และวางเป้าหมายในชวีติได้
อย่างเหมาะสม พรรณพมิล หล่อตระกูล (2544: 4) กล่าวว่าการตระหนักรูแ้ละเขา้ใจตนเอง            
มีจุดเริ่มต้น ตัง้แต่ช่วงวยัรุ่น ก่อนเข้าสู่วยัผู้ใหญ่ ทุกคนควรจะตระหนักรู้และเข้าใจตนเองได้ด ี
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โดยเฉพาะการเรยีนรูจ้กัอารมณ์ และความต้องการของตนเอง นอกจากน้ี การตระหนักรูแ้ละเขา้ใจ 
ตนเอง อาจรวมหมายถงึ การรูบ้ทบาทของตน เพราะคนเราอยูใ่นสงัคม โดยมบีทบาทของตน และมี
บทบาทมากกวาหน่ึงบทบาทไปตามกลุ่มที่เรามีความสมัพนัธ์ เช่น ในครอบครวั ในที่ทํางาน         
ในสงัคม พรอ้มกบับทบาททีม่ ีคอืความรบัผดิชอบต่อบทบาทของตนเอง จะเหน็ไดว้่าการตระหนกัรู ้
และเขา้ใจตนเอง เป็นความสามารถพืน้ฐานทีนํ่าไปสู่ความสามารถทีส่ําคญั  (Koffka,1978: 212) 
กล่าวว่า ความตระหนักรู้ในตนเอง มีความหมายเหมือนกบัความสํานึก ซึ่งเป็นภาวะทางจิตที่
เกี่ยวกบัความรูส้กึ ความคดิ และความปรารถนาต่างๆ เกดิการรบัรูแ้ละความสํานึก เป็นสภาวะที่
บุคคลไดร้บัรู ้หรอืไดป้ระสบการณ์ต่างๆ แลว้มกีารประเมนิคา่ และตระหนกัถงึความสาํคญัทีต่นเองมี
สิง่นัน้ๆ ซึง่เป็นสภาวะตื่นตวัของจติใจต่อเหตุการณ์หรอืสถานการณ์นัน้ๆ หมายความว่า ระยะเวลา 
หรอืประสบการณ์ และสภาพแวดลอ้มหรอืสิง่เรา้ภายนอกเป็นปจัจยัทีท่าํใหบุ้คคล เกดิความตระหนกั
รูใ้นตนเองขึน้ (Ross. 1992: 53) กล่าวว่า ความตระหนกัในตนเอง เป็นการตระหนกัทีเ่กดิจากการ
มุ่งความสนใจเข้าสู่ตนเอง ซึ่งจะเกิดขึ้นตามสถานการณ์ หรอืเหตุการณ์ที่มากระตุ้น โดยที่เรยีม     
ศรทีอง (2542: 200) กล่าวว่า การตระหนักรูต้นเอง คอื การสํารวจตรวจสอบพฤติกรรม             
การแสดงออกของตนเอง พจิารณาผลทีเ่กดิขึน้ อาจขอรบัขอ้มูล ยอ้นกลบัจากผูอ้ื่น หรอืการสาํรวจ
ดว้ยตนเอง ศุภรตัน์ เอกคศัวนิ (2542:83) การเขา้ใจตนเอง หมายถงึ การรูข้อ้ด ีขอ้ดอ้ย ความเป็น
ตวัเอง มนสั บุญประกอบ และสาลกิา เมธนาวนิ (2544: 50) กล่าวว่า การตระหนกัรูใ้นตนเอง เป็น
ทกัษะภายในของตนเอง เป็นการหยัง่รูค้วามเป็นไปได้ของตนเองมองตนเองภายในได้ วเิคราะห์
ตนเอง เขา้ใจ และยอมรบัตนเอง มสีต ิรูเ้ท่าทนัในอารมณ์ของ ตนเอง ในขณะนัน้ได ้รูว้่ากําลงัอยูใ่น
อารมณ์ใด และรูส้าเหตุของการเกดิอารมณ์นัน้ รูจุ้ดเด่น จุดดอ้ยของตนเองมคีวามมนัใจในคุณค่า 
และความสามารถของตนเอง Goleman (1998: 44) ไดแ้บ่งองคป์ระกอบของการตระหนกัรูใ้นตนเอง
เป็น 3 ดา้น ดงัน้ี 1. การรูอ้ารมณ์ตนเอง (self emotion) คอื การตระหนกัรูอ้ารมณ์ตนเอง เป็นการ 
หยัง่รูอ้ารมณ์ตนเองว่าตัง้อยูในอารมณ์ใด เช่น อจิฉา กลวั รษิยา รกั บุคคลพงึตระหนักรูอ้ารมณ์ 
ของตนเองดงัน้ี 1.1 รูส้กึว่าตนรูส้กึอยา่งไร และทําไมจงึรูส้กึอยา่งนัน้ 1.2 รูเ้ท่าทนัผลกระทบทีจ่ะ
เกดิขึน้ เน่ืองจากอารมณ์นัน้ๆ 1.3 ตระหนักถงึความสมัพนัธ์ระหว่างความรูส้กึในสิง่ที่คดิ พูด      
และทาํ 1.4 กาํหนดสภาวะอารมณ์ใหเ้หน็ตามสภาพการทีเ่กดิขึน้ตัง้อยู ่ดบัไป 2. การประเมนิตนเอง
ไดถู้กตอ้ง (self assessment) เป็นการเขา้ใจตนเองทัง้จุดแขง็ และจุดอ่อนของตนเอง 2.1 รูจ้กั
จุดอ่อนและจุดแขง็ของตน 2.2 สามารถสะทอ้นประสบการณ์ทีไ่ดร้บัการเรยีนรูข้องตน 2.3 เปิดใจ
กวา้ง รบัรูถ้งึการป้อนกลบัความรูส้กึเปิดเผยตรงไปตรงมา และพรอ้มทีจ่ะพฒันาตนเองเพื่อพลงัแหง่
การเรยีนรูอ้ยา่งต่อเน่ือง 2.4 สามารถแสดงอารมณ์ขนัและมุมมองเกีย่วกบัตนเองได ้3. ความเชื่อมัน่
ในตนเอง (self confidence) เป็นความมนัใจและตระหนักในคุณค่า และความสามารถในตน         
ซึง่บุคคลพงึมสีิง่ต่างๆ ดงัน้ี 3.1 แสดงตนถงึหลกัประกนัและจุดยนืแหง่ตนได ้ 3.2 กลา้ยนืยนัสิง่ที่
แสดงถงึความถูกต้องได ้3.3 กล้าตดัสนิใจแมใ้นท่ามกลางความกดดนัและความไม่แน่นอน ทัง้น้ี    
ทศพร ประเสรฐิสุข (2543: 89-120) ไดก้ล่าวถงึ สมรรถนะส่วนบุคคลซึง่เกีย่วกบัการตระหนักรู้
ตนเอง ว่าเป็นการตระหนักรู้ความรู้สกึและความโน้มเอยีงของตนเอง หรอืที่เรยีกว่า เป็นผู้มสีติ
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สามารถหยัง่รูโ้ดยการสาํรวจตนเอง รูถ้งึความเป็นไปไดข้องตนเองต่อการตอบสนองต่อสิง่เรา้ต่างๆ 
รอบตวั และความพรอ้มของตนเอง ประกอบดว้ยเป็นผูรู้เ้ท่าทนั อารมณ์ของตนเอง รูถ้งึสาเหตุทีท่ํา
ใหเ้กดิความรูส้กึนัน้ๆ และคาดคะเนผลทีจ่ะเกดิตามมาได ้สามารถประเมนิตนเองไดต้ามความเป็น
จรงิ รูจุ้ดเด่น และจุดด้อยของตนเอง มคีวามมัน่ใจในตนเอง เชื่อมัน่ในความสามารถ และความมี
คุณคา่ของตนเอง สามารถจดัการกบความรูส้กึภายในตนได ้โดยใหอ้ยูใ่นสภาวะทีพ่อเหมาะพอด ี

 การตระหนักรูใ้นตนเอง หมายถงึ ความสํานึกซึ่งบุคคลเคยมกีารรบัรู ้หรอืเคยมคีวามรูม้า
ก่อน โดยเมื่อมสีิง่เรา้ที่ หมายถงึการพทิกัษ์สทิธิเ์ขา้มากระตุ้นจะทําใหเ้กดิความสํานึกขึน้หรอืเกดิ
ความตระหนักรูข้ ึน้ ความตระหนักรูจ้งึเป็นภาวะทางจติใจที่เกี่ยวขอ้งกบัความรูส้กึ ความคดิ และ
ความปรารถนาต่างๆ อนัเกดิจากการรบัรูแ้ละความสํานึก ซึ่งเป็นภาวะที่บุคคลได้รบัรู้หรอืได้รบั
ประสบการณ์ต่างๆ มาแลว้ โดยมกีารประเมนิค่าและตระหนักรูถ้งึความสําคญัของตนเองทีม่ต่ีอสิง่
นัน้ๆ ความตระหนกัรูใ้นเรือ่งดงักล่าว จงึเป็นการตื่นตวัทางจติใจต่อเหตุการณ์ หรอืสถานการณ์นัน้ๆ 
ซึ่งหมายความว่า ระยะเวลาหรือประสบการณ์และสภาพแวดล้อมจะทําให้เกิดการรับรู้ขึ้น           
และนําไปสูก่ารเกดิความคดิรวบยอด การเรยีนรูแ้ละความตระหนกัรู ้ตามลาํดบั    
 
  การวดัการตระหนักรู้ในตนเอง  
 การวัดความตระหนักรู้ในตนเองเกี่ยวกับพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิข์องผู้ใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนที่โดยตรง นัน้ ผู้วจิยัพบว่ายงัไม่ม ียงัคงมรการวดัความตระหนักรูท้ี่หลานหลาย  
อาท ิEppinger (อา้งถงึใน สนุทร ีธาํรงโสตถสิกุล: 2550) ศกึษาเรือ่งผลของการ ตระหนกัรูต้นเองทีม่ี
ต่อพฒันาการการใหค้ําปรกึษา โดยกลุ่มตวัอย่างเป็นนักศกึษาของมหาวทิยาลยัจอรเ์จยีทีก่ําลงัฝึก
เป็นผูใ้หค้ําปรกึษาโดยแบ่งเป็ น 2 กลุ่ม คอื กลุ่มทดลอง และกลุ่มควบคุม โดย กลุ่มทดลองไดร้บั
ขอ้มลูยอ้นกลบัในการฝึกใหค้ําปรกึษาแต่ละครัง้ ส่วนกลุ่มควบคุมจะไม่ไดร้บั ขอ้มูลยอ้นกลบัในแต่
ละครัง้ หลงัจากทาํการฝึกไปแลว้ 10 สปัดาห ์พบวา่ ผลการตระหนกัรูต้นเองทีม่ต่ีอพฒันาการการให้
คําปรกึษาของผูใ้หค้ําปรกึษาทัง้กลุ่ม ทดลองและกลุ่มควบคุมมกีารพฒันาการเป็นผูใ้หค้ําปรกึษา  
ไมแ่ตกต่างกนั Fernan (1999) ไดศ้กึษาการตระหนกัรูแ้ละความพงึพอใจของนกัเรยีนกบบรกิารดา้น
อาชพี วธิกีารเตรยีมตวัสมคัรงาน ประชากรสว่นใหญ่เป็นนกัศกึษาปี สดุทา้ย เพศหญงิ อายุ ระหว่าง 
21 – 25 ปี ผลการวจิยัพบว่า ดา้นศูนยใ์หบ้รกิารทางอาชพี นกัศกึษามกีารตระหนกัรูแ้ละพอใจน้อย
มาก ดา้นการทดลองรบัสมคัร นกัศกึษามกีารตระหนกัรู ้และพอใจปานกลาง ดา้นการ เตรยีมตวัดา้น
ต่างๆ ที่มสี่วนสมัพนัธ์กบความสามารถของตน นักศกึษามคีวามพงึพอใจในระดบัที่สูงพอสมควร 
และตวัแปร ทีม่ผีลกระทบทําใหเ้กดิ ความแตกต่างกนัของนักศกึษาในมหาวทิยาลยั คอื ภูมลิําเนา 
สว่นเพศ และอายุมผีลน้อยมาก ปิยนาฏ สทิธฤิทธิ ์(2549: 126 - 127) ศกึษาเรื่อง ปจัจยัเชงิสาเหตุ
ทีส่่งผลต่อการ ตระหนักรูต้นเองของนักเรยีนระดบัชัน้มธัยมศกึษาปีที่ 3 ในเขตพืน้ที่การศกึษา
นครศรธีรรมราช เขต 2 ผลการวจิยัสาเหตุทัง้ 6 ปจัจยั คอื การอบรมเลี้ยงดูแบบใช้เหตุผล 
บุคลกิภาพแสดงตวั สมัพนัธภาพระหว่างบุคคลลกัษณะความเป็นหญงิ ลกัษณะความเป็นชาย และ
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เจตคตมิ ีความสมัพนัธ ์ทางบวกกบการตระหนกัรูต้นเองอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 ทัง้น้ี 
งานวจิยัสํารวจและวจิยัความตระหนักรูใ้นสทิธขิองผูบ้รโิภคในกจิการโทรคมนาคมร่วมกนัระหว่าง 
สํานักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสยีง กจิการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาต ิ
(สํานักงาน กสทช.) กบั สถาบนัวจิยัพฤตกิรรมศาสตร ์มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ ในภาพรวม 
พบวา่ผูบ้รโิภคมกีารตระหนกัรูใ้นสทิธขิองผูบ้รโิภคในกจิการโทรคมนาคมสงูขึน้อยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั .001 มผีูบ้รโิภครอ้ยละ 55.4 ตระหนักรูใ้นสทิธผิูใ้นกจิการโทรคมนาคมในการสาํรวจ
ครัง้ที ่1 มผีูบ้รโิภครอ้ยละ 61.5 ตระหนักรูใ้นสทิธผิูใ้นกจิการโทรคมนาคมในการสํารวจครัง้ที ่2   
การเปลีย่นแปลงคดิเป็นรอ้ยละ 6.1 ปุรมิาพร แสงพยบั (2553: 72 - 74) ไดศ้กึษาผลการให้
คาํปรกึษาแบบกลุ่มตามทฤษฎเีผชญิความจรงิทีม่ต่ีอการตระหนกัรูแ้ละการเหน็คุณค่าในตนเองของ
นกัเรยีนมหาวทิยาลยั เกษมบณัฑติ กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ช ้ไดแ้ก่ นกัศกึษาจาํนวน 20 คน แบ่งเป็นกลุ่ม
ทดลอง 10 คน 26 ไดเ้ขา้รว่มโปรแกรมการใหค้าํปรกึษาแบบกลุ่มตามทฤษฎเีผชญิความจรงิและ
กลุ่มควบคุม 10 คน ไม่ไดเ้ขา้ร่วมโปรแกรมการใหค้ําปรกึษาแบบกลุ่มตามทฤษฎเีผชญิความจรงิ
ผลการวจิยัพบว่านักศกึษาทีไ่ดเ้ขา้ร่วมโปรแกรมการใหค้ําปรกึษาแบบกลุ่มตามทฤษฎเีผชญิความ
จริงมีการตระหนักรู้ และการเห็นคุณค่าในตนเองสูงขึ้น อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
นักศึกษาที่ได้เข้าร่วม โปรแกรม การให้คําปรึกษาแบบกลุ่มตามทฤษฎีเผชิญความจริงมีการ
ตระหนักรู้ และการเห็นคุณค่าในตนเองสูงกว่ากับนักศึกษาที่ไม่ได้เข้าร่วมโปรแกรม การให้
คาํปรกึษาแบบกลุ่มตามทฤษฎ ีเผชญิความจรงิอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
 สําหรบัการวจิยัในครัง้น้ี ผูว้จิยัไดส้รา้งแบบวดัการวดัการตระหนักรูใ้นตนเอง จากนิยาม
ปฏิบตัิการที่ผู้วจิยัสร้างขึ้น โดยปรบัปรุงจากงานวจิยัสํารวจและวจิยัความตระหนักรู้ในสทิธิของ
ผูบ้รโิภคในกจิการโทรคมนาคมรว่มกนัระหวา่ง สาํนกังานคณะกรรมการกจิการกระจายเสยีง กจิการ
โทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคมแห่งชาต ิ(สํานักงาน กสทช.) กบั สถาบนัวจิยัพฤตกิรรมศาสตร ์
มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ เป็นแบบวดัประเมนิค่า ซึง่แบ่งเป็น 6 ระดบัไดแ้ก่ เหน็ดว้ยอย่างยิง่ 
ถงึไม่เหน็ดว้ยอย่างยิง่ มลีกัษณะของคําถามทัง้เชงิบวกและลบ ผูต้อบทีไ่ดค้ะแนนเฉลี่ยสูงกว่าเป็น   
ผูท้ีม่พีฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีม่ากกวา่ผูท้ีไ่ดค้ะแนนตํ่ากวา่ 
 
 งานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัการตระหนักรู้ในตนเอง 
 สวุภิา ภาคยอ์ตั (2547: 48 - 51) ไดศ้กึษาการพฒันาการตระหนกัรูใ้นตนเองดว้ย กจิกรรม
กลุ่มของนิสติ มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ช ้คอื นิสติจาํนวน 40 คน กลุ่มทดลอง 
10 คน กลุ่มควบคุม 10 คน ผลการวจิยัพบวา นิสติกลุ่มทดลองทีเ่ขา้ร่วมกจิกรรม พฒันาการ
ตระหนักรูใ้นตนเอง มกีารตระหนักรูใ้นตนเอง สงูกวานิสติกลุ่มควบคุมทีไ่มไ่ดเ้ขา้ร่วม กจิกรรมกลุ่ม
พฒันาการตระหนกัรูใ้นตนเองอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 นิสติเพศหญงิกลุ่มทดลองมกีาร
ตระหนักรูใ้นตนเองสงูกวานิสติเพศชาย กลุ่มทดลอง ภายหลงัการเขา้ร่วม กจิกรรมกลุ่มพฒันาการ
ตระหนกัรูใ้นตนเอง อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 และณชัชา หลาํแสงกุล (2547: 125 - 132) 
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ได้ศึกษาผลของการให้คําปรึกษาทางอาชีพ แบบกลุ่มต่อการตระหนักรู้ในอาชีพของนักเรียน       
ชัน้มัธยมศึกษาปีที่ 3 โรงเรียนสามแยกคลองหลอแหล เขตสะพานสูง กรุงเทพมหานคร           
กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 20 คน แบ่งเป็นกลุ่มทดลอง 10 คน และกลุ่มควบคุม 10 คน โดยกลุ่มทดลอง
ได้เข้าร่วมโปรแกรม การให้คําปรึกษาทางอาชีพแบบ กลุ่มต่อการตระหนักรู้ในอาชีพอย่างมี
เป้าหมาย ผลการวจิยัพบว่านักเรยีนชัน้มธัยมศกึษาปีที ่3 ทีไ่ดเ้ขา้ร่วมโปรแกรมการใหค้ําปรกึษา
ทางอาชพีแบบกลุ่ม จะมคีะแนนการตระหนกัรูใ้นอาชพี หลงัจากเขา้รว่มโปรแกรม การใหค้าํปรกึษา
ทางอาชพีแบบกลุ่มสูงกว่าก่อนการเขา้ร่วมโปรแกรม การใหค้ําปรกึษาทางอาชพีแบบกลุ่มอย่าง      
มนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั .05 นักเรยีนชัน้มธัยมศกึษาปีที่ 3 ที่ไดเ้ขา้ร่วมโปรแกรมการให้
คําปรึกษาทางอาชีพแบบกลุ่ม จะมีคะแนนตระหนักรู้ในอาชีพ สูงกวานักเรียนที่ไม่ได้เข้าร่วม
โปรแกรม 
  
 เจตคติท่ีดีต่อพฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธ์ิตนเองของผูใ้ช้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
เจตคต ิหมายถงึ การเตรยีมพรอ้มแห่งจติใจของบุคคลในการกระทาํสิง่ใดสิง่หน่ึง เจตคตเิมื่อเกดิขึน้
แล้ว จะแสดงออกมาในรูปแบบของพฤติกรรมอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคล และเป็นพฤติกรรมที่
เกีย่วขอ้งกบัความรูส้กึทางอารมณ์ (สุชา จนัทรเ์อม. 2539: 72) เจตคต ิเป็นจติลกัษณะประเภทหน่ึง
ของบุคคล เกดิจากการรูค้ดิ เชงิประมาณค่าเกี่ยวกบัสิง่หน่ึงสิง่ใดว่ามปีระโยชน์หรอืโทษ ทําใหม้ี
ความรูส้กึโน้มเอยีงไปทางชอบ พอใจมากน้อย ต่อสิง่นัน้ๆ หรอือาจกล่าวไดว้่า เจตคต ิเป็นความ
คิดเห็นของบุคคลที่มีต่อสิ่งต่างๆ โดยมีอารมณ์เป็นส่วนประกอบรวมทัง้ความพร้อมที่จะแสดง
พฤติกรรมเฉพาะอย่าง (งามตา วนินทานนท์. 2535: 215) เจตคติมีลกัษณะเป็นทัง้พฤติกรรม
ภายนอกทีส่งัเกตได ้และเป็นพฤตกิรรมภายในทีไ่มส่ามารถสงัเกตเหน็ไดโ้ดยงา่ย วเิชยีร วทิยอุดม 
(2547: 45) กล่าวว่า เจตคตเิป็นแบบแผนของความรูส้กึความเชื่อ และพฤตกิรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบั
บุคคล กลุ่มคน แนวคดิ สิง่ที่แสดงออกหรอืวตัถุประสงค์โดยตรง ทศันคติคอือารมณ์การรบัรูแ้ละ
พฤตกิรรมโดยรวม ความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคตแิละพฤตกิรรม ไม่ไดเ้ป็นสิง่ทีเ่หน็ไดช้ดัเจนเสมอ
ไป ถึงแม้ว่าจะมีความสําคญัที่เกี่ยวข้องกบัการดํารงชีวิตก็ตาม ความสมัพนัธ์ของทศันคติและ
พฤติกรรมอาจจะเหน็ได้ชดัเจน เมื่อเป็นความตัง้ใจของแต่ละบุคคล ได้ถูกแสดงออกมาโดยการ
กระทําตามแนวทางทีแ่น่นอน ซึ่งเป็นทีท่ราบกนัโดยทัว่ๆ ไป ว่าเป็นเฉพาะและแบบอย่างทีอ่าจจะ
เกีย่วขอ้งกบัทศันคตใินการทํางานอกีอย่างทีน่่าสนใจกค็อื พนัธะสญัญาทีม่ต่ีอองคก์าร ทัง้ความพงึ
พอใจและพนัธะสญัญาต่างกม็คีวามเกีย่วขอ้งกบัพฤตกิรรม โดยสรุป อาจใหค้วามหมายของเจตคติ
ไดว้่า เจตคตหิมายถงึความคดิเหน็ ความเชื่อและความรูส้กึของบุคคลทีม่อีารมณ์เป็นส่วนประกอบ 
หรือความโน้มเอียงที่จะแสดงออกต่อสิ่งต่างๆ เช่น บุคคล สถาบนั สถานการณ์เรื่องราวต่างๆ       
ไปในทางใดทางหน่ึงอาจเป็นไปในทาง สนับสนุนหรอืคดัค้าน คอื ชอบหรอืไม่ชอบ เหน็ด้วยหรอื    
ไม่เหน็ดว้ย เจตคตขิองบุคคลต่อสิง่ใดสิง่หน่ึงม ี3 ส่วน (ดวงเดอืน พนัธุมนาวนิ. 2527: 125-127)   
คอื ความรูเ้ชงิประมาณค่า (Cognitive Component) หมายถงึ การทีบุ่คคลมคีวามรูเ้กีย่วกบัสิง่ใดสิง่
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หน่ึงว่าดมีปีระโยชน์และหรอืเลวมากน้อยเพยีงใด จดัเป็นองค์ประกอบทีเ่ป็นต้นกําเนิดของเจตคติ
ของบุคคลต่อสิง่ต่างๆ ดงันัน้ หากบุคคลมคีวามรูเ้ชงิประเมนิค่าต่อสิง่ต่างๆ ไม่สมบูรณ์ หรอือาจมี
ความรู้ที่ผดิพลาด จะทําให้เกิดอคติหรอืความลําเอียง และอาจทําให้เกิดผลเสียหายต่อผู้ยดึถือ
สว่นรวมไดม้าก ความรูส้กึพอใจ (Affective Component) หมายถงึ ความรูส้กึของบุคคลในลกัษณะ
ทีช่อบหรอืไมช่อบ พอใจหรอืไมพ่อใจต่อสิง่หน่ึงสิง่ใด สว่นใหญ่แลว้ความรูส้กึพอใจของบุคคลสิง่หน่ึง
จะเกดิโดยอตัโนมตัแิละสอดคลอ้งกบัความรูส้กึเชงิประเมนิค่าต่อสิง่นัน้ดว้ย จดัเป็นองคป์ระกอบที่
สาํคญัของเจตคต ิความพรอ้มกระทํา (Action Tendency Component) หมายถงึ การทีบุ่คคลมี
ความพรอ้มที่จะช่วยเหลอื สนับสนุน ส่งเสรมิ ทํานุบํารุงสิง่ที่เขาชอบพอใจ และพรอ้มที่จะทําลาย
หรอืทําเพกิเฉยต่อสิง่ทีเ่ขาไม่ชอบหรอืพอใจ องคป์ระกอบน้ียงัคงอยู่ภายในจติใจของบุคคล และยงั
ไม่ปรากฏออกมาเป็นพฤติกรรม ความพร้อมจะกระทํา จะปรากฏออกมาเป็นพฤติกรรมหรอืไม ่
ย่อมขึน้อยู่กบัลกัษณะอื่นๆ ของบุคคลและสถานการณ์ โดยที ่(ปราณี ทองคํา. 2539: 146-147) 
กล่าวถงึลกัษณะของเจตคต ิเจตคตมิลีกัษณะที่สําคญัหลายดงัน้ี 1) เจตคตมิทีี่หมาย (Attitude 
object) ซึ่งไดแ้ก่ สิง่ทีเ่ป็นรูปธรรม เช่น คน สถานที ่สิง่ของ สถานการณ์หรอืสิง่ทีเ่ป็นธรรม เช่น 
เสรภีาพ ความรกัประชาธปิไตยฯลฯ 2) มกีารระบุในแงด่ ีไมด่ ี(Evaluation aspect) มคีวามผนัแปร
ในทางบวกและทางลบ หรอืในดา้นการสนับสนุนหรอืต่อต้าน 3) มลีกัษณะคงทน (Relatively 
enduring) เจตคติของคนที่มต่ีอเรื่องใดเรื่องหน่ึง แม้ว่านักจิตวิทยาจะไม่ถือเป็นของถาวร            
แต่ลกัษณะของความคงทนกเ็ป็นที่ยอมรบัโดยทัว่ไป เจตคต ิเปลี่ยนแปลงได ้แต่การเปลี่ยนแปลง 
ตอ้งใชเ้วลานาน 4) มคีวามพรอ้มในการตอบสนอง (Readiness for response) คอื มคีวามพรอ้ม ที่
จะตอบสนองต่อสิง่หน่ึงสิง่ใดตามเจตคตทิีม่อียู ่เช่น มคีวามพรอ้มทีจ่ะซือ้บา้นถา้มเีงนิ ทัง้น้ี เพราะมี
เจตคติที่ดีต่อบ้านอยู่แล้ว องค์ประกอบของเจตคติ เจตคติหรือทศันคติมีองค์ประกอบที่สําคญั
โดยทัว่ไป คอื (สรอ้ยตระกลู อรรถมานะ. 2542: 64-65 ; ปราณี ทองคาํ. 2539: 147) 1) องคป์ระกอบ
ดา้นความคดิความเขา้ใจ (Cognitive Component) ความคดิความเขา้ใจน้ีจะเป็นการแสดงออกซึง่
ความรูห้รอืความเชื่อ ซึง่เป็นผลมาจากการเรยีนรูใ้นประสบการณ์ต่างๆ จากสภาพแวดลอ้มอนัเป็น
เรื่องของปญัญาในระดบัที่สูงขึ้น อาท ินักบรหิารหรอืผู้บงัคบับญัชา มคีวามคิดหรอืความเชื่อว่า
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาของเขานัน้มลีกัษณะของความเป็นผูใ้หญ่ สามารถปกครองตนเองได ้ดงันัน้ เขาจงึ
ให้ความเป็นอสิระในการทํางานแก่ผู้ใต้บงัคบับญัชา หรอื เปิดโอกาสให้มสี่วนร่วมในการทําการ
วนิิจฉัยสัง่การ ต่อมาองค์ประกอบดา้นความรูส้กึ (Affective Component) องคป์ระกอบ ดา้น
ความรูส้กึน้ี จะเป็นสภาพทางอารมณ์ (Emotion) ประกอบกบัการประเมนิ (Evaluation) ในสิง่นัน้ๆ 
อนัเป็นผลจากการเรยีนรูใ้นอดตี ดงันัน้ จงึเป็นการแสดงออกซึ่งความรูส้กึอนัเป็นการยอมรบั อาทิ
ชอบ ถูกใจ สนุก หรอืปฏเิสธต่อสิง่นัน้ อาท ิเกลยีดโกรธกไ็ด ้ความรูส้กึน้ีอาจทําใหบุ้คคลเกดิความ
ยดึมัน่และอาจแสดงปฏกิริยิาตอบโต้ หากมสีิง่ทีข่ดักบัความรูส้กึดงักล่าว และสุดทา้ยองคป์ระกอบ
ดา้นแนวโน้มของพฤตกิรรม (Behavioral Component) หมายถงึ แนวโน้มของบุคคลทีจ่ะแสดง
พฤตกิรรมหรอืปฏบิตัต่ิอสิง่ทีต่นชอบหรอืเกลยีดอนัเป็นการตอบสนองหรอืการกระทําในทางใดทาง
หน่ึง ซึ่งเป็นผลมาจากความคดิความเชื่อความรูส้กึของบุคคลที่มต่ีอสิง่เรา้นัน้ๆ อาท ิบุคคลนัน้มี
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ทศันคตทิีด่ต่ีอระบอบประชาธปิไตย หรอืมคีวามคดิความเชื่อ ความรูส้กึทีด่ต่ีอระบอบประชาธปิไตย 
บุคคลผูน้ัน้กม็แีนวโน้มทีจ่ะแสดงพฤตกิรรมแบบเขา้หา หรอืแสวงหา (Seek Contact) ตรงกนัขา้ม
หากมทีศันคตต่ิอสิง่นัน้ๆ ไม่ดกีจ็ะเกดิพฤตกิรรมในการถอยหนีหรอืหลกีเลีย่ง (Avoiding Contact) 
รงัสรรค ประเสรฐิศร ี(2548: 68) กล่าวว่า เจตคตหิมายถงึ การประเมนิหรอืการตดัสนิเกี่ยวกบั
ความชอบหรอืไม่ชอบในวตัถุคน หรอืเหตุการณ์ซึ่งจะสะทอ้นใหเ้หน็ถงึความรูส้กึ ของคนคนหน่ึง
เกีย่วกบับางสิง่บางอยา่ง หรอืเป็นท่าทหีรอืแนวโน้มของบุคคลทีแ่สดงต่อสิง่ใดสิง่หน่ึงอาจเป็นบุคคล 
กลุ่มคน ความคิด หรือสิ่งของก็ได้โดยมีความรู้สึกหรือความเชื่อเป็นพื้นฐาน ทศันคติ ไม่ใช่สิ่ง
เดยีวกบัค่านิยม เพราะค่านิยมเป็นสิง่ทีเ่ราเหน็คุณค่า แต่เป็นความรูส้กึดา้นอารมณ์ (พอใจหรอืไม่
พอใจ) แต่ทัง้ 2 อยา่ง มคีวามสมัพนัธก์นั เป็นพลงัอยา่งหน่ึงทีม่องไมเ่หน็เช่นเดยีวกบัสญัชาตญาณ
หรอืแรงจูงใจ แต่เป็นพลงัซึง่สามารถผลกัดนัการกระทําบางอย่างที ่สอดคลอ้งกบัความรูส้กึ นิพนธ ์
แจงเอีย่ม (อา้งถงึในสุชาต ิประสทิธิร์ฐัสนิธุ.์ 2538: 149) กล่าวว่า เจตคตหิมายถงึความรูส้กึนึกคดิ
ของบุคคลในเรื่องใดเรื่องหน่ึง ซึง่จะแสดงออกใหเ้หน็ไดจ้ากคาํพดูหรอืพฤตกิรรมทีส่ะทอ้นทีน่ัน้ คน
แต่ละคนมเีจตคตต่ิอสิง่ใดสิง่หน่ึงมากน้อยแตกต่างกนั แมจ้ะเป็นสิง่ทีเ่ป็นนามธรรม แต่เป็นสิง่ทีเ่ป็น
จรงิเป็นจงัสาํหรบับุคคลทีม่นีัน้ บทบาทของเจตคตต่ิอพฤตกิรรมของคนมมีาก กล่าวไดว้่าทุกสิง่ทุก
อยา่งในชวีติมนุษยข์ึน้อยูก่บัทศันคต ิไมว่า่จะเป็นเรือ่งเลก็เรือ่งใหญ่ หรอืเรือ่งสาํคญัมากมายเพยีงใด 
พภิพ วงัเงนิ. 2547: 407) กล่าววา่ เจตคตหิมายถงึ สิง่ทีอ่ยูภ่ายในจติใจของบุคคลทีจ่ะตอบสนองต่อ
สิ่งใดสิ่งหน่ึงไป ในทิศทางใดทิศทางหน่ึง เราสามารถรู้ได้โดยดูจากพฤติกรรมของบุคคลว่าจะ
ตอบสนองต่อสิง่เรา้อยา่งไร 
 ดงันัน้ ความหมายของเจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่หมายถงึ ความรูส้กึของบุคคลทีม่ต่ีอสิง่หน่ึงสิง่ใดหรอืหลายสิง่ ในการแสดงออก 
พฤตกิรรมทีเ่กดิจากประสบการณ์และการเรยีนรูข้องบุคคลอนัเป็นผลทาํใหเ้กดิมที่าทหีรอืมคีวามคดิ 
เหน็รูส้กึต่อสิง่ใดสิง่หน่ึงในลกัษณะทีเ่หน็ดว้ยพรอ้มทีจ่ะแสดออกซึง่พฤตกิรรมในทางบวก 
 
 การวดัเจตคติท่ีดีต่อพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธ์ิตนเองของผู้ใช้บริการโทรศพัท์-
เคล่ือนท่ี 
 การวดัเจตคติ ได้มกีารสร้างแบบวดัไว้จํานวนมากแต่แบบวดัที่ใช้วดัเจตคติที่ส่งผลต่อ
พฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิน์ัน้ยงั ผูว้จิยัพบว่ายงัไม่ม ีงานวจิยัส่วนใหญ่เป็นงานวจิยัทีส่รา้งเครื่องมอืวดั
เจตคตทิีส่ง่ผลต่อพฤตกิรรมอื่นๆ อาท ิพงธวชั ววิงัส ู(2546) สรา้งแบบวดัเจตคตต่ิอการมสีว่นรว่ม    
ในการประกนัคุณภาพโดยดดัแปลงจากแบบวดัทศันคตใินการทํางานของจนิตนา บลิมาศ ลกัษณะ
ขอ้คําถามเป็นแบบมาตรประเมนิค่า 6 ระดบัได้แก่ จรงิที่สุด ถึงไม่จรงิเลย มคี่าความเชื่อมัน่ .85 
และพรพรรณ บวัทอง (2557) สรา้งแบบวดัเจตคตทิีด่ต่ีอการวจิยัอยา่งสรา้งสรรค ์ลกัษณะขอ้คาํถาม
เป็นแบบมาตรประเมนิค่า 6 ระดบัไดแ้ก่ จรงิทีสุ่ด ถงึ ไม่จรงิเลย มคี่าความเชื่อมัน่ .91 การวดัเจต
คตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องผูบ้รโิภคในกจิการ
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โทรคมนาคมนัน้ ผูว้จิยัปรบัปรุงมาจากแบบวดัเจตคตทิีด่ต่ีอการวจิยัอย่างสรา้งสรรค ์ของพรพรรณ 
บวัทอง (2557) ลกัษณะขอ้คําถามเป็นแบบมาตรประเมนิค่า 6 ระดบัไดแ้ก่ จรงิทีสุ่ด ถงึไม่จรงิเลย 
เพือ่ใหส้อดคลอ้งกบันิยามปฏบิตักิาร 
 สําหรบัการวจิยัในครัง้น้ี ผูว้จิยัไดส้รา้งแบบวดัการวดัการตระหนักรูใ้นตนเอง จากนิยาม
ปฏบิตัิการที่ผูว้จิยัสรา้งขึน้ เป็นแบบวดัประเมนิค่า ซึ่งแบ่งเป็น 6 ระดบัไดแ้ก่ จรงิที่สุด ถึงไม่จรงิ
ทีส่ดุ มลีกัษณะของคาํถามทัง้เชงิบวกและลบ ผูต้อบทีไ่ดค้ะแนนเฉลีย่สงูกว่าเป็นผูท้ีม่พีฤตกิรรมการ
พทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีม่ากกวา่ผูท้ีไ่ดค้ะแนนตํ่ากวา่ 
    
 งานวิจยัท่ีเก่ียวกับการวดัเจตคติท่ีดีต่อพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธ์ิตนเองของ
ผูใ้ช้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
 จากการประมวลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องพบว่าเจตคติที่ดีมีส่วนส่งผลให้มีการแสดงออก
พฤตกิรรมในทางบวกส่งผลใหบุ้คคลเหน็คนค่าในการแสดงออกพฤตกิรรมทีด่ ีดงัเช่น งานวจิยัของ
พงศธ์วชั ววิงัส ู(2546) ศกึษาเรื่องปจัจยัสภาพแวดลอ้มในการทํางานและลกัษณะทางจติทีเ่กีย่วกบั
การมสี่วนร่วมของบุคลากรในการประกนัคุณภาพการศกึษา พบว่าเจตคตต่ิอการมสี่วนร่วมในการ
ประกนัคุณภาพการศกึษาเป็นตวัแปรหน่ึงร่วมกบัตวัแปรสภาพแวดล้อมในการทํางานและลกัษระ
ทางจติสามารถทํานายการมสี่วนร่วมของบุคลากรในการประกนัคุณภาพการศกึษา พรอ้มกนัน้ีพชัร ี
รตันพนัธ ์(2551) ศกึษาเรือ่งสถาณการณ์ทางสงัคมและจติลกัษณะทีเ่กีย่วขอ้งกบัการมสีว่นรว่มดา้น
การวจิยัของอาจารยม์หาวทิยาลยัราชภฎัสวนสุนันทา พบว่าเจตคตต่ิอการมสี่วนร่วมดา้นการวจิยั
รวมกบัตวัแปร สถานการณ์ทางสงัคมและจติลกัษณะสามารถร่วมกนัทํานายการมสี่วนร่วมดา้นการ
วจิยัของอาจารย์มหาวิทยาลยัราชภฎัสวนสุนันทาได้ และพรพรรณ บวัทอง (2557) ศึกษาเรื่อง
สถานการณ์ในการทํางานและลักษณะทางจิตที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมการทํางานวิจัยอย่าง
สรา้งสรรคข์องนักวจิยัในมหาวทิยาลยัราชภฎักลุ่มรตันโกสนิทร ์พบว่าเจตคตทิีด่ต่ีอการทาํงานวจิยั
อยา่งสรา้งสรรคม์ปีฏสิมัพนัธก์บัการสนบัสนุนของหวัหน้างานทัง้ดา้นรวมและดา้นยอ่ย 
 จากงานวิจยัข้างต้น พบผลสอดคล้องกนัว่าการเจตคติที่ดีมผีลที่ทําให้พฤติกรรมแสดง
ออกมาในทางบวกและพฤติกรรมเหล่านัน้ยงัเป็นพฤติกรรมที่เป็นปจัจยัซึ่งมผีลใหเ้กดิพฤติกรรม
พทิกัษ์สทิธทิีเ่ป็นพฤตกิรรมทีส่รา้งสรรคต์ามการคาดการณ์ของผูว้จิยั 
 
 ลกัษณะทางชีวสงัคมกบัพฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธ์ิตนเองของผู้ใช้บริการโทรศพัท์-
เคล่ือนท่ี 
 เพศกบัพฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธ์ิตนเองของผูใ้ช้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
 เพศที่ต่างกนัเป็นปจัจยัทางชวีสงัคมที่ทําใหบุ้คคลมพีฤตกิรรมที่แตกต่างกนั ผูห้ญิงและ
ผูช้าย มกีารแสดงออกต่อสถานการณ์ใดสถานการณ์หน่ึงทีแ่ตกต่างกนั ในสงัคมไทยนิยมทีจ่ะเลีย้งดู
เด็กหญิงให้เป็นผูม้คีวามประพฤติที่เรยีบร้อย อ่อนโยน มคีวามสํารวมมากกว่าเด็กชาย (สุจนิดา   
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มูลผล: 2548 เพศในงานวจิยัน้ี หมายถงึ เพศของผูใ้ช้บรกิารในกจิการโทรคมนาคม โดยแบ่ง
ออกเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ เพศชาย และเพศหญงิ มงีานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งกบัพฤตกิรรมต่างๆ ดงัน้ี เช่น 
งานวจิยัของวริตั ิปานศลิา (2542) ศกึษาเรื่องการถ่ายทอดทางสงัคมในการทาํงาน จติลกัษณะและ
การรบัรูเ้กี่ยวกบับทบาทที่สมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมของบุคลากรสาธารณสุขระดบัตําบลในภาคเหนือ
ของประเทศไทยพบว่าบุคลากรสาธารณสุขระดบัตําบลเพศหญงิมพีฤตกิรรมการทํางานทีเ่หมาะสม
กว่าเพศชาย และงานวิจยัของจีรพฒัน์ ศิริรกัษ์ (2555) ศึกษาลักษณะสถานการณ์ในโรงเรียน 
ครอบครวั และจิตพอเพียงที่เกี่ยวข้องกบัพฤติกรรมรบัผิดชอบของนักเรียนระดบัมธัยมศึกษา
ตอนต้น พบว่า นักเรยีนหญิงมพีฤติกรรมพฒันาตนด้านการเรยีน พฤตกิรรมรกัษาสิง่แวดล้อมใน
โรงเรียนและชุมชน มากกว่านักเรียนชาย และงานวิจัยของอนันต์ นวลใหม่ (2549) ที่ได้
ทําการศึกษาปจัจยับางประการที่ส่งผลต่อความฉลาดทางอารมณ์  (EQ) ในนักเรียนระดบัชัน้
มธัยมศกึษาปีที ่3 และพบวา่ เพศมคีวามสมัพนัธก์บัความฉลาดทางอารมณ์ของเดก็ 
 จากการประมวลเอกสารขา้งตน้ ผูว้จิยัจงึคาดไดว้า่เพศน่าจะเกีย่วขอ้งกบัพฤตกิรรมพทิกัษ์
สทิธิข์องผูบ้รโิภคในกจิการโทรคมนาคม 
 
 อายกุบัพฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธ์ิตนเองของผูใ้ช้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
 อายุเป็นคุณลกัษณะทางประชากรอกีลกัษณะหน่ึงที่มกีารเปลี่ยนแปลงไปตามระยะเวลา
ของการมชีวีติอยู่หรอืตามวยัของบุคคล เป็นลกัษณะประจําตวับุคคลทีส่ําคญัมากในการศกึษาและ
วิเคราะห์ทางประชากรศาสตร์โดยอายุจะแสดงถึงวัยวุฒิของบุคคล และเป็นเครื่องบ่งชี้ถึง
ความสามารถในการทําความเขา้ใจในเน้ือหาและข่าวสารรวมถงึการรบัรูต่้างๆ ไดม้ากน้อยต่างกนั
การมปีระสบการณ์ในชวีติที่ผ่านมาแตกต่างกนั หรอือกีประการหน่ึงคอื อายุจะเป็นเครื่องบ่งชี้ถึง
ความสนใจในประเดน็ต่างๆ เชน่ เรือ่งการเมอืง ความสนุกสนาน การเตรยีมตวัสรา้งอนาคต เป็นตน้ 
นอกจากน้ีก็จะใช้ให้เห็นอารมณ์ที่แตกต่างกัน ออกไปในกลุ่มคนที่มีว ัยต่างกัน อันเน่ืองจาก
กระบวนการคิดและตัดสินใจที่ผ่านการกลัน่กรองจากประสบการณ์ของช่วงวัย ที่จะส่งผลต่อ
กระบวนการคดิและการควบคุมทางอารมณ์ของแต่ละชว่งอายขุองบุคคล นอกจากน้ียงัเป็นปจัจยัทาง
ชวีสงัคมปจัจยัหน่ึงทีบ่อกถงึความแตกต่างทางดา้นรา่งกาย จติใจอารมณ์ และความรูส้กึนึกคดิ อายุ
เป็นตัวบ่งชี้วุฒภิาวะหรือความสามารถในการดูแลจดัการสิ่งแวดล้อม ภาวะจิตใจ และการรบัรู้
ศกัยภาพในการแสดงออกถงึพฤตกิรรม Cascio (1998,: 369) กล่าวว่า อายุเป็นปจัจยัสาํคญัในการ
กําหนดวยัวุฒขิองบุคคลในสงัคม บุคคลที่มอีายุแตกต่างกนัจะมคีวามคดิเหน็และการปฏบิตัใินสิง่ 
ต่างๆ แตกต่างกนัตามแต่ประสบการณ์ทีส่ะสม อายุของบุคคลสามารถนํามาใชอ้ธบิายและทํานาย
พฤตกิรรมของมนุษยอ์ยูเ่สมอ จากการศกึษาพบว่า ความสามารถดา้นต่างๆ เช่น ดา้นภาษา ตวัเลข
และทกัษะในการใชเ้หตุผลจะพบในผูท้ี่มอีายุมาก อุทยัรตัน์ เนียรเจรญิสุข (2544,: 53) พบว่า 
การศกึษาพฤตกิรรมการทาํงานของพนกังานในโรงงานอุตสาหกรรมผลติเครื่องประดบั พนกังานทีม่ี
อายมุากมพีฤตกิรรมการทาํงานทีด่กีว่าพนกังานทีม่อีายุน้อย พลนีิ อศัวรุจานนท ์(2549) ศกึษาเรื่อง 
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ปจัจยัที่มผีลต่อพฤติกรรมการทํางานของพนักงานของบรษิัท ทดีบับลิวแซดคอร์ปอเรชัน่ จํากดั 
(มหาชน) พบว่า พนักงานที่มอีายุต่างกนั มพีฤติกรรมการทํางานโดยรวม พฤติกรรมการทํางาน 
ดา้นการเพิม่ผลผลติ ดา้นการมาทาํงานสาย/ขาดงานแตกต่างกนั  
  จากการประมวลเอกสารขา้งตน้ ผูว้จิยัจงึคาดไดว้า่อายนุ่าจะเกีย่วขอ้งกบัพฤตกิรรมพทิกัษ์
สทิธิข์องผูบ้รโิภคในกจิการโทรคมนาคม 
 
  การศึกษากบัพฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธ์ิตนเองของผูใ้ช้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
 การศกึษาบ่งบอกถึงความสามารถในการเลอืกรบัข่าวสารและอตัราการรูห้นังสอื ระดบั
การศกึษาจะทาํใหค้นมคีวามรู ้ความคดิ ตลอดจนความเขา้ใจในสิง่ต่างๆ กวา้งขวางลกึซึง้ แตกต่าง
กันออกไป ทําให้เกิดสามารถแยกความเหมาะสมของเน้ือหาและตัวอย่างที่จะยกมากล่าวได ้
การศกึษานอกจากจะทําใหบุ้คคลมศีกัยภาพเพิม่ขึน้แลว้ การศกึษายงัทําใหเ้กดิความแตกต่างทาง
ทศันคตคิ่านิยม และคุณธรรมความคดิอกีเช่นกนั นอกจากน้ีปรมะ สตะเวทนิ (2546: 116 ) ยงัได้
กล่าวว่าการศกึษา เป็นลกัษณะสําคญัอกีประการหน่ึงที่มอีทิธพิลต่อผูร้บัสาร และเป็นสิง่สําคญัต่อ
การพฒันาความรู้ ทกัษะ โดยทัว่ไปบุคคลที่มีการศึกษาสูงจะสามารถแสวงหาข้อมูลนํามาคิด
พจิารณาตดัสนิการกระทาํไดม้ากกว่า ผูท้ีม่กีารศกึษาน้อย และจะมทีกัษะในการแสวงหาขอ้มลู การ
ซกัถามปญัหาต่างๆ ทีส่งสยั ตลอดจนรูจ้กัใชแ้หล่งประโยชน์ แบนดรูา (อุไรวรรณ สวสัดิ.์ 2551: 39; 
อา้งองิจาก Bandura. 1977) ถอืว่าจรยิธรรมเป็นความเขา้ใจเกีย่วกบัพฤตกิรรมสาํหรบัการประเมนิ
ความถูกผดิของพฤติกรรมและกฎเกณฑ์เหล่านัน้เกดิจากการสงัเกตพฤติกรรมของผูอ้ื่นเป็นการ
เรยีนรูข้องมนุษยส์่วนหน่ึงเกดิจากประสบการณ์ของตนเอง ส่วนหน่ึงเกดิจากการสงัเกตพฤตกิรรม
ของผูอ้ื่นเป็นการเรยีนรูด้ว้ยการสงัเกต ระดบัการศกึษา และประสบการณ์ทางสงัคมต่างกนั ย่อมมี
ความสามารถและโอกาสในการเรยีนรูแ้ตกต่างกนั เดก็สามารถเรยีนรูไ้ดเ้ฉพาะสิง่ทีง่า่ยและใกลต้วั มี
ลกัษณะเป็นรูปธรรม ในขณะที่ผู้ใหญ่สามารถพิจารณาสิ่งต่างๆ ได้ละเอียดลึกซึ้งกว่าและเป็น
นามธรรมกว่า เช่น นักเรยีนชัน้ประถมศึกษาปีที่ ๖ ย่อมมโีอกาสในการเรยีนรู้และประสบการณ์
ต่างๆ น้อยกว่าครู ทัง้น้ี เพราะว่าสถานภาพเป็นสิง่เฉพาะทีท่ําใหแ้ต่ละบุคคลอยู่ในสภาพแวดลอ้ม
และมีบทบาทแตกต่างกนัไป ระดบัชัน้ที่ต่างกนัทําให้บุคคลมีลกัษณะหรือเอาใจใส่บางประการ
แตกต่างกนั บุคคลทีม่กีารศกึษาสงูผ่านการเรยีนรูม้ากย่อมจะมวีจิารณญาณ มคีวามสามารถในการ
ปฏิบตัิงานและมลีกัษณะทางจิตที่พร้อมในการทํางานมากกว่าผู้ที่มกีารศึกษาตํ่ากว่า และระดบั
การศกึษาทีต่่างกนัส่งผลต่อพฤตกิรรมการทํางานทีต่่างกนั ศกัดิช์ยั นิรญัทว ี(2532) และการศกึษา
ย่อมทําให้บุคคลมีโอกาสเรียนรู้สิ่งต่างๆ ได้มากและมีความสามารถในการปรับตัวให้เข้า
สภาพแวดล้อมได้เป็นอย่างดีและรวดเร็วมีความเชื่อมัน่ในตนเอง บุคลากรที่มีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนัยอ่มมคีวามมุง่มัน่ในการทาํงานแตกต่างกนั ระดบัการศกึษาจงึเป็นปจัจยัหน่ึงทีส่ง่ผลต่อ
พฤตกิรรมการทํางานของบุคคล ส่วนงานวจิยัของ นุชนารถ ธาตุทอง (2539) พบว่านักวชิาการ
ศกึษาทีม่วีุฒทิางการศกึษาสงู และมสีุขภาพจติดจีะมพีฤตกิรรมการทาํงานสงูกว๋า นกัวชิาการศกึษา
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ที่มีวุฒิทางการศึกษาตํ่ าและมีสุขภาพจิตไม่ดี ดังนัน้ ระดับการศึกษาของนักประชาสัมพันธ ์          
ในสถาบันอุดมศึกษา จึงมีความเกี่ยวของกับพฤติกรรมการทํางานประชาสมัพนัธ์เชิงรุกด้วย      
และ อุทยัรตัน์  เนียรเจรญิสุข (2544) ศกึษาปจัจยัทางชวีสงัคม ลกัษณะทางพุทธและจติลกัษณะทีม่ี
ผลต่อพฤตกิรรมการทาํงานของพนกังานในโรงงานอุตสาหกรรมผลติเครื่องประดบั พบว่า พนักงาน
ทีม่วีุฒกิารศกึษาสงูมพีฤตกิรรมการทาํงานดกีวา่พนกังานทีม่วีุฒกิารศกึษาตํ่ากวา่  
 จากการประมวลเอกสารขา้งตน้ ผูว้จิยัจงึคาดไดว้่าการศกึษาน่าจะเกีย่วขอ้งกบัพฤตกิรรม
พทิกัษ์สทิธิข์องผูบ้รโิภคในกจิการโทรคมนาคม 
 
 ประสบการณ์การร้องเรียนกบัพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธ์ิตนเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
 ประสบการณ์ หมายถึง ความจัดเจนที่เกิดจากการกระทําหรือได้พบเห็นมา และ
ประสบการณ์ กเ็ป็นสิง่ทีม่คีุณคา่ในการเรยีนรูทุ้กๆ ดา้น ประสบการณ์ทีม่ผีลต่อการสรา้งสรรคศ์ลิปะ
มอียู่ 2 ลกัษณะ 1. ประสบการณ์ทางตรง คอื ประสบการณ์ทีบุ่คคลไดพ้บหรอืสมัผสัดว้ยตนเอง  
เช่น เดก็เลก็ๆ ทีย่งัไม่เคยรูจ้กัหรอืเรยีนรูค้าํว่า “รอ้น” เวลาทีค่ลานเขา้ไปใกลก้าน้ํารอ้น แลว้ผูใ้หญ่
บอกว่ารอ้น และหา้มคลานเขา้ไปหา เดก็ย่อมไม่เขา้ใจและคงคลานเขา้ไปหาอยู่อกี จนกว่าจะไดใ้ช้
มือหรืออวยัวะส่วนใดส่วนหน่ึงของร่างกายไปสมัผสักาน้ําร้อน จึงจะรู้ว่ากาน้ําที่ว่าร้อนนัน้เป็น
อยา่งไร ต่อไป เมือ่เขาเหน็กาน้ําอกีแลว้ผูใ้หญ่บอกวา่กาน้ํานัน้รอ้นเขาจะไมค่ลานเขา้ไปจบักาน้ํานัน้ 
เพราะเกดิการเรยีนรูค้ําว่ารอ้นทีผู่ใ้หญ่บอกแลว้ เช่นน้ีกล่าวไดว้่า ประสบการณ์ ตรงมผีลทําใหเ้กดิ
การเรยีนรูเ้พราะมกีารเปลี่ยนแปลงที่ทําใหเ้ผชญิกบัสถานการณ์เดมิแตกต่างไปจากเดมิ ในการมี
ประสบการณ์ตรงบางอย่างอาจทําให้บุคคลมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม 2. ประสบการณ์
ทางออ้ม คอื ประสบการณ์ทีผู่เ้รยีนมไิดพ้บหรอืสมัผสัดว้ยตนเองโดยตรง แต่อาจไดร้บัประสบการณ์
ทางออ้มจาก การอบรมสัง่สอนหรอืการบอกเล่า การอ่านหนังสอืต่างๆ และการรบัรูจ้ากสื่อมวลชน
ต่างๆ ทัง้น้ี ประสบการณ์ มรีปูแบบออกมาเป็นกจิกรรมทีเ่กดิขึน้อย่างมรีปูธรรมชดัเจน อาจจะเกดิ
โดยตรงกบัเรา หรอื ถงึแมจ้ะเป็นประสบการณ์จากคนอื่น แต่การไดเ้หน็ ไดฟ้งั ไดด้ ูนัน้ กถ็อืว่าเป็น 
การรบัขอ้มลูมาเป็นประสบการณ์ของเราอยา่งหน่ึง คอืประสบการณ์ในการไดเ้หน็ ไดฟ้งั ไดย้นิ เรื่อง
แบบน้ีๆ ทําให้เกิดบทเรียน ซึ่งก็คือทําให้เกิดความรู้นัน่เอง ซึ่งก็แล้วแต่คนว่า "รู้จ ักคิดจาก
ประสบการณ์" มากน้อยเพียงใด สกัแต่ว่าดู สกัแต่ว่าเห็น สกัแต่ว่าฟงั หรือเปล่า ฟงัแล้วเกิด
ความคิดเช่นไร ถ้ารู้จ ักคิดก็เกิดความรู้ ไม่รู้จ ักคิดก็เป็นแค่ประสบการณ์ของการ "เคยฟงั" 
เทา่นัน้ จากความหมายขา้งตน้สามารถนําความประสบการณ์มาผนวกกบัพฤตกิรรมต่างๆ ได ้โดยที่
ประสบการณ์การรอ้งเรยีน กเ็ป็นตวัแปรทางชวีสงัคมทีจ่ะแสดงออกใหผู้ใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที่
แดงออกถงึพฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิ ์
 จากการประมวลเอกสารขา้งต้น ผูว้จิยัจงึคาดไดว้่าประสบการณ์รอ้งเรยีนน่าจะเกี่ยวขอ้ง
กบัพฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิข์องผูบ้รโิภคในกจิการโทรคมนาคม 
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สรปุความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรท่ีศึกษา 
 ในการวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัใชแ้นวทฤษฎกีารเรยีนรูป้ญัญาสงัคม (Social Cognitive Theory) 
เป็นแนวคิดทฤษฎีที่พัฒนาขึ้นโดย แบนดูรา (Bandura.1986) มาใช้กําหนดกรอบแนวคิดใน
การศกึษา เน่ืองจากทฤษฎกีารเรยีนรูท้างปญัญาสงัคมดงักล่าวเชื่อว่า พฤตกิรรมและการเรยีนรูข้อง
มนุษย ์มปีฏสิมัพนัธท์ีต่่อเน่ืองกนั เป็นการกาํหนดซึง่กนัและกนั ระหว่างปจัจยัสว่นบุคคล (Personal 
Factor หรอื P) ปจัจยัสภาพแวดลอ้ม (Environmental Factors หรอื E) และพฤตกิรรม (Behavior) 
ซึ่งเป็นแนวเบื้องต้น ในการประมวลเอกสารเพื่อกําหนดตวัแปรเชงิเหตุในการอธิบายพฤติกรรม
บุคคลจากการวเิคราะหส์าเหตุตามแนวทฤษฎดีงักล่าว สามารถแบ่งปจัจยัเชงิเหตุของพฤตกิรรมการ
พทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีไ่ด ้3 กลุ่ม 1) กลุ่มตวัแปรสถานการณ์ทางสงัคม 
ประกอบด้วย การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศัพท์เคลื่อนที่ จากสื่อ การได้รบัการสนับสนุนจาก
ครอบครวั 2) กลุ่มตวัแปรลกัษณะทางจติ ประกอบดว้ย บุคลกิภาพแบบ A ความรูใ้นเรื่องกฎหมาย
หรอืนโยบายเกีย่วกบัการพทิกัษ์สทิธิข์องผูบ้รโิภค การตระหนักรูใ้นตนเอง เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรม
การพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่3) ตวัแปร
ทางชวีสงัคม ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศกึษา ประสบการณ์การรอ้งเรยีน และจํานวนหมายเลขโทรศพัท์
ทีใ่ชง้าน ดงัภาพประกอบ 
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กรอบแนวคิดการวิจยั 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวความคดิในการวจิยั 
 
 
 
 

 

กลุ่มตวัแปรสถานการณ์ทางสงัคม 
- การเปิดรบัขา่วสารเรือ่ง
โทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ 

- การไดร้บัการสนบัสนุนทางครอบครวั 
 

กลุ่มตวัแปรลกัษณะทางจติ 

- บุคลกิภาพแบบ A 

- ความรูใ้นเรือ่งกฎหมายหรอืนโยบาย
เกีย่วกบัการพทิกัษ์สทิธิข์องผูบ้รโิภค 

- การตระหนกัรูใ้นตนเอง 
- เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิ ์
ตนเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที่

ของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่

พฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธ์ิตนเองของ
ผูใ้ช้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
- ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัขา่วสารเกีย่วกบั
คุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่

-ดา้นสทิธทิีจ่ะมอีสิระในการเลอืกหา
สนิคา้หรอืบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ 

- ดา้นสทิธทิีจ่ะรอ้งเรยีน เมือ่ไดร้บัความ
เสยีหายคุณภาพและบรกิาร
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่

- ดา้นสทิธทิีจ่ะตรวจสอบคณุภาพและ
บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่

- ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัการชดเชยความ
เสยีหายเกีย่วกบัคุณภาพและบรกิาร 

ลกัษณะทางชีวสงัคม 
- เพศ     ‐ อาย ุ ‐ การศกึษา   ‐ ประสบการณ์การร้องเรียน   - จํานวนหมายเลขโทรศพัท์เคล่ือนท่ี 
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นิยามปฏิบติัการ 
 พฤติกรรมการพิทักษ์สิทธ์ิตนเองของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ี หมายถึง       
การแสดงพฤตกิรรมการกระทําในการเป็นตวัแทนในการปกป้องเรยีกรอ้งตรวจสอบหรอืสนับสนุน
ของตนเอง เพื่อใหไ้ดร้บัความเป็นธรรมอย่างเสมอภาคในสงัคมตามสทิธขิองตนจากผูป้ระกอบการ 
ที่ออกมาในรูปของ การสนับสนุน การร้องขอ การปกป้อง การแนะนําหรือเสนอความคิดเห็น       
การประทว้ง เรยีกรอ้ง การรอ้งเรยีนเป็นลายลกัษณ์อกัษร เป็นตน้ เพื่อใหไ้ดร้บัประโยชน์ตามสทิธทิี่
พงึไดร้บัอย่างเสมอภาคและเป็นธรรม รวมถงึบทบาทอนัทีจ่ะก่อใหเ้กดิการเปลี่ยนแปลงทัง้ในเรื่อง
ของนโยบาย แผนงาน โครงการ รวมทัง้ระเบยีบวธิปีฏบิตั ิซึง่มอีงคป์ระกอบยอ่ยดงัน้ี  
 พฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธ์ิตนเองของผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีตนเองด้านสิทธิ
ท่ีจะได้รบัข่าวสารเก่ียวกบัคณุภาพและบริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี หมายถงึ การกระทาํใดๆ ทีจ่ะ
สามารถไดร้บัขา่วสาร จากการโฆษณา หรอืการแสดงฉลากทีเ่ป็นจรงิจากผูใ้หบ้รกิาร รวมถงึสทิธทิี่
จะไดร้บั ขอ้มูลเกีย่วกบัคุณภาพหรอืบรกิารทีเ่พยีงพอทีไ่ม่ทําใหเ้กดิความเขา้ใจผดิในคุณภาพหรอื
บรกิารของโทรศพัทเ์คลื่อนที ่  
 พฤติกรรมพิทกัษ์สิทธ์ิตนเองด้านสิทธิท่ีจะมีอิสระในการเลือกหาสินค้าหรือบริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี หมายถงึ การกระทาํใดๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบักบัตดัสนิใจเลอืกซือ้สนิคา้หรอืรบับรกิาร
ในคุณภาพหรอืบรกิารของโทรศพัท์เคลื่อนที่ ดว้ยความสมคัรใจ โดยปราศจากการชกัจูงที่ไม่เป็น
ธรรม 
 พฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธ์ิตนเองของผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีตนเองด้านสิทธิ
ท่ีจะได้รบับริการท่ีมีคุณภาพและประสิทธิภาพในบริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี หมายถึง การ
กระทําใดๆ ทีจ่ะสามารถตรวจสอบแหล่งขอ้มลู ในการรบับรกิารและคุณภาพของโทรศพัทเ์คลื่อนที่
เพือ่ใหไ้ดม้าซึง่คุณภาพและบรกิารทีด่แีละถูกตอ้งตามสทิธทิีพ่งึไดร้บั 
 พฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธ์ิตนเองของผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีตนเองด้านสิทธิ
ท่ีจะได้รบัความเป็นธรรมจากการใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี หมายถึง การกระทําใดๆ         
ที่จะได้รบัความเป็นธรรมในสญัญาในบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ตลอดจนการแสดงออกถึงการ
รอ้งเรยีนผา่นทางรปูแบบต่างๆ เพือ่เป็นการกระตุน้ใหเ้กดิการแกป้ญัหาหรอืขอ้รอ้งเรยีนดงักล่าว 
  พฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธ์ิตนเองของผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีตนเองด้านสิทธิ
ท่ีจะได้รบัการชดเชยความเสียหายเก่ียวกบัคุณภาพและบริการ หมายถึง การที่ผูใ้ช้บรกิาร
โทรศพัทเ์คลื่อนทีถู่กละเมดิสทิธก่ิอใหเ้กดิความเสยีหายจนทาํใหม้กีารชดใชค้่าเสยีหายทีเ่กดิขึน้จาก
การกระทาํต่างๆ  
 สําหรบัการวิจยัในครัง้น้ี ผู้วิจัยได้สร้างแบบวัดการพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิต์นเองของ
ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่จากนิยามปฏิบัติการที่ผู้วิจ ัยสร้างขึ้น เป็นแบบวัดประเมินค่า            
ซึง่แบ่งเป็น 6 ระดบั จากเหน็ดว้ยมากทีสุ่ด” ถงึ “ไม่เหน็ดว้ยเลย" มลีกัษณะของคําถามทัง้เชงิบวก



 50

และลบ จาํนวน 32 ขอ้ ผูต้อบทีไ่ดค้ะแนนเฉลีย่สงูกว่าเป็นผูท้ีม่พีฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของ
ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีม่ากกวา่ผูท้ีไ่ดค้ะแนนตํ่ากวา่ 
 การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคล่ือนท่ีจากส่ือ หมายถึง สิง่ทีไ่ดเ้หน็ ไดฟ้งั ไดย้นิ
การถ่ายทอดข่าวสาร ขอ้มูล ความรูป้ระสบการณ์ ความรูส้กึ ความคดิเหน็ ความต้องการจากผูส้่ง
สารเกี่ยวกบัโทรศพัท์เคลื่อนที่โดยผ่านสื่อต่างๆ ที่อาจเป็นการพูด การเขยีน สญัลักษณ์อื่นใด      
การแสดงหรอืการจดักจิกรรมต่างๆ ไปยงัผูร้บัสาร 

 สําหรบัการวจิยัในครัง้น้ี ผูว้จิยัไดส้รา้งแบบวดัการเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่
จากสื่อ จากนิยามปฏิบตัิการที่ผู้วจิยัสร้างขึ้น เป็นแบบวดัประเมนิค่า ซึ่งแบ่งเป็น 6 ระดบัได้แก่    
จรงิทีสุ่ด ถงึ ไมจ่รงิเลย มลีกัษณะของคาํถามทัง้เชงิบวกและลบ ผูต้อบทีไ่ดค้ะแนนเฉลีย่สงูกว่าเป็น
ผูท้ีม่พีฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีม่ากกวา่ผูท้ีไ่ดค้ะแนนตํ่ากวา่ 

 การได้รบัการสนับสนุนทางครอบครวั หมายถงึ การทีไ่ดร้บัแรงสนับสนุนจากสงัคมที่
เป็นระดบัแคบหรอืระดบัลกึ หรอื เรยีกว่าครอบครวัทีห่มายถงึบดิามาดา สามภีรรยา ลูก เน่ืองจาก
เป็นระดับที่มีความสัมพันธ์ลําดับแรกที่พบตัง้แต่เกิดจนเสียชีวิตที่จะส่งออกถึงพฤติกรรมได้
ตลอดเวลา เป็นการพจิารณาความสมัพนัธข์องบุคคลทีม่คีวามใกลช้ดิสนิทสนมกนัมากทีสุ่ด โดยเป็น
การการสนบัสนุนในระดบัทีม่คีวามใกลช้ดิทางอารมณ์ ทางจติใจ และความรกัและหว่งใย วตัถุสิง่ของ
รวมทัง้ขอ้มลูขา่วสาร ผลของแรงสนบัสนุนดงักล่าวทาํใหบุ้คคลเกดิความตระหนกั สามารถตอบสนอง
ต่อสิง่เรา้ต่างๆ ไดต้ามความตอ้งการ สง่ผลให�้บุคคลสามารถดาํเนินชวีติไดอ้ยา่งมคีวามสขุ  
 สําหรบัการวิจยัในครัง้น้ี ผู้วิจยัได้สร้างแบบวดัการได้รบัการสนับสนุนทางครอบครวั
ปรบัปรุงมาจากแบบวัดการสนับสนุนทางสงัคมของพงศ์ธวัช วิวังสู (2546) ที่ได้ศึกษาปจัจัย
สภาพแวดล้อมในการทํางานและลกัษณะทางจิตที่เกี่ยวข้องกบัการมสี่วนร่วมของบุคคลในการ
ประกนัคุณภาพการศกึษา โดยปรบัใหส้อดคล้องกบับรบิทของการวดัการไดร้บัการสนับสนุนทาง
ครอบครวัมลีกัษณะของคําถามทัง้เชงิบวกและลบ จํานวน 14 ขอ้เป็นลกัษณะแบบวดัประเมนิค่า    
6 หน่วย ตัง้แต่จรงิทีสุ่ด ถงึไมจ่รงิเลย ผูต้อบทีไ่ดค้ะแนนเฉลีย่สงูกว่าเป็นผูท้ีม่พีฤตกิรรมการพทิกัษ์
สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีม่ากกวา่ผูท้ีไ่ดค้ะแนนตํ่ากวา่ 

  บุคลิกภาพแบบ A หมายถึง บุคคลที่มีลกัษณะชอบแสดงออกถึงความความ
ทะเยอทะยานตัง้มาตรฐานในการทํางานสูง มีความกระตือรือร้นสูง โดยเป็นลกัษณะบุคคลที่มี
ความสามารถในการต่อสูก้บัอุปสรรคไดต้ลอดเวลาเพื่อใหบ้รรลุผลสาํเรจ็มากขึน้ หรอืพฤตกิรรมของ
บุคคลทีแ่สดงออกถงึความเรง่ดว่นและเป็นต่อเหนือคูแ่ขง่ขนั เพือ่เอาชนะปญัหาและอุปสรรค  
 สาํหรบัการวจิยัในครัง้น้ี การวดับุคลกิภาพแบบ A นัน้ ผูว้จิยัปรบัปรุงมาจากการศกึษา
แบบสาํรวจการกระทาํกจิกรรมของเจนกนิส ์(Jenkins Activity Survey: JAS) โดยปรบัใหส้อดคลอ้ง
กบับรบิทของ การวดับุคลกิภาพแบบ A มลีกัษณะของคาํถามทัง้เชงิบวกและลบ จาํนวน 14 ขอ้เป็น
ลกัษณะแบบวดัประเมนิค่า 6 หน่วย ตัง้แต่จรงิที่สุด ถงึไม่จรงิเลย ผูต้อบที่ไดค้ะแนนเฉลี่ยสูงกว่า
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เป็นผูท้ี่มพีฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่มากกว่าผูท้ี่ไดค้ะแนน   
ตํ่ากวา่ 
 ความรู้เก่ียวกบักฎหมายหรือนโยบายเก่ียวกบัการพิทักษ์สิทธ์ิของผู้ใช้บริการ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ี หมายถงึ การรบัรูแ้นวทางปฏบิตัซิึง่บงัคบัใชผ้่านสถาบนัทางสงัคมเพื่อควบคุม
การถูกเอารดัเอาเปรยีบจากผูป้ระกอบธุรกจิ ทีร่วมถงึบทลงโทษการสัง่แกไ้ขเยยีวยาผูบ้รโิภคจาก
การเรยีกรอ้งสทิธใ์นการใชบ้รกิารต่างๆ  
 สําหรับการวิจัยในครัง้น้ี ผู้วิจัยได้สร้างแบบวัดขึ้นเองโดยปรับปรุงมาจาก งานวิจัย        
การได้รบัความรู้กฎหมายและนโยบายเกี่ยวกบัการพทิกัษ์สทิธิข์องผู้บรโิภคโดยปรบัปรุงมาจาก    
แสงทอง ธรีะทองคํา และคณะ (2553) การศกึษาตดิตามผลของการจดัการเรยีนการสอนกฎหมาย
วชิาการพยาบาล ต่อความรูแ้ละการปฏบิตักิารพยาบาลตามกฎหมายของนกัศกึษาพยาบาล ไดส้รา้ง
แบบวดัความรู้ด้านกฎหมายเกี่ยวกบัวชิาชพี การพยาบาล โดยสรา้งเป็นขอ้คําถามเลอืกตอบ ก.    
ถงึ ค. เป็นแบบใหเ้ลอืกตอบถา้ ตอบ “ถูก” ให ้1 คะแนน ถา้ตอบ “ผดิ” ให ้0 คะแนน ผูท้ีต่อบถูกสงู
กวา่ 15 คะแนน เป็นผูท้ีม่พีฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีม่ากกว่า
ผูท้ีไ่ดค้ะแนนตํ่ากวา่ 
 การตระหนักรู้ในตนเอง หมายถึง การตระหนักรู้ในตนเอง หมายถึง ความสํานึก         
ซึ่งบุคคลเคยมกีารรบัรู ้หรอืเคยมคีวามรูม้าก่อน โดยเมื่อมสีิง่เรา้ที ่หมายถงึการพทิกัษ์สทิธิเ์ขา้มา
กระตุน้จะทาํใหเ้กดิความสาํนึกขึน้หรอืเกดิความตระหนกัรูข้ ึน้ ความตระหนกัรูจ้งึเป็นภาวะทางจติใจ
ที่เกี่ยวขอ้งกบัความรูส้กึ ความคดิ และความปรารถนาต่างๆ อนัเกดิจากการรบัรูแ้ละความสํานึก   
ซึง่เป็นภาวะทีบุ่คคลไดร้บัรูห้รอืไดร้บัประสบการณ์ต่างๆ มาแลว้ โดยมกีารประเมนิค่าและตระหนกัรู้
ถงึความสาํคญัของตนเองทีม่ต่ีอสิง่นัน้ๆ ความตระหนกัรูใ้นเรื่องดงักล่าว จงึเป็นการตื่นตวัทางจติใจ
ต่อเหตุการณ์ หรือสถานการณ์นั ้นๆ ซึ่งหมายความว่า ระยะเวลาหรือประสบการณ์และ
สภาพแวดลอ้มจะทําใหเ้กดิการรบัรูข้ ึน้ และนําไปสู่การเกดิความคดิรวบยอด การเรยีนรูแ้ละความ
ตระหนกัรู ้ตามลาํดบั     
 สําหรบัการวจิยัในครัง้น้ี ผูว้จิยัไดส้รา้งแบบวดัการวดัการตระหนักรูใ้นตนเอง จากนิยาม
ปฏิบตัิการที่ผู้วจิยัสร้างขึ้น โดยปรบัปรุงจากงานวจิยัสํารวจและวจิยัความตระหนักรู้ในสทิธิของ
ผูบ้รโิภคในกจิการโทรคมนาคมรว่มกนัระหวา่ง สาํนกังานคณะกรรมการกจิการกระจายเสยีง กจิการ
โทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคมแห่งชาต ิ(สํานักงาน กสทช.) กบั สถาบนัวจิยัพฤตกิรรมศาสตร ์
มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ เป็นแบบวดัประเมนิค่า ซึง่แบ่งเป็น 6 ระดบัไดแ้ก่ เหน็ดว้ยอย่างยิง่ 
ถงึไม่เหน็ดว้ยอย่างยิง่ มลีกัษณะของคําถามทัง้เชงิบวกและลบ จํานวน 14 ขอ้ ผูต้อบที่ไดค้ะแนน
เฉลี่ยสูงกว่าเป็นผู้ที่มพีฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่มากกว่า      
ผูท้ีไ่ดค้ะแนนตํ่ากวา่  
 เจตคติท่ีดีต่อพฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธ์ิตนเองของผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี 
หมายถงึความรูส้กึของบุคคลทีม่ต่ีอสิง่หน่ึงสิง่ใดหรอืหลายสิง่ ในการแสดงออก พฤตกิรรมทีเ่กดิจาก
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ประสบการณ์และการเรยีนรูข้องบุคคลอนัเป็นผลทาํใหเ้กดิมที่าทหีรอืมคีวามคดิ เหน็รูส้กึต่อสิง่ใดสิง่
หน่ึงในลกัษณะทีเ่หน็ดว้ยพรอ้มทีจ่ะแสดงออกซึง่พฤตกิรรมในทางบวก   
 สําหรบัการวิจยัในครัง้น้ี ผู้วจิยัได้สร้างแบบวดัเจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิ ์
ตนเองของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ตนเองของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ จากนิยาม
ปฏบิตักิารทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้ เป็นแบบวดัประเมนิคา่ ซึง่แบ่งเป็น 6 ระดบัไดแ้ก่ จรงิทีสุ่ด ถงึไมจ่รงิเลย 
มลีกัษณะของคําถามทัง้เชงิบวกและลบ จํานวน 18 ขอ้ ผู้ตอบที่ได้คะแนนเฉลี่ยสูงกว่าเป็นผู้ที่มี
พฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีม่ากกวา่ผูท้ีไ่ดค้ะแนนตํ่ากวา่ 
 
สมมติฐานการวิจยั 
 1.  ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีท่ีม่กีารไดร้บัการไดร้บัการสนบัสนุนทางครอบครวัสงู และ
มบุีคลกิภาพแบบ A สงู จะมพีฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีใ่น
ดา้นรวมมากกวา่ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีล่กัษณะอื่นๆ  
  2.  ผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ที่มกีารเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อสูง 
และมีการได้ร ับความรู้กฎหมายและนโยบายเกี่ยวกับการพิทักษ์สิทธิ ข์องผู้ ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนทีส่งู จะมพีฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีใ่นดา้น
รวมมากกวา่ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีล่กัษณะอื่นๆ  
 3.  ผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ที่มกีารสนับสนุนทางครอบครวัสูง และมเีจตคติที่ดีต่อ
พฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ตนเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนทีส่งู จะมพีฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีใ่นดา้น
รวม     
 4.  ตวัแปรสถานการณ์ทางสงัคม ไดแ้ก่ การเปิดรบัขา่วสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ
การ สนับสนุนทางครอบครวั ตวัแปรลกัษณะทางจติ ไดแ้ก่ การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย
เกี่ยวกบัการพทิกัษ์ สทิธิข์องผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ การตระหนักรูใ้นตนเอง เจตคตทิี่ดต่ีอ
พฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ตนเองของ ผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่และมบุีคลกิภาพแบบ A สามารถรว่มกนัทาํนายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเอง
ของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ทัง้ดา้นรวมและดา้นย่อย 5 ดา้น (ด้านสทิธทิี่จะไดร้บัข่าวสาร
เกีย่วกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่,ดา้นสทิธทิีจ่ะมอีสิระในการเลอืกหาสนิคา้หรอืบรกิาร
โทรศัพท์ เคลื่ อนที่ ,ด้านสิทธิที่จะได้ร ับบริการที่มีคุณภาพและประสิทธิภาพ  ในบริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที,่ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัความเป็นธรรมจากการใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที,่ดา้นสทิธทิี่
จะไดร้บัการชดเชยความเสยีหายเกีย่วกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที)่ ไดอ้ยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติ ิทัง้ในกลุ่มรวมและกลุ่มยอ่ยตามลกัษณะชวีสงัคม 
 
 



บทท่ี 3 
วิธีการดาํเนินการวิจยั 

 
 การดาํเนินการวจิยัเรือ่งสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะทางจติทีเ่กีย่วขอ้งกบัพฤตกิรรม
การพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีเ่ป็นการวจิยัแบบสหสมัพนัธเ์ชงิเปรยีบเทยีบ 
ผูว้จิยักาํหนดขัน้ตอนการดาํเนินการวจิยั ดงัน้ี 
 
กาํหนดประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากร 
 ประชากรที่ใช้ในการศกึษาครัง้น้ี เป็นผูใ้ช้บรกิารในกจิการโทรคมนาคมที่มกีารรอ้งเรยีน
เรื่องบริการโทรคมนาคมผ่านสถิติการรับเรื่องร้องเรียนของสํานักรบัเรื่องร้องเรียนในกิจการ
โทรคมนาคม สาํนกังานคณะกรรมการกจิการกระจายเสยีง กจิการโทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคม
แหง่ชาต ิ(สาํนักงาน กสทช.) ตัง้แต่วนัที ่1 มกราคม 2558 ถงึ 31 ธนัวาคม 2558 (ทีม่า รายงานผล
การปฏบิตังิานประจําปี 2558 สํานักรบัเรื่องรอ้งเรยีนและคุม้ครองผูบ้รโิภคในกจิการโทรคมนาคม 
สํานักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสยีง กจิการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาต ิ
รายงานผลการปฏบิตังิาน ประจาํปี 2558) ทีม่อีายรุะหวา่ง 20-60 ปี จาํนวน 2,913 คน 
  
 กลุ่มตวัอย่าง   
  กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี เป็นผูใ้ชบ้รกิารในกจิการโทรคมนาคมทีม่าจากสถติกิาร
รบัเรื่องรอ้งเรยีนของสาํนักรบัเรื่องรอ้งเรยีนในกจิการโทรคมนาคม สาํนักงานคณะกรรมการกจิการ
กระจายเสยีง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ สํานักงาน กสทช. ตัง้แต่วนัที ่      
1 มกราคม 2558 ถงึ 31 ธนัวาคม 2558 มจีํานวนรวมทัง้สิ้น 2,913 คน ซึ่งไดม้าจากการกําหนด
ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง โดยใชต้ารางของเครจซีแ่ละมอรแ์กน (Robert V. Krejcie and Earyle W. 
Morgan. 1970 อา้งใน ธรีวุฒ ิเอกะกุล. 2543) ตารางน้ีใชใ้นการประมาณค่าสดัสว่นของประชากร
เช่นเดยีวกนัและกําหนดใหส้ดัส่วนของลกัษณะทีส่นใจในประชากร เท่ากบั 0.5 ระดบัความคลาด
เคลื่อนที่ยอมรบัได ้5% และระดบัความเชื่อมัน่ 95% ไดต้วัอย่างจํานวนขัน้ตํ่าเท่ากบั 338 คน      
ซึง่ผูว้จิยัเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างไดอ้ย่างน้อยตามทีค่ํานวณไว ้แต่เพื่อใหเ้กดิความสมบูรณ์ของ
งานวิจัย และความน่าเชื่อถือของข้อมูล อีกทัง้ยังเป็นการทดแทนกรณีกลุ่มตัวอย่างตอบ
แบบสอบถามไม่ครบตามจํานวน รวมถงึใหก้ลุ่มตวัอย่างในกลุ่มย่อยมจีํานวนเพยีงพอสําหรบัการ
วเิคราะหผ์ล ผูว้จิยัไดข้ยายจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งเป็น 400 คน 
 1.  กําหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างในการศกึษา ใชใ้ช้ตารางของเครจซี่และมอร์แกน (ธรีวุฒ ิ  
เอกะกุล. 2543; อา้งองิจาก Robert V. Krejcie; & Earyle W. Morgan. 1970) ตารางน้ีใชใ้นการ
ประมาณคา่สดัสว่นของประชากรเชน่เดยีวกนั 
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ตาราง 1 แสดงจาํนวนประชากรและจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งของ Krejcie and Morgan  
 

จาํนวน
ประชากร 

จาํนวน
กลุ่ม 

ตวัอยา่ง 

จาํนวน
ประชากร 

จาํนวน
กลุ่ม 

ตวัอยา่ง 

จาํนวน
ประชากร 

จาํนวน
กลุ่ม 

ตวัอยา่ง 

จาํนวน
ประชากร 

จาํนวน
กลุ่ม 

ตวัอยา่ง 
10 
15 
20 
25 
30 
35 
40 
45 
50 
55 
60 
65 
70 
75 
80 
85 
90 
95 
100 
110 
120 
130 
140 

10 
14 
19 
24 
28 
32 
36 
40 
44 
48 
52 
56 
59 
63 
66 
70 
73 
76 
80 
86 
92 
97 
103 

150 
160 
170 
180 
190 
200 
210 
220 
230 
240 
250 
260 
270 
280 
290 
300 
320 
340 
360 
380 
400 
420 
440 

108 
113 
118 
123 
127 
132 
136 
140 
144 
148 
152 
155 
159 
162 
165 
169 
175 
181 
186 
191 
196 
201 
205 

460 
480 
500 
550 
600 
650 
700 
750 
800 
850 
900 
950 
1,000 
1,100 
1,200 
1,300 
1,400 
1,500 
1,600 
1,700 
1,800 
1,900 
2,000 

210 
214 
217 
226 
234 
242 
248 
254 
260 
265 
269 
274 
278 
285 
291 
297 
302 
306 
310 
313 
317 
320 
322 

2,200 
2,400 
2,600 
2,800 
3,000 
3,500 
4,000 
4,500 
5,000 
6,000 
7,000 
8,000 
9,000 
10,000 
15,000 
20,000 
30,000 
40,000 
50,000 
75,000 
100,000 

327 
331 
335 
338 
341 
346 
351 
354 
357 
361 
364 
367 
368 
370 
375 
377 
379 
380 
381 
382 
384 

 
 ทีม่า: Robert V. Krejcie; & Earyle W. Morgan. (1970). Educational and 
Psychological Measurement.  P.608-609. 
 
 กําหนดใหส้ดัส่วนของลกัษณะที่สนใจในประชากร เท่ากบั 0.5ระดบัความคลาดเคลื่อนที่
ยอมรบัได ้5% และระดบัความเชื่อมัน่ 95% 
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 2.  การคาํนวณกลุ่มตวัอยา่งในการวจิยัครัง้น้ี ขนาดกลุ่มตวัอยา่งขัน้ตํ่าเท่ากบั 338 คน ซึง่
ผูว้จิยัเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างใหไ้ดอ้ย่างน้อยตามทีค่ํานวณไว ้อย่างไรกต็ามเพื่อความสมบูรณ์
ของงานวจิยั และการป้องกนัความผดิพลาดของขอ้มลูจากการตอบแบบสอบถามทีอ่าจไดก้ลบัมาไม่
ครบ และตอบไดไ้ม่ครบทุกขอ้ รวมถงึเพื่อใหก้ลุ่มตวัอย่างในกลุ่มย่อยมจีํานวนเพยีงพอสาํหรบัการ
วเิคราะหผ์ล ผูว้จิยัไดข้ยายจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง เป็น 400 คน 
 3.  วิธีการคดัเลือกตัวอย่าง เน่ืองจากประชากรจํานวน 2,913 ไม่ได้มขี้อมูลระบุมีการ
กระจายอยูท่ีใ่ดบา้ง ผูว้จิยัจงึใชว้ธิกีารสุม่แบบหลายขัน้ตอน (Multi stage sampling) โดยวธิกีารสุม่
แบบกลุ่ม (cluster sampling) โดยใชภ้มูภิาค เลอืกแบ่งไดต้ามภมูภิาค ได ้4 ภมูภิาค เมือ่ไดต้ามราย
ภูมภิาคแลว้จงึทาํการเกบ็ขอ้มลูดว้ยวธิกีารสุ่มแบบงา่ย (Simple Random Sampling) โดยการจบั
ฉลาก แลว้นํามาสุม่ตวัอยา่งแบบชัน้ภูมอิยา่งสดัสว่น (stratifield random sampling) โดยใหจ้งัหวดั
เป็นชัน้ภมู ิคาํนวณสดัสว่นตามจาํนวนประขากรของแต่ละจงัหวดั  
 
ตาราง 2 แสดงจาํนวนประขากรและจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามภาค 
 

ภาค จาํนวนประชากร 
จาํนวนกลุ่มตวัอย่าง

ท่ีคาํนวณได้ 
เหนือ   625  88 
ตะวนัออกเฉียงเหนือ  594 71 
กลาง  746 93 
ใต ้  948 148 

รวม 2,913  400 

 
เครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูการวจิยัในครัง้น้ี คอื แบบสอบถาม จาํนวน 1 ฉบบั 
แบ่งออกเป็น 8 ตอน คอื 
 ตอนที ่1 เป็นแบบสอบถามลกัษณะทางชวีสงัคมของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนที ่2 เป็นแบบวดัตวัแปรตาม คอื พฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิผ์ูใ้ชบ้รกิารเคลื่อนที ่5 ดา้น 
 ตอนที ่3 – 4 เป็นแบบวดักลุ่มตวัแปรสถานการณ์ทางสงัคม 2 ตวัแปร 
 ตอนที ่5 – 8 เป็นแบบวดักลุ่มตวัแปรลกัษณะทางจติ 4 ตวัแป 
 
 ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามลกัษณะทางชีวสงัคม 
 แบบสอบถามลกัษณะทางชวีสงัคมในการศึกษาครัง้น้ี ผู้วจิยัสนใจศึกษาความแตกต่าง
ลกัษณะชวีสงัคมบางประการของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่โดยแบบสอบถามมลีกัษณะใหเ้ตมิคาํ
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ลงในช่องว่าง และเลอืกตอบ ซึ่งลกัษณะชวีสงัคมทีศ่กึษาไดแ้ก่ เพศ อายุ การศกึษา ประสบการณ์
การรอ้งเรยีน จาํนวนหมายเลขโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
 
  โดยมีตวัอย่างดงัน้ี 
 แบบสอบถามลกัษณะชีวสงัคม 
 กรณุาทาํเครือ่งหมาย  หน้าขอ้ความทีต่รงกบัทา่น 
  1.1 เพศ   
   (.....) ชาย   
   (.....) หญงิ 
  1.2 อาย ุ..................... ปี 
  1.3 ระดบัการศกึษาทีก่าํลงัศกึษาอยู ่
   (.....) ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 
   (.....) ปรญิญาตร ี 
   (.....) สงูกวา่ปรญิญาตร ี
  1.4 ท่านมจีํานวนหมายเลขโทรศพัท์เคลื่อนที่ที่มกีารใช้งานในปจัจุบนัจํานวน ...... 
หมายเลข 
   1.5  ทา่นมปีระสบการณ์รอ้งเรยีนเรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนที ่จาํนวน ........ เรือ่ง 
 
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามพฤติกรรมพิทกัษ์สิทธิของผูใ้ช้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
 สําหรบัการวิจยัในครัง้น้ี ผู้วิจยัได้สร้างแบบวดัการพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิต์นเองของ
ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่จากนิยามปฏบิตักิารที่ผูว้จิยัสรา้งขึน้ ประกอบดว้ยองค์ประกอบย่อย 
จาํนวน 5 ดา้น รวมทัง้หมด 31 ขอ้ ไดแ้ก่  
  1. พฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธิต์นเองด้านสิทธิที่จะได้รบัข่าวสารเกี่ยวกับคุณภาพและ
บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ผูว้จิยัจะสรา้งแบบวดัจากนิยามปฏบิตักิาร แบบวดัมเีน้ือหาเกี่ยวกบัการ
แสดงการกระทําในการเป็นตวัแทนในการปกป้องเรียกร้องตรวจสอบหรอืสนับสนุนของตนเอง 
เพือ่ใหไ้ดร้บัความเป็นธรรมอยา่งเสมอภาคทีอ่อกมาในรปูของ การสนบัสนุน การรอ้งขอ การปกป้อง 
การแนะนําหรือเสนอความคิดเห็น การประท้วง เรียกร้อง การร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อกัษร       
ในลกัษณะมาตรวดัประเมนิค่า 6 หน่วย จาก “เหน็ดว้ยมากทีสุ่ด” ถงึ “ไม่เหน็ดว้ยเลย" มจีํานวน     
8 ขอ้ มชี่วงของคะแนนอยูร่ะหว่าง 29 – 46 คะแนน ภายหลงัการหาคุณภาพเครื่องมอื พบว่า แบบ
วดัน้ีม ีค่าอาํนาจจาํแนกรายขอ้อยูร่ะหว่าง .59 - .98 มคี่าความเชื่อมัน่แบบสมัประสทิธแิบบแอลฟา่
เทา่กบั .916 
  เกณฑก์ารใหค้ะแนน คําตอบทัง้ 6 ตวัเลอืก ผูต้อบเลอืกได ้1 คําตอบในแต่ละขอ้      
ถา้ตอบ “เหน็ดว้ยมากทีสุ่ด”ในคาํถามเชงิบวก ได ้6 คะแนน และลดลงมาตามลําดบัจน ถงึ “ไมเ่หน็
ดว้ยเลย" ได ้ 1 คะแนน ในคําถามเชงิลบใหค้ะแนนตรงกนัขา้ม ผูต้อบทีไ่ดค้ะแนนสงูแสดงว่ามี



 57 

พฤติกรรมพิทักษ์สิทธ์ตนเองด้านสิทธิที่จะได้ร ับข่าวสารเกี่ยวกับคุณภาพและบริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่มากกวา่ผูต้อบทีไ่ดค้ะแนนตํ่า 
 
ตวัอย่างข้อคาํถาม  
0) ฉนัสบืคน้ขอ้มลูเกีย่วกบัโทรศพัทเ์คลื่อนทีผ่า่นสือ่ต่างๆ เพือ่ความเขา้ใจทีถู่กตอ้ง 
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย 
คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ยเลย 

 
 2. พฤติกรรมพิทกัษ์สิทธิต์นเองด้านสิทธิที่จะมีอิสระในการเลือกหาสินค้าหรือบริการ
โทรศพัท์เคลื่อนที่ ผู้วิจยัจะสร้างแบบวดัจากนิยามปฏิบตัิการ แบบวดัมเีน้ือหาเกี่ยวกบัการการ
กระทําใดๆ ที่จะสามารถได้ร ับข่าวสาร จากการโฆษณา หรือการแสดงฉลากที่เป็นจริงจาก           
ผูใ้หบ้รกิาร รวมถงึสทิธทิีจ่ะไดร้บั ขอ้มลูเกีย่วกบัคุณภาพหรอืบรกิารทีเ่พยีงพอทีไ่ม่ทาํใหเ้กดิความ
เขา้ใจผดิในคุณภาพหรอืบรกิารของโทรศพัท์เคลื่อนที่ในลกัษณะมาตรวดัประเมนิค่า 6 หน่วย       
จาก “เหน็ดว้ยมากทีสุ่ด” ถงึ “ไมเ่หน็ดว้ยเลย" มจีาํนวน 7 ขอ้ มชี่วงของคะแนนอยูร่ะหว่าง 32 – 42 
คะแนน ภายหลงัการหาคุณภาพเครื่องมอื พบว่า แบบวดัน้ีม ีค่าอํานาจจําแนกรายขอ้อยู่ระหว่าง 
.44 - .82 มคีา่ความเชื่อมัน่แบบสมัประสทิธแิบบแอลฟา่เทา่กบั .882 
 เกณฑก์ารใหค้ะแนน คาํตอบทัง้ 6 ตวัเลอืก ผูต้อบเลอืกได ้1 คาํตอบในแต่ละขอ้ ถา้ตอบ 
“เหน็ดว้ยมากทีสุ่ด”ในคาํถามเชงิบวก ได ้6 คะแนน และลดลงมาตามลําดบัจน ถงึ “ไมเ่หน็ดว้ยเลย" 
ได ้ 1 คะแนน ในคําถามเชงิลบใหค้ะแนนตรงกนัขา้ม ผูต้อบทีไ่ดค้ะแนนสูงแสดงว่ามพีฤตกิรรม
พทิกัษ์สทิธิต์นเองดา้นสทิธทิีจ่ะมอีสิระในการเลอืกหาสนิคา้หรอืบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่มากกว่า
ผูต้อบทีไ่ดค้ะแนนตํ่า 
 
ตวัอย่างข้อคาํถาม  
0) ฉนัมอีสิระทีจ่ะเลอืกใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีเ่อง โดยปราศจากการชกัจงู หรอืจงูใจจากบรษิทั 
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย 
คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ยเลย 

 
 3.  พฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองด้านสิทธิที่จะได้ร ับบริการที่มีคุณภาพและ
ประสทิธิภาพในบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ผู้วิจยัจะสร้างแบบวดัจากนิยามปฏิบตัิการ แบบวดัมี
เน้ือหาเกีย่วกบัการกระทาํใดๆ ทีจ่ะสามารถตรวจสอบแหล่งขอ้มลู ในการรบับรกิารและคุณภาพของ
โทรศพัทเ์คลื่อนทีเ่พื่อใหไ้ดม้าซึ่งคุณภาพและบรกิารทีด่แีละถูกต้องตามสทิธทิีพ่งึไดร้บั ในลกัษณะ
มาตรวดัประเมนิค่า 6 หน่วย จาก “เหน็ดว้ยมากทีสุ่ด” ถงึ “ไมเ่หน็ดว้ยเลย" มจีาํนวน 5 ขอ้ มชี่วง
ของคะแนนอยู่ระหว่าง 17 – 26 คะแนน ภายหลงัการหาคุณภาพเครื่องมอื พบว่า แบบวดัน้ีม ี      
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ค่าอาํนาจจาํแนกรายขอ้อยูร่ะหว่าง .23 - .64 มคี่าความเชื่อมัน่แบบสมัประสทิธแิบบแอลฟา่เท่ากบั 
.612 
 เกณฑก์ารใหค้ะแนน คาํตอบทัง้ 6 ตวัเลอืก ผูต้อบเลอืกได ้1 คาํตอบในแต่ละขอ้ ถา้ตอบ 
“เหน็ดว้ยมากทีสุ่ด”ในคาํถามเชงิบวก ได ้6 คะแนน และลดลงมาตามลําดบัจน ถงึ “ไมเ่หน็ดว้ยเลย" 
ได ้ 1 คะแนน ในคาํถามเชงิลบใหค้ะแนนตรงกนัขา้ม ผูต้อบทีไ่ดค้ะแนนสงูแสดงว่าพฤตกิรรมการ
พิทักษ์สิทธิ ต์น เองด้านสิทธิที่ จ ะได้ร ับบริการที่มีคุณภาพและประสิทธิภาพในบริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่มากกวา่ผูต้อบทีไ่ดค้ะแนนตํ่า 
 
ตวัอย่างข้อคาํถาม  
0) ฉนัตรวจสอบทุกครัง้วา่สญัญาณการใหบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีม่คีุณภาพหรอืไม ่
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย 
คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ยเลย 

 
 4.  พฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองดา้นสทิธทิี่จะไดร้บัความเป็นธรรมจากการใชบ้รกิาร
โทรศพัท์เคลื่อนที ่ผูว้จิยัจะสรา้งแบบวดัจากนิยามปฏบิตักิาร แบบวดัมเีน้ือหาเกี่ยวกบัการกระทํา
ใดๆ ทีจ่ะไดร้บัความเป็นธรรมในสญัญาในบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนทีต่ลอดจนการแสดงออกถงึการ
รอ้งเรยีนผ่านทางช่องทางต่าง อาท ิการส่งจดหมาย การรอ้งเรยีนทางโทรศพัท์ ผ่านทางรูปแบบ
ต่างๆ เพือ่เป็นการกระตุน้ใหเ้กดิการแกป้ญัหาหรอืขอ้รอ้งเรยีนดงักล่าว ในลกัษณะมาตรวดัประเมนิ
ค่า 6 หน่วย จาก “เหน็ดว้ยมากทีสุ่ด” ถงึ “ไม่เหน็ดว้ยเลย" มจีํานวน 6 ขอ้ มชี่วงของคะแนนอยู่
ระหว่าง 16 – 26 คะแนน ภายหลงัการหาคุณภาพเครื่องมอื พบว่า แบบวดัน้ีม ีค่าอาํนาจจาํแนก
รายขอ้อยูร่ะหวา่ง .30 - .83 มคีา่ความเชื่อมัน่แบบสมัประสทิธแิบบแอลฟา่เทา่กบั .839 
 เกณฑก์ารใหค้ะแนน คาํตอบทัง้ 6 ตวัเลอืก ผูต้อบเลอืกได ้1 คาํตอบในแต่ละขอ้ ถา้ตอบ 
“เหน็ดว้ยมากทีสุ่ด”ในคาํถามเชงิบวก ได ้6 คะแนน และลดลงมาตามลําดบัจน ถงึ “ไมเ่หน็ดว้ยเลย" 
ได ้ 1 คะแนน ในคาํถามเชงิลบใหค้ะแนนตรงกนัขา้ม ผูต้อบทีไ่ดค้ะแนนสงูแสดงว่ามพีฤตกิรรมการ
พทิกัษ์สทิธิต์นเองดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัความเป็นธรรมจากการใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่มากกว่า
ผูต้อบทีไ่ดค้ะแนนตํ่า 
 
ตวัอย่างข้อคาํถาม  
0) ฉนัไม่รอ้งเรยีนเกีย่วกบับรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีเ่พราะเสยีเวลา 
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย 
คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ยเลย 
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 5.  พฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัการชดเชยความเสยีหายเกี่ยวกบั
คุณภาพและบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ผูว้จิยัจะสรา้งแบบวดัจากนิยามปฏบิตักิาร แบบวดัมเีน้ือหา
เกีย่วกบัการทีผู่บ้รโิภคถูกผูใ้หบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีล่ะเมดิสทิธก่ิอใหเ้กดิความเสยีหาย ผูบ้รโิภค
มกีารกระทาํใดๆ ทีเ่รยีกรอ้งใหผู้ใ้หบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีช่ดใชค้า่เสยีหายทีเ่กดิขึน้จากการกระทาํ
นัน้ ในรปูแบบต่างๆ ในลกัษณะมาตรวดัประเมนิค่า 6 หน่วย จาก “เหน็ดว้ยมากทีสุ่ด” ถงึ “ไมเ่หน็
ดว้ยเลย" มจีาํนวน 5 ขอ้ มชี่วงของคะแนนอยูร่ะหว่าง 20 – 26 คะแนน ภายหลงัการหาคุณภาพ
เครื่องมอืพบว่า แบบวดัน้ีม ีค่าอาํนาจจาํแนกรายขอ้อยูร่ะหว่าง .41 - .87 มคี่าความเชื่อมัน่แบบสมั
ประสทิธแิบบแอลฟา่เทา่กบั .814 
 เกณฑก์ารใหค้ะแนน คาํตอบทัง้ 6 ตวัเลอืก ผูต้อบเลอืกได ้1 คาํตอบในแต่ละขอ้ ถา้ตอบ 
“เหน็ดว้ยมากทีสุ่ด”ในคาํถามเชงิบวก ได ้6 คะแนน และลดลงมาตามลําดบัจน ถงึ “ไมเ่หน็ดว้ยเลย" 
ได ้ 1 คะแนน ในคาํถามเชงิลบใหค้ะแนนตรงกนัขา้ม ผูต้อบทีไ่ดค้ะแนนสงูแสดงว่ามพีฤตกิรรมการ
พิทักษ์สิทธิต์นเองด้านสิทธิที่จะได้ร ับการชดเชยความเสียหายเกี่ยวกับคุณภาพและบริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่มากกวา่ผูต้อบทีไ่ดค้ะแนนตํ่า 
 
ตวัอย่างข้อคาํถาม  
0 ฉนัไม่รอ้งเรยีนเกีย่วกบับรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีเ่พราะเสยีเวลา 
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย 
คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ยเลย 

 
 ตอนท่ี 3 แบบสอบถามการเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีจากส่ือ 
 สําหรบัการวจิยัในครัง้น้ี ผูว้จิยัไดส้รา้งแบบวดัการเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนที่
จากสื่อ ผูว้จิยัจะสรา้งแบบวดัจากนิยามปฏบิตักิาร แบบวดัมเีน้ือหาเกี่ยวกบัการสิง่ทีไ่ดเ้หน็ ไดฟ้งั 
ไดย้นิการถ่ายทอดขา่วสาร ขอ้มลู ความรูป้ระสบการณ์ ความรูส้กึ ความคดิเหน็ ความตอ้งการจาก  
ผูส้่งสารเกี่ยวกบัโทรศพัทเ์คลื่อนที่โดยผ่านสื่อต่างๆ ทีอ่าจเป็นการพูด การเขยีน สญัลกัษณ์อื่นใด 
การแสดงหรอืการจดักจิกรรมต่างๆ ไปยงัผูร้บัสาร ในลกัษณะมาตรวดัประเมนิค่า 6 หน่วย         
จาก “จรงิทีสุ่ด” ถงึ “ไม่จรงิทีสุ่ด" มจีํานวน 8 ขอ้ มชี่วงของคะแนนอยู่ระหว่าง 29 – 40 คะแนน 
ภายหลงัการหาคุณภาพเครื่องมอื พบว่า แบบวดัน้ีม ีค่าอาํนาจจาํแนกรายขอ้อยูร่ะหว่าง .22 - .80 
มคีา่ความเชื่อมัน่แบบสมัประสทิธแิบบแอลฟา่เทา่กบั .932 
 เกณฑก์ารใหค้ะแนน คาํตอบทัง้ 6 ตวัเลอืก ผูต้อบเลอืกได ้1 คาํตอบในแต่ละขอ้ ถา้ตอบ 
“จรงิที่สุด” ในคําถามเชงิบวก ได ้6 คะแนน และลดลงมาตามลําดบัจน ถงึ “ไม่จรงิที่สุด" ได ้          
1 คะแนน ในคาํถามเชงิลบใหค้ะแนนตรงกนัขา้ม ผูต้อบทีไ่ดค้ะแนนสงูแสดงว่ามกีารเปิดรบัขา่วสาร
เรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ มากกวา่ผูต้อบทีไ่ดค้ะแนนตํ่า 
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ตวัอย่างข้อคาํถาม  
0) ฉนัไม่สนใจทีจ่ะฟงัขา่วสารเกีย่วกบัโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากวทิย ุ
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
00) ฉนัรบัฟงัเสมอ เมือ่คนรอบขา้งมาแจง้ขอ้มลูทีไ่มด่ใีนการใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
 ตอนท่ี 4 แบบสอบถามการได้รบัการสนับสนุนทางครอบครวั 
 สําหรบัการวจิยัในครัง้น้ี การไดร้บัการสนับสนุนทางครอบครวั หมายถงึ การทีไ่ดร้บัแรง
สนับสนุนจากสงัคมทีเ่ป็นระดบัแคบหรอืระดบัลกึ หรอืเรยีกว่าครอบครวัที่หมายถงึบดิามาดา สามี
ภรรยา ลูก เน่ืองจากเป็นระดบัทีม่คีวามสมัพนัธ์ลําดบัแรกทีพ่บตัง้แต่เกดิจนเสยีชวีติทีจ่ะส่งออกถงึ
พฤตกิรรมไดต้ลอดเวลา เป็นการพจิารณาความสมัพนัธข์องบุคคลทีม่คีวามใกลช้ดิสนิทสนมกนัมาก
ที่สุด โดยเป็นการการสนับสนุนในระดบัที่มคีวามใกล้ชดิทางอารมณ์ ทางจติใจ และความรกัและ
หว่งใย วตัถุสิง่ของรวมทัง้ขอ้มลูขา่วสาร ผลของแรงสนบัสนุนดงักล่าวทาํใหบุ้คคลเกดิความตระหนกั 
สามารถตอบสนองต่อสิง่เรา้ต่างๆ ไดต้ามความตอ้งการ สง่ผลใหบุ้คคลสามารถดาํเนินชวีติไดอ้ยา่งมี
ความสุข ในลกัษณะมาตรวดัประเมนิค่า 6 หน่วย จาก “จรงิทีสุ่ด” ถงึ “ไมจ่รงิทีสุ่ด" มจีาํนวน 6 ขอ้ 
มชี่วงของคะแนนอยูร่ะหว่าง 13 – 21 คะแนน ภายหลงัการหาคุณภาพเครื่องมอื พบว่า แบบวดัน้ีม ี
ค่าอาํนาจจาํแนกรายขอ้อยูร่ะหว่าง .31 - .94 มคี่าความเชื่อมัน่แบบสมัประสทิธแิบบแอลฟา่เท่ากบั 
.907  
 เกณฑก์ารใหค้ะแนน คาํตอบทัง้ 6 ตวัเลอืก ผูต้อบเลอืกได ้1 คาํตอบในแต่ละขอ้ ถา้ตอบ 
“จรงิที่สุด” ในคําถามเชงิบวก ได ้6 คะแนน และลดลงมาตามลําดบัจน ถงึ “ไม่จรงิที่สุด" ได ้           
1 คะแนน ในคาํถามเชงิลบใหค้ะแนนตรงกนัขา้ม ผูต้อบทีไ่ดค้ะแนนสงูแสดงว่าไดร้บัการสนบัสนุน
ทางครอบครวัมากกวา่ผูต้อบทีไ่ดค้ะแนนตํ่า 
 

ตวัอย่างข้อคาํถาม  
 0) ครอบครวัของฉนัจะตดัสนิใจรว่มกนัในการใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
00) ครอบครวัของฉนัไม่สามารถใหค้าํปรกึษาแก่ฉนัได ้
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
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 ตอนท่ี 5 แบบสอบถามบคุลิกภาพแบบ A 
 สาํหรบัการวจิยัในครัง้น้ี การวดับุคลกิภาพแบบ A นัน้ ผูว้จิยัปรบัปรุงมาจากการศกึษา
แบบสาํรวจการกระทาํกจิกรรมของเจนกนิส� (Jenkins Activity Survey: JAS) จากงานวจิยัของ
อจัฉรา วงศว์ฒันามงคล (2531: 21) แบบวดัมเีน้ือหาเกีย่วกบับุคคลทีม่ลีกัษณะชอบแสดงออกถงึ
ความความทะเยอทะยานตัง้มาตรฐานในการทํางานสูง มคีวามกระตือรอืร้นสูง โดยเป็นลกัษณะ
บุคคลที่มคีวามสามารถในการต่อสู้กบัอุปสรรคได้ตลอดเวลาเพื่อให้บรรลุผลสําเร็จมากขึ้น หรอื
พฤตกิรรมของบุคคลทีแ่สดงออกถงึความเรง่ด่วนและเป็นต่อเหนือคู่แขง่ขนั เพื่อเอาชนะปญัหาและ
อุปสรรค ในลกัษณะมาตรวดัประเมนิค่า 6 หน่วย จาก “จรงิทีสุ่ด” ถงึ “ไมจ่รงิทีสุ่ด" มจีาํนวน 6 ขอ้  
มชี่วงของคะแนนอยูร่ะหว่าง 16 – 28 คะแนน ภายหลงัการหาคุณภาพเครื่องมอื พบว่า แบบวดัน้ีม ี
ค่าอาํนาจจาํแนกรายขอ้อยูร่ะหว่าง .24 - .92 มคี่าความเชื่อมัน่แบบสมัประสทิธแิบบแอลฟา่เท่ากบั 
.876  
  เกณฑก์ารใหค้ะแนน คําตอบทัง้ 6 ตวัเลอืก ผูต้อบเลอืกได ้1 คําตอบในแต่ละขอ้        
ถา้ตอบ “จรงิทีสุ่ด”ในคาํถามเชงิบวก ได ้6 คะแนน และลดลงมาตามลําดบัจน ถงึ “ไมจ่รงิทีสุ่ด" ได ้   
1 คะแนน ในคาํถามเชงิลบใหค้ะแนนตรงกนัขา้ม ผูต้อบทีไ่ดค้ะแนนสงูแสดงว่ามบุีคลกิภาพแบบ A 
มากกวา่ ผูต้อบทีไ่ดค้ะแนนตํ่า 
 
ตวัอย่างข้อคาํถาม  
0) ฉนัไม่สนใจวา่ใครจะเสยีใจในสิง่ทีฉ่นัทาํ 
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
00) ฉนัมเีป้าหมายในการทาํงานเสมอ 
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
 ตอนท่ี 6 แบบสอบถามการได้รบัความรู้กฎหมายและนโยบายเก่ียวกบัการพิทกัษ์
สิทธ์ิของผูใ้ช้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
 สําหรบัการวจิยัในครัง้น้ี ผูว้จิยัได้สร้างแบบวดัขึ้นเองโดยปรบัปรุงมาจาก งานวจิยัการ
ได้รบัความรู้กฎหมายและนโยบายเกี่ยวกับการพิทักษ์สิทธิข์องผู้บริโภคโดยปรบัปรุงมาจาก       
แสงทอง ธรีะทองคํา และคณะ (2553) การศกึษาตดิตามผลของการจดัการเรยีนการสอนกฎหมาย
วชิาการพยาบาล ต่อความรูแ้ละการปฏบิตักิารพยาบาลตามกฎหมายของนกัศกึษาพยาบาล ไดส้รา้ง
แบบวดัความรูด้า้นกฎหมายเกีย่วกบัวชิาชพี การพยาบาล โดยสรา้งเป็นขอ้คาํถามเลอืกตอบ ก. ถงึ 
ค. เป็นแบบใหเ้ลอืกตอบถา้ ตอบ “ถูก” ให ้1 คะแนน ถา้ตอบ “ผดิ” ให ้0 คะแนน ผูท้ีต่อบถูกสงูกว่า 
15 คะแนน เป็นผูท้ีม่พีฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิม์ากกว่าผูท้ีไ่ดค้ะแนนตํ่ากว่า โดยผูต้อบทีไ่ดถู้กมาก
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แสดงว่ามีการได้ร ับความรู้กฎหมายและนโยบายเกี่ยวกับการพิทักษ์สิทธิของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่มากกว่า ผูต้อบทีไ่ดค้ะแนนผดิมาก โดยหาค่าความยากของขอ้สอบ (P) จะมคี่า
อยู่ระหว่าง .00 ถงึ 1.00 ซึง่หากขอ้สอบทีม่คี่า P มาก ขอ้สอบขอ้นัน้มคีนตอบถูกมาก แสดงว่า
ขอ้สอบงา่ย ขอ้สอบทีม่คี่า P น้อย ขอ้สอบขอ้นัน้มคีนตอบถูกน้อย แสดงว่าขอ้สอบยาก และขอ้สอบ
ทีม่คี่า P = .50 เป็นขอ้สอบทีม่คีวามยากปานกลาง หรอืมคีวามยากงา่ยพอเหมาะ ทัง้น้ีการแปล
ความหมายคา่ความยากของขอ้สอบกรณตีวัถูก มเีกณฑด์งัน้ี   
 P .81 - 1.00  หมายความวา่ งา่ยมาก ควรตดัทิง้ 
 P .61 - .80  หมายความวา่ งา่ยพอใชไ้ด ้  
 P .51 - .60  หมายความวา่ คอ่นขา้งงา่ย ด ี
 P.50    หมายความวา่ ยากงา่ยพอเหมาะ ดมีาก 
 P .40 - .49  หมายความวา่ คอ่นขา้งยาก ด ี
 P .20 - .39  หมายความวา่ ยาก พอใชไ้ด ้
 P .00 - .19  หมายความวา่ ยากมาก ควรตดัทิง้ 
 
ตวัอย่างข้อคาํถาม  
0) ปจัจุบนั สาํนกังาน กสทช. ไดก้าํหนดอตัราขัน้สงูของคา่บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีป่ระเภทเสยีง   
    ภายในประเทศ ไวเ้ทา่ไหร ่
 ก. 75 สตางค/์นาท ี
 ข. 99 สตางค/์นาท ี
 ค. 100 สตางค/์นาท ี
00) การ กด*165*1# แลว้กดโทรออก (ฟรไีมเ่สยีคา่ใชจ้า่ย) เป็นบรกิารกลางทีส่าํนกังาน กสทช.  
      จดัทาํเพือ่ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ในการตรวจสอบอะไร 
 ก.  ตรวจสอบโปรโมชัน่ทีใ่ชอ้ยู ่ 
 ข.  ตรวจสอบวนัใชง้านและเงนิคงเหลอืในระบบ 
 ค.  ตรวจสอบหมายเลขโทรศพัทท์ีโ่ทรออกวา่เป็นของบรษิทัใด 
 
 ตอนท่ี 7 แบบสอบถามการตระหนกัรูใ้นตนเอง 
 สําหรบัการวจิยัในครัง้น้ี ผูว้จิยัไดส้รา้งแบบวดัการวดัการตระหนักรูใ้นตนเอง จากนิยาม
ปฏิบตัิการที่ผู้วจิยัสร้างขึ้น โดยปรบัปรุงจากงานวจิยัสํารวจและวจิยัความตระหนักรู้ในสทิธิของ
ผู้บริโภค ในกิจการโทรคมนาคมร่วมกนัระหว่าง สํานักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง 
กจิการโทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคมแห่งชาต ิ(สํานักงาน กสทช.) กบั สถาบนัวจิยัพฤตกิรรม
ศาสตร ์มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ แบบวดัมเีน้ือหาเกี่ยวกบัการตระหนักรูใ้นตนเอง หมายถงึ 
ความสาํนึกซึง่บุคคลเคยมกีารรบัรู ้หรอืเคยมคีวามรูม้าก่อน โดยเมื่อมสีิง่เรา้ที ่หมายถงึการพทิกัษ์
สทิธิเ์ขา้มากระตุ้นจะทําใหเ้กดิความสํานึกขึน้หรอืเกดิความตระหนักรูข้ ึน้ ความตระหนักรูจ้งึเป็น
ภาวะทางจติใจทีเ่กีย่วขอ้งกบัความรูส้กึ ความคดิ และความปรารถนาต่างๆ อนัเกดิจากการรบัรูแ้ละ
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ความสาํนึก ซึง่เป็นภาวะทีบุ่คคลไดร้บัรูห้รอืไดร้บัประสบการณ์ต่างๆ มาแลว้ โดยมกีารประเมนิค่า
และตระหนักรูถ้งึความสาํคญัของตนเองทีม่ต่ีอสิง่นัน้ๆ ความตระหนักรูใ้นเรื่องดงักล่าว จงึเป็นการ
ตื่นตวัทางจติใจต่อเหตุการณ์ หรอืสถานการณ์นัน้ๆ ซึง่หมายความว่า ระยะเวลาหรอืประสบการณ์
และสภาพแวดล้อมจะทําใหเ้กดิการรบัรูข้ ึน้ และนําไปสู่การเกดิความคดิรวบยอด การเรยีนรูแ้ละ
ความตระหนักรู ้ตามลําดบั ในลกัษณะมาตรวดัประเมนิค่า 6 หน่วย จาก “เหน็ดว้ยอย่างยิง่” ถงึ   
“ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่" มจีาํนวน 6 ขอ้ มชีว่งของคะแนนอยูร่ะหว่าง 14 – 26 คะแนน ภายหลงัการหา
คุณภาพเครือ่งมอื พบวา่ แบบวดัน้ีม ีคา่อาํนาจจาํแนกรายขอ้อยูร่ะหวา่ง .24 - .87 มคีา่ความเชื่อมัน่
แบบสมัประสทิธแิบบแอลฟา่เทา่กบั .804 
 เกณฑก์ารใหค้ะแนน คาํตอบทัง้ 6 ตวัเลอืก ผูต้อบเลอืกได ้1 คาํตอบในแต่ละขอ้ ถา้ตอบ 
“เหน็ดว้ยอยา่งยิง่” ในคาํถามเชงิบวก ได ้6 คะแนน และลดลงมาตามลําดบัจน ถงึ “ไมเ่หน็ดว้ยอยา่ง
ยิง่" ได ้1 คะแนนในคาํถามเชงิลบใหค้ะแนนตรงกนัขา้ม ผูต้อบทีไ่ดค้ะแนนสงูแสดงวา่มกีารตระหนกั
รูใ้นตนเอง มากกวา่ผูต้อบทีไ่ดค้ะแนนตํ่า  
 
ตวัอย่างข้อคาํถาม  
0) ฉนัไม่เชื่อมัน่วา่ตวัเองมคีวามรูใ้นเรือ่งสทิธต่ิางๆ 
                  

เหน็ดว้ย 
อยา่งยิง่ 

เหน็ดว้ย 
คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย 
ไมเ่หน็ดว้ย
อยา่งยิง่ 

 
00) ฉนัตระหนกัดวีา่ความรู ้ความเขา้ใจในอดตีจะชว่ยใหฉ้นัพทิกัษ์สทิธิไ์ด ้
                  

เหน็ดว้ย 
อยา่งยิง่ 

เหน็ดว้ย 
คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย 
ไมเ่หน็ดว้ย
อยา่งยิง่ 

 
 ตอนท่ี 8 แบบสอบถามเจตคติท่ีดีต่อพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธ์ิตนเองของผู้ใช้ 
บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
 สําหรบัการวิจยัในครัง้น้ี ผู้วจิยัได้สร้างแบบวดัเจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิ ์
ตนเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ผูว้จิยัจะสรา้งแบบวดัจากนิยามปฏบิตักิาร แบบวดัมเีน้ือหา
เกีย่วกบัความรูส้กึของบุคคลทีม่ต่ีอสิง่หน่ึงสิง่ใดหรอืหลายสิง่ ในการแสดงออกพฤตกิรรมทีเ่กดิจาก
ประสบการณ์และการเรยีนรูข้องบุคคลอนัเป็นผลทาํใหเ้กดิมที่าทหีรอืมคีวามคดิ เหน็รูส้กึต่อสิง่ใดสิง่
หน่ึงในลกัษณะทีเ่หน็ดว้ยพรอ้มทีจ่ะแสดออกซึง่พฤตกิรรมในทางบวก ในลกัษณะมาตรวดัประเมนิ
ค่า 6 หน่วย จาก “จรงิทีสุ่ด” ถงึ “ไมจ่รงิทีสุ่ด" มจีาํนวน 10 ขอ้ มชี่วงของคะแนนอยูร่ะหว่าง 26 – 
41 คะแนน ภายหลงัการหาคุณภาพเครื่องมอื พบว่า แบบวดัน้ีมคี่าอาํนาจจาํแนกรายขอ้อยูร่ะหว่าง 
.23 - .83 มคีา่ความเชื่อมัน่แบบสมัประสทิธแิบบแอลฟา่เทา่กบั .821  
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 เกณฑก์ารใหค้ะแนน คาํตอบทัง้ 6 ตวัเลอืก ผูต้อบเลอืกได ้1 คาํตอบในแต่ละขอ้ ถา้ตอบ 
“จรงิทีส่ดุ”ในคาํถามเชงิบวก ได ้6 คะแนน และลดลงมาตามลาํดบัจน ถงึ “ไมจ่รงิทีส่ดุ" ได ้1 คะแนน 
ในคําถามเชงิลบใหค้ะแนนตรงกนัขา้ม ผูต้อบทีไ่ดค้ะแนนสูงแสดงว่ามเีจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการ
พทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่มากกวา่ผูต้อบทีไ่ดค้ะแนนตํ่า 
 

ตวัอย่างข้อคาํถาม  
0) การพทิกัษ์สทิธิต์นเองในการใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีเ่ป็นเรือ่งทีเ่สยีเวลา 
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
00) การพทิกัษ์สทิธิต์นเองในการใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีเ่ป็นเรือ่งทีน่อกเหนือความรบัผดิชอบ 
      ของตนเอง 
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 

การหาคณุภาพเครือ่งมือ 
 การวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยันําแบบวดัทีส่รา้งขึน้เองตามนิยมปฏบิตักิารและแบบวดัทีไ่ดป้รบัมา
จากผูอ้ื่น ไปหาคุณภาพของเครือ่งมอืวดั ดงัรายละเอยีดต่อไปน้ี 
 1.  การตรวจสอบความเทีย่งตรงตามเน้ือหา (Content Validity) โดยใหผู้เ้ชีย่วชาญซึง่เป็น
ผูท้ี่มคีวามรู ้ความเขา้ใจในดา้นที่เกี่ยวขอ้งกบัเน้ือหาที่ต้องการจะวดัเป็นอย่างด ีเป็นผูต้รวจสอบ
ความเทีย่งตรงของเน้ือหาในแบบวดัแต่ละฉบบัว่าสามารถวดัไดถู้กตอ้งตรงจุดประสงคข์องเน้ือหาที่
จะวดั โดยมเีน้ือหาครอบคลุมตามนิยามปฏบิตักิารหรอืไม่ รวมทัง้สาํนวนภาษามคีวามเหมาะสมกบั
กลุ่มตวัอย่างหรอืไม่ จากนัน้นําค่าดชันีความสอดคล้องรายขอ้ (Index of item Objective 
Congruence: IOC) และคดัเลอืกขอ้คาํถามทีม่คีา่ความสอดคลอ้งมากกว่าหรอืเท่ากบั 0.5 (อรพนิทร ์
ชชูม. 2545: 340) 
 2.  การวเิคราะหห์าคา่อาํนาจจาํแนก (Discrimination) โดยนําแบบวดัไปทดลองใชก้บักลุ่ม
ผู้ใช้โทรศพัท์เคลื่อนที่ที่มภีูมลิําเนาอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร และเคยร้องเรยีนเรื่องโทรศพัท์-
เคลื่อนที่ผ่านผูใ้หบ้รกิารต่างๆ หน่วยงานของรฐั หรอื สํานักงาน กสทช. ที่มลีกัษณะใกล้เคยีงกบั
กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 30 คน แลว้นํามาวเิคราะหห์าค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธข์องคะแนนรวม (Item-
Total Correlation) เลอืกเฉพาะขอ้คําถามทีม่คี่าสมัประสทิธิแ์บบเพยีรส์นัตัง้แต่ .20 ขึน้ไป เพื่อ
นํามาใชเ้ป็นขอ้คําถามในแบบวดัทีใ่ชใ้นการเกบ็ขอ้มลูจรงิ จากนัน้นําไปหาค่าความเชื่อมัน่แบบวดั
ดว้ยสมัประสทิธิแ์อลฟ่า (Alpha coefficient) โดยกําหนดใหม้คี่าความเชื่อมัน่ตัง้แต่ .60 ขึน้ไป   
(ดวงเดอืน พนัธุมนาวนิ; และคนอื่นๆ.  2551: 358-359) 
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การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 การเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจยัครัง้น้ี ผู้วิจยัดําเนินการเก็บข้อมูลด้วยตนเอง โดยมี
ข ัน้ตอน ดงัน้ี 
 1.  ทําหนังสอืขออนุญาตเก็บขอ้มูลจากบณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ   
ถงึประธานเครอืขา่ยคุม้ครองสทิธิผ์ูบ้รโิภคในกจิการโทรคมนาคม 
 2.  ผูว้จิยันําแบบวดัไปดําเนินการเก็บขอ้มูลด้วยตนเองในการอบรมเชงิปฏบิตัิการสทิธิ
ผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม โดยขอความร่วมมือจากเจ้าหน้าที่ กสทช. ประธานเครือข่าย
คุม้ครองสทิธิผ์ูบ้รโิภคในกจิการโทรคมนาคม ซึง่รายละเอยีดการเกบ็ขอ้มลู ดงัน้ี 
  2.1  ผูว้จิยัอธบิายวตัถุประสงค์ของการวจิยั และขอความร่วมมอืในการเก็บขอ้มูลกบั
กลุ่มตวัอยา่ง พรอ้มทัง้ชีแ้จงการพทิกัษ์สทิธิข์องผูใ้หข้อ้มลูโดยการนําขอ้มลูมาวเิคราะหแ์ละนําเสนอ
ในภาพรวม จะไมม่กีารอา้งองิถงึผูใ้หข้อ้มลูเป็นรายบุคคล และไมม่ผีลกระทบต่อผูใ้หข้อ้มลู 
  2.2  หลงัทําการเกบ็ขอ้มลู ผูว้จิยัทําการตรวจสอบความสมบูรณ์ของขอ้มลูจากแบบวดั
ทุกฉบบั  
 3. เมื่อได้แบบสอบถามการวิจยักลบัคนืมา ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม   
โดยพจิารณาจากแบบสอบถามทีม่กีารตอบครบทุกขอ้คําถาม แบบสอบถามทีม่กีารตอบอย่างตัง้ใจ 
โดยไม่เลอืกตอบเฉพาะมาตรวดัใดมาตรวดัหน่ึงเพยีงเท่านัน้ ทัง้น้ีถอืว่าเป็นแบบสอบถามทีม่คีวาม
สมบรูณ์ และนําไปดาํเนินการจดักระทาํขอ้มลูและวเิคราะหท์างสถติต่ิอไป 
 
การจดักระทาํข้อมลูและการวิเคราะหข้์อมูล  
 ผูว้จิยัดาํเนินการจดักระทาํขอ้มลูทีร่วบรวมมาไดต้ามขัน้ตอนดงัน้ี 
 1.  ตรวจสอบความสมบรูณ์ของแบบสอบถามแต่ละฉบบั 
 2.  ตรวจใหค้ะแนนตามเกณฑท์ีก่าํหนด แลว้บนัทกึขอ้มลูลงในเครือ่งคอมพวิเตอร ์
 3.  วเิคราะหข์อ้มลูตามวธิทีางสถติโิดยใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รปู โดยมขี ัน้ตอนดงัน้ี 
 ในการศึกษาครัง้น้ี ผู้วิจยันําข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้จากกลุ่มตวัอย่างมาวิเคราะห์ตาม
วธิกีารทางสถติโิดยกาํหนดนยัสาํคญัทีร่ะดบั .05 มขีัน้ตอนการวเิคราะห ์
 1.  วเิคราะหล์กัษณะทัว่ไปของขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างและตวัแปรทีศ่กึษาดว้ยสถติิ
พืน้ฐาน ไดแ้ก่ ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation) 
 2.  วเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบสองทาง (Two-way Analysis of Variance) เมื่อพบ
ปฏสิมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรอสิระ 2 ตวั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 จะเปรยีบเทยีบความ
แตกต่างของคา่เฉลีย่รายคู ่ดว้ยวธิกีารเชฟเฟ ่(Scheffe’) เพือ่ทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่1 - 3 
 3.  วเิคราะหก์ารถดถอยพหุคูณแบบมาตรฐาน (Enter Multiple Regression Analysis) 
และ วเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณูแบบขัน้ตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis) สาํหรบั
การทดสอบสมมตฐิานการวจิยัขอ้ที ่4 
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บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 
 การดําเนินการวิจัยเรื่อง “สถานการณ์ทางสังคมและลักษณะทางจิตที่เกี่ยวข้องกับ
พฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ตนเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที”่ งานวจิยัครัง้น้ีเป็นการศกึษาสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะทางจติทีเ่กีย่วขอ้ง
กับพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ตนเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนทีโ่ดยไดป้ระยุกต์พฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
มาจากแนวคดิเรื่อง สทิธิผูบ้รโิภคในกิจการโทรคมนาคม กบั ทฤษฎีการเรยีนรู้ทางปญัญาสงัคม 
(Social Learning Cognitive Theory) ของแบนดรูา (Bandura, 1986) มากําหนดเป็นกรอบสาเหตุ
ภายนอก (ตวัแปรสถานการณ์ทางสงัคม) และสาเหตุภายใน (ตวัแปรลกัษณะทางจติ) ทีม่ลีกัษณะ  
ชีวสงัคมต่างๆ นอกจากน้ียงัศึกษาอํานาจในการทํานายพฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธิต์นเองของ
ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีท่ ัง้ดา้นรวมและดา้นย่อย รวมทัง้พจิารณาเปรยีบเทยีบในกลุ่มรวมและ
กลุ่มยอ่ยทีม่ลีกัษณะชวีสงัคมต่างๆ  
 ในบทน้ีเป็นการนําเสนอการวิเคราะห์ข้อมูลตามสมมติฐานที่ตัง้ไว้ 4 ข้อ ซึ่งมีลําดับ      
การนําเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลู ดงัน้ี 
 1. ผลการวเิคราะหล์กัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. ผลการวเิคราะหค์วามแปรปรวนสองทาง (Two way Analysis of Variance) ในการหา
ค่าปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่ได้ร ับการสนับสนุนทางครอบครัวและมี
บุคลกิภาพแบบ A ทีเ่กีย่วขอ้งกบัพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที่
ตนเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
 3. ผลการวเิคราะหค์วามแปรปรวนสองทาง (Two way Analysis of Variance) ในการหา
คา่ปฏสิมัพนัธร์ะหว่างผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีท่ีม่กีารเปิดรบัขา่วสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่าก
สื่อ และการได้ร ับความรู้กฎหมายและนโยบายเกี่ยวกับโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนทีท่ีเ่กี่ยวขอ้งกบัพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที่
ตนเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
 4. ผลการวเิคราะหค์วามแปรปรวนสองทาง (Two way Analysis of Variance) ในการหา
ค่าปฏสิมัพนัธร์ะหว่างผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีท่ีม่กีารสนับสนุนทางครอบครวัสงูและเจตคตทิีด่ี
ต่อพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีต่นเองทีเ่กีย่วขอ้งกบัพฤตกิรรม
การพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีก่ารสนบัสนุนทางครอบครวัสงู 
 5. ผลการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณูแบบรวมและแบบเป็นขัน้เพื่อทํานายทีเ่กีย่วขอ้งกบั
พฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีท่ ัง้ดา้นรวมและดา้นย่อย 5 ดา้น 
(ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัขา่วสารเกีย่วกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่,ดา้นสทิธทิีจ่ะ มอีสิระใน
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การเลือกหาสินค้าหรือบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่,ด้านสิทธิที่จะได้ร ับบริการที่มีคุณภาพและ
ประสทิธิภาพ ในบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่,ด้านสทิธิที่จะได้รบัความเป็นธรรมจากการใช้บรกิาร
โทรศัพท์เคลื่อนที่,ด้านสิทธิที่จะ ได้ร ับการชดเชยความเสียหายเกี่ยวกับคุณภาพและบริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที)่ ทัง้ในกลุ่มรวม โดยใชต้วัแปรกลุ่มกลุ่มตวัแปรลกัษณะทางสงัคมและลกัษณะทาง
จติเป็นตวัทาํนาย 
 
 การนําเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มูลในบทน้ี เริม่จากลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง ตาม
ดว้ย ผลการวเิคราะหข์อ้มลูตามสมมตฐิาน 4 ขอ้ ตามลาํดบั โดยมรีายละเอยีดต่อไปน้ี 
 
ลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง 
 
ตาราง 3 ลกัษณะชวีสงัคมของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

ลกัษณะชวีสงัคมของกลุม่ตวัอยา่ง 
เกณฑ ์
แบง่กลุม่ 

จาํนวน 
(291 
คน) 

รอ้ยละ คา่เฉลีย่ 
คา่เบีย่ง
มาตรฐาน 

เพศ ชาย,  122 30.50   
หญงิ  278 69.50   

อาย ุ อาย ุ28-42 ปี ≤ 28 192 48.00 42.850 7.839 
อาย ุ43-57 ปี > 57 208 52.00   

ระดบัการศกึษา ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี  275 68.80   
ปรญิญาตร ี  125 31.20   

 สงูกวา่ปรญิญาตร ี  - -   
จาํนวนหมายเลข
โทรศพัทเ์คลื่อนทีท่ี่
ใชง้าน 

1 เบอร ์  148 37.0   
2 เบอร ์  119 29.8   
3 เบอร ์  125 31.3   
4 เบอร ์  - -   

 5 เบอร ์  8 2.00   
ประสบการณ์
รอ้งเรยีนเรือ่ง
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่

2 ครัง้  131 32.80   

3 ครัง้  72 18.00   

4 ครัง้  67 16.70   

5 ครัง้  130 32.50   

 
 * ตวัแปรทีม่คีา่ต่อเน่ือง ใชค้า่เฉลีย่ในการแบ่งกลุ่มมาก, กลุ่มตํ่า 
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 ลกัษณะชีวสงัคมของกลุ่มตวัอย่าง 
 การวจิยัน้ีมุง่ศกึษากลุ่มตวัอยา่งทีเ่ป็นผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีท่ีม่าจากกลุ่มประชากร 
ที่พบในสถิติการรบัเรื่องร้องเรียนของสํานักรบัเรื่องร้องเรยีนในกิจการโทรคมนาคม สํานักงาน
คณะกรรมการกจิการกระจายเสยีง กจิการโทรทศัน์ และกจิการโทรคมนาคมแห่งชาต ิ(สํานักงาน 
กสทช.) ตัง้แต่วนัที ่1 มกราคม 2558 ถงึ 31 ธนัวาคม 2558 พบว่า กลุ่มตวัอย่างจํานวน 400 คน 
สว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ จาํนวน 278 คน คดิเป็นรอ้ยละ 69.50 สว่นเพศชาย จาํนวน 122 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 30.50 เมือ่จาํแนกตามอาย ุพบวา่ เป็นผูม้อีายรุะหวา่ง 43-57 ปี จาํนวน 208 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 52.00 และมอีายุระหว่าง 28-42 ปี จาํนวน 192 คน คดิเป็นรอ้ยละ 48.00 เมื่อจาํแนกตามระดบั
การศกึษาพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มรีะดบัการศกึษา ตํ่ากว่าปรญิญาตร ี 275 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
68.60 และมรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ี125 คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.20 จาํแนกตามจาํนวนหมายเลข
โทรศพัทเ์คลื่อนทีท่ีใ่ชง้าน พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มหีมายเลขโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ํานวน 1 เบอร์
มากทีสุ่ด จาํนวน 148 คน คดิเป็นรอ้ยละ 37.00 รองลงมาคอื มหีมายเลขโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่าํนวน 
3 เบอร ์จํานวน 225 คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.20 หมายเลขโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ํานวน 2 เบอร ์จํานวน 
119 คน คดิเป็นรอ้ยละ 29.8 และหมายเลขโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่าํนวน 5 เบอร ์จาํนวน 8 คน คดิเป็น
ร้อยละ 2.00 และเมื่อจําแนกตามจํานวนประสบการณ์ร้องเรียนเรื่องโทรศัพท์เคลื่อนที่ พบว่า 
ผูใ้ช้บรกิารส่วนใหญ่เคยมปีระสบการณ์ร้องเรยีนเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่ใกล้เคยีงกนั คอื จํานวน      
2   ครัง้ และ 5 ครัง้ จาํนวน 131 คน คดิเป็นรอ้ยละ 32.80และจํานวน 130 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
32.50 เคยมปีระสบการณ์รอ้งเรยีนเรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนที ่จาํนวน 3 ครัง้ จาํนวน 72 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 18.00 และเคยมปีระสบการณ์รอ้งเรยีนเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่ จํานวน 4 ครัง้ จํานวน 67 คน   
คดิเป็นรอ้ยละ 16.80 
 สรปุไดว้่า กลุ่มตวัอยา่งของการวจิยัครัง้น้ี จาํนวน 400 คน เป็นเพศหญงิมากกว่าเพศชาย 
มากกว่าครึ่งมอีายุ ประมาณ 43-57 ปี ส่วนใหญ่มรีะดบัการศึกษาตํ่ากว่าปรญิญาตร ีมหีมายเลข
โทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่าํนวน 1 เบอร ์เคยมปีระสบการณ์รอ้งเรยีนเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนที ่จาํนวน 2 ครัง้
มากทีส่ดุ 
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ตาราง 4 คา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของคะแนนพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของ 
     ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีท่ ัง้ดา้นรวมและรายดา้น และคะแนนตวัแปรอสิระกลุ่มตวัแปร 
     สถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะทางจติ (n = 400) 
 
ลกัษณะทัว่ไป คา่เฉลีย่ คา่เบีย่งเบนมาตรฐาน กลุม่คะแนน จาํนวน 
พฤตกิรรมการพทิกัษส์ทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิาร
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่

100.83 8.32 ตํ่า (32 ถงึ 100) 161 

  มาก (101 ถงึ 192) 239 
ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัขา่วสารเกีย่วกบัคุณภาพและ
บรกิาร 

39.16 6.39 ตํ่า (8 ถงึ 40) 218 
  มาก (41 ถงึ 48) 182 

ดา้นสทิธทิีจ่ะมอีสิระในการเลอืกหาสนิคา้หรอืบรกิาร 34.45 3.03 ตํ่า (7 ถงึ 34) 219 
  มาก (35 ถงึ 42) 181 

ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บับรกิารทีม่คีุณภาพและ
ประสทิธภิาพในบรกิาร 

22.48 3.10 ตํ่า (6 ถงึ 21) 147 
  มาก (22 ถงึ 36) 253 

ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัความเป็นธรรมจากการใชบ้รกิาร 22.05 3.61 ตํ่า (6 ถงึ 21) 160 
  มาก (22 ถงึ 36) 240 

ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัการชดเชยความเสยีหายเกีย่วกบั
คุณภาพและบรกิาร 

21.55 1.52 ตํ่า (6 ถงึ 20) 115 
  มาก (21 ถงึ 36) 285 

การเปิดรบัขา่วสารเรือ่งโทรศพัทเ์คลือ่นทีจ่ากสือ่ 35.66 3.45 ตํ่า (8 ถงึ 34) 218 
  มาก (35 ถงึ 48) 182 

การสนบัสนุนทางครอบครวั 16.62 3.09 ตํ่า (6 ถงึ 15) 138 
  มาก (16 ถงึ 36) 262 

การวดับุคลกิภาพแบบ A 62.32 3.97 ตํ่า ( 14 ถงึ 61) 204 
  มาก ( 62 ถงึ 84) 196 

การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย 16.83 3.16 ตํ่า (0 ถงึ 15) 255 
  มาก ( 16 ถงึ 20) 145 

การตระหนกัรูใ้นตนเอง 25.72 1.98 ตํ่า ( 6 ถงึ 24) 117 
  มาก (25 ถงึ 36) 283 

เจตคตทิีด่ตี่อพฤตกิรรมการพทิกัษส์ทิธิต์นเองของ
ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่

31.87 3.12 ตํ่า (10 ถงึ 30) 180 
  มาก (31 ถงึ 60) 220 

 
  จากตาราง 4 ผลการวเิคราะห์คะแนนพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิาร
โทรศพัทเ์คลื่อนทีด่า้นรวมดว้ยสถติพิืน้ฐาน (คา่เฉลีย่ และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน) ปรากฏผลว่ามชี่วง
คะแนนระหวา่ง 32 ถงึ 192 คะแนน คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 100.83 คา่เบีย่งเบนมาตรฐานเทา่กบั 8.32 
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ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัขา่วสารเกีย่วกบัคุณภาพและบรกิาร มชี่วงคะแนนระหว่าง 8 ถงึ 48 คะแนน 
คะแนนเฉลีย่เท่ากบั 39.16 ค่าเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 6.39 ดา้นดา้นสทิธทิีจ่ะมอีสิระในการเลอืก
หาสนิคา้หรอืบรกิารมชี่วงคะแนนระหว่าง 8 ถงึ 48 คะแนน คะแนนเฉลีย่เท่ากบั 34.45 ค่าเบีย่งเบน
มาตรฐาน 3.03 ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บับรกิารทีม่คีุณภาพและประสทิธภิาพในบรกิาร มชี่วงคะแนน
ระหว่าง 6 ถงึ 36 คะแนนเฉลีย่เท่ากบั 22.48 ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน 3.10 ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัความ
เป็นธรรมจากการใช้บรกิาร มชี่วงคะแนนอยู่ระหว่าง 6 ถึง 36 คะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 22.05           
คา่เบีย่งเบนมาตรฐาน 3.61 ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัการชดเชยความเสยีหายเกีย่วกบัคุณภาพและบรกิาร 
มชี่วงคะแนนระหว่าง 6 ถงึ 36 คะแนนเฉลีย่เท่ากบั 21.55 ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน 1.52 การเปิดรบั
ขา่วสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ มชี่วงคะแนนอยูร่ะหว่าง 8 ถงึ 48 คะแนนเฉลีย่เท่ากบั 35.66 
ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน 3.45 การสนบัสนุนทางครอบครวั มชี่วงคะแนนอยูร่ะหว่าง 6 ถงึ 36 คะแนน
เฉลีย่เท่ากบั 16.62 ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน 3.09 การวดับุคลกิภาพแบบ A มชี่วงคะแนนอยูร่ะหว่าง 
14 ถงึ 84 คะแนนเฉลีย่เท่ากบั 62.32 ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน 3.97 การไดร้บัความรูก้ฎหมายและ
นโยบาย มชี่วงคะแนนอยูร่ะหว่าง 0 ถงึ 20 คะแนนเฉลีย่เท่ากบั 16.83 ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน 3.16 
การตระหนกัรูใ้นตนเอง มชี่วงคะแนนอยูร่ะหว่าง 6 ถงึ 36 คะแนนเฉลีย่เท่ากบั 25.72 ค่าเบีย่งเบน
มาตรฐาน 1.98 และเจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
มชีว่งคะแนนอยูร่ะหวา่ง 10 ถงึ 60 คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 31.87 คา่เบีย่งเบนมาตรฐาน 3.12 
 
 ผลการวิเคราะหค์วามแปรปรวนสองทาง (Two way Analysis of Variance) ในการ
หาค่าปฏิสมัพนัธร์ะหว่างผูใ้ช้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีได้รบัการสนับสนุนทางครอบครวัสงู
และมีบุคลิกภาพแบบ A สูง ท่ีเก่ียวข้องกบัพฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธ์ิตนเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีตนเองของผูใ้ช้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลในส่วนน้ี เป็นการวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบสองทางของคะแนน
พฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ โดยพจิารณาตามตวัแปรอสิระ    
2 ดา้น คอื การไดร้บัการสนบัสนุนทางครอบครวั และบุคลกิภาพแบบ A แตกต่างกนั 
 การวเิคราะหข์อ้มลูจะกระทาํทัง้ในกลุ่มรวม และในกลุ่มย่อย 12 กลุ่ม ซึง่แบ่งตามลกัษณะ 
ชวีสงัคมของกลุ่มตวัอย่าง คอื 1) แบ่งตามอายุของกลุ่มตวัอย่าง คอื ผูท้ีม่อีายุ 28-42 และกลุ่มทีม่ี
อาย ุ43-57 2) แบ่งตามระดบัการศกึษาของกลุ่มตวัอยา่ง คอื กลุ่มทีม่กีารศกึษาระดบัตํ่ากว่าปรญิญา
ตร ีและกลุ่มมกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ี3) แบ่งตามระดบัจํานวนเบอรโ์ทรศพัทข์องกลุ่มตวัอย่าง 
คือ กลุ่มที่มีเบอร์โทรจํานวน 1 เบอร์ 2 เบอร์ 3 เบอร์ และ 5 เบอร์ 4) แบ่งตามประสบการณ์
รอ้งเรยีนเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องกลุ่มตวัอย่าง คอื กลุ่มทีเ่คยรอ้งเรยีน 2 ครัง้ 3 ครัง้ 4 ครัง้ และ   
5 ครัง้ (รายละเอยีดการแบ่งกลุ่มย่อยดูจากตาราง 2) จากผลการวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบสอง
ทางของคะแนนพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่พจิารณาตามตวั
แปรอสิระทลีะ 2 ตวัแปร คอื การไดร้บัการสนบัสนุนทางครอบครวั และบุคลกิภาพแบบ A (Type A) 
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ทัง้ในกลุ่มรวมตามลกัษณะทางชวีสงัคม 12 กลุ่ม (ตาราง 5 ส่วนที ่1) พบว่าคะแนนพฤตกิรรมการ
พทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ไม่แปรปรวนไปตามปฏิสมัพนัธ์ระหว่างการ
ไดร้บัการสนบัสนุนทางครอบครวั และบุคลกิภาพแบบ A อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 เมื่อพจิารณาทีละตวัแปรอิสระ ในกลุ่มรวม พบว่า คะแนนพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิ ์
ตนเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ไม่แปรปรวนไปตามระดบัของตวัแปรอสิระทลีะตวั คอื การ
ไดร้บัการสนบัสนุนทางครอบครวั และบุคลกิภาพแบบ A (ตาราง 5 สว่นที ่1) กล่าวคอื ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ี
การได้ร ับการสนับสนุนทางครอบครัวสูงมีพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ตนเองสูงกว่า ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่มีการได้ร ับการสนับสนุนทาง
ครอบครวัตํ่า ค่าเฉลีย่เท่ากบั 18.42 และ 18.06 ตามลําดบั (ตาราง 5 สว่นที ่2) หรอืผูใ้ชบ้รกิารทีม่ี
บุคลกิภาพแบบ A สงู มพีฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีต่นเองสงู
กว่า ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ที่มบุีคลกิภาพแบบ A ตํ่า ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 62.41 และ 60.87 
ตามลําดบั และเมื่อพิจารณาในกลุ่มย่อย พบว่า คะแนนพฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธิต์นเองของ
ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ตนเองแปรปรวนไปตามตัวแปรอิสระทีละตัว คือ การได้ร ับการ
สนับสนุนทางครอบครัว และบุคลิกภาพแบบ A (ตาราง  5  ส่วนที่  1) กล่าวคือ ผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนทีท่ีม่กีารไดร้บัการสนบัสนุนทางครอบครวัสงู มพีฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของ
ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีต่นเองสูงกว่าผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีท่ี่มกีารไดร้บัการสนับสนุน
ทางครอบครวัตํ่า พบผลในกลุ่มย่อย 4 กลุ่ม ได้แก่ ผูท้ี่มอีายุ 28-42 มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ี   
มเีบอรโ์ทรจํานวน 3 เบอร ์เคยรอ้งเรยีน 3 ครัง้ 2) ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีท่ีม่บุีคลกิภาพแบบ 
A สูงมพีฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ตนเองสูงกว่าผูใ้ชบ้รกิาร
โทรศพัทเ์คลื่อนทีท่ีม่บุีคลกิภาพแบบ A ตํ่า พบผลในกลุ่มยอ่ย 6 กลุ่ม ไดแ้ก่ ทีม่อีายุ 28-42 มเีบอร์
โทรจาํนวน 2 เบอร ์5 เบอร ์เคยรอ้งเรยีน 2 ครัง้ และ 5 ครัง้ 
 สรปุไดว้า่ ผูใ้ชบ้รกิารทีม่พีฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที่
ตนเองสูง คอื 1) ผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัการสนับสนุนทางครอบครวัสูง พบในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อย        
4 กลุ่ม ได้แก่ ที่มีอายุ 28-42 การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีเบอร์โทรจํานวน 3 เบอร์ และเคย
รอ้งเรยีน 3 ครัง้ 2) ผูใ้ชบ้รกิารทีม่บุีคลกิภาพแบบ A สงู พบในกลุ่มรวมและกลุ่มยอ่ย 5 กลุ่ม ไดแ้ก่ 
ทีม่อีาย ุ28-42 มเีบอรโ์ทรจาํนวน 2 เบอร ์และ 5 เบอร ์เคยรอ้งเรยีน 2 ครัง้ และ 5 ครัง้ 
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ตาราง 5  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบสองทางของพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของ
ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที่ ทีม่กีารไดร้บัการสนับสนุนทางครอบครวั และบุคลกิภาพแบบ A   
ทีแ่ตกต่าง ในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อย 12 กลุ่ม (ส่วนที ่1) และค่าคะแนนพฤตกิรรมการพทิกัษ์
สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ตามระดบัของตัวแปรอิสระที่ส่งผลแบบเดี่ยว      
(สว่นที ่2) 

 

สว่นที ่1 

กลุ่ม จาํนวน 
แสดงค่าเอฟ 

การสนบัสนุนฯ 
(ก) 

บุคลกิภาพ
แบบ A (ข) 

กxข 
% 

ทาํนาย 
รวม 400 18.02 67.42 .219 43.1% 
อาย ุ28-42 ปี 192 15.24** 61.42* .319 42.1% 
อาย ุ43-57 ปี 208 22.48 59.21 .055 46.4% 
ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 275 23.83 63.34 .319 37.8% 
ปรญิญาตร ี 125 19.47** 60.08 .002 52.9% 
1 เบอร ์ 148 20.02 58.79 1.44 43.6% 
2 เบอร ์ 119 24.11 61.47** .433 43.0% 
3 เบอร ์ 125 18.72** 64.23 .077 40.0% 
5 เบอร ์ 8 20.00 60.58** .040 47.8% 
2 ครัง้ 131 22.74 59.94** .143 36.0% 
3 ครัง้ 72 21.20** 61.87 .143 69.5% 
4 ครัง้ 67 19.88 61.62 3.07 37.8% 
5 ครัง้ 130 24.14 60.74** 1.17 48.1% 

 
** มนียัสาํคญัทีร่ะดบั .01 *มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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ตาราง 5 (ต่อ) 
 
 สว่นที ่2  

กลุม่ ตวัแปร 
เปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่ของพฤตกิรรมการพทิกัษ์
สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่

กลุม่ทีม่คีา่เฉลีย่มาก กลุม่ทีม่คีา่เฉลีย่ตํ่า 
รวม การสนบัสนุนฯ มาก = 18.42 ตํ่า = 18.06 

 บุคลกิภาพแบบ A มาก = 62.41 ตํ่า = 60.87 

อาย ุ28-42 ปี การสนบัสนุนฯ มาก = 17.22 ตํ่า = 16.42 

 บุคลกิภาพแบบ A มาก = 60.47 ตํ่า = 60.30 

อาย ุ43-57 ปี การสนบัสนุนฯ มาก = 19.78 ตํ่า = 19.42 

 บุคลกิภาพแบบ A มาก = 63.47 ตํ่า = 62.84 

ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี การสนบัสนุนฯ มาก = 22.48 ตํ่า = 21.58 

 บุคลกิภาพแบบ A มาก = 61.59 ตํ่า = 61.22 

ปรญิญาตร ี การสนบัสนุนฯ มาก = 21.05 ตํ่า = 21.02 

 บุคลกิภาพแบบ A มาก = 61.08 ตํ่า = 60.48 

1 เบอร ์ การสนบัสนุนฯ มาก = 19.72 ตํ่า = 19.62 

 บุคลกิภาพแบบ A มาก = 64.19 ตํ่า = 62.47 

2 เบอร ์ การสนบัสนุนฯ มาก = 19.93 ตํ่า = 18.47 

 บุคลกิภาพแบบ A มาก = 59.75 ตํ่า = 57.98 

3 เบอร ์ การสนบัสนุนฯ มาก = 22.25 ตํ่า = 22.08 

 บุคลกิภาพแบบ A มาก = 58.73 ตํ่า = 58.63 

5 เบอร ์ การสนบัสนุนฯ มาก = 19.00 ตํ่า = 18.92 

 บุคลกิภาพแบบ A มาก = 61.49 ตํ่า = 60.74 

2 ครัง้ การสนบัสนุนฯ มาก = 24.58 ตํ่า = 23.30 

 บุคลกิภาพแบบ A มาก = 65.42 ตํ่า = 66.08 

3 ครัง้ การสนบัสนุนฯ มาก = 20.01 ตํ่า = 19.42 

 บุคลกิภาพแบบ A มาก = 59.98 ตํ่า = 58.87 

4 ครัง้ การสนบัสนุนฯ มาก = 22.47 ตํ่า = 22.34 

 บุคลกิภาพแบบ A มาก = 57.81 ตํ่า = 56.45 

5 ครัง้ การสนบัสนุนฯ มาก = 23.45 ตํ่า = 23.25 

 บุคลกิภาพแบบ A มาก = 60.48 ตํ่า = 58.49 
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 ผลการวิเคราะหค์วามแปรปรวนสองทาง (Two way Analysis of Variance) ในการ
หาค่าปฏิสมัพนัธ์ระหว่างผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีการเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์-
เคล่ือนท่ีจากส่ือและการ ได้ร ับความรู้กฎหมายและนโยบายเก่ียวกับการพิทักษ์สิทธ์ิ              
ท่ีเก่ียวข้องกบัพฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธ์ิตนเองของผูใ้ช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีตนเองของ
ผูใ้ช้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลในส่วนน้ี เป็นการวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบสองทางของคะแนน
พฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ โดยพจิารณาตามตวัแปรอสิระ     
2 ด้าน คือ การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อและการได้รบัความรู้กฎหมายและ
นโยบายเกีย่วกบัการพทิกัษ์สทิธิแ์ตกต่างกนั 
 การวเิคราะหข์อ้มลูจะกระทาํทัง้ในกลุ่มรวม และในกลุ่มย่อย 12 กลุ่ม ซึง่แบ่งตามลกัษณะ 
ชวีสงัคมของกลุ่มตวัอย่าง คอื 1) แบ่งตามอายุของกลุ่มตวัอย่าง คอื ผูท้ีม่อีายุ 28-42 และกลุ่มทีม่ี
อาย ุ43-57 2) แบ่งตามระดบัการศกึษาของกลุ่มตวัอยา่ง คอื กลุ่มทีม่กีารศกึษาระดบัตํ่ากว่าปรญิญา
ตร ีและกลุ่มมกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ี3) แบ่งตามระดบัจํานวนเบอรโ์ทรศพัทข์องกลุ่มตวัอย่าง 
คือ กลุ่มที่มีมเีบอร์โทรจํานวน 1 เบอร์ 2 เบอร์ 3 เบอร์ และ 5 เบอร์ 4) แบ่งตามประสบการณ์
รอ้งเรยีนเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องกลุ่มตวัอย่าง คอื กลุ่มทีเ่คยรอ้งเรยีน 2 ครัง้ 3 ครัง้ 4 ครัง้ และ   
5 ครัง้ (รายละเอยีดการแบ่งกลุ่มยอ่ยดจูากตาราง 2) 
 จากผลการวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบสองทางของคะแนนพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิ ์
ตนเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่พจิารณาตามตวัแปรอสิระทลีะ 2 ตวัแปร คอื การเปิดรบั
ขา่วสารเรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ และความรูเ้กีย่วกบักฎหมายหรอืนโยบายเกีย่วกบัการพทิกัษ์
สทิธิข์องผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ทัง้ในกลุ่มรวมและกลุ่มยอ่ยตามลกัษณะทางชวีสงัคม 12 กลุ่ม 
(ตาราง 6 สว่นที ่1) พบวา่ คะแนนพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
ไมแ่ปรปรวนไปตามปฏสิมัพนัธร์ะหวา่งการเปิดรบัขา่วสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ และความรู้
เกี่ยวกบักฎหมายหรอืนโยบายเกี่ยวกบัการพทิกัษ์สทิธิข์องผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 เมื่อพจิารณาทีละตวัแปรอิสระ ในกลุ่มรวม พบว่า คะแนนพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิ ์
ตนเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีใ่ม่แปรปรวนไปตามระดบัของตวัแปรอสิระทลีะตวั คอื การ
เปิดรบัขา่วสารเรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ และความรูเ้กีย่วกบักฎหมายหรอืนโยบายเกีย่วกบัการ
พทิกัษ์สทิธิข์องผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่(ตาราง 6 สว่นที ่1) กล่าวคอื ผูใ้ชบ้รกิารทีม่กีารเปิดรบั
ข่าวสารเรื่องโทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อมาก มีพฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนที่ มากกว่า ผู้ใช้บริการที่มกีารเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อตํ่า 
คา่เฉลีย่เทา่กบั 33.81 และ 32.45 ตามลาํดบั (ตาราง 6 สว่นที ่2) หรอืผูใ้ชบ้รกิารทีม่คีวามรูเ้กีย่วกบั
กฎหมายหรอืนโยบายเกี่ยวกบัการพทิกัษ์สทิธิข์องผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่มาก มพีฤติกรรม
การพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ มากกว่า ผู้ใช้บรกิารที่มคีวามรู้เกี่ยวกบั
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กฎหมายหรอืนโยบายเกีย่วกบัการพทิกัษ์สทิธิข์องผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ตํ่า ค่าเฉลีย่เท่ากบั 
30.14 และ 29.25 ตามลําดบั ในกลุ่มย่อย พบว่า คะแนนพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของ
ผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่แปรปรวนไปตามตวัแปรอสิระทลีะตวั คือ การเปิดรบัข่าวสารเรื่อง
โทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อและความรู้เกี่ยวกบักฎหมายหรอืนโยบายเกี่ยวกบัการพทิกัษ์สทิธิข์อง
ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที่ (ตาราง 6 ส่วนที ่1) กล่าวคอื ผูใ้ชบ้รกิารทีม่กีารเปิดรบัข่าวสารเรื่อง
โทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อมาก มพีฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
มากกว่า ผู้ใช้บรกิารที่มกีารเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อตํ่า พบผลในกลุ่มย่อย       
3 กลุ่ม ได้แก่ ผู้ที่มีอายุ 28-42 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีเบอร์โทร เคยร้องเรียน 2 ครัง้        
2) ผู้ใช้บรกิารที่มคีวามรู้เกี่ยวกบักฎหมายหรอืนโยบายเกี่ยวกบัการพทิกัษ์สทิธิข์องผู้ใช้บรกิาร
โทรศพัทเ์คลื่อนทีม่าก มพีฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่มากกว่า 
ผู้ใช้บริการที่มีความรู้เกี่ยวกับกฎหมายหรือนโยบายเกี่ยวกับการพิทักษ์สิทธิข์องผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที่ตํ่า พบผลในกลุ่มย่อย 5 กลุ่ม ไดแ้ก่ทีม่อีายุ 28-42 มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ี  
มเีบอรโ์ทร 2 เบอร ์และ 3 เบอร ์เคยรอ้งเรยีน 2 ครัง้  
 สรปุไดว้า่ ผูใ้ชบ้รกิารทีม่พีฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที่
มาก คอื 1) ผูใ้ชบ้รกิารทีม่กีารเปิดรบัขา่วสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อมาก พบในกลุ่มรวมและ
กลุ่มย่อย 3 กลุ่ม ได้แก่ ที่มีอายุ 28-42 มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี และเคยร้องเรียน 5 ครัง้        
2) ผูใ้ชบ้รกิารทีม่คีวามรูเ้กี่ยวกบักฎหมายหรอืนโยบายเกี่ยวกบัการพทิกัษ์สทิธิข์องผูใ้ชบ้รกิาร
โทรศพัทเ์คลื่อนทีม่าก พบในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อย 5 กลุ่ม ไดแ้ก่ ทีม่อีายุ 28-42 มกีารศกึษาระดบั
ปรญิญาตร ีมเีบอรโ์ทรจาํนวน 2 เบอร ์3 เบอร ์เคยรอ้งเรยีน 2 ครัง้  
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ตาราง 6 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบสองทางของพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของ
ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ทีม่กีารเปิดรบั ข่าวสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อและความรู้
เกี่ยวกบักฎหมายหรือนโยบายเกี่ยวกับกาพิทกัษ์สิทธิ ์ของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่
แตกต่างกนั ในกลุ่มรวมและกลุ่มยอ่ย 12 กลุ่ม (ส่วนที ่1) และค่าคะแนนพฤตกิรรมการพทิกัษ์
สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคลื่อนที่ ตามระดบัของตัวแปรอิสระที่ส่งผลแบบเดี่ยว    
(สว่นที ่2) 

 
สว่นที ่1 

กลุ่ม จาํนวน 

แสดงค่าเอฟ 

การเปิดรบั
ขา่วสารฯ (ก) 

ความรู้
เกีย่วกบั

กฎหมายฯ (ข) 
กxข 

% 
ทาํนาย 

รวม 400 35.66 16.84 .275 50.0% 
อาย ุ28-42 ปี 192 34.25** 16.42** 1.18 52.9% 
อาย ุ43-57 ปี 208 31.05 16.24 .055 46.4% 
ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 275 35.24 16.01 1.17 48.1% 
ปรญิญาตร ี 125 35.22** 15.42** .113 53.6% 
1 เบอร ์ 148 30.62 16.01 1.44 37.8% 
2 เบอร ์ 119 37.10 15.41** .219 52.9% 
3 เบอร ์ 125 30.01 14.72** .077 43.6% 
5 เบอร ์ 8 31.12 15.68 .433 43.0% 
2 ครัง้ 131 34.25 16.42** .077 36.0% 
3 ครัง้ 72 35.55 14.94 .143 47.8% 
4 ครัง้ 67 31.26 16.74 1.44 36.0% 
5 ครัง้ 130 34.76** 15.38 .055 69.5% 

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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ตาราง 6 (ต่อ) 
 
สว่นที ่2  

 
กลุม่ 

 
ตวัแปร 

เปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่ของพฤตกิรรมการพทิกัษ์
สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่

กลุม่ทีม่คีา่เฉลีย่มาก กลุม่ทีม่คีา่เฉลีย่ตํ่า 
รวม การเปิดรบัขา่วสารฯ มาก = 33.41 ตํ่า = 32.85 

 ความรูเ้กีย่วกบักฎหมายฯ มาก = 16.83 ตํ่า = 16.24 

อาย ุ28-42 ปี การเปิดรบัขา่วสารฯ มาก = 32.14 ตํ่า = 32.02 

 ความรูเ้กีย่วกบักฎหมายฯ มาก = 16.24 ตํ่า = 15.97 

อาย ุ43-57 ปี การเปิดรบัขา่วสารฯ มาก = 35.74 ตํ่า = 34.74 

 ความรูเ้กีย่วกบักฎหมายฯ มาก = 15.42 ตํ่า = 15.32 

ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี การเปิดรบัขา่วสารฯ มาก = 36.41 ตํ่า = 35.62 

 ความรูเ้กีย่วกบักฎหมายฯ มาก = 15.74 ตํ่า = 15.24 

ปรญิญาตร ี การเปิดรบัขา่วสารฯ มาก = 36.41 ตํ่า = 36.10 

 ความรูเ้กีย่วกบักฎหมายฯ มาก = 16.35 ตํ่า = 16.20 

1 เบอร ์ การเปิดรบัขา่วสารฯ มาก = 31.20 ตํ่า = 30.41 

 ความรูเ้กีย่วกบักฎหมายฯ มาก = 16.33 ตํ่า = 15.99 

2 เบอร ์ การเปิดรบัขา่วสารฯ มาก = 30.24 ตํ่า = 29.85 

 ความรูเ้กีย่วกบักฎหมายฯ มาก = 13.47 ตํ่า = 13.33 

3 เบอร ์ การเปิดรบัขา่วสารฯ มาก = 31.24 ตํ่า = 30.47 

 ความรูเ้กีย่วกบักฎหมายฯ มาก = 14.95 ตํ่า = 14.29 

5 เบอร ์ การเปิดรบัขา่วสารฯ มาก = 30.41 ตํ่า = 30.23 

 ความรูเ้กีย่วกบักฎหมายฯ มาก = 15.98 ตํ่า = 15.32 

2 ครัง้ การเปิดรบัขา่วสารฯ มาก = 35.52 ตํ่า = 34.16 

 ความรูเ้กีย่วกบักฎหมายฯ มาก = 17.00 ตํ่า = 16.42 

3 ครัง้ การเปิดรบัขา่วสารฯ มาก = 35.47 ตํ่า = 33.24 

 ความรูเ้กีย่วกบักฎหมายฯ มาก = 13.89 ตํ่า = 12.96 

4 ครัง้ การเปิดรบัขา่วสารฯ มาก = 35.61 ตํ่า = 35.27 

 ความรูเ้กีย่วกบักฎหมายฯ มาก = 14.62 ตํ่า = 14.24 

5 ครัง้ การเปิดรบัขา่วสารฯ มาก = 35.71 ตํ่า = 34.26 

 ความรูเ้กีย่วกบักฎหมายฯ มาก = 16.24 ตํ่า = 15.74 
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 ผลการวิเคราะหค์วามแปรปรวนสองทาง (Two way Analysis of Variance) ในการ
หาค่าปฏิสมัพนัธร์ะหว่างผูใ้ช้บริการการได้รบัการสนับสนุนทางครอบครวัและเจตคติท่ีดีต่อ
พฤติกรรมการ พิทักษ์สิทธ์ิตนเอง ท่ีเก่ียวข้องกบัพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธ์ิตนเองของ
ผูใ้ช้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลในส่วนน้ี เป็นการวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบสองทางของคะแนน
พฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ โดยพจิารณาตามตวัแปรอสิระ     
2 ดา้น คอื การไดร้บัการสนับสนุนทางครอบครวัและเจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเอง
ของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีต่นเองแตกต่างกนั 
 การวเิคราะหข์อ้มลูจะกระทาํทัง้ในกลุ่มรวม และในกลุ่มย่อย 12 กลุ่ม ซึง่แบ่งตามลกัษณะ 
ชวีสงัคมของกลุ่มตวัอย่าง คอื 1) แบ่งตามอายุของกลุ่มตวัอย่าง คอื ผูท้ีม่อีายุ 28-42 และกลุ่มทีม่ี
อาย ุ43-57 2) แบ่งตามระดบัการศกึษาของกลุ่มตวัอยา่ง คอื กลุ่มทีม่กีารศกึษาระดบัตํ่ากว่าปรญิญา
ตร ีและกลุ่มมกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ี3) แบ่งตามระดบัจํานวนเบอรโ์ทรศพัทข์องกลุ่มตวัอย่าง 
คอื กลุ่มทีม่เีบอรโ์ทรจาํนวน 1 เบอร ์2 เบอร ์3 เบอรแ์ละ 5 เบอร ์4)แบ่งตามประสบการณ์รอ้งเรยีน
เรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่ของกลุ่มตวัอย่าง คอื กลุ่มที่เคยรอ้งเรยีน 2 ครัง้ 3 ครัง้ 4 ครัง้ และ 5 ครัง้ 
(รายละเอยีดการแบ่งกลุ่มยอ่ยดจูากตาราง 2) 
 จากผลการวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบสองทางของคะแนนพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิ ์
ตนเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่พจิารณาตามตวัแปรอสิระทลีะ 2 ตวัแปร คอื การไดร้บัการ
สนับสนุนทางครอบครัวและเจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนที่ตนเองทัง้ในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อยตามลกัษณะทางชวีสงัคม 12 กลุ่ม (ตาราง 5 
ส่วนที่ 1) พบว่า คะแนนพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่         
ไม่แปรปรวนไปตามปฏสิมัพนัธ์ระหว่างการไดร้บัการการสนับสนุนทางครอบครวัและเจตคตทิีด่ต่ีอ
พฤตกิรรมการ พทิกัษ์สทิธิต์นเอง อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 เมื่อพจิารณาทีละตวัแปรอิสระ ในกลุ่มรวม พบว่า คะแนนพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิ ์
ตนเองของผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคลื่อนที่ไม่แปรปรวนไปตามระดบัของตัวแปรอิสระทีละตัว คือ      
การได้รบัการสนับสนุนทางครอบครวัและเจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของ
ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ตนเอง (ตาราง 7 ส่วนที ่1) กล่าวคอื ผูใ้ชบ้รกิารทีม่กีารไดร้บัการ
สนับสนุนทางครอบครวัมาก มพีฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่
มากกว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่กีารไดร้บัการสนบัสนุนทางครอบครวัตํ่า ค่าเฉลีย่เท่ากบั 25.41 และ 25.23 
ตามลาํดบั (ตาราง 7 สว่นที ่2) หรอืผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของ
ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ตนเองสูงมีพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ มากกว่า ผู้ใช้บริการที่มีเจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธิต์นเองของ
ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีต่นเองตํ่าค่าเฉลีย่เท่ากบั 16.83 และ 16.24 ตามลําดบั ในกลุ่มย่อย 
พบว่า คะแนนพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีแ่ปรปรวนไปตาม  
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ตวัแปรอสิระทลีะตวั คอื การไดร้บัการการสนับสนุนทางครอบครวัและเจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการ
พทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีต่นเอง (ตาราง 7 สว่นที ่1) กล่าวคอื ผูใ้ชบ้รกิาร
ทีม่กีารไดร้บัการการสนบัสนุนทางครอบครวัมาก มพีฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิาร
โทรศพัทเ์คลื่อนทีม่ากกวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีม่กีารไดร้บัการการสนบัสนุนทางครอบครวัตํ่า พบผลในกลุ่ม
ยอ่ย 5 กลุ่ม ไดแ้ก่ ผูท้ีม่อีาย ุ28-42 และกลุ่มทีม่อีาย ุ43-57 มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมเีบอรโ์ทร
จํานวน 1 เบอร์ เคยร้องเรยีน 2 ครัง้ 2) ผู้ใช้บรกิารที่มเีจตคติที่ดต่ีอพฤติกรรมการ พทิกัษ์สทิธิ ์
ตนเองมาก มพีฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่มากกวา่ ผูใ้ชบ้รกิาร
ทีม่เีจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการ พทิกัษ์สทิธิต์นเองตํ่า พบผลในกลุ่มย่อย 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มทีม่อีาย ุ
43-57 มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีเคยรอ้งเรยีน 3 ครัง้ 
 สรปุไดว้า่ ผูใ้ชบ้รกิารทีม่พีฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที่
มาก คอื 1) ผูใ้ชบ้รกิารทีม่กีารไดร้บัการการสนับสนุนทางครอบครวัมาก พบในกลุ่มรวมและกลุ่ม
ยอ่ย 5 กลุ่ม ไดแ้ก่ ทีม่อีายุ 28-42 และกลุ่มทีม่อีายุ 43-57 มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมเีบอรโ์ทร
จาํนวน 1 เบอร ์และ เคยรอ้งเรยีน 2 ครัง้ 2) ผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการ พทิกัษ์สทิธิ ์
ตนเองมาก พบในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อย 3 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มที่มีอายุ 43-57 มีการศึกษาระดบั
ปรญิญาตร ีและเคยรอ้งเรยีน 3 ครัง้  
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 ผลการวิเคราะหค์วามแปรปรวนสองทาง (Two way Analysis of Variance) ในการ
หาค่าปฏิสมัพนัธ์ระหว่างการตระหนักรู้ในตนเองและเจตคติท่ีดีต่อพฤติกรรมการ พิทกัษ์
สิทธ์ิตนเองท่ีเก่ียวข้องกบัพฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธ์ิตนเองของผูใ้ช้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
 
ตาราง 7 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบสองทางของพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของ

ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ทีม่กีารตระหนกัรูใ้นตนเองและเจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการ พทิกัษ์
สทิธิต์นเองทีแ่ตกต่างกนั ในกลุ่มรวมและกลุ่มยอ่ย 12 กลุ่ม (สว่นที ่1) และค่าคะแนนพฤตกิรรม
การพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ตามระดบัของตวัแปรอสิระทีส่ง่ผลแบบ
เดีย่ว (สว่นที ่2) 

 
สว่นที ่1 

กลุ่ม จาํนวน 

แสดงค่าเอฟ 

การได้รบัการ
สนับสนุนฯ(ก) 

เจตคติท่ีดีต่อ
พฤติกรรมฯ 

(ข) 
กxข 

% 
ทาํนาย 

รวม 400 25.74 31.57 .002 32.3% 

อาย ุ28-42 ปี 192 25.43** 30.52 .055 46.0% 

อาย ุ43-57 ปี 208 24.12** 30.47** 1.71 35.1% 

ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 275 23.75 30.02 1.64 33.7% 

ปรญิญาตร ี 125 25.10** 28.42** 1.22 38.9% 

1 เบอร ์ 148 24.18** 27.14 3.78 35.1% 

2 เบอร ์ 119 23.31 29.25 .219 46.4% 

3 เบอร ์ 125 25.36 14.72 1.71 43.6% 

5 เบอร ์ 8 24.14 35.04 3.78 36.0% 

2 ครัง้ 131 24.25** 29.87 2.01 40.0% 

3 ครัง้ 72 25.52 30.47** .040 43.1% 
4 ครัง้ 67 25.36 31.25 3.07 36.0% 
5 ครัง้ 130 24.95 34.15 .219 35.1% 

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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ตาราง 7 (ต่อ) 
 
สว่นที ่2  

 
กลุม่ 

 
ตวัแปร 

เปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่ของพฤตกิรรมการพทิกัษ์
สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่

กลุม่ทีม่คีา่เฉลีย่มาก กลุม่ทีม่คีา่เฉลีย่ตํ่า 
รวม การไดร้บัการสนบัสนุนฯ มาก = 25.41 ตํ่า = 25.23 

 เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมฯ มาก = 30.14 ตํ่า = 29.25 

อาย ุ28-42 ปี การไดร้บัการสนบัสนุนฯ มาก = 25.10 ตํ่า = 24.97 

 เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมฯ มาก = 29.24 ตํ่า = 28.47 

อาย ุ43-57 ปี การไดร้บัการสนบัสนุนฯ มาก = 25.30 ตํ่า = 25.12 

 เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมฯ มาก = 30.71 ตํ่า = 29.63 

ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี การไดร้บัการสนบัสนุนฯ มาก = 24.12 ตํ่า = 24.01 

 เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมฯ มาก = 30.14 ตํ่า = 29.41 

ปรญิญาตร ี การไดร้บัการสนบัสนุนฯ มาก = 23.85 ตํ่า = 23.41 

 เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมฯ มาก = 29.41 ตํ่า = 28.46 

1 เบอร ์ การไดร้บัการสนบัสนุนฯ มาก = 24.95 ตํ่า = 23.40 

 เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมฯ มาก = 28.74 ตํ่า = 28.30 

2 เบอร ์ การไดร้บัการสนบัสนุนฯ มาก = 25.12 ตํ่า = 25.41 

 เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมฯ มาก = 30.47 ตํ่า = 29.88 

3 เบอร ์ การไดร้บัการสนบัสนุนฯ มาก = 24.21 ตํ่า = 24.11 

 เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมฯ มาก = 30.85 ตํ่า = 30.49 

5 เบอร ์ การไดร้บัการสนบัสนุนฯ มาก = 25.78 ตํ่า = 25.60 

 เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมฯ มาก = 31.25 ตํ่า = 30.48 

2 ครัง้ การไดร้บัการสนบัสนุนฯ มาก = 24.78 ตํ่า = 24.21 

 เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมฯ มาก = 31.05 ตํ่า = 30.14 

3 ครัง้ การไดร้บัการสนบัสนุนฯ มาก = 22.14 ตํ่า = 22.03 

 เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมฯ มาก = 31.64 ตํ่า = 30.74 

4 ครัง้ การไดร้บัการสนบัสนุนฯ มาก = 25.41 ตํ่า = 24.72 

 เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมฯ มาก = 31.98 ตํ่า = 30.58 

5 ครัง้ การไดร้บัการสนบัสนุนฯ มาก = 24.13 ตํ่า = 23.14 

 เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมฯ มาก = 30.47 ตํ่า = 28.47 
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 ผลการวิเคราะหก์ารถดถอยพหคุณูแบบรวม และแบบเป็นขัน้เพ่ือทาํนายพฤติกรรม
การพิทกัษ์สิทธ์ิตนเองของผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีทัง้ด้านรวมและด้านย่อย 5 ด้าน 
(ด้านสิทธิท่ีจะได้รบัข่าวสารเก่ียวกบัคณุภาพ และบริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ,ด้านสิทธิท่ีจะมี
อิสระในการเลือกหาสินค้าหรือบริการโทรศพัท์เคลือนท่ี,ด้านสิทธิท่ี จะได้รบับริการท่ีมี
คุณภาพและประสิทธิภาพในบริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี,ด้านสิทธิท่ีจะได้รบัความเป็นธรรม
จากการ ใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี,ด้านสิทธิท่ีจะได้รบัการชดเชยความเสียหายเก่ียวกบั
คุณภาพและบริการ โทรศพัท์เคล่ือนท่ี) ทัง้ในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อย โดยใช้ตัวแปรกลุ่ม
ลกัษณะทางจิต และตวัแปรกลุ่มลกัษณะทางสงัคม เป็นตวัทาํนาย 
 การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนน้ี เป็นการแสวงหาตัวทํานายสําคัญและปริมาณการทํานาย
พฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีท่ ัง้ดา้นรวมและดา้นย่อย 5 ดา้น 
(ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัขา่วสารเกีย่วกบัคุณภาพ และบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่,ดา้นสทิธทิีจ่ะมอีสิระใน
การเลือกหาสินค้าหรือบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่,ด้านสิทธิที่จะได้ร ับบริการที่มีคุณภาพและ
ประสทิธิภาพในบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่,ด้านสทิธิที่จะได้รบัความเป็นธรรมจากการ ใช้บรกิาร
โทรศัพท์เคลื่อนที่,ด้านสิทธิที่จะได้ร ับการชดเชยความเสียหายเกี่ยวกับคุณภาพและบริการ 
โทรศพัทเ์คลื่อนที)่ สถติทิีใ่ช ้คอื การวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคูณแบบรวม (ค่ารอ้ยละทํานาย) และ
แบบเป็นขัน้ (ตวัทาํนายทีส่าํคญั) (Enter and Stepwise Multiple Regression Analysis) โดยใชต้วั
แปรอสิระ 6 ตวั ซึง่แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ประกอบดว้ย 1) กลุ่มตวัแปรลกัษณะทางจติ ม ี4 ตวัแปร 
ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ A การได้รบัความรูก้ฎหมายและนโยบาย การตระหนักรู้ในตนเอง   
เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่และ 2) กลุ่มตวัแปร
ลกัษณะทางสงัคม ม ี2 ตวัแปร ได้แก่ การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อ และการ
สนับสนุนทางครอบครวั เพื่อตอบสมมติฐานข้อ 4 ที่ว่า “ตัวแปรสถาณการณ์ทางสงัคม ได้แก่      
การเปิดรบัขา่วสารเรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่การ สนบัสนุนทางครอบครวั ตวัแปรลกัษณะทางจติ 
ได้แก่ การได้ร ับความรู้กฎหมายและนโยบายเกี่ยวกับการพิทักษ์  สิทธิข์องผู้ใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนที่ การตระหนักรู้ในตนเอง เจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธิต์นเองของ
ผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคลื่อนที่ตนเองของ ผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ และมบุีคลิกภาพแบบ A 
สามารถร่วมกนัทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ทัง้ด้าน 
รวมและดา้นยอ่ย 5 ดา้น (ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัขา่วสารเกีย่วกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่,
ดา้นสทิธทิีจ่ะ มอีสิระในการเลอืกหาสนิคา้หรอืบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที,่ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บับรกิารที่
มคีุณภาพและประสทิธภิาพ ในบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที,่ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัความเป็นธรรมจากการ
ใช้บริการโทรศพัท์เคลื่อนที่,ด้านสิทธิที่จะ ได้รบัการชดเชยความเสยีหายเกี่ยวกบัคุณภาพและ
บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ) ได้อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติ ทัง้ในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อยตามลกัษณะ   
ชวีสงัคม” 
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 ในการวเิคราะหก์ารถดถอยแบบพหคุณู ตวัแปรอสิระแต่ละตวัตอ้งไมส่มัพนัธก์นัในระดบัสงู 
กล่าวคอื ความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรอสิระไมค่วรสงูกว่า 0.8 (Devore, J. and Peck, R.1993)  
เพื่อไม่ใหเ้กดิปญัหาที่เรยีกว่า ความสมัพนัธ์พหุร่วมเชงิเสน้ (Multicollinearity) ดงันัน้ก่อนการ
วเิคราะหผ์ูว้จิยัได้วเิคราะหส์มัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรอสิระแต่ละคู่ ดว้ยวธิสีหสมัพนัธ์
แบบเพยีรส์นั (Pearson’s Product Moment Correlation) จากผลการวเิคราะหด์งักล่าวพบว่า        
คา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรอสิระแต่ละคูม่คีา่ไมเ่กนิ 0.8 (ตาราง 15 ภาคผนวก ก) 
 ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบรวมและแบบเป็นขัน้เพื่อทํานายพฤติกรรมการ
พทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคลื่อนที่ ทัง้ในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อย เมื่อใช้ตัวแปร
ลกัษณะทางจติ ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย การตระหนกั
รูใ้นตนเอง เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่และตวั
แปรลกัษณะทางสงัคม ไดแ้ก่ การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อ และการสนับสนุน
ทางครอบครวั เป็นตวัทาํนาย 
 จากตาราง 7 พบว่า ในกลุ่มรวม ตวัแปรลกัษณะทางจติและตวัแปรลกัษณะทางสงัคม 
สามารถร่วมกนัทาํนายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ไดร้อ้ยละ 
69.5 มตีวัแปรสําคญัที่ทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่
อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดบั .05 ไดแ้ก่ การตระหนักรูใ้นตนเอง เจตคติที่ดต่ีอพฤตกิรรมการ
พทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ การสนับสนุนทางครอบครวั และการเปิดรบั
ข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อ โดยตวัแปรทีเ่ขา้ทํานายอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การตระหนักรูใ้น
ตนเอง (ค่าเบตา้ .47) รองลงมาคอื เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิาร
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่(ค่าเบตา้ .36) การสนบัสนุนทางครอบครวั (ค่าเบตา้ .29) และการเปิดรบัขา่วสาร
เรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ (คา่เบตา้ .14) ตามลาํดบั 
 เมื่อพจิารณาในกลุ่มย่อยตามลกัษณะชวีสงัคม 12 กลุ่ม พบผลดงัน้ี ในกลุ่มย่อยอาย ุ    
28-42 ปี ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะทางจติสามารถรว่มกนัทาํนายพฤตกิรรม
การพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ไดร้อ้ยละ 69.8 มตีวัแปรสําคญัที่ทํานาย
พฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่อย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
.05 ได้แก่ เจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่        
การตระหนักรูใ้นตนเอง การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อ และการสนับสนุนทาง
ครอบครวั โดยตวัแปรทีเ่ขา้ทํานายอนัดบัแรก ไดแ้ก่ เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเอง
ของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่(คา่เบตา้ .42) รองลงมาคอื การตระหนกัรูใ้นตนเอง (ค่าเบตา้ .38) 
การเปิดรบัขา่วสารเรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ (คา่เบตา้ .18) และการสนบัสนุนทางครอบครวั (ค่า
เบตา้ .17) ตามลาํดบั 
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ตาราง 8 ค่ารอ้ยละการทํานาย (enter) และลําดบัความสําคญัของตวัทํานายต่างๆ (stepwise)  ของตวัแปรอสิระ 6 ตวัแปร ทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการพทิกัษ์ 
     สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ในกลุ่มรวมและกลุ่มยอ่ย 
 

 
กลุม่ 

 
จาํนวน 
คน 

ชุด 1 ลกัษณะทางจติ (1-4) ชุด 2 ลกัษณะทางสงัคม (5-6) 
ชุด 3 ลกัษณะทางจติและลกัษณะทางสงัคม 

(1-6) % 
แตกต่าง 

 % ทาํนาย 
(enter) 

ตวัทาํนาย 
(stepwise) 

คา่เบตา้ 
% 

ทาํนาย 
(enter) 

ตวัทาํนาย 
(stepwise) 

คา่เบตา้ 
% 

ทาํนาย 
(enter) 

ตวัทาํนาย 
(stepwise) 

คา่เบตา้ 

รวม 400 44.0 2, 4 ,3 .45, .37, .36 41.6 5, 6 .45, .29 69.5 3, 4, 6, 5, .47, .36, .29, .14, 1.9 
อาย ุ28-42 ปี 192 39.2 4, 3, 2 47, .19, .17 47.2 5, 6 .49, .47 69.8 4, 3, 5, 6 .42, .38, .17, .16 1.2 
อาย ุ43-57 ปี 208 49.9 4, 3, 2 .59, .38, .22 46.3 6 .20 69.9 4, 3, 2, 6 .51, .31, .20, 17 1.5 
ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 275 78.6 2 .88 78.6 6 .46 68.8 2, 6 .51, .43, 0.4 
ปรญิญาตร ี 125 78.1 3, 4, 2 .88, .82, .76 78.5 6 .32 73.8 3, 4, 6 .74, .71, .42 0.3 
1 เบอร ์ 148 57.9 2,3,4 .79, .26, .14 27.3 5, 6 .32, .30 70.0 3, 2, 6 .56, .32, .22 1.7 
2 เบอร ์ 119 69.7 2, 1, 4, 3 .50, .41, .12, .08 33.8 5, 6 .52, .33 72.7 1, 5, 3, 4 .34, .30, .23, .17 1.6 
3 เบอร ์ 125 69.5 3, 4 .56, .57 33.8 5, 6 .42, .31 70.5 5, 6, 3, 4 .50, .21, .18, .14 0.8 
5 เบอร ์ 8 68.6 1, 2, 4 .56, .37, .14 33.4 5, 6 .34, .25 70.5 1, 4, 2 .52, .24, .18 1.7 
2 ครัง้ 131 57.9 2, 3, 4 .79, .26, .14 27.3 5 47, .19, 67.7 2, 4, 5 .37, .34, .16 0.4 
3 ครัง้ 72 33.6 2, 4 .50, .12 33.8 5, 6 .50, .41 67.5 2, 4, 5 .42, .15, .14, 0.3 
4 ครัง้ 67 32.9 1, 4, 3, .59, .26, .14 38.4 6 .47, .21 68.0 1, 3, 6 .47, .15, .15 1.7 
5 ครัง้ 130 40.2 4, 1, .41, .12 36.4 5, 6 .47, .39 77.1 1, 4, 5, 6 .31, .28, .26, .22 1.9 

 
 *หมายเหตุ: คา่เบตา้ทุกตวัมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05, % ทาํนาย (enter) และตวัทาํนาย (stepwise) 
 ตวัทาํนายที ่1 คอื การวดับุคลกิภาพแบบ A ตวัทาํนายที ่2 คอื การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย ตวัทาํนายที ่3 คอื การตระหนกัรูใ้นตนเอง 
ตวัทํานายที่ 4 คอื เจตคติที่ดตี่อพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ตวัทํานายที่ 5 คอื การเปิดรบัข่าวสารเรื่อง
โทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ ตวัทาํนายที ่6 คอื การสนบัสนุนทางครอบครวั 84 
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 ในกลุ่มย่อยอายุ 43-57 ปี ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะทางจิต
สามารถร่วมกนัทาํนายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ไดร้อ้ยละ 
69.9 มตีวัแปรสําคญัที่ทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่
อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของ
ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ การตระหนักรู้ในตนเอง การได้รบัความรู้กฎหมายและนโยบาย      
และการสนับสนุนทางครอบครวั โดยตวัแปรทีเ่ขา้ทํานายอนัดบัแรก ไดแ้ก่ เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรม
การพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่(ค่าเบตา้ .51) รองลงมาคอื การตระหนกัรู้
ในตนเอง (ค่าเบตา้ .31) การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย (ค่าเบตา้ .20) และการสนบัสนุน
ทางครอบครวั (คา่เบตา้ .17) ตามลาํดบั 

 ในกลุ่มย่อยการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนที่ ได้รอ้ยละ 68.8 มตีวัแปรสําคญัที่ทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของ
ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ การไดร้บัความรูก้ฎหมาย
และนโยบาย และการสนับสนุนทางครอบครวั โดยตวัแปรทีเ่ขา้ทํานายอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การไดร้บั
ความรูก้ฎหมายและนโยบาย (ค่าเบต้า .51) และการสนับสนุนทางครอบครวั (ค่าเบต้า .43) 
ตามลาํดบั 

 ในกลุ่มย่อยการศึกษาระดบัปริญญาตรี ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนที่ ได้รอ้ยละ 73.8 มตีวัแปรสําคญัที่ทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของ
ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ การตระหนกัรูใ้นตนเอง 
เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ และการสนับสนุน
ทางครอบครวั โดยตวัแปรที่เขา้ทํานายอนัดบัแรก ได้แก่ การตระหนักรู้ในตนเอง (ค่าเบต้า .74) 
รองลงมาคือ เจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที ่      
(คา่เบตา้ .71) และการสนบัสนุนทางครอบครวั (คา่เบตา้ .42) ตามลาํดบั 

 ในกลุ่มย่อยการมีเบอรโ์ทร 1 เบอร ์ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะ
ทางจติสามารถร่วมกนัทํานายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ได้
ร้อยละ  70 .0  มีตัวแปรสําคัญที่ทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ การตระหนักรูใ้นตนเอง การไดร้บั
ความรูก้ฎหมายและนโยบาย และการสนับสนุนทางครอบครวั โดยตวัแปรทีเ่ขา้ทํานายอนัดบัแรก 
ไดแ้ก่ การตระหนักรูใ้นตนเอง (ค่าเบตา้ .56) รองลงมาคอื การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย 
(คา่เบตา้ .32) และ การสนบัสนุนทางครอบครวั (คา่เบตา้ .22) ตามลาํดบั 

 ในกลุ่มย่อยการมีเบอรโ์ทร 2 เบอร ์ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะ
ทางจติสามารถร่วมกนัทํานายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ได้
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ร้อยละ  72 .7  มีตัวแปรสําคัญที่ทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนที่ อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ A           
การตระหนักรู้ในตนเอง การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อ และเจตคติที่ดีต่อ
พฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีโ่ดยตวัแปรทีเ่ขา้ทาํนายอนัดบัแรก 
ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A (ค่าเบตา้ .34) รองลงมาคอื การตระหนกัรูใ้นตนเอง (ค่าเบตา้ .30) 
การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ (ค่าเบตา้ .23) และเจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการ
พทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่(คา่เบตา้ .17) ตามลาํดบั 
 ในกลุ่มย่อยการมีเบอรโ์ทร 3 เบอร ์ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะ
ทางจติสามารถร่วมกนัทํานายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ได้
ร้อยละ  70 .5  มีตัวแปรสําคัญที่ทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ได้แก่ การเปิดรบัข่าวสารเรื่อง
โทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อ การสนับสนุนทางครอบครวั การตระหนักรูใ้นตนเอง และเจตคติที่ดต่ีอ
พฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีโ่ดยตวัแปรทีเ่ขา้ทาํนายอนัดบัแรก 
ไดแ้ก่ การเปิดรบัขา่วสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ (ค่าเบตา้ .50) รองลงมาคอื การสนับสนุน
ทางครอบครวั (ค่าเบตา้ .21) การตระหนกัรูใ้นตนเอง (ค่าเบตา้ .18) และ เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรม
การพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่(คา่เบตา้ .14) ตามลาํดบั 
 ในกลุ่มย่อยการมีเบอรโ์ทร 5 เบอร ์ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะ
ทางจติสามารถร่วมกนัทํานายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ได้
ร้อยละ  70 .5  มีตัวแปรสําคัญที่ทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A เจตคตทิีด่ี
ต่อพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่การไดร้บัความรูก้ฎหมายและ
นโยบาย โดยตัวแปรที่เข้าทํานายอันดับแรก ได้แก่ การวัดบุคลิกภาพแบบ A (ค่าเบต้า .52) 
รองลงมาคือ เจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที ่     
(คา่เบตา้ .24) การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย (คา่เบตา้ .18) ตามลาํดบั 
 ในกลุ่มย่อยมีประสบการณ์ร้องเรียน 2 ครัง้ ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนที่ ได้ร้อยละ 67.7 มีตัวแปรสําคญัที่ทํานายพฤติกรรม การพิทกัษ์สิทธิ ์อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ การไดร้บัความรูก้ฎหมาย เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์
สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่การเปิดรบัขา่วสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ โดย
ตวัแปรทีเ่ขา้ทาํนายอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การไดร้บัความรูก้ฎหมาย (ค่าเบตา้ .37) รองลงมาคอื เจตคติ
ทีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่(ค่าเบตา้ .34) การเปิดรบั
ขา่วสารเรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ (คา่เบตา้ .16) ตามลาํดบั 
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 ในกลุ่มย่อยมีประสบการณ์ร้องเรียน 3 ครัง้ ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนที่ ได้รอ้ยละ 67.5 มตีวัแปรสําคญัที่ทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของ
ผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั .05 การตระหนักรู้ในตนเอง         
การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย การเปิดรบัขา่วสารเรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ โดยตวัแปร
ทีเ่ขา้ทาํนายอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การไดร้บัความรูก้ฎหมาย (ค่าเบตา้ .42) รองลงมาคอื เจตคตทิีด่ต่ีอ
พฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่(คา่เบตา้ .15) การเปิดรบัขา่วสาร
เรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ (คา่เบตา้ .14) ตามลาํดบั 
 ในกลุ่มย่อยมีประสบการณ์ร้องเรียน 4 ครัง้ ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนที่ ได้รอ้ยละ 68.0 มตีวัแปรสําคญัที่ทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของ
ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A 
การตระหนักรูใ้นตนเอง และการสนับสนุนทางครอบครวั โดยตวัแปรทีเ่ขา้ทํานายอนัดบัแรก ไดแ้ก่ 
การวดับุคลกิภาพแบบ A (ค่าเบต้า .47) รองลงมาคอื การตระหนักรูใ้นตนเอง (ค่าเบต้า .15)      
การสนบัสนุนทางครอบครวั (คา่เบตา้ .15) ตามลาํดบั 
 ในกลุ่มย่อยมีประสบการณ์ร้องเรียน 5 ครัง้ ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนที่ ได้รอ้ยละ 77.1 มตีวัแปรสําคญัที่ทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของ
ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A 
การตระหนักรู้ในตนเอง การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อและการสนับสนุนทาง
ครอบครวั โดยตัวแปรที่เข้าทํานายอนัดบัแรก ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ  A (ค่าเบต้า .31) 
รองลงมาคอื การตระหนักรูใ้นตนเอง (ค่าเบต้า .28) การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที ่    
จากสือ่ (คา่เบตา้ .26) การสนบัสนุนทางครอบครวั (คา่เบตา้ .22) ตามลาํดบั 
 จากการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคูณแบบรวมและแบบเป็นขัน้เพื่อทํานายพฤตกิรรมการ
พทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่สามารถสรปุไดด้งัน้ี 
 1. ตวัแปรที่เขา้สู่สมการทํานายเป็นตวัแปรลกัษณะทางจติและตวัแปรลกัษณะทางสงัคม
ทัง้หมด 6 ตัวแปร แบ่งเป็นตัวแปรลกัษณะทางจิต 4 ตัวแปร ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ A      
การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย การตระหนักรูใ้นตนเอง เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์
สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่และ 2) กลุ่มตวัแปรลกัษณะทางสงัคม ม ี2 ตวัแปร 
ไดแ้ก่ การเปิดรบัขา่วสารเรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ และการสนบัสนุนทางครอบครวั 
 2. เมื่อพจิารณาในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อยตามลกัษณะทางชวีสงัคม พบว่า ตวัแปรที่ถูก
คดัเลอืกเขา้สู่สมการการทํานายเป็นอนัดบัแรกสูงสุดม ี1 ตวัแปร ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A 
พบในกลุ่มรวมและกลุ่มยอ่ย 12 กลุ่ม ไดแ้ก่ ทีม่อีายุ 28-42 และกลุ่มทีม่อีายุ 43-57 การศกึษาระดบั
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ตํ่ากว่าปรญิญาตร ีมกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมเีบอร์โทรจํานวน 1 เบอร์ 2 เบอร์ 3 เบอร์ และ      
5 เบอร ์เคยรอ้งเรยีน 2 ครัง้ 3 ครัง้ 4 ครัง้ และ 5 ครัง้ 
 3. ปรมิาณการทาํนายมากทีสุ่ด พบในกลุ่มผูม้ปีระสบการณ์รอ้งเรยีนจาํนวน 5 ครัง้ โดยมี
ค่ารอ้ยละการทํานาย 77.1 และปรมิาณการทํานายตํ่าที่สุด พบในกลุ่มผู้มปีระสบการณ์รอ้งเรยีน 
จาํนวน 4 ครัง้ โดยมคีา่รอ้ยละการทาํนาย 68.0 
 
 ผลการวิเคราะหก์ารถดถอดพหคุณูแบบรวมและแบบเป็นขัน้เพ่ือทาํนายพฤติกรรม
การพิทกัษ์สิทธ์ิตนเองของผูใ้ช้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ด้านสิทธิท่ีจะได้รบัข่าวสารเก่ียวกบั
คณุภาพและบริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีทัง้ในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อย เม่ือใช้ตวัแปรลกัษณะทาง
จิต ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ A การได้รบัความรู้กฎหมายและนโยบาย การตระหนักรู้ใน
ตนเอง เจตคติท่ีดีต่อพฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธ์ิตนเองของผูใ้ช้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี และ
ตวัแปรลกัษณะทางสงัคม ได้แก่ การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคล่ือนท่ีจากส่ือ และการ
สนับสนุนทางครอบครวั เป็นตวัทาํนาย 
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ตาราง 9 คา่รอ้ยละการทาํนาย (enter) และลาํดบัความสาํคญัของตวัทาํนายต่างๆ (stepwise) ของตวัแปรอสิระ 6 ตวัแปร ทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิ ์
     ตนเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีด่า้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัขา่วสารเกีย่วกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ในกลุ่มรวมและกลุ่มยอ่ย 
 

 
กลุม่ 

 
จาํนวน 
คน 

ชุด 1 ลกัษณะทางจติ (1-4) ชุด 2 ลกัษณะทางสงัคม (5-6) 
ชุด 3 ลกัษณะทางจติและลกัษณะทางสงัคม (1-

6) % 
แตกต่าง 

 
% 

ทาํนาย 
(enter) 

ตวัทาํนาย 
(stepwise) 

คา่เบตา้ 
% 

ทาํนาย 
(enter) 

ตวัทาํนาย 
(stepwise) 

คา่
เบตา้ 

% 
ทาํนาย 
(enter) 

ตวัทาํนาย 
(stepwise) 

คา่เบตา้ 

รวม 400 50.1 1, 2, 3 .46, .18, .15 18.5 6 .43 59.9 1, 4, 5 .49, .20,.19 2.5 
อาย ุ28-42 ปี 192 56.3 1, 2, 3 .50, .20, .15 16.6 6 .42 63.2 1, 4, 2 .52, .19, .18 1.1 
อาย ุ43-57 ปี 208 42.4 1, 3, 4 .35, .21, .19 19.7 6 .45 56.7 1, 5, 4 .30, .30, .26 4.6 
ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 275 55.8 1, 2, 3 .48, .19, .17 12.8 6 .37 58.8 1, 5, 2 .47, .25, .17 2.5 
ปรญิญาตร ี 125 44.0 1, 4 .45, .27 27.4 6 .53 61.5 1, 4, 5 .36, .33, .19 1.7 
1 เบอร ์ 148 51.2 1, 2 .50, .27 15.7 6 .39 60.9 1, 4 .61, .24 4.0 
2 เบอร ์ 119 48.4 1, 3, 4 .41, .20, .20 24.6 6 .50 60.6 5, .28, . 4.0 
3 เบอร ์ 125 54.0 1, 2, 3 .41, .26, .17 19.3 6 .45 56.2 1, 2, 5 .40, .25, .24 2.2 
5 เบอร ์ 8 45.1 1 .68 16.0 6 .41 64.9 1, 5, 4 .39, .27, .23 3.6 
2 ครัง้ 131 51.0 1, 2, 3 .48, .18, .16 0.8 6 .31 61.8 1, 2, .44, .17, 1.1 
3 ครัง้ 72 47.7 1, 2 .46, .28 54.6 6 .75 51.4 5, 1 .42, .40 6.1 
4 ครัง้ 67 0.4 1 .23 0.8 6 .31 10.2 6, 1 .26, .15 9.4 
5 ครัง้ 130 40.5 2 .63 54.6 6 .75 62.6 6, 3 .63, .28 8.0 

 
 *หมายเหตุ: คา่เบตา้ทุกตวัมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05, % ทาํนาย (enter) และตวัทาํนาย (stepwise) 

ตวัทาํนายที ่1 คอื การวดับุคลกิภาพแบบ A ตวัทาํนายที ่2 คอื การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย ตวัทาํนายที ่3 คอื การตระหนกัรูใ้นตนเอง 
ตวัทํานายท ี4 คอื เจตคติที่ดตี่อพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ตวัทํานายที่ 5 คอื การเปิดรบัข่าวสารเรื่อง
โทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ ตวัทาํนายที ่6 คอื การสนบัสนุนทางครอบครวั 
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 จากตาราง 9 พบว่า ในกลุ่มรวม ตวัแปรลกัษณะทางจติและตวัแปรลกัษณะทางสงัคม 
สามารถรว่มกนัทาํนายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิี่
จะได้รบัข่าวสารเกี่ยวกบัคุณภาพและบริการโทรศพัท์เคลื่อนที่ ได้ร้อยละ 59.9 มีตวัแปรสําคญั      
ที่ทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ด้านสทิธิที่จะได้รบั
ขา่วสารเกีย่วกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ 
การวัดบุคลิกภาพแบบ A เจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนที่ และการเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อ โดยตวัแปรที่เขา้ทํานาย
อนัดบัแรก ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A (ค่าเบตา้ .49) รองลงมาคอื เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการ
พทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่(ค่าเบต้า .20) และการเปิดรบัข่าวสารเรื่อง
โทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ (คา่เบตา้ .19) ตามลาํดบั 
 เมื่อพจิารณาในกลุ่มย่อยตามลกัษณะชวีสงัคม 12 กลุ่ม พบผลดงัน้ี ในกลุ่มย่อย ตวัแปร
ลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะทางจติสามารถร่วมกนัทาํนายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิ ์
ตนเองของผูใ้ชบ้รกิาร ไดร้อ้ยละ 23.2 มตีวัแปรสาํคญัทีท่าํนายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของ
ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ การตระหนักรูใ้นตนเอง 
การได้รบัความรู้กฎหมายและนโยบายเกี่ยวโทรศัพท์เคลื่อนที่ ได้แก่ การตระหนักรู้ในตนเอง      
(ค่าเบตา้ .35) รองลงมาคอื การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบายเกีย่วโทรศพัทเ์คลื่อนที ่(ค่าเบตา้ 
.23) ตามลาํดบั 
 ในกลุ่มย่อยอายุ 28-42 ปี ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะทางจิต
สามารถรว่มกนัทาํนายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิี่
จะได้รบัข่าวสารเกี่ยวกับคุณภาพและบริการโทรศพัท์เคลื่อนที่ได้ร้อยละ 63.2 มีตัวแปรสําคญั       
ที่ทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ด้านสทิธิที่จะได้รบั
ขา่วสารเกีย่วกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีอ่ยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ 
การวัดบุคลิกภาพแบบ A เจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่และการสนบัสนุนทางครอบครวั โดยตวัแปรทีเ่ขา้ทาํนายอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การวดั
บุคลกิภาพแบบ A (ค่าเบตา้ .52) รองลงมาคอื เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของ
ผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ (ค่าเบต้า .19) และการสนับสนุนทางครอบครวั (ค่าเบต้า .18) 
ตามลาํดบั 
 ในกลุ่มย่อยอายุ 43-57 ปี ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะทางจิต
สามารถรว่มกนัทาํนายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิี่
จะได้รบัข่าวสารเกี่ยวกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ได้ร้อยละ 56.7 มตีวัแปรสําคญัที่
ทํานายพฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ ด้านสิทธิที่จะได้รบั
ขา่วสารเกีย่วกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีอ่ยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ 
การวดับุคลิกภาพแบบ A การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อ และเจตคติที่ดีต่อ
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พฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ โดยตวัแปรทีเ่ขา้ทํานายอนัดบั
แรก ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ A (ค่าเบต้า .30) รองลงมาคอื การเปิดรบัข่าวสารเรื่อง
โทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ (ค่าเบตา้ .30) การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย (ค่าเบตา้ .20) และ
เจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ (ค่าเบต้า .26) 
ตามลาํดบั 

 ในกลุ่มย่อยการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัขา่วสารเกีย่วกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีไ่ดร้อ้ย
ละ 58.8 มตีวัแปรสาํคญัทีท่ํานายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัขา่วสารเกีย่วกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีอ่ยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั .05 ได้แก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อ       
และการได้รบัความรู้กฎหมายและนโยบาย โดยตัวแปรที่เข้าทํานายอนัดบัแรก ได้แก่ การวดั
บุคลกิภาพแบบ A (คา่เบตา้ .47) รองลงมาคอื การเปิดรบัขา่วสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ (ค่า
เบตา้ .25) และการไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย(คา่เบตา้ .17) ตามลาํดบั 

 ในกลุ่มย่อยการศึกษาระดบัปริญญาตรี ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัขา่วสารเกีย่วกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีไ่ดร้อ้ย
ละ 61.5 มตีวัแปรสาํคญัทีท่ํานายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที่
ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัขา่วสารเกีย่วกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของ
ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ และการสนับสนุนทางครอบครวั โดยตวัแปรที่เขา้ทํานายอนัดบัแรก 
ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A (คา่เบตา้ .36) รองลงมาคอื เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิ ์
ตนเองของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ (ค่าเบต้า .33) และการเปิดรบัข่าวสารเรื่อง
โทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ (คา่เบตา้ .19) ตามลาํดบั 

 ในกลุ่มย่อยการมีเบอรโ์ทร 1 เบอร ์ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะ
ทางจติสามารถร่วมกนัทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่
ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัข่าวสารเกี่ยวกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีไ่ดร้อ้ยละ 60.9 มตีวัแปร
สําคญัที่ทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ด้านสทิธิที่จะ
ได้รบัข่าวสารเกี่ยวกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A และเจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิาร
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่โดยตวัแปรทีเ่ขา้ทาํนายอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A (คา่เบตา้ .61) 
รองลงมาคือ เจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที ่            
(คา่เบตา้ .24) ตามลาํดบั 
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 ในกลุ่มย่อยการมีเบอรโ์ทร 2 เบอร ์ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะ
ทางจติสามารถร่วมกนัทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่
ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัข่าวสารเกี่ยวกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีไ่ดร้อ้ยละ 60.6 มตีวัแปร
สําคญัที่ทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ด้านสทิธิที่จะ
ได้รบัข่าวสารเกี่ยวกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
ไดแ้ก่ การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนทีจ่ากสื่อ โดยตวัแปรที่เขา้ทํานายอนัดบัแรก ไดแ้ก่ 
การเปิดรบัขา่วสารเรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ (คา่เบตา้ .28)  
 ในกลุ่มย่อยการมีเบอรโ์ทร 3 เบอร ์ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะ
ทางจติสามารถร่วมกนัทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่
ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัข่าวสารเกี่ยวกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีไ่ดร้อ้ยละ 56.2 มตีวัแปร
สําคญัที่ทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ด้านสทิธิที่จะ
ได้รบัข่าวสารเกี่ยวกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ A การได้รบัความรู้กฎหมายและนโยบายเกี่ยวกบัการพทิกัษ์สทิธิ ์
โทรศพัท์คลื่อนที่ และการเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อโดยตวัแปรที่เข้าทํานาย
อนัดบัแรก ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A (ค่าเบตา้ .40) รองลงมาคอื การไดร้บัความรูก้ฎหมาย
และนโยบาย (ค่าเบต้า .25) และการเปิดรบัขา่วสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ (ค่าเบตา้ .24) 
ตามลาํดบั 
 ในกลุ่มย่อยการมีเบอรโ์ทร 5 เบอร ์ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะ
ทางจติสามารถร่วมกนัทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่
ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัข่าวสารเกี่ยวกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีไ่ดร้อ้ยละ 56.2 มตีวัแปร
สําคญัที่ทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ด้านสทิธิที่จะ
ได้รบัข่าวสารเกี่ยวกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อ เจตคติที่ดีต่อ
พฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ โดยตวัแปรทีเ่ขา้ทํานายอนัดบั
แรก ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ A (ค่าเบต้า .39) รองลงมาคอื การเปิดรบัข่าวสารเรื่อง
โทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อ (ค่าเบต้า .27) เจตคติที่ดต่ีอพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของ
ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่(คา่เบตา้ .23)  
 ในกลุ่มย่อยมีประสบการณ์ร้องเรียน 2 ครัง้ ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัขา่วสารเกีย่วกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีไ่ดร้อ้ย
ละ 61.8 มตีวัแปรสาํคญัทีท่ํานายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัขา่วสารเกีย่วกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีอ่ยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั .05 ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย โดยตวัแปรทีเ่ขา้
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ทํานายอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A (ค่าเบตา้ .44) รองลงมาคอื การไดร้บัความรู้
กฎหมายและนโยบาย (คา่เบตา้ .17)  
 ในกลุ่มย่อยมีประสบการณ์ร้องเรียน 3 ครัง้ ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัขา่วสารเกีย่วกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีไ่ดร้อ้ย
ละ 51.4 มตีวัแปรสาํคญัทีท่ํานายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัขา่วสารเกีย่วกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีอ่ยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั .05 ไดแ้ก่ การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ การวดับุคลกิภาพแบบ A โดย   
ตวัแปรที่เขา้ทํานายอนัดบัแรก ได้แก่ การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อ (ค่าเบต้า 
.42) รองลงมาคอื การวดับุคลกิภาพแบบ A (คา่เบตา้ .40)  
 ในกลุ่มย่อยมีประสบการณ์ร้องเรียน 4 ครัง้ ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัขา่วสารเกีย่วกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีไ่ดร้อ้ย
ละ 10.2 มตีวัแปรสาํคญัทีท่ํานายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัขา่วสารเกีย่วกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีอ่ยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั .05 ไดแ้ก่ การสนับสนุนทางครอบครวั การวดับุคลกิภาพแบบ A โดยตวัแปรทีเ่ขา้ทํานาย
อนัดบัแรก ไดแ้ก่ การสนบัสนุนทางครอบครวั (ค่าเบตา้ .26) รองลงมาคอื การวดับุคลกิภาพแบบ A 
(คา่เบตา้ .15)  
 ในกลุ่มย่อยมีประสบการณ์ร้องเรียน 5 ครัง้ ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัขา่วสารเกีย่วกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ไดร้อ้ย
ละ 62.6 มตีวัแปรสาํคญัทีท่าํนายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัขา่วสารเกีย่วกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ การสนบัสนุนทางครอบครวั และการตระหนกัรูใ้นตนเอง โดยตวัแปรทีเ่ขา้ทาํนาย
อนัดบัแรก ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A (ค่าเบต้า .44) รองลงมาคอื การตระหนักรูใ้นตนเอง   
(คา่เบตา้ .17)  
 จากการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคูณแบบรวมและแบบเป็นขัน้เพื่อทํานายพฤตกิรรมการ
พทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัขา่วสารเกีย่วกบัคุณภาพและ
บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่สามารถสรปุไดด้งัน้ี 
 1. ตวัแปรทีเ่ขา้สู่สมการทํานายเป็นตวัแปรลกัษณะทางจติและตวัแปรลกัษณะทางสงัคม
ทัง้หมด 6 ตัวแปร แบ่งเป็นตัวแปรลักษณะทางจิต 4 ตัวแปร ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ A      
การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย การตระหนักรูใ้นตนเอง เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์
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สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่และ 2) กลุ่มตวัแปรลกัษณะทางสงัคม ม ี2 ตวัแปร 
ไดแ้ก่ การเปิดรบัขา่วสารเรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ และการสนบัสนุนทางครอบครวั 
 2. เมื่อพจิารณาในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อยตามลกัษณะทางชวีสงัคม พบว่า ตวัแปรที่ถูก
คดัเลอืกเขา้สู่สมการการทํานายเป็นอนัดบัแรกสูงสุดม ี1 ตวัแปร ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A 
พบในกลุ่มรวมและกลุ่มยอ่ย 12 กลุ่ม ไดแ้ก่ ทีม่อีายุ 28-42 และกลุ่มทีม่อีายุ 43-57 การศกึษาระดบั
ตํ่ากว่าปรญิญาตร ีมกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมเีบอร์โทรจํานวน 1 เบอร์ 2 เบอร์ 3 เบอร์ และ      
5 เบอร ์เคยรอ้งเรยีน 2 ครัง้ 3 ครัง้ 4 ครัง้ และ 5 ครัง้ 
 3. ปรมิาณการทํานายมากที่สุด พบในกลุ่มผูท้ี่มอีายุ 28-42 โดยมคี่ารอ้ยละการทํานาย 
63.2 และปรมิาณการทํานายตํ่าทีสุ่ด พบในกลุ่มผูม้ปีระสบการณ์รอ้งเรยีนจํานวน 4 ครัง้ โดยมคี่า
รอ้ยละการทาํนาย 10.2 
 
 ผลการวิเคราะห์การถดถอดพหุคูณแบบรวมและแบบเป็นขัน้  เ พ่ือทํานาย
พฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธ์ิตนเองของผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ด้านสิทธิท่ีจะมีอิสระใน
การเลือกหาสินค้าหรือบริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีทัง้ในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อย เม่ือใช้ตวัแปร
ลกัษณะทางจิต ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ A การได้รบัความรู้กฎหมายและนโยบาย การ
ตระหนักรู้ในตนเอง  เจตคติท่ีดีต่อพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธ์ิตนเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ี และตวัแปรลกัษณะทางสงัคม ได้แก่ การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์-
เคล่ือนท่ีจากส่ือ และการสนับสนุนทางครอบครวั เป็นตวัทาํนาย 
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ตาราง 10 คา่รอ้ยละการทาํนาย (enter) และลาํดบัความสาํคญัของตวัทาํนายต่างๆ (stepwise) ของตวัแปรอสิระ 6 ตวั ทีม่พีฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเอง 
     ของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีด่า้นสทิธทิีจ่ะมอีสิระในการเลอืกหาสนิคา้หรอืบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ในกลุ่มรวมและกลุ่มยอ่ย 
 

 
กลุม่ 

 
จาํนวน 
คน 

ชุด 1 ลกัษณะทางจติ (1-4) ชุด 2 ลกัษณะทางสงัคม (5-6) 
ชุด 3 ลกัษณะทางจติและลกัษณะทางสงัคม 

(1-6) % 
แตกต่าง 

 
% 

ทาํนาย 
(enter) 

ตวัทาํนาย 
(stepwise) 

คา่เบตา้ 
% 

ทาํนาย 
(enter) 

ตวัทาํนาย 
(stepwise) 

คา่เบตา้ 
% 

ทาํนาย 
(enter) 

ตวัทาํนาย 
(stepwise) 

คา่เบตา้ 

รวม 400 52.1 4, 1 .42, .38 36.0 5 .60 58.8 1, 5, 2 .47, .25, .17 1.4 
อาย ุ28-42 ปี 192 56.3 1, 4 .57, .26 31.0 5 .57 61.5 1, 4, 5 .36, .33, .19 2.5 
อาย ุ43-57 ปี 208 59.8 4, 1 .44, .41 43.0 5 .66 60.9 1, 4 .61, .24 1.1 
ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 275 59.6 1, 4 .61, .24 32.4 5 .58 57.3 1, 3, 2, 5 .44, .16, .16. 14 2.5 
ปรญิญาตร ี 125 56.6 4, 1, 3 .42, .29, .18 30.0 5, 6 .43, .19 59.9 1, 4, 5 .49, .20,.19 1.7 
1 เบอร ์ 148 57.4 1, 4 .53, .31 19.0 5 .44 63.2 1, 4, 2 .52, .19, .18 4.0 
2 เบอร ์ 119 62.1 1, 4, 2 .52, .19, .18 39.6 5 .63 60.6 5, .28 4.0 
3 เบอร ์ 125 56.6 4, 1, 3 .42, .29, .18 49.1 5 .71 56.2 1, 2, 5 .40, .25, .24 2.2 
5 เบอร ์ 8 54.0 1, 4, 2 .45, .22, .18 34.6 5 .59 64.9 1, 5, 4 .39, .27, .23 3.6 
2 ครัง้ 131 61.3 1, 4 .49, .36 22.6 5 .48 55.0 1, 2, .37, .23, 1.1 
3 ครัง้ 72 60.7 1, 4, 2 .47, .25, .18 34.6 5 .59 46.7 1 .51 4.6 
4 ครัง้ 67 51.0 1, 2, 3 .48, .18, .16 26.0 5 .51 51.8 1, 3, 5 .42, .15, .14 2.5 
5 ครัง้ 130 47.7 1, 2 .46, .28 33.6 5 .56 48.1 1, 2, 5 .31, .29, .25 0.4 

 
 *หมายเหตุ: คา่เบตา้ทุกตวัมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05, % ทาํนาย (enter) และตวัทาํนาย (stepwise) 
 ตวัทาํนายที ่1 คอื การวดับุคลกิภาพแบบ A ตวัทาํนายที ่2 คอื การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย ตวัทาํนายที ่3 คอื การตระหนกัรูใ้นตนเอง 
ตวัทํานายที่ 4 คอื เจตคติที่ดตี่อพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ตวัทํานายที่ 5 คอื การเปิดรบัข่าวสารเรื่อง
โทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ ตวัทาํนายที ่6 คอื การสนบัสนุนทางครอบครวั 
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 จากตาราง 10 พบว่า ในกลุ่มรวม ตวัแปรลกัษณะทางจติและตวัแปรลกัษณะทางสงัคม 
สามารถรว่มกนัทาํนายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิี่
จะมอีสิระในการเลอืกหาสนิคา้หรอืบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ไดร้อ้ยละ 58.8 มตีวัแปรสาํคญัทีท่าํนาย
พฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิีจ่ะมอีสิระในการเลอืก
หาสินค้าหรือบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ได้แก่ การวัด
บุคลกิภาพแบบ A การเปิดรบัขา่วสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ และการไดร้บัความรูก้ฎหมาย
และนโยบาย โดยตวัแปรที่เขา้ทํานายอนัดบัแรก ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ A (ค่าเบต้า .47) 
รองลงมาคอื เจตคติที่ดต่ีอพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่การ
เปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนทีจ่ากสื่อ (ค่าเบต้า .25) และการไดร้บัความรูก้ฎหมายและ
นโยบาย (คา่เบตา้ .17) ตามลาํดบั 
 เมื่อพจิารณาในกลุ่มยอ่ยตามลกัษณะชวีสงัคม 12 กลุ่ม พบผลดงัน้ี ในกลุ่มย่อยอายุ 28-
42 ปี ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะทางจติสามารถร่วมกนัทํานายพฤตกิรรม
การพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที่ ดา้นสทิธทิี่จะมอีสิระในการเลอืกหาสนิคา้
หรอืบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ได้ร้อยละ 61.5 มตีวัแปรสําคญัที่ทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิ ์
ตนเองของผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคลื่อนที่ ด้านสิทธิที่จะมีอิสระในการเลือกหาสินค้าหรือบริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนทีอ่ยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A เจตคตทิีด่ี
ต่อพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที่ และการเปิดรบัข่าวสารเรื่อง
โทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อ โดยตัวแปรที่เข้าทํานายอนัดบัแรก ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ A      
(ค่าเบต้า .36) รองลงมาคือ เจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิาร
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่(ค่าเบต้า .33) และการเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ (ค่าเบต้า 
.19) ตามลาํดบั 
 ในกลุ่มย่อยอายุ 43-57 ปี ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะทางจิต
สามารถรว่มกนัทาํนายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิี่
จะมอีสิระในการเลอืกหาสนิคา้หรอืบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีไ่ดร้อ้ยละ 60.9 มตีวัแปรสาํคญัทีท่าํนาย
พฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิีจ่ะมอีสิระในการเลอืก
หาสนิคา้หรอืบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีอ่ยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพ
แบบ A และเจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่โดยตวั
แปรทีเ่ขา้ทาํนายอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A (ค่าเบตา้ .61) รองลงมาคอื และเจตคติ
ทีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่(คา่เบตา้ .24) ตามลาํดบั 

 ในกลุ่มย่อยการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิีจ่ะมอีสิระในการเลอืกหาสนิคา้หรอืบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีไ่ดร้อ้ยละ 
57.3 มตีวัแปรสําคญัทีท่ํานายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
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ดา้นสทิธทิี่จะมอีสิระในการเลอืกหาสนิคา้หรอืบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนทีอ่ย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั .05 ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A การตระหนกัรูใ้นตนเอง การไดร้บัความรูก้ฎหมายและ
นโยบาย และการเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ โดยตวัแปรทีเ่ขา้ทํานายอนัดบัแรก 
ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A (ค่าเบตา้ .44) รองลงมาคอื การตระหนกัรูใ้นตนเอง (ค่าเบตา้ .16) 
การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย (ค่าเบตา้ .16) และการเปิดรบัขา่วสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนที่
จากสือ่ (คา่เบตา้ .14) ตามลาํดบั 

 ในกลุ่มย่อยการศึกษาระดบัปริญญาตรี ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิีจ่ะมอีสิระในการเลอืกหาสนิคา้หรอืบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีไ่ดร้อ้ยละ 
59.9 มตีวัแปรสาํคญัทีท่าํนายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีด่า้น
สทิธทิีจ่ะมอีสิระในการเลอืกหาสนิคา้หรอืบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
.05 ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิาร
โทรศพัท์เคลื่อนที่ และการเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อ โดยตวัแปรที่เขา้ทํานาย
อนัดบัแรก ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A (ค่าเบตา้ .49) รองลงมาคอื เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการ
พทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่(ค่าเบต้า .20) และการเปิดรบัข่าวสารเรื่อง
โทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ (คา่เบตา้ .19) ตามลาํดบั 

 ในกลุ่มย่อยการมีเบอรโ์ทร 1 เบอร ์ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะ
ทางจติสามารถร่วมกนัทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่
ด้านสทิธิที่จะมอีิสระในการเลือกหาสนิค้าหรอืบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ได้ร้อยละ 63.2 มตีวัแปร
สําคญัที่ทํานายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ดา้นสทิธทิี่จะมี
อสิระในการเลอืกหาสนิคา้หรอืบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีอ่ยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ 
การวัดบุคลิกภาพแบบ A เจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนที่ และการไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย โดยตวัแปรที่เขา้ทํานายอนัดบัแรก 
ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A (คา่เบตา้ .52) รองลงมาคอื เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิ ์
ตนเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที(่ค่าเบตา้ .19) และการไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย
(คา่เบตา้ .18) ตามลาํดบั 

 ในกลุ่มย่อยการมีเบอรโ์ทร 2 เบอร ์ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะ
ทางจติสามารถร่วมกนัทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่
ด้านสทิธิที่จะมอีิสระในการเลือกหาสนิค้าหรอืบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ได้ร้อยละ 60.6 มตีวัแปร
สําคญัที่ทํานายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ดา้นสทิธทิี่จะมี
อสิระในการเลอืกหาสนิคา้หรอืบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีอ่ยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ 
การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อ โดยตวัแปรที่เขา้ทํานายอนัดบัแรก ได้แก่ การ
เปิดรบัขา่วสารเรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ (คา่เบตา้ .28)  
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 ในกลุ่มย่อยการมีเบอรโ์ทร 3 เบอร ์ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะ
ทางจติสามารถร่วมกนัทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่
ด้านสทิธิที่จะมอีสิระในการเลือกหาสนิค้าหรอืบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ได้ร้อยละ 56.2 มตีวัแปร
สําคญัที่ทํานายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ดา้นสทิธทิี่จะมี
อสิระในการเลอืกหาสนิคา้หรอืบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีอ่ยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ 
การวดับุคลกิภาพแบบ A การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย และเจตการเปิดรบัข่าวสารเรื่อง
โทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อโดยตัวแปรที่เข้าทํานายอนัดบัแรก ได้แก่ การวัดบุคลิกภาพแบบ A      
(ค่าเบตา้ .40) รองลงมาคอื การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย (ค่าเบตา้ .25) และการเปิดรบั
ขา่วสารเรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ (คา่เบตา้ .24) ตามลาํดบั 
 ในกลุ่มย่อยการมีเบอรโ์ทร 5 เบอร ์ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะ
ทางจติสามารถร่วมกนัทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่
ด้านสทิธิที่จะมอีสิระในการเลือกหาสนิค้าหรอืบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ได้ร้อยละ 64.9 มตีวัแปร
สําคญัที่ทํานายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ดา้นสทิธทิี่จะมี
อสิระในการเลอืกหาสนิคา้หรอืบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีอ่ยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ 
การวดับุคลกิภาพแบบ การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อ เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรม
การพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ โดยตวัแปรที่เขา้ทํานายอนัดบัแรก ไดแ้ก่ 
การวดับุคลกิภาพแบบ A (ค่าเบตา้ .39) รองลงมาคอื การเปิดรบัขา่วสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่าก
สื่อ (ค่าเบตา้ .27) เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
(คา่เบตา้ .23)  
 ในกลุ่มย่อยมีประสบการณ์ร้องเรียน 2 ครัง้ ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิีจ่ะมอีสิระในการเลอืกหาสนิคา้หรอืบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีไ่ดร้อ้ยละ 
55.0 มตีวัแปรสําคญัที่ทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่
ดา้นสทิธทิีจ่ะมอีสิระในการเลอืกหาสนิคา้หรอืบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั .05 ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย โดยตวัแปรทีเ่ขา้
ทํานายอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A (ค่าเบตา้ .37) รองลงมาคอื การไดร้บัความรู้
กฎหมายและนโยบาย (คา่เบตา้ .23)  
 ในกลุ่มย่อยมีประสบการณ์ร้องเรียน 3 ครัง้ ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิีจ่ะมอีสิระในการเลอืกหาสนิคา้หรอืบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีไ่ดร้อ้ยละ 
46.7 มตีวัแปรสําคญัที่ทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่
ดา้นสทิธทิี่จะมอีสิระในการเลอืกหาสนิคา้หรอืบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนทีอ่ย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่
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ระดบั .05 ได้แก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A โดยตวัแปรที่เขา้ทํานายอนัดบัแรก ได้แก่ การวดั
บุคลกิภาพแบบ A (คา่เบตา้ .51)  
 ในกลุ่มย่อยมีประสบการณ์ร้องเรียน 4 ครัง้ ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิีจ่ะมอีสิระในการเลอืกหาสนิคา้หรอืบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีไ่ดร้อ้ยละ 
51.8 มตีวัแปรสําคญัที่ทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่
ดา้นสทิธทิี่จะมอีสิระในการเลอืกหาสนิคา้หรอืบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนทีอ่ย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั .05 ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A การตระหนักรูใ้นตนเอง และการเปิดรบัข่าวสารเรื่อง
โทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อ โดยตัวแปรที่เข้าทํานายอนัดบัแรก ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ A      
(ค่าเบตา้ .42) รองลงมา คอื การตระหนักรูใ้นตนเอง (ค่าเบตา้ .15) และการเปิดรบัขา่วสารเรื่อง
โทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่(คา่เบตา้ .14) 
 ในกลุ่มย่อยมีประสบการณ์ร้องเรียน 5 ครัง้ ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิีจ่ะมอีสิระในการเลอืกหาสนิคา้หรอืบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ไดร้อ้ยละ 
48.1 มตีวัแปรสําคญัทีท่ํานายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
ดา้นสทิธทิีจ่ะมอีสิระในการเลอืกหาสนิคา้หรอืบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั .05 ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย และเจตการ
เปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อโดยตัวแปรที่เข้าทํานายอนัดบัแรก ได้แก่ การวดั
บุคลกิภาพแบบ A (คา่เบตา้ .31) รองลงมาคอื การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย (คา่เบตา้ .29) 
และการเปิดรบัขา่วสารเรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ (คา่เบตา้ .25) ตามลาํดบั  
 จากการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคูณแบบรวมและแบบเป็นขัน้เพื่อทํานายพฤตกิรรมการ
พทิกัษ์ดา้นสทิธทิีจ่ะมอีสิระในการเลอืกหาสนิคา้หรอืบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่สามารถสรปุไดด้งัน้ี 
 1. ตวัแปรทีเ่ขา้สู่สมการทํานายเป็นตวัแปรลกัษณะทางจติและตวัแปรลกัษณะทางสงัคม
ทัง้หมด 6 ตัวแปร แบ่งเป็นตัวแปรลักษณะทางจิต 4 ตัวแปร ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ A      
การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย การตระหนักรูใ้นตนเอง เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์
สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่และ 2) กลุ่มตวัแปรลกัษณะทางสงัคม ม ี2 ตวัแปร 
ไดแ้ก่ การเปิดรบัขา่วสารเรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ และการสนบัสนุนทางครอบครวั 
 2. เมื่อพจิารณาในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อยตามลกัษณะทางชวีสงัคม พบว่า ตวัแปรที่ถูก
คดัเลอืกเขา้สู่สมการการทํานายเป็นอนัดบัแรกสูงสุดม ี1 ตวัแปร ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A 
พบในกลุ่มรวมและกลุ่มยอ่ย 12 กลุ่ม ไดแ้ก่ ทีม่อีายุ 28-42 และกลุ่มทีม่อีายุ 43-57 การศกึษาระดบั
ตํ่ากว่าปรญิญาตร ีมกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมเีบอร์โทรจํานวน 1 เบอร์ 2 เบอร์ 3 เบอร์ และ     
5 เบอร ์เคยรอ้งเรยีน 2 ครัง้ 3 ครัง้ 4 ครัง้ และ 5 ครัง้ 
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 3. ปรมิาณการทํานายมากทีสุ่ด พบในกลุ่มผูท้ีม่เีบอรโ์ทรจํานวน 5 เบอร ์โดยมคี่ารอ้ยละ
การทาํนาย 64.9และปรมิาณการทาํนายตํ่าทีสุ่ด พบในกลุ่มผูม้ปีระสบการณ์รอ้งเรยีนจาํนวน 3 ครัง้ 
โดยมคีา่รอ้ยละการทาํนาย 46.7 
  
 ผลการวิเคราะห์การถดถอดพหุคูณแบบรวม  และแบบเป็นขัน้เ พ่ือทํานาย
พฤติกรรมการพิทักษ์สิทธ์ิตนเองของผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ด้านสิทธิท่ีจะได้รบั
บริการท่ีมีคณุภาพและประสิทธิภาพในบริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ทัง้ในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อย 
เม่ือใช้ตวัแปรลกัษณะทางจิต ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ A การได้รบัความรู้กฎหมายและ
นโยบาย การตระหนักรู้ในตนเอง เจตคติท่ีดีต่อพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธ์ิตนเองของ
ผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี และตวัแปรลกัษณะทางสงัคม ได้แก่ การเปิดรบัข่าวสารเรื่อง
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีจากส่ือ และการสนับสนุนทางครอบครวั เป็นตวัทาํนาย 
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ตาราง 11 ค่ารอ้ยละการทํานาย (enter) และลําดบัความสาํคญัของตวัทํานายต่างๆ (stepwise)  ของตวัแปรอสิระ 6 ตวั ทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการพทิกัษ์ 
     สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีด่า้นสทิธทิีจ่ะไดร้บับรกิารทีม่คีุณภาพและประสทิธภิาพในบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ในกลุ่มรวมและ 
     กลุ่มยอ่ย 
 

 
กลุม่ 

 
จาํนวน 
คน 

ชุด 1 ลกัษณะทางจติ (1-4) ชุด 2 ลกัษณะทางสงัคม (5-6) 
ชุด 3 ลกัษณะทางจติและลกัษณะทางสงัคม 

(1-6) % 
แตกต่าง 

 
% 

ทาํนาย 
(enter) 

ตวัทาํนาย 
(stepwise) 

คา่เบตา้ 
% 

ทาํนาย 
(enter) 

ตวัทาํนาย 
(stepwise) 

คา่เบตา้ 
% 

ทาํนาย 
(enter) 

ตวัทาํนาย 
(stepwise) 

คา่เบตา้ 

รวม 400 42.4 1, 3, 4 .35, .21, .19 27.1 5, 6 .40, .19 57.7 1, 2, 5 .51, .20, .15 1 
อาย ุ28-42 ปี 192 55.8 1, 2, 3 .48, .19, .17 25.2 5 .51 42.4 1, 3, 5 .37, .21, .18 1.6 
อาย ุ43-57 ปี 208 44.0 1, 4 .45, .27 30.0 5, 6 .43, .19 57.3 1, 3 .44, .16 0.8 
ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 275 51.2 1, 2 .50, .27 19.0 5 .44 58.8 1, 5, 2 .47, .25, .17 1.5 
ปรญิญาตร ี 125 50.1 1, 2, 3 .46, .18, .15 43.2 5 .66 46.7 1, 5 .51, .24 0.4 
1 เบอร ์ 148 56.3 1, 2, 3 .50, .20, .15 26.0 5 .51 51.8 1, 3, 5 .42, .15, .14 0.3 
2 เบอร ์ 119 45.1 1 .68 33.6 5 .56 48.1 5 .25 4.0 
3 เบอร ์ 125 51.0 1, 2, 3 .48, .18, .16 39.6 5 .63 51.5 1, 2 .50, .27 1.4 
5 เบอร ์ 8 47.7 1, 2 .46, .28 22.6 5 .48 53.0 1, 5, 3 .37, .34, .16 1.4 
2 ครัง้ 131 54.0 1, 4, 2 .45, .22, .18 34.6 5 .59 55.0 1, 2, 3 .37, .23, .16, 2.2 
3 ครัง้ 72 51.2 1, 2 .50, .27 27.1 5, 6 .40, .19 64.9 1 .39 1.9 
4 ครัง้ 67 48.4 1, 3, 4 .41, .20, .20 25.2 5 .51 61.8 1, ,5 .44,.15 5.5 
5 ครัง้ 130 54.0 1, 2, 3 .41, .26, .17 42.6 5 .67 51.4 5, 1 .42, .40 2.8 
 

 *หมายเหตุ: คา่เบตา้ทุกตวัมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05, % ทาํนาย (enter) และตวัทาํนาย (stepwise) 
 ตวัทาํนายที ่1 คอื การวดับุคลกิภาพแบบ A ตวัทาํนายที ่2 คอื การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย ตวัทาํนายที ่3 คอื การตระหนกัรูใ้นตนเอง 
ตวัทํานายที่ 4 คอื เจตคติที่ดตี่อพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ตวัทํานายที่ 5 คอื การเปิดรบัข่าวสารเรื่อง
โทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ ตวัทาํนายที ่6 คอื การสนบัสนุนทางครอบครวั 
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 จากตาราง 11 พบว่า ในกลุ่มรวม ตวัแปรลกัษณะทางจติและตวัแปรลกัษณะทางสงัคม 
สามารถรว่มกนัทาํนายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิี่
จะไดร้บับรกิารทีม่คีุณภาพและประสทิธภิาพในบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ไดร้อ้ยละ 57.7 มตีวัแปร
สําคญัที่ทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ด้านสทิธิที่จะ
ไดร้บับรกิารที่มคีุณภาพและประสทิธภิาพในบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั .05 ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย และการเปิดรบั
ขา่วสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ โดยตวัแปรทีเ่ขา้ทํานายอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพ
แบบ A (ค่าเบต้า .51) รองลงมาการไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย (ค่าเบต้า .20) และการ
เปิดรบัขา่วสารเรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ (คา่เบตา้ .15) ตามลาํดบั 
 เมื่อพจิารณาในกลุ่มยอ่ยตามลกัษณะชวีสงัคม 10 กลุ่ม พบผลดงัน้ี ในกลุ่มย่อยอายุ 28-
42 ปี ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะทางจติสามารถร่วมกนัทํานายพฤตกิรรม
การพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บับรกิารทีม่คีุณภาพและ
ประสทิธิภาพในบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ได้รอ้ยละ 42.4 มตีวัแปรสําคญัที่ทํานายพฤติกรรมการ
พทิกัษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคลื่อนที่ ด้านสทิธิที่จะได้รบับริการที่มีคุณภาพและ
ประสทิธภิาพในบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ได้แก่ การวดั
บุคลกิภาพแบบ A การตระหนักรูใ้นตนเอง และการเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ 
โดยตวัแปรทีเ่ขา้ทํานายอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A (ค่าเบต้า .37) รองลงมาคอื  
การตระหนักรูใ้นตนเอง (ค่าเบตา้ .21) และการเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ (ค่า
เบตา้ .18) ตามลาํดบั 
 ในกลุ่มย่อยอายุ 43-57 ปี ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะทางจิต
สามารถรว่มกนัทาํนายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิี่
จะไดร้บับรกิารทีม่คีุณภาพและประสทิธภิาพในบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีไ่ดร้อ้ยละ 57.3 มตีวัแปร
สําคญัที่ทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ด้านสทิธิที่จะ
ได้รบับรกิารที่มคีุณภาพและประสทิธภิาพในบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่
ระดบั .05 ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A และการตระหนักรูใ้นตนเอง โดยตวัแปรทีเ่ขา้ทํานาย
อนัดบัแรก ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A (ค่าเบตา้ .44) รองลงมาคอื และการตระหนกัรูใ้นตนเอง 
(คา่เบตา้ .16) ตามลาํดบั 

 ในกลุ่มย่อยการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศัพท์ เคลื่ อนที่  ด้านสิทธิที่จะได้ร ับบริการที่มีคุณภาพและประสิทธิภาพในบริการ
โทรศพัท์เคลื่อนที่ไดร้อ้ยละ 58.8 มตีวัแปรสําคญัที่ทํานายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของ
ผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ด้านสทิธิที่จะได้รบับรกิารที่มคีุณภาพและประสทิธิภาพในบรกิาร
โทรศพัทเ์คลื่อนทีอ่ยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A การเปิดรบั
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ขา่วสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ และการไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย โดยตวัแปรทีเ่ขา้
ทํานายอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A (ค่าเบต้า .47) รองลงมาคอื การเปิดรบัขา่วสาร
เรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ (ค่าเบตา้ .25) และการไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย (ค่าเบตา้ 
.17) ตามลาํดบั 

 ในกลุ่มย่อยการศึกษาระดบัปริญญาตรี ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศัพท์ เคลื่ อนที่  ด้านสิทธิที่จะได้ร ับบริการที่มีคุณภาพและประสิทธิภาพในบริการ
โทรศพัท์เคลื่อนที่ได้ร้อยละ 46.7 มตีวัแปรสําคญัที่ทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของ
ผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคลื่อนที่ด้านสิทธิที่จะได้รบับริการที่มีคุณภาพและประสิทธิภาพในบริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A และการ
เปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อ โดยตวัแปรที่เขา้ทํานายอนัดบัแรก ได้แก่ การวดั
บุคลกิภาพแบบ A (ค่าเบต้า .51) รองลงมาคอื การเปิดรบัขา่วสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ  
(คา่เบตา้ .24) ตามลาํดบั 

 ในกลุ่มย่อยการมีเบอรโ์ทร 1 เบอร ์ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะ
ทางจติสามารถร่วมกนัทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่
ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บับรกิารทีม่คีุณภาพและประสทิธภิาพในบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีไ่ดร้อ้ยละ 51.8   
มตีวัแปรสาํคญัทีท่าํนายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธิ
ทีจ่ะไดร้บับรกิารทีม่คีุณภาพและประสทิธภิาพในบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีอ่ย่างมนีัยสาํคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A การตระหนักรูใ้นตนเอง และการเปิดรบัขา่วสารเรื่อง
โทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อ โดยตัวแปรที่เข้าทํานายอนัดบัแรก ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ A     
(ค่าเบต้า .42) รองลงมาคอื การตระหนักรูใ้นตนเอง (ค่าเบตา้ .15) และการเปิดรบัขา่วสารเรื่อง
โทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่(คา่เบตา้ .14) ตามลาํดบั 

 ในกลุ่มย่อยการมีเบอรโ์ทร 2 เบอร ์ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะ
ทางจติสามารถร่วมกนัทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่
ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บับรกิารทีม่คีุณภาพและประสทิธภิาพในบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีไ่ดร้อ้ยละ 48.1  
มตีวัแปรสาํคญัทีท่าํนายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธิ
ทีจ่ะไดร้บับรกิารทีม่คีุณภาพและประสทิธภิาพในบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีอ่ย่างมนีัยสาํคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ การเปิดรบัขา่วสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ โดยตวัแปรทีเ่ขา้ทาํนายอนัดบั
แรก ไดแ้ก่ การเปิดรบัขา่วสารเรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ (คา่เบตา้ .25)  
 ในกลุ่มย่อยการมีเบอรโ์ทร 3 เบอร ์ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะ
ทางจติสามารถร่วมกนัทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่
ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บับรกิารทีม่คีุณภาพและประสทิธภิาพในบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีไ่ดร้อ้ยละ 51.5  
มตีวัแปรสาํคญัทีท่าํนายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธิ
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ทีจ่ะไดร้บับรกิารทีม่คีุณภาพและประสทิธภิาพในบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีอ่ย่างมนีัยสาํคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A และการไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย โดยตวัแปร
ทีเ่ขา้ทํานายอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A (ค่าเบต้า .50) รองลงมาคอื การเปิดรบั
ขา่วสารเรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ (คา่เบตา้ .27) ตามลาํดบั 
 ในกลุ่มย่อยการมีเบอรโ์ทร 5 เบอร ์ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะ
ทางจติสามารถร่วมกนัทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่
ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บับรกิารทีม่คีุณภาพและประสทิธภิาพในบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีไ่ดร้อ้ยละ 53.0 มี
ตวัแปรสาํคญัทีท่าํนายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิี่
จะไดร้บับรกิารทีม่คีุณภาพและประสทิธภิาพในบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีอ่ย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั .05 ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อ      
การตระหนักรู้ในตนเอง โดยตัวแปรที่เข้าทํานายอันดับแรก ได้แก่ การวัดบุคลิกภาพแบบ A       
(ค่าเบต้า .37) รองลงมาคอื การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อ (ค่าเบต้า .34)        
การตระหนกัรูใ้นตนเอง (คา่เบตา้ .16)  
 ในกลุ่มย่อยมีประสบการณ์ร้องเรียน 2 ครัง้ ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ด้านสิทธิที่จะได้รบับริการที่มีคุณภาพและประสิทธิภาพในบริการโทรศพัท์-
เคลื่อนที่ไดร้อ้ยละ 55.0 มตีวัแปรสําคญัที่ทํานายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิาร
โทรศัพท์ เคลื่ อนที่  ด้านสิทธิที่จะได้ร ับบริการที่มีคุณภาพและประสิทธิภาพในบริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A การไดร้บั
ความรูก้ฎหมายและนโยบาย และการตระหนักรูใ้นตนเองโดยตวัแปรทีเ่ขา้ทํานายอนัดบัแรก ไดแ้ก่ 
การวดับุคลกิภาพแบบ A (ค่าเบต้า .37) รองลงมาคอื การได้รบัความรูก้ฎหมายและนโยบาย      
(คา่เบตา้ .23) และการตระหนกัรูใ้นตนเอง (คา่เบตา้ .16) ตามลาํดบั 
 ในกลุ่มย่อยมีประสบการณ์ร้องเรียน 3 ครัง้ ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลกัษณะทางจติสามารถร่วมกนัทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์-
เคลื่อนที ่ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บับรกิารทีม่คีุณภาพและประสทิธภิาพในบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีไ่ดร้อ้ย
ละ 64.9 มตีวัแปรสาํคญัทีท่ํานายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บับรกิารทีม่คีุณภาพและประสทิธภิาพในบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีอ่ย่างมนีัยสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A โดยตวัแปรทีเ่ขา้ทํานายอนัดบัแรก ไดแ้ก่    
การวดับุคลกิภาพแบบ A (คา่เบตา้ .39)  
 ในกลุ่มย่อยมีประสบการณ์ร้องเรียน 4 ครัง้ ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลกัษณะทางจติสามารถร่วมกนัทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์-
เคลื่อนที่ ด้านสทิธิที่จะได้รบับรกิารที่มคีุณภาพและประสทิธิภาพในบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ได ้ 
รอ้ยละ 51.8 มตีวัแปรสําคญัที่ทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์-
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เคลื่อนที ่ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บับรกิารทีม่คีุณภาพและประสทิธภิาพในบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีอ่ยา่งมี
นัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A การตระหนักรูใ้นตนเอง และการ
เปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อ โดยตวัแปรที่เขา้ทํานายอนัดบัแรก ได้แก่ การวดั
บุคลกิภาพแบบ A (ค่าเบตา้ .44) รองลงมา คอื การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ 
(คา่เบตา้ .15) 
 ในกลุ่มย่อยมีประสบการณ์ร้องเรียน 5 ครัง้ ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลกัษณะทางจติสามารถร่วมกนัทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์-
เคลื่อนที ่ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บับรกิารทีม่คีุณภาพและประสทิธภิาพในบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีไ่ดร้อ้ย
ละ 51.4 มตีวัแปรสาํคญัทีท่าํนายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บับรกิารทีม่คีุณภาพและประสทิธภิาพในบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่อยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ การเปิดรบัขา่วสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อและการวดับุคลกิภาพ
แบบ A โดยตวัแปรทีเ่ขา้ทํานายอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การเปิดรบัขา่วสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ 
(คา่เบตา้ .42) รองลงมาคอื การวดับุคลกิภาพแบบ A (คา่เบตา้ .40) ตามลาํดบั  
 จากการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคูณแบบรวมและแบบเป็นขัน้เพื่อทํานายพฤตกิรรมการ
พทิกัษ์ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บับรกิารทีม่คีุณภาพและประสทิธภิาพในบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีส่ามารถ
สรปุไดด้งัน้ี 
 1. ตวัแปรทีเ่ขา้สู่สมการทํานายเป็นตวัแปรลกัษณะทางจติและตวัแปรลกัษณะทางสงัคม
ทัง้หมด 6 ตัวแปร แบ่งเป็นตัวแปรลักษณะทางจิต 4 ตัวแปร ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ A      
การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย การตระหนักรูใ้นตนเอง เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์
สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่และ 2) กลุ่มตวัแปรลกัษณะทางสงัคม ม ี2 ตวัแปร 
ไดแ้ก่ การเปิดรบัขา่วสารเรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ และการสนบัสนุนทางครอบครวั 
 2. เมื่อพจิารณาในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อยตามลกัษณะทางชวีสงัคม พบว่า ตวัแปรที่ถูก
คดัเลอืกเขา้สู่สมการการทํานายเป็นอนัดบัแรกสูงสุดม ี1 ตวัแปร ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A 
พบในกลุ่มรวมและกลุ่มยอ่ย 12 กลุ่ม ไดแ้ก่ ทีม่อีายุ 28-42 และกลุ่มทีม่อีายุ 43-57 การศกึษาระดบั
ตํ่ากว่าปรญิญาตร ีมกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมเีบอร์โทรจํานวน 1 เบอร์ 2 เบอร์ 3 เบอร์ และ     
5 เบอร ์เคยรอ้งเรยีน 2 ครัง้ 3 ครัง้ 4 ครัง้ และ 5 ครัง้ 
 3. ปรมิาณการทาํนายมากทีสุ่ด พบในกลุ่มผูม้ปีระสบการณ์รอ้งเรยีนจาํนวน 3 ครัง้ โดยมี
ค่ารอ้ยละการทํานาย 64.9 และปรมิาณการทํานายตํ่าทีสุ่ด พบในกลุ่มมอีายุ 28-42 โดยมคี่ารอ้ยละ
การทาํนาย 42.4 
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 ผลการวิเคราะห์การถดถอดพหุคูณแบบรวม  และแบบเป็นขัน้เ พ่ือทํานาย
พฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธ์ิตนเองของผูใ้ช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ด้านสิทธิท่ีจะได้รบัความ
เป็นธรรมจากการใช้ บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ทัง้ในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อย เม่ือใช้ตวัแปร
ลกัษณะทางจิต ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ A การได้รบัความรู้กฎหมายและนโยบาย การ
ตระหนักรู้ในตนเอง  เจตคติท่ีดีต่อพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธ์ิตนเองของผู้ใช้บริการ
โทรศัพท์เคล่ือนท่ี  และตัวแปรลักษณะทางสังคม  ได้แก่  การเปิดรับข่าวสารเรื่อง
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีจากส่ือ และการสนับสนุนทางครอบครวั เป็นตวัทาํนาย 
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ตาราง 12 คา่รอ้ยละการทาํนาย (enter) และลาํดบัความสาํคญัของตวัทาํนายต่างๆ (stepwise) ของตวัแปรอสิระ 6 ตวั ทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิ ์  
     ตนเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัความเป็นธรรมจากการใช ้บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ในกลุ่มรวมและกลุ่มยอ่ย 
 

 
กลุม่ 

 
จาํนวน 
คน 

ชุด 1 ลกัษณะทางจติ (1-4) ชุด 2 ลกัษณะทางสงัคม (5-6) 
ชุด 3 ลกัษณะทางจติและลกัษณะทางสงัคม 

(1-6) % 
แตกต่าง 

 
% 

ทาํนาย 
(enter) 

ตวัทาํนาย 
(stepwise) 

คา่เบตา้ 
% 

ทาํนาย 
(enter) 

ตวัทาํนาย 
(stepwise) 

คา่เบตา้ 
% 

ทาํนาย 
(enter) 

ตวัทาํนาย 
(stepwise) 

คา่เบตา้ 

รวม 400 42.4 1, 3, 4 .35, .21, .19 25.2 5 .51 42.4 1, 3, 5 .37, .21, .18 0 
อาย ุ28-42 ปี 192 55.8 1, 2, 3 .48, .19, .17 30.0 5, 6 .43, .19 57.3 1, 3, 5 .44, .16, .16 1.5 
อาย ุ43-57 ปี 208 44.0 1, 4 .45, .27 19.0 5 .44 43.6 1, 4 .50, .27 0.4 
ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 275 50.1 1, 2, 3 .46, .18, .15 34.6 5 .59 51.1 1, 5 .43, .39 5.6 
ปรญิญาตร ี 125 56.3 1, 2, 3 .50, .20, .15 26.0 5 .51 55.0 1, 3, 5 .37, .23, .16, 1 
1 เบอร ์ 148 42.4 1, 3, 4 .35, .21, .19 37.2 5 .61 46.7 1, 5 .51, .24 1.6 
2 เบอร ์ 119 48.4 1, 3, 4 .41, .20, .20 22.6 5 .48 51.8 1, 3, 5 .42, .15, .14, 0.8 
3 เบอร ์ 125 54.0 1, 2, 3 .41, .26, .17 34.6 5 .59 43.6 1, 4 .50, .27 0.4 
5 เบอร ์ 8 45.1 1 .68 26.0 5 .51 51.5 1, 2 .50, .27 0.3 
2 ครัง้ 131 50.4 1, 4 .48, .34 36.5 5 .61 53.0 1, 5, 3 .37, .34, .16 4.6 
3 ครัง้ 72 57.2 1, 4, 3 .42, 22, .21 27.5 5 .52 57.8 1, 5, 3 .46, .22, .18 0.6 
4 ครัง้ 67 44.0 1, 4 .45, .27 27.4 5 .53 51.5 1, 2, 3 .41, .17, .14, 1.4 
5 ครัง้ 130 51.2 1, 2 .50, .27 27.1 5, 6 .40, .19 57.7 1, 2, 5 .51, .20, .15 1.4 
 

 *หมายเหตุ: คา่เบตา้ทุกตวัมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05, % ทาํนาย (enter) และตวัทาํนาย (stepwise) 
 ตวัทาํนายที ่1 คอื การวดับุคลกิภาพแบบ A ตวัทาํนายที ่2 คอื การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย ตวัทาํนายที ่3 คอื การตระหนกัรูใ้นตนเอง 
ตวัทํานายที่ 4 คอื เจตคติที่ดตี่อพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ตวัทํานายที่ 5 คอื การเปิดรบัข่าวสารเรื่อง
โทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ ตวัทาํนายที ่6 คอื การสนบัสนุนทางครอบครวั 
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 จากตาราง 12 พบว่า ในกลุ่มรวม ตวัแปรลกัษณะทางจติและตวัแปรลกัษณะทางสงัคม 
สามารถรว่มกนัทาํนายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิี่
จะไดร้บัความเป็นธรรมจากการใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ไดร้อ้ยละ 42.4 มตีวัแปรสาํคญัทีท่าํนาย
พฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ด้านสทิธิที่จะได้รบัความเป็น
ธรรมจากการใช้ บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ได้แก่ การวดั
บุคลกิภาพแบบ A การตระหนักรูใ้นตนเอง และการเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อ 
โดยตวัแปรทีเ่ขา้ทํานายอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A (ค่าเบตา้ .37) รองลงมาการ
ตระหนักรูใ้นตนเอง (ค่าเบตา้ .21) และการเปิดรบัขา่วสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ (ค่าเบตา้ 
.18) ตามลาํดบั 
 เมื่อพิจารณาในกลุ่มย่อยตามลกัษณะชีวสงัคม 10 กลุ่ม พบผลดงัน้ี ในกลุ่มย่อยอาย ุ    
28-42 ปี ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะทางจติสามารถรว่มกนัทาํนายพฤตกิรรม
การพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัความเป็นธรรมจากการ
ใช้ บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ได้ร้อยละ 57.3 มตีวัแปรสําคญัที่ทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิ ์
ตนเองของผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคลื่อนที่ ด้านสิทธิที่จะได้รบัความเป็นธรรมจากการใช้ บริการ
โทรศพัท์เคลื่อนที่อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ A             
การตระหนักรูใ้นตนเอง และการเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ โดยตวัแปรที่เขา้
ทํานายอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A (ค่าเบต้า .44) รองลงมาคอื การตระหนักรูใ้น
ตนเอง (ค่าเบต้า .16) และการเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อ (ค่าเบต้า .16) 
ตามลาํดบั 
 ในกลุ่มย่อยอายุ 43-57 ปี ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะทางจิต
สามารถรว่มกนัทาํนายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิี่
จะไดร้บัความเป็นธรรมจากการใช ้บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีไ่ดร้อ้ยละ 43.6 มตีวัแปรสาํคญัทีท่าํนาย
พฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ด้านสทิธิที่จะได้รบัความเป็น
ธรรมจากการใช ้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดบั .05 ได้แก่ การวดั
บุคลิกภาพแบบ  A และเจตคติที่ดี ต่อพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่โดยตวัแปรทีเ่ขา้ทาํนายอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A (คา่เบตา้ .50) 
รองลงมาคอื และเจตคติที่ดต่ีอพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่
(คา่เบตา้ .27) ตามลาํดบั 

 ในกลุ่มย่อยการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัความเป็นธรรมจากการใช ้บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีไ่ดร้อ้ยละ 
51.1 มตีวัแปรสําคญัทีท่ํานายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัความเป็นธรรมจากการใช ้บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีอ่ย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่
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ระดบั .05 ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A และการเปิดรบัขา่วสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ 
โดยตวัแปรทีเ่ขา้ทํานายอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A (ค่าเบต้า .43) รองลงมาคอื     
การเปิดรบัขา่วสารเรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ (คา่เบตา้ .39) ตามลาํดบั 

 ในกลุ่มย่อยการศึกษาระดบัปริญญาตรี ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัความเป็นธรรมจากการใช ้บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีไ่ดร้อ้ยละ 
55.0 มตีวัแปรสาํคญัทีท่าํนายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีด่า้น
สทิธทิีจ่ะไดร้บัความเป็นธรรมจากการใช ้บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
.05 ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ A การตระหนักรู้ในตนเอง และการเปิดรบัข่าวสารเรื่อง
โทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อ โดยตัวแปรที่เข้าทํานายอนัดบัแรก ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ A      
(ค่าเบต้า .37) รองลงมาคอื การตระหนักรูใ้นตนเอง (ค่าเบตา้ .23) และการเปิดรบัขา่วสารเรื่อง
โทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ (คา่เบตา้ .16) ตามลาํดบั 

 ในกลุ่มย่อยการมีเบอรโ์ทร 1 เบอร ์ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะ
ทางจติสามารถร่วมกนัทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่
ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัความเป็นธรรมจากการใช ้บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ไดร้อ้ยละ 46.7 มตีวัแปร
สําคญัที่ทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ด้านสทิธิที่จะ
ได้รบัความเป็นธรรมจากการใช้ บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A และการเปิดรบัขา่วสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ โดยตวัแปรที่
เขา้ทาํนายอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A (ค่าเบตา้ .51) รองลงมาคอื และการเปิดรบั
ขา่วสารเรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่(คา่เบตา้ .24) ตามลาํดบั 

 ในกลุ่มย่อยการมีเบอรโ์ทร 2 เบอร ์ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะ
ทางจติสามารถร่วมกนัทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่
ดา้นสทิธทิี่จะได้รบัความเป็นธรรมจากการใช้ บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ไดร้อ้ยละ 51.8 มตีวัแปร
สําคญัที่ทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ด้านสทิธิที่จะ
ได้รบัความเป็นธรรมจากการใช้ บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
ได้แก่  การวัดบุคลิกภาพแบบ  A การตระหนักรู้ในตนเอง  และการเปิดรับข่าวสารเรื่อง
โทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อ โดยตัวแปรที่เข้าทํานายอนัดบัแรก ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ A      
(ค่าเบต้า .42) รองลงมาคอื การตระหนักรูใ้นตนเอง (ค่าเบตา้ .15) และการเปิดรบัขา่วสารเรื่อง
โทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ (คา่เบตา้ .14) ตามลาํดบั  
 ในกลุ่มย่อยการมีเบอรโ์ทร 3 เบอร ์ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะ
ทางจติสามารถร่วมกนัทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่
ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัความเป็นธรรมจากการใช ้บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ไดร้อ้ยละ 43.6 มตีวัแปร
สําคญัที่ทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ด้านสทิธิที่จะ
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ได้รบัความเป็นธรรมจากการใช้ บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A และเจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิาร
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่โดยตวัแปรทีเ่ขา้ทาํนายอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A (คา่เบตา้ .50) 
รองลงมาคือ เจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที ่      
(คา่เบตา้ .27) ตามลาํดบั 
 ในกลุ่มย่อยการมีเบอรโ์ทร 5 เบอร ์ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะ
ทางจติสามารถร่วมกนัทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่
ดา้นสทิธทิี่จะได้รบัความเป็นธรรมจากการใช้ บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ไดร้อ้ยละ 51.5 มตีวัแปร
สําคญัที่ทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ด้านสทิธิที่จะ
ได้รบัความเป็นธรรมจากการใช้ บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย โดยตวัแปรทีเ่ขา้ทํานาย
อนัดบัแรก ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A (ค่าเบตา้ .50) รองลงมาคอื การไดร้บัความรูก้ฎหมาย
และนโยบาย (คา่เบตา้ .27)  
 ในกลุ่มย่อยมีประสบการณ์ร้องเรียน 2 ครัง้ ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัความเป็นธรรมจากการใช ้บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ไดร้อ้ยละ 
53.0 มตีวัแปรสําคญัที่ทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์ดา้นสทิธทิี่จะไดร้บัความเป็นธรรมจากการใช ้
บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A   
การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อ และการตระหนักรู้ในตนเองโดยตวัแปรที่เข้า
ทาํนายอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A (ค่าเบตา้ .37) รองลงมาคอื การเปิดรบัขา่วสาร
เรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่(คา่เบตา้ .34) และการตระหนกัรูใ้นตนเอง (คา่เบตา้ .16) ตามลาํดบั 
 ในกลุ่มย่อยมีประสบการณ์ร้องเรียน 3 ครัง้ ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัความเป็นธรรมจากการใช ้บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ไดร้อ้ยละ 
57.8 มตีวัแปรสําคญัที่ทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่
ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัความเป็นธรรมจากการใช ้บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั .05 ได้แก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อ      
และการตระหนักรู้ในตนเองโดยตวัแปรที่เขา้ทํานายอนัดบัแรก ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ A   
(ค่าเบตา้ .46) รองลงมาคอื การเปิดรบัขา่วสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ(ค่าเบตา้ .22) และการ
ตระหนกัรูใ้นตนเอง (คา่เบตา้ .18) ตามลาํดบั 
 ในกลุ่มย่อยมีประสบการณ์ร้องเรียน 4 ครัง้ ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัความเป็นธรรมจากการใช ้บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ไดร้อ้ยละ 
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51.5 มตีวัแปรสําคญัที่ทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่
ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัความเป็นธรรมจากการใช ้บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั .05 ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย และการตระหนกั
รู้ในตนเอง โดยตัวแปรที่เข้าทํานายอนัดบัแรก ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ A (ค่าเบต้า .41) 
รองลงมา คอื การได้รบัความรูก้ฎหมายและนโยบาย(ค่าเบต้า .17) และการตระหนักรู้ในตนเอง    
(คา่เบตา้ .14) ตามลาํดบั 
 ในกลุ่มย่อยมีประสบการณ์ร้องเรียน 5 ครัง้ ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัความเป็นธรรมจากการใช ้บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ไดร้อ้ยละ 
57.7 มตีวัแปรสําคญัทีท่ํานายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัความเป็นธรรมจากการใช ้บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั .05 ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย และการเปิดรบั
ขา่วสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ และการวดับุคลกิภาพแบบ A โดยตวัแปรทีเ่ขา้ทาํนายอนัดบั
แรก ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A (ค่าเบต้า .51) รองลงมาคอื การไดร้บัความรูก้ฎหมายและ
นโยบาย(ค่าเบต้า .20) และการเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อ (ค่าเบต้า .15) 
ตามลาํดบั  
 จากการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคูณแบบรวมและแบบเป็นขัน้เพื่อทํานายพฤตกิรรมการ
พทิกัษ์ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัความเป็นธรรมจากการใช ้บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่สามารถสรปุไดด้งัน้ี 
 1. ตวัแปรทีเ่ขา้สู่สมการทํานายเป็นตวัแปรลกัษณะทางจติและตวัแปรลกัษณะทางสงัคม
ทัง้หมด 6 ตัวแปร แบ่งเป็นตัวแปรลักษณะทางจิต 4 ตัวแปร ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ A     
การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย การตระหนักรูใ้นตนเอง เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์
สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่และ 2) กลุ่มตวัแปรลกัษณะทางสงัคม ม ี2 ตวัแปร 
ไดแ้ก่ การเปิดรบัขา่วสารเรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ และการสนบัสนุนทางครอบครวั 
 2. เมื่อพจิารณาในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อยตามลกัษณะทางชวีสงัคม พบว่า ตวัแปรที่ถูก
คดัเลอืกเขา้สู่สมการการทํานายเป็นอนัดบัแรกสูงสุดม ี1 ตวัแปร ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A 
พบในกลุ่มรวมและกลุ่มยอ่ย 12 กลุ่ม ไดแ้ก่ ทีม่อีายุ 28-42 และกลุ่มทีม่อีายุ 43-57 การศกึษาระดบั
ตํ่ากว่าปรญิญาตร ีมกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมเีบอร์โทรจํานวน 1 เบอร์ 2 เบอร์ 3 เบอร์ และ     
5 เบอร ์เคยรอ้งเรยีน 2 ครัง้ 3 ครัง้ 4 ครัง้ และ 5 ครัง้ 
 3. ปรมิาณการทาํนายมากทีสุ่ด พบในกลุ่มผูม้ปีระสบการณ์รอ้งเรยีนจาํนวน 3 ครัง้ โดยมี
ค่ารอ้ยละการทํานาย 57.8 และปรมิาณการทํานายตํ่าที่สุด พบในกลุ่มผูท้ี่มอีายุ 43-57 และผูท้ี่มี
เบอรโ์ทรจาํนวน 3 เบอร ์โดยมคีา่รอ้ยละการทาํนาย 43.6 
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 ผลการวิเคราะห์การถดถอดพหุคูณแบบรวม  และแบบเป็นขัน้เ พ่ือทํานาย
พฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธ์ิตนเองของผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ด้านสิทธิท่ีจะได้รบัการ
ชดเชยความเสียหายเก่ียวกบัคณุภาพและบริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ทัง้ในกลุ่มรวมและกลุ่ม
ย่อย เม่ือใช้ตัวแปรลักษณะทางจิต ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ A การได้รบัความรู้
กฎหมายและนโยบาย การตระหนักรู้ในตนเอง เจตคติท่ีดีต่อพฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธ์ิ
ตนเองของผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี และตวัแปรลกัษณะทางสงัคม ได้แก่ การเปิดรบั
ข่าวสารเรื่องโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีจากส่ือ และการสนับสนุนทางครอบครวั เป็นตวัทาํนาย 
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ตาราง 13 ค่ารอ้ยละการทํานาย (enter) และลําดบัความสําคญัของตวัทํานายต่างๆ (stepwise) ของตวัแปรอสิระ 6 ตวั ทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิ ์
     ตนเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีด่า้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัการชดเชยความเสยีหายเกีย่วกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ในกลุ่มรวมและกลุ่มยอ่ย 
 

 
กลุม่ 

 
จาํนวน 
คน 

ชุด 1 ลกัษณะทางจติ (1-4) ชุด 2 ลกัษณะทางสงัคม (5-6) 
ชุด 3 ลกัษณะทางจติและลกัษณะทางสงัคม 

(1-6) % 
แตกต่าง 

 
% 

ทาํนาย 
(enter) 

ตวัทาํนาย 
(stepwise) 

คา่เบตา้ 
% 

ทาํนาย 
(enter) 

ตวัทาํนาย 
(stepwise) 

คา่เบตา้ 
% 

ทาํนาย 
(enter) 

ตวัทาํนาย 
(stepwise) 

คา่เบตา้ 

รวม 400 45.5 1, 4 .48, .28 37.2 5 .61 56.0 1, 5, 4, .37, .23, .16 2.3 
อาย ุ28-42 ปี 192 66.9 1, 4, 3, 2 .53, .37, .25, -.25 37.0 5 .62 52.6 1, 5 .47, .37 4.5 
อาย ุ43-57 ปี 208 55.9 1, 4 .47, .37 36.5 5 .61 61.4 1, 4, 3 .42, .39, .27 0.1 
ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 275 52.1 1, 4, 3 .39, .27, .20 13.8 5 .37 47.0 1, 3, 2 .41, .20, .19 0.4 
ปรญิญาตร ี 125 53.7 1, 4, 3 .41, .29, .15 35.6 5, 6 .49, .18 56.0 1, 5, 4, 3 .37, .23, .16, .13 2.3 
1 เบอร ์ 148 48.1 1, 4 .52, .26 37.5 5 .62 52.6 1, 5 .47, .37 4.5 
2 เบอร ์ 119 61.3 1, 4, 3, 2 .42, .39, .27, -.20 38.3 5, 6 .50, .20 61.4 1, 4, 3, 2 .42, .39, .27, -.20 0.1 
3 เบอร ์ 125 52.1 1, 4, 3 .39, .27, .20 37.2 5 .62 51.1 1, 5 .43, .39 5.6 
5 เบอร ์ 8 50.4 1, 4 .48, .34 31.4 5 .57 52.1 1, 3, 4, 5 .30, .24, .19, .16 0.9 
2 ครัง้ 131 57.2 1, 4, 3 .42, 22, .21 36.5 5 .61 66.3 1, 4, 3, 2 .53, .37, .25, -.25 0.6 
3 ครัง้ 72 53.7 1, 4, 3 .41, .29, .15 38.9 5 .63 56.8 1, 4, 5 .44, .23, .20 0.9 
4 ครัง้ 67 48.1 1, 4 .52, .26 38.1 5 .62 54.8 1, 5, 3 .41, .31, .16 2.7 
5 ครัง้ 130 61.3 1, 4, 3, 2 .42, .39, .27, -.20 34.3 5 .58 52.9 3, 1 .44, .36 0.8 
 

 *หมายเหตุ: คา่เบตา้ทุกตวัมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05, % ทาํนาย (enter) และตวัทาํนาย (stepwise) 
 ตวัทาํนายที ่1 คอื การวดับุคลกิภาพแบบ A ตวัทาํนายที ่2 คอื การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย ตวัทาํนายที ่3 คอื การตระหนกัรูใ้นตนเอง 
ตวัทํานายที่ 4 คอื เจตคติที่ดตี่อพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ตวัทํานายที่ 5 คอื การเปิดรบัข่าวสารเรื่อง
โทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ ตวัทาํนายที ่6 คอื การสนบัสนุนทางครอบครวั 
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 จากตาราง 13 พบว่า ในกลุ่มรวม ตวัแปรลกัษณะทางจติและตวัแปรลกัษณะทางสงัคม 
สามารถรว่มกนัทาํนายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิี่
จะได้รบัการชดเชยความเสยีหายเกี่ยวกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ได้ร้อยละ 56.0       
มตีวัแปรสาํคญัทีท่าํนายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธิ
ทีจ่ะไดร้บัความเป็นธรรมจากการใช ้บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A การเปิดรบัขา่วสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ และเจตคตทิีด่ต่ีอ
พฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ โดยตวัแปรทีเ่ขา้ทํานายอนัดบั
แรก ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ A (ค่าเบต้า .37) รองลงมา การเปิดรบัข่าวสารเรื่อง
โทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ (ค่าเบต้า .23) และเจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของ
ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่(คา่เบตา้ .16) ตามลาํดบั 
 เมื่อพจิารณาในกลุ่มย่อยตามลกัษณะชีวสงัคม 10 กลุ่ม พบผลดงัน้ี ในกลุ่มย่อยอาย ุ   
28-42 ปี ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะทางจติสามารถรว่มกนัทาํนายพฤตกิรรม
การพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัการชดเชยความเสยีหาย
เกีย่วกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีไ่ดร้อ้ยละ 52.6 มตีวัแปรสาํคญัทีท่าํนายพฤตกิรรมการ
พทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ด้านสทิธทิี่จะได้รบัการชดเชยความเสยีหาย
เกีย่วกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีอ่ย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ การวดั
บุคลกิภาพแบบ A และการเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อ โดยตวัแปรที่เขา้ทํานาย
อนัดบัแรก ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A (ค่าเบต้า .47) รองลงมาคอื การเปิดรบัข่าวสารเรื่อง
โทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ (คา่เบตา้ .37) ตามลาํดบั 
 ในกลุ่มย่อยอายุ 43-57 ปี ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะทางจิต
สามารถรว่มกนัทาํนายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิี่
จะได้รบัการชดเชยความเสยีหายเกี่ยวกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ได้ร้อยละ 61.4      
มตีวัแปรสาํคญัทีท่าํนายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธิ
ทีจ่ะไดร้บัความเป็นธรรมจากการใช ้บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีอ่ย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ A เจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิาร
โทรศพัท์เคลื่อนที่ และการตระหนักรูใ้นตนเอง โดยตวัแปรที่เขา้ทํานายอนัดบัแรก ได้แก่ การวดั
บุคลกิภาพแบบ A (ค่าเบตา้ .42) รองลงมาคอื และเจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเอง
ของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่(คา่เบตา้ .39) การตระหนกัรูใ้นตนเอง (คา่เบตา้ .27) ตามลาํดบั 

 ในกลุ่มย่อยการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ด้านสิทธิที่จะได้ร ับการชดเชยความเสียหายเกี่ยวกับคุณภาพและบริการ
โทรศพัท์เคลื่อนทีไ่ดร้อ้ยละ 47.0 มตีวัแปรสําคญัทีท่ํานายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของ
ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัความเป็นธรรมจากการใช ้บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที่
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อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั .05 ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A การตระหนักรูใ้นตนเอง     
และการได้รบัความรู้กฎหมายและนโยบาย โดยตัวแปรที่เข้าทํานายอนัดบัแรก ได้แก่ การวดั
บุคลกิภาพแบบ A (คา่เบตา้ .41) รองลงมาคอื การตระหนกัรูใ้นตนเอง (ค่าเบตา้ .20) และการไดร้บั
ความรูก้ฎหมายและนโยบาย (คา่เบตา้ .19) ตามลาํดบั 

 ในกลุ่มย่อยการศึกษาระดบัปริญญาตรี ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ด้านสิทธิที่จะได้ร ับการชดเชยความเสียหายเกี่ยวกับคุณภาพและบริการ
โทรศพัท์เคลื่อนที่ได้ร้อยละ 56.0 มตีวัแปรสําคญัที่ทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของ
ผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ด้านสิทธิที่จะได้รบัการชดเชยความเสยีหายเกี่ยวกบัคุณภาพและ
บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A    
การเปิดรบัขา่วสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อเจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของ
ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ และการตระหนักรู้ในตนเอง และการเปิดรับข่าวสารเรื่อง
โทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อ โดยตัวแปรที่เข้าทํานายอนัดบัแรก ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ A      
(ค่าเบตา้ .37) รองลงมาคอื การเปิดรบัขา่วสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ (ค่าเบตา้ .23) เจตคติ
ทีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่(ค่าเบตา้ .16) และการ
ตระหนกัรูใ้นตนเอง (คา่เบตา้ .13) ตามลาํดบั 

 ในกลุ่มย่อยการมีเบอรโ์ทร 1 เบอร ์ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะ
ทางจติสามารถร่วมกนัทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่
ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัการชดเชยความเสยีหายเกีย่วกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ไดร้อ้ยละ 
52.6 มตีวัแปรสําคญัที่ทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่
ดา้นสทิธทิี่จะไดร้บัการชดเชยความเสยีหายเกี่ยวกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่อย่างมี
นัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั .05 ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A และการเปิดรบัข่าวสารเรื่อง
โทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อ โดยตัวแปรที่เข้าทํานายอนัดบัแรก ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ A      
(ค่าเบต้า .47) รองลงมาคอื และการเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ(ค่าเบต้า .37) 
ตามลาํดบั 

 ในกลุ่มย่อยการมีเบอรโ์ทร 2 เบอร ์ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะ
ทางจติสามารถร่วมกนัทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่
ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัการชดเชยความเสยีหายเกีย่วกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ไดร้อ้ยละ 
61.4 มตีวัแปรสําคญัที่ทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่
ดา้นสทิธทิี่จะไดร้บัการชดเชยความเสยีหายเกี่ยวกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์
สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่การตระหนกัรูใ้นตนเอง และการไดร้บัความรูก้ฎหมาย
และนโยบาย โดยตวัแปรที่เขา้ทํานายอนัดบัแรก ได้แก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A (ค่าเบต้า .42) 
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รองลงมาคือ เจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที ่     
(ค่าเบตา้ .39) การตระหนกัรูใ้นตนเอง (ค่าเบตา้ .27) และการไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย 
(คา่เบตา้ .20) ตามลาํดบั  
 ในกลุ่มย่อยการมีเบอรโ์ทร 3 เบอร ์ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะ
ทางจติสามารถร่วมกนัทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่
ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัการชดเชยความเสยีหายเกีย่วกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ไดร้อ้ยละ 
51.1 มตีวัแปรสําคญัทีท่ํานายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
ดา้นสทิธทิี่จะไดร้บัการชดเชยความเสยีหายเกี่ยวกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่อย่างมี
นัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ได้แก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A และการเปิดรบัข่าวสารเรื่อง
โทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อ โดยตัวแปรที่เข้าทํานายอนัดบัแรก ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ A      
(ค่าเบต้า .43) รองลงมาคอื การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อ (ค่าเบต้า .39) 
ตามลาํดบั 
 ในกลุ่มย่อยการมีเบอรโ์ทร 5 เบอร ์ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะ
ทางจติสามารถร่วมกนัทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่
ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัการชดเชยความเสยีหายเกีย่วกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ไดร้อ้ยละ 
52.1 มตีวัแปรสาํคญัทีท่าํนายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีด่า้น
สิทธิที่จะได้รบัการชดเชยความเสียหายเกี่ยวกบัคุณภาพและบริการโทรศพัท์เคลื่อนที่ อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A การตระหนกัรูใ้นตนเอง เจตคตทิีด่ี
ต่อพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ และการเปิดรบัข่าวสารเรื่อง
โทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อ โดยตัวแปรที่เข้าทํานายอนัดบัแรก ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ A       
(ค่าเบตา้ .30) รองลงมาคอื การตระหนักรูใ้นตนเอง (ค่าเบต้า .24) เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการ
พทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ (ค่าเบต้า .19)และการเปิดรบัข่าวสารเรื่อง
โทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่(คา่เบตา้ .16) ตามลาํดบั 
 ในกลุ่มย่อยมีประสบการณ์ร้องเรียน 2 ครัง้ ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ด้านสิทธิที่จะได้ร ับการชดเชยความเสียหายเกี่ยวกับคุณภาพและบริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่ไดร้อ้ยละ 66.3 มตีวัแปรสาํคญัทีท่ํานายพฤตกิรรมการพทิกัษ์ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บั
การชดเชยความเสยีหายเกีย่วกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั .05 ได้แก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A เจตคตทิี่ดต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของ
ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ การตระหนักรูใ้นตนเอง และการไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย 
โดยตวัแปรทีเ่ขา้ทํานายอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A (ค่าเบต้า .53) รองลงมาคอื    
เจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการโทรศพัท์เคลื่อนที่(ค่าเบต้า .37)     
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การตระหนักรูใ้นตนเอง (ค่าเบต้า .25) และการไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย (ค่าเบต้า -.25) 
ตามลาํดบั 
 ในกลุ่มย่อยมีประสบการณ์ร้องเรียน 3 ครัง้ ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลกัษณะทางจติสามารถร่วมกนัทํานายพฤติกรรมการพทิกัษ์ด้านสทิธิที่จะได้รบัการชดเชยความ
เสยีหายเกี่ยวกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ได้ร้อยละ 56.8 มตีวัแปรสําคญัที่ทํานาย
พฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ด้านสทิธทิี่จะไดร้บัการชดเชย
ความเสยีหายเกี่ยวกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ A เจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิาร
โทรศพัท์เคลื่อนที่ และการเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อ โดยตวัแปรที่เขา้ทํานาย
อนัดบัแรก ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A (ค่าเบตา้ .44) รองลงมาคอื เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการ
พทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่(ค่าเบต้า .23) และการเปิดรบัข่าวสารเรื่อง
โทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ (คา่เบตา้ .20) ตามลาํดบั 
 ในกลุ่มย่อยมีประสบการณ์ร้องเรียน 4 ครัง้ ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ด้านสิทธิที่จะได้ร ับการชดเชยความเสียหายเกี่ยวกับคุณภาพและบริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่ไดร้อ้ยละ 54.8 มตีวัแปรสําคญัทีท่ํานายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของ
ผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ด้านสทิธิที่จะได้รบัการชดเชยความเสยีหายเกี่ยวกบัคุณภาพและ
บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A     
การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อ และการตระหนักรู้ในตนเอง โดยตวัแปรที่เข้า
ทาํนายอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A (ค่าเบตา้ .41) รองลงมา คอื การเปิดรบัขา่วสาร
เรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ (คา่เบตา้ .31) และการตระหนกัรูใ้นตนเอง (คา่เบตา้ .16) ตามลาํดบั 
 ในกลุ่มย่อยมีประสบการณ์ร้องเรียน 5 ครัง้ ตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ
ลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ด้านสิทธิที่จะได้ร ับการชดเชยความเสียหายเกี่ยวกับคุณภาพและบริการ
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่ไดร้อ้ยละ 52.9 มตีวัแปรสําคญัทีท่ํานายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของ
ผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ด้านสทิธิที่จะได้รบัการชดเชยความเสยีหายเกี่ยวกบัคุณภาพและ
บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ อย่างมนีัยสําคญัทางสถติิที่ระดบั .05 ไดแ้ก่ การตระหนักรูใ้นตนเอง     
และการวดับุคลิกภาพแบบ A โดยตวัแปรที่เขา้ทํานายอนัดบัแรก ได้แก่ การตระหนักรูใ้นตนเอง    
(คา่เบตา้ .44) รองลงมาคอื การวดับุคลกิภาพแบบ A (คา่เบตา้ .36) ตามลาํดบั  
 จากการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคูณแบบรวมและแบบเป็นขัน้เพื่อทํานายพฤตกิรรมการ
พทิกัษ์ดา้นสทิธทิี่จะได้รบัการชดเชยความเสยีหายเกี่ยวกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่
สามารถสรปุไดด้งัน้ี 
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 1. ตวัแปรที่เขา้สู่สมการทํานายเป็นตวัแปรลกัษณะทางจติและตวัแปรลกัษณะทางสงัคม
ทัง้หมด 6 ตัวแปร แบ่งเป็นตัวแปรลกัษณะทางจิต 4 ตัวแปร ได้แก่ การวดับุคลิกภาพแบบ A      
การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย การตระหนักรูใ้นตนเอง เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์
สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่และ 2) กลุ่มตวัแปรลกัษณะทางสงัคม ม ี2 ตวัแปร 
ไดแ้ก่ การเปิดรบัขา่วสารเรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ และการสนบัสนุนทางครอบครวั 
 2. เมื่อพจิารณาในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อยตามลกัษณะทางชวีสงัคม พบว่า ตวัแปรที่ถูก
คดัเลอืกเขา้สู่สมการการทํานายเป็นอนัดบัแรกสูงสุดม ี1 ตวัแปร ไดแ้ก่ การวดับุคลกิภาพแบบ A 
พบในกลุ่มรวมและกลุ่มยอ่ย 12 กลุ่ม ไดแ้ก่ ทีม่อีายุ 28-42 และกลุ่มทีม่อีายุ 43-57 การศกึษาระดบั
ตํ่ากว่าปรญิญาตร ีมกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมเีบอร์โทรจํานวน 1 เบอร์ 2 เบอร์ 3 เบอร์ และ     
5 เบอร ์เคยรอ้งเรยีน 2 ครัง้ 3 ครัง้ 4 ครัง้ และ 5 ครัง้ 
 3. ปรมิาณการทาํนายมากทีสุ่ด พบในกลุ่มผูม้ปีระสบการณ์รอ้งเรยีนจาํนวน 2 ครัง้ โดยมี
คา่รอ้ยละการทาํนาย 66.3 และปรมิาณการทาํนายตํ่าทีส่ดุ พบในกลุ่มผูท้ีม่กีารศกึษาตํ่ากว่าปรญิญา
ตร ีโดยมคีา่รอ้ยละการทาํนาย 47.0 
 
 



บทท่ี 5 

สรปุ อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 การวจิยัเรื่อง “สถานการณ์ทางสงัคมและลกัษณะทางจติที่เกี่ยวข้องกบัพฤติกรรมการ

พทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที”่ เป็นการวจิยัสหสมัพนัธ์เชงิเปรยีบเทยีบปัจจยั

เชงิสาเหตุจากลกัษณะทางจติและลกัษณะทางสงัคม ว่ามคีวามเกี่ยวขอ้งกบัพฤตกิรรมการพทิกัษ์

สทิธิข์องผู้ใชบ้รกิารในกจิการโทรคมนาคมสูงน้อยเพยีงใด โดยการวจิยัครัง้น้ีมจีุดมุ่งหมายของการ

วจิยั 2 ประการ คอื 1) เพื่อศกึษาปฏสิมัพนัธร์ะหว่างกลุ่มตวัแปรลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคมและ

กลุ่มตัวแปรลักษณะทางจิต ที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการ

โทรศพัท์เคลื่อนที่ที่มลีกัษณะชวีสงัคมต่างๆ และ2) เพื่อศกึษาอํานาจในการทํานายพฤตกิรรมการ

พิทักษ์สิทธิท์ ัง้ด้านรวมและด้านย่อยรวมทัง้พิจารณาเปรยีบเทียบในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อยที่มี

ลกัษณะชวีสงัคมต่างๆ กลุ่มตวัอย่างในการวจิยัครัง้น้ี ได้แก่ ผู้ใช้บรกิารในกจิการโทรคมนาคมที่มี

การร้องเรยีนเรื่องบรกิารโทรคมนาคมผ่านสถิติการรบัเรื่องร้องเรยีนของสํานักรบัเรื่องร้องเรยีน     

ในกจิการโทรคมนาคม สํานักงานคณะกรรมการกจิการกระจายเสยีง กิจการโทรทศัน์ และกิจการ

โทรคมนาคมแห่งชาติ (สํานักงาน กสทช.) ตัง้แต�วนัที่ 1 มกราคม 2558 ถึง 31 ธนัวาคม 2558 

จาํนวน 400 คน 

 ในการเก็บข้อมูล ผู้วจิยัได้เก็บข้อมูลด้วยตนเอง เครื่องมอืที่ใช้ในการวจิยัเป็นแบบสอบ 

จํานวน 1 ฉบบั แบ่งออกเป็นแบบสอบถามลกัษณะชวีสงัคมของผู้ตอบแบบสอบถาม และแบบวดั

จํานวน 7 แบบวดั ได้แก่ แบบวดัพฤติกรรมพิทกัษ์สทิธิผ์ู้ใช้บรกิารเคลื่อนที่ 5 ด้าน แบบวดัการ

เปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อ แบบวดัการการสนับสนุนทางครอบครวัแบบวดัการ

สนับสนุนทางสังคม แบบวดับุคลิกภาพแบบ A แบบวดัการได้รบัความรู้กฎหมายและนโยบาย

เกี่ยวกบัการพิทกัษ์สทิธิข์องผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ แบบวดัการวดั 19การตระหนักรูใ้นตนเอง 19 

และแบบวดัเจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่

 ส่วนการวเิคราะห์ขอ้มูล ผู้วจิยัแบ่งการวเิคราะห์ออกเป็น 3 ตอน ได้แก่ ตอนที่ 1 ผลการ

วเิคราะหล์กัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง ตอนที ่2 การวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบสองทางของตวั

แปรตามที่มอีสิระแตกต่างกนั และตอนที่ 3 ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบรวมและแบบ

เป็นขัน้ในบทน้ีเป็นการสรุปผลการวจิยั อภปิรายตามสมมตฐิาน รวมทัง้ขอ้เสนอแนะ มรีายละเอยีด 

ดงัน้ี 
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การสรปุและอภิปรายผลการวิจยัตามสมมติฐาน 

 จากการประมวลเอกสารและงานวิจยัที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิผ์ู้ใช้บรกิาร

เคลื่อนที่ ทําให้สามารถตัง้สมมตฐิานการวจิยั จํานวน 4 ขอ้ ซึ่งทดสอบโดยการวเิคราะห์ขอ้มูลทาง

สถติใินบทที ่4 จนสามารถสรปุผลตามสมมตฐิานในแต่ละขอ้ ดงัน้ี 

 

 การสรปุและอภิปรายผลการวิจยัตามสมมติฐาน ข้อท่ี 1 

 สมมติฐานข้อที่ 1 กล่าวว่า “ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่ได้รบัการสนับสนุนทาง

ครอบครวัสูง และบุคลกิภาพแบบ A สูง จะมพีฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิใ์นดา้นรวมสงูกว่าผูใ้ชบ้รกิาร

โทรศพัทเ์คลื่อนทีล่กัษณะอื่นๆ  

 การสรุปสมมติฐานในข้อน้ี มาจากการวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบสองทาง (Two-way 

Analysis of Variance) ของตวัแปรอสิระ 2 ตวั ได้แก่ การสนับสนุนทางครอบครวั และบุคลกิภาพ

แบบ A โดยตวัแปรตาม คอื พฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารเคลื่อนที ่

 จากการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนน้ี พบว่า ตวัแปรตามไม่แปรปรวนไปตามปฏสิมัพนัธร์ะหว่าง

ตวัแปรอสิระ 2 ตวั อยา่งมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 แต่พบว่าคะแนนของตวัแปรตามแปรปรวน

ไปตามตวัแปรอสิระทลีะตวั สรปุไดด้งัน้ี 

 พฤติกรรมพิทกัษ์สทิธิผ์ู้ใช้บรกิารเคลื่อนที่ ไม่พบปฏิสมัพนัธ์แบบสองทาง แต่พบว่า

คะแนนพฤติกรรมพทิกัษ์สทิธิผ์ู้ใช้บรกิารเคลื่อนที่แปรปรวนไปตามตวัแปรอิสระทลีะตวั กล่าวคอื   

1) ในผูใ้ชบ้รกิารทีม่กีารสนับสนุนทางครอบครวัสงู เป็นผูม้พีฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิผ์ูใ้ชบ้รกิารเคลื่อนที่

สงู พบในกลุ่มรวมและกลุ่มยอ่ย 4 กลุ่ม ไดแ้ก่ ทีม่อีาย ุ28-42 การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมเีบอรโ์ทร

จํานวน 3 เบอร์ และ เคยร้องเรียน 3 ครัง้ 2) ในผู้ใช้บรกิารที่มีบุคลิกภาพแบบ A สูง เป็นผู้มี

พฤติกรรมพิทกัษ์สทิธิผ์ู้ใช้บรกิารเคลื่อนที่สูงพบในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อย 5 กลุ่ม ได้แก่ ที่มอีาย ุ   

28-42 มเีบอรโ์ทรจาํนวน 2 เบอร ์และ 5 เบอร ์เคยรอ้งเรยีน 2 ครัง้ และ 5 ครัง้ 

 

 จึงสรปุได้ว่า ผลการวิเคราะหข้์อมลูสนับสนุนสมมติฐานข้อท่ี 1 เพียงบางส่วน 

 จากผลสรุปดงักล่าวแสดงให้เห็นว่า ตวัแปรอิสระด้านใดด้านหน่ึงจาก 2 ด้าน ที่มาศกึษา

เพยีงพอที่จะเกี่ยวขอ้งกบัพฤติกรรมพทิกัษ์สทิธิผ์ู้ใช้บรกิารเคลื่อนที ่และยงัทําให้ทราบว่า ในกลุ่ม

ผู้ใช้บรกิารโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่มกีารสนับสนุนทางครอบครวัและบุคลิกภาพแบบ A สูง เป็นผู้มี

พฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิผ์ูใ้ชบ้รกิารเคลื่อนทีสู่ง เน่ืองจากการสนับสนุนทางครอบครวั หมายถงึ 1สิง่การ

ทีไ่ด้รบัแรงสนับสนุนจากสงัคมที่เป็น 1ระดบัแคบหรอืระดบัลกึ 1หรอืเรยีกว่าครอบครวั 1ที่หมายถงึบดิา

มาดา สามภีรรยา ลูก เน่ืองจากเป็นระดบัทีม่คีวามสมัพนัธล์ําดบัแรกทีพ่บตัง้แต่เกดิจนเสยีชวีติทีจ่ะ

ส่งออกถงึพฤตกิรรมได้ตลอดเวลา เป็นการพจิารณาความสมัพนัธ์ของบุคคลที่มคีวามใกลช้ดิสนิท

สนมกนัมากที่สุด 0 โดยเป็นการการสนับสนุนในระดบัที่มคีวามใกล้ชดิทางอารมณ์ ทางจติใจ และ

ความรกัและห่วงใย วตัถุสิง่ของรวมทัง้ขอ้มูลข่าวสาร ผลของแรงสนับสนุนดงักล่าวทําให้บุคคลเกดิ
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ความตระหนัก สามารถตอบสนองต่อสิง่เร้าต่างๆ ได้ตามความต้องการ ส่งผลให้บุคคลสามารถ

ดําเนินชวีติอย่างมคีวามสุขและมพีฤตกิรรมในการพทิกัษ์สทิธิต์นเอง และบุคลกิภาพแบบ A วฑิรูย ์

สิมะโชคดี (2539,: 137-138) ได้ให้ความหมายว่า บุคลิกภาพแบบ  A เป็นลักษณะบุคคลที่มี

ความสามารถในการต่อสูก้บัอุปสรรคไดต้ลอดเวลาเพื่อใหบ้รรลุผลสาํเรจ็มากขึน้ หรอืพฤตกิรรมของ

บุคคลทีแ่สดงออกถงึความเรง่ด่วนและเป็นต่อเหนือคู่แข่งขนั เพื่อเอาชนะปัญหาและอุปสรรค ตามที่

ชมพูนุท พงษ์ศริ ิ(2535) ไดศ้กึษา บุคลกิภาพแบบ A ของเดก็นักเรยีนชายและหญงิ ผลการศกึษา

พบว่า เด็กที่มบุีคลิกภาพแบบ A จะมคีวามเพียรพยายามในการทํางาน เพื่อประสบความสําเรจ็

มากกว่า รกัความกา้วหน้า  

 

การสรปุและอภิปรายผลการวิจยัตามสมมติฐานข้อท่ี 2 

 สมมติฐานข้อที่ 2 กล่าวว่า “ผู้ใช้บรกิารโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่มีการเปิดรบัข่าวสารเรื่อง

โทรศพัทเ์คลื่อนที่จากสื่อสูง และการไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบายเกี่ยวกบัการพทิกัษ์สทิธิข์อง

ผู้ใช้บรกิารโทรศัพท์เคลื่อนที่สูง จะมีพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิใ์นด้านรวมสูงกว่าผู้ใช้บรกิาร

โทรศพัทเ์คลื่อนทีล่กัษณะอื่นๆ  

 การสรุปสมมติฐานในข้อน้ี มาจากการวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบสองทาง (Two-way 

Analysis of Variance) ของตวัแปรอสิระ 2 ตวั ไดแ้ก่ การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่าก

สื่อ  และการได้ร ับความรู้กฎหมายและนโยบายเกี่ ยวกับการพิทักษ์ สิทธิข์องผู้ ใช้บริการ

โทรศพัทเ์คลื่อนที ่โดยตวัแปรตาม คอื พฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารเคลื่อนที ่

 จากการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนน้ี พบว่า ตวัแปรตามไม่แปรปรวนไปตามปฏสิมัพนัธร์ะหว่าง

ตวัแปรอสิระ 2 ตวั อยา่งมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 แต่พบว่าคะแนนของตวัแปรตามแปรปรวน

ไปตามตวัแปรอสิระทลีะตวั สรปุไดด้งัน้ี 

 พฤติกรรมพิทกัษ์สทิธิผ์ู้ใช้บรกิารเคลื่อนที่ ไม่พบปฏิสมัพนัธ์แบบสองทาง แต่พบว่า

คะแนนพฤติกรรมพทิกัษ์สทิธิผ์ู้ใช้บรกิารเคลื่อนที่แปรปรวนไปตามตวัแปรอิสระทลีะตวั กล่าวคอื   

1) ในผู้ใช้บรกิารที่มกีารเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อสูง เป็นผู้มพีฤตกิรรมพทิกัษ์

สทิธิผ์ู้ใช้บรกิารเคลื่อนที่สูง พบในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อย 3 กลุ่ม ได้แก่ ที่มอีายุ 28-42 มกีารศกึษา

ระดับปรญิญาตร ีและ เคยร้องเรยีน 5 ครัง้ 2) ในผู้ใช้บริการที่มีความรู้เกี่ยวกับกฎหมายหรือ

นโยบายเกีย่วกบัการพทิกัษ์สทิธิข์องผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่สูง เป็นผูม้พีฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิ ์

ผู้ใช้บรกิารเคลื่อนที่สูงพบในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อย 5 กลุ่ม ได้แก่ ที่มอีายุ28-42 มกีารศกึษาระดบั

ปรญิญาตร ีมเีบอรโ์ทรจาํนวน 2 เบอร ์3 เบอร ์เคยรอ้งเรยีน 2 ครัง้ 

 

 จึงสรปุได้ว่า ผลการวิเคราะหข้์อมลูสนับสนุนสมมติฐานข้อท่ี 2 เพียงบางส่วน 

 จากผลสรุปดงักล่าวแสดงให้เห็นว่า ตวัแปรอิสระด้านใดด้านหน่ึงจาก 2 ด้าน ที่มาศกึษา

เพยีงพอที่จะเกี่ยวขอ้งกบัพฤติกรรมพทิกัษ์สทิธิผ์ู้ใช้บรกิารเคลื่อนที ่และยงัทําให้ทราบว่า ในกลุ่ม
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ผู้ใช้บรกิารโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่มกีารเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อ และการได้รบั

ความรูก้ฎหมายและนโยบายเกี่ยวกบัการพทิกัษ์สทิธิข์องผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่สูง เป็นผู้มี

พฤติกรรมพิทกัษ์สทิธิผ์ู้ใช้บรกิารเคลื่อนที่สูง เน่ืองจากการเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที ่

จากสื่อ หมายถึง 1สิ่งที่ได้เห็น ได้ฟัง ได้ยินการถ่ายทอดข่าวสาร ข้อมูล ความรู้ประสบการณ์ 

ความรูส้กึ ความคดิเห็น จน 1เกิดความรู้และเข้าถึงสทิธิใ์นการได้รบับรกิารอย่างเต็มที่ ด้วยความรู้

เกี่ยวกบักฎหมายหรอืนโยบายเกี่ยวกบัการพทิกัษ์สทิธิข์องผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ หมายถึง 

การรบัรู1้แนวทางปฏบิตัซิึ่งบงัคบัใช้ผ่านสถาบนัทางสงัคมเพื่อควบคุมการถูกเอารดัเอาเปรยีบจากผู้

ประกอบธุรกิจ ที่รวมถึงบทลงโทษการสัง่แก้ไขเยยีวยาผู้บรโิภคจากการเรยีกร้องสทิธ์ในการใช้

บรกิารต่างๆ 1ทําให้เกิดความเข้าใจและทราบถึงสิทธิข์องตนจงึพร้อมที่จะกระทําหรอืการแสดง

ออกมาเป็นพฤตกิรรม ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของบรรเจดิ เดชาศลิปชยักุล (2550 ) ศกึษาการรบัรู้

ขอ้มลูข่าวสารทางด้านสุขภาพ ความรูแ้ละพฤตกิรรมการบรโิภคของประชาชน จงัหวดักาฬสนิธุ์ ปี 

2551 พบว่า พฤตกิรรมการบรโิภคของประชาชนในจงัหวดักาฬสนิธุม์กัมพีฤตกิรรมเลยีนแบบสิง่ที่

ได้รบัจากสื่อ และสอดคล้องกับงานวิจยัของหลักความเข้าใจเกี่ยวกับ “กฎหมาย”  (Tapp; & 

Kohlberg. 1971) กล่าวถงึสทิธใินขอ้มูลข่าวสารและการรอ้งเรยีน มาตรา 56 (สทิธไิด้รบัทราบและ

เขา้ถึงขอ้มูลหรอืข่าวสารสาธารณะ) ว่า 3บุคคลย่อมมสีทิธไิด้รบัทราบและเขา้ถงึขอ้มูลหรอืข่าวสาร

สาธารณะในครอบครองของหน่วยราชการ หน่วยงานของรฐั รฐัวสิาหกจิ หรอืราชการส่วนท้องถิ่น 

เว้นแต่การเปิดเผยข้อมูลหรอืข่าวสารนัน้จะกระทบต่อความมัน่คงของรฐั ความปลอดภัยของ

ประชาชนหรอืส่วนไดเ้สยีอนัพงึไดร้บัความคุ้มครองของบุคคลอื่น หรอืของรฐัในการปฏบิตัริาชการ

ทางปกครองอนัมผีลหรอือาจมผีลกระทบต่อสทิธแิละเสรภีาพของตน ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 

แสงทอง ธรีะทองคํา และคณะ (2553) การศกึษาตดิตามผลของการจดัการเรยีนการสอนกฎหมาย

วิชาการพยาบาล ต่อความรู้และการปฏิบัติการพยาบาลตามกฎหมายของนักศึกษาพยาบาล       

ผลการศกึษาพบว่าความรูก้ฎหมายและนโยบายเกี่ยวกบัการพทิกัษ์สทิธิข์องผู้บรโิภคกบัพฤตกิรรม

การพทิกัษ์สทิธิข์องผูใ้ชบ้รกิารในกจิการโทรคมนาคมโดยตรง 

 

การสรปุและอภิปรายผลการวิจยัตามสมมติฐานข้อท่ี 3 

 สมมติฐานข้อที่ 3 กล่าวว่า “ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่ได้รบัการสนับสนุนทาง

ครอบครวัสูง และเจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีสู่ง 

จะมพีฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิใ์นดา้นรวม 

 การสรุปสมมติฐานในข้อน้ี มาจากการวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบสองทาง (Two-way 

Analysis of Variance) ของตวัแปรอสิระ 2 ตวั ไดแ้ก่ การไดร้บัการสนับสนุนทางครอบครวัและเจต

คติที่ดต่ีอพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ โดยตวัแปรตาม คือ 

พฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารเคลื่อนที ่
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 จากการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนน้ี พบว่า ตวัแปรตามไม่แปรปรวนไปตามปฏสิมัพนัธร์ะหว่าง

ตวัแปรอสิระ 2 ตวั อยา่งมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 แต่พบว่าคะแนนของตวัแปรตามแปรปรวน

ไปตามตวัแปรอสิระทลีะตวั สรปุไดด้งัน้ี 

 พฤติกรรมพิทกัษ์สทิธิผ์ู้ใช้บรกิารเคลื่อนที่ ไม่พบปฏิสมัพนัธ์แบบสองทาง แต่พบว่า

คะแนนพฤติกรรมพทิกัษ์สทิธิผ์ู้ใช้บรกิารเคลื่อนที่แปรปรวนไปตามตวัแปรอิสระทลีะตวั กล่าวคอื   

1) ในผู้ใช้บรกิารที่ที่ได้รบัการสนับสนุนทางครอบครวัสูง เป็นผู้มพีฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิผ์ู้ใช้บรกิาร

เคลื่อนที่สูง พบในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อย 5 กลุ่ม ได้แก่ ที่มีอายุ 28-42 และกลุ่มที่มีอายุ 43-57       

มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมเีบอรโ์ทรจาํนวน 1 เบอร ์และ เคยรอ้งเรยีน 2 ครัง้ 2) ในผูใ้ชบ้รกิารที่

มีเจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิต์นเองสูง เป็นผู้มีพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิต์นเองของ

ผูใ้ช้บรกิารเคลื่อนที่สูง พบในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อย 3 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มทีม่อีายุ 43-57 มกีารศกึษา

ระดบัปรญิญาตร ีและ เคยรอ้งเรยีน 3 ครัง้  

 

 จึงสรปุได้ว่า ผลการวิเคราะหข้์อมลูสนับสนุนสมมติฐานข้อท่ี 3 บางส่วน 

 จากผลสรุปดงักล่าวแสดงให้เห็นว่า ตวัแปรอิสระด้านใดด้านหน่ึงจาก 2 ด้านที่มาศึกษา

เพยีงพอที่จะเกี่ยวขอ้งกบัพฤติกรรมพทิกัษ์สทิธิผ์ู้ใช้บรกิารเคลื่อนที่ และยงัทําให้ทราบว่า ในกลุ่ม

ผู้ใช้บรกิารโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่มกีารที่ได้รบัการสนับสนุนทางครอบครวัสูง และมีเจตคติที่ดีต่อ

พฤตกิรรมการ พทิกัษ์สทิธิต์นเองสงู เป็นผูม้พีฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารเคลื่อนทีสู่ง 

เน่ืองจากการสนับสนุนทางครอบครวัเป็นการสนับสนุนระดบัแคบหรอืระดบัลกึ (Micro level) เป็น

การพจิารณาความสมัพนัธ์ของบุคคลที่มคีวามใกลช้ดิสนิทสนมกนัมากที่สุด ทัง้น้ีมคีวามเชื่อกนัว่า

คุณภาพของความสมัพนัธม์คีวามสมัพนัธม์าก และมคีวามถี่ของความสมัพนัธส์งู 0โดย0โครงสรา้งของ

เครอืข่ายในการสนับสนุนในระดบัน้ีได้แก่ สาม ีภรรยา และสมาชกิในครอบครวัซึ่งมคีวามใกล้ชดิ  

ทางอารมณ์ การสนับสนุนทางจิตใจและแสดงความรกัและห่วงใย (Gottlieb. 1985) โดยที่พจน์       

จริะบลกจิ (2543) ศกึษาปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อการปฏบิตัติามอุดมคตติํารวจ พบว่า การสนับสนุนทาง

ครอบครวั มอีทิธพิลโดยตรงต่อพฤตกิรรมการปฏบิตัติามอุดมคตติํารวจ 

 

การสรปุและอภิปรายผลการวิจยัตามสมมติฐานข้อท่ี 4 

 สมมตฐิานขอ้ที ่4 กล่าวว่า “ตวัแปรรสถานการณ์ทางสงัคม ไดแ้ก่ การเปิดรบัข่าวสารเรื่อง

โทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อการ สนับสนุนทางครอบครวั ตัวแปรลกัษณะทางจติ ได้แก่ การได้รบั

ความรูก้ฎหมายและนโยบายเกีย่วกบัการพทิกัษ์ สทิธิข์องผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่การตระหนัก

รูใ้นตนเอง เจตคตทิี่ดต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของ ผู้ใชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ และมี

บุคลกิภาพแบบ A สามารถรว่มกนัทาํนายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิท์ ัง้ดา้นรวมและดา้นย่อย 5 ดา้น 

(ด้านสทิธทิี่จะได้รบัข่าวสารเกี่ยวกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ,ด้านสทิธทิี่จะมอีสิระใน

การเลือกหาสินค้าหรือบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่,ด้านสิทธิที่จะได้รบับริการที่มีคุณภาพและ
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ประสิทธิภาพ ในบรกิารโทรศัพท์เคลื่อนที่,ด้านสิทธทิี่จะได้รบัความเป็นธรรมจากการใช้บรกิาร

โทรศัพท์เคลื่อนที่,ด้านสิทธิที่จะได้รบัการชดเชยความเสียหายเกี่ยวกับคุณภาพและบริการ

โทรศพัทเ์คลื่อนที)่ ไดอ้ยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิทัง้ในกลุ่มรวมและกลุ่มยอ่ยตามลกัษณะชวีสงัคม 

 การวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression analysis) เพื่อทํานายพฤติกรรม

การพทิกัษ์สทิธิต์นเองทัง้ในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อยตามลกัษณะชวีสงัคม สรุปได้ว่า ตวัแปรที่เขา้สู่

สมการการทาํนายทัง้หมด 6 ตวัแปร แบ่งเป็นตวัแปรลกัษณะทางสงัคม 2 ตวัแปร ไดแ้ก่ การเปิดรบั

ขา่วสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อ และการสนับสนุนทางครอบครวั และตวัแปรลกัษณะทางจติ   

4 ตวัแปร ไดแ้ก่ บุคลกิภาพแบบ A การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบายฯ การตระหนกัรูใ้นตนเอง 

เจตคติที่ดต่ีอพฤติกรรมการพิทกัษ์สทิธิ ์สามารถร่วมกนัทํานายพฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิต์นเองของ

ผู้ใช้บรกิารเคลื่อนที่ในกลุ่มรวมได้ร้อยละ 69.5 ค่าการทํานายสูงสุดพบในกลุ่มมีประสบการณ์

ร้องเรยีน 5 ครัง้ ในตัวแปร การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อ การได้รบัความรู้

กฎหมายและนโยบายฯ การตระหนักรู้ในตนเอง และเจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ ์

สามารถร่วมกนัทํานายพฤติกรรมพิทกัษ์สทิธิต์นเอง ได้รอ้ยละ 77.1 อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่

ระดบั .05 และเมือ่พจิารณาในกลุ่มยอ่ยตามลกัษณะชวีสงัคมพบว่า ตวัแปรลกัษณะทางสงัคมและตวั

แปรลกัษณะทางจติสามารถรว่มกนัทํานายพฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิผ์ูใ้ชบ้รกิารเคลื่อนที ่โดยพบตวัแปร

ที่ถูกคดัเลอืกเขา้สู่สมการทํานายเป็นอนัดบัแรก 1 ตวัแปร ได้แก่ การตระหนักรูใ้นตนเอง โดยตวั

แปรการตระหนกัรูใ้นตนเอง พบในกลุ่มยอ่ย 7 กลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มทีม่อีายุ 28-42 ปี กลุ่มทีม่อีาย ุ43-57 

ปี กลุ่มทีม่กีารศกึษาปรญิญาตร ีกลุ่มที่มเีบอรโ์ทรศพัท์จํานวน 1 เบอร ์2 เบอร ์3 เบอร ์และกลุ่มที่

เคยรอ้งเรยีน 4 ครัง้ (ภาพประกอบ 2) 

 
ลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคม 

 1. การเปิดรบัขา่วสารเรือ่ง  

    โทรศพัทเ์คลือ่นทีจ่ากสือ่ 

 2. การสนบัสนุนทางครอบครวั 

 

 ลกัษณะทางจิต 

 3. บุคลกิภาพแบบ A 

 4. การไดร้บัความรูก้ฎหมาย 

    และนโยบายฯ 

 5. การตระหนกัรูใ้นตนเอง 

 6. เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการ

พทิกัษ์สทิธิ ์

1,2,3,4,5,6 (ทาํนายได ้69.5% ในก.รวม) 
4,3,5,6 (ทาํนายได ้69.8% ในก.อายุ28-42 ปี) 

4,3,2,6 (ทาํนายได ้69.9% ในก.อายุ43-57 ปี) 

2,6 (ทาํนายได ้68.8% ในก.การศกึษาตํ่ากว่าป.ตร)ี 

3,4,6 (ทาํนายได ้73.8% ในก.การศกึษา ป.ตร)ี 

3,2,6 (ทาํนายได ้70.0% ในก.1 เบอร)์ 

1,5,3,4 (ทาํนายได ้72.7% ในก.2 เบอร)์ 

5,6,3,4 (ทาํนายได ้70.5% ในก. 3 เบอร)์ 

1,4,2 (ทาํนายได ้70.5% ในก.5 เบอร)์ 

2,4,5 (ทาํนายได ้67.7% ในก.รอ้งเรยีน 2 ครัง้) 

2,4,5 (ทาํนายได ้67.5% ในก.รอ้งเรยีน 3 ครัง้) 

1,3,6 (ทาํนายได ้68.0% ในก.รอ้งเรยีน 4 ครัง้) 

1,4,5,6 (ทาํนายได ้77.1% ในก.รอ้งเรยีน 5 ครัง้) 

 

 

 
พฤติกรรมพิทกัษ์สิทธ์ิตนเอง

ของผู้ใช้บริการ

โทรศพัท์เคล่ือนท่ี 

 

 

ภาพประกอบ 2 ผลการทํานายพฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ช้บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที่ทัง้ใน 

      กลุ่มรวมและกลุ่มยอ่ย โดยใชก้ลุ่มตวัแปรลกัษณะทางสงัคมและกลุ่มตวัแปรลกัษณะทางจติ 
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 ทัง้น้ี เมือ่มาพจิารณารายดา้นของพฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิต์นเอง ทีป่ระกอบดว้ย  

 1. ด้านสิทธิท่ีจะได้รบัข่าวสารเก่ียวกบัคณุภาพและบริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี สรุปได้

ว่า ตัวแปรที่เข้าสู่สมการการทํานายทัง้หมด 6 ตัวแปร ในกลุ่มรวม แบ่งเป็นตวัแปรลกัษณะทาง

สงัคม 2 ตวัแปร ได้แก่ การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อ และการสนับสนุนทาง

ครอบครวั และตวัแปรลกัษณะทางจติ 4 ตวัแปร ไดแ้ก่ บุคลกิภาพแบบ A การไดร้บัความรูก้ฎหมาย

และนโยบายฯ การตระหนักรู้ในตนเอง เจตคติที่ดต่ีอพฤติกรรมการพิทกัษ์สทิธิ ์สามารถร่วมกัน

ทํานายพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารเคลื่อนที่ในกลุ่มรวมได้ร้อยละ 59.9 ค่าการ

ทํานายสูงสุดพบในกลุ่ม ตวัแปรการเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อ การได้รบัความรู้

กฎหมายและนโยบายฯ การตระหนกัรูใ้นตนเอง สามารถรว่มกนัทาํนายพฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิต์นเอง 

ได้ร้อยละ 64.9 อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั .05 และเมื่อพิจารณาในกลุ่มย่อยตามลกัษณะ    

ชีวสังคมพบว่า ตัวแปรลักษณะทางสังคมและตัวแปรลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันทํานาย

พฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิผ์ู้ใช้บรกิารเคลื่อนที่ด้านสทิธทิี่จะได้รบัข่าวสารเกี่ยวกบัคุณภาพและบรกิาร

โทรศพัท์เคลื่อนที่ โดยพบตวัแปรที่ถูกคดัเลอืกเขา้สู่สมการทํานายเป็นอนัดบัแรก 1 ตวัแปร ได้แก่ 

การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อ โดยพบในกลุ่มย่อย 12 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มที่มอีาย ุ

28-42 และกลุ่มที่มอีายุ 43-57 กลุ่มที่มกีารศกึษาระดบัตํ่ากว่าปรญิญาตร ีกลุ่มที่มกีารศกึษาระดบั

ปรญิญาตร ีกลุ่มทีม่เีบอรโ์ทรศพัทจ์าํนวน 1 เบอร ์3 เบอร ์และ 5 เบอร ์กลุม่ทีเ่คยรอ้งเรยีน 2 ครัง้ 3 

ครัง้ และ 4 ครัง้ (ภาพประกอบ 3) 

 
ลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคม 
1.การเปิดรบัขา่วสารเรือ่ง  
 โทรศพัทเ์คลือ่นทีจ่ากสือ่ 
2.การสนบัสนุนทางครอบครวั 
 
 ลกัษณะทางจิต 

3.บุคลกิภาพแบบ A 
4.การไดร้บัความรูก้ฎหมาย 
    และนโยบายฯ 
5.การตระหนกัรูใ้นตนเอง 
6.เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการ   
    พทิกัษ์สทิธิ ์

 

1,2,3,4,5,6 (ทาํนายได ้59.9% ในก.รวม) 

1,4,2 (ทาํนายได ้63.2% ในก.อายุ28-42 ปี) 

1,5,3 (ทาํนายได ้56.7% ในก.อายุ43-57 ปี) 

1,5,4 (ทาํนายได ้58.8% ในก.การศกึษาตํ่ากว่าป.ตร)ี 

1,4,5 (ทาํนายได ้61.5% ในก.การศกึษา ป.ตร)ี 

1,4 (ทาํนายได ้60.9 ในก.1 เบอร)์ 

5 (ทาํนายได ้60.6% ในก.2 เบอร)์ 

1,2,5 (ทาํนายได ้56.2% ในก. 3 เบอร)์ 

1,5,4 (ทาํนายได ้64.9% ในก.5 เบอร)์ 

1,2 (ทาํนายได ้61.8% ในก.รอ้งเรยีน 2 ครัง้) 

5,1 (ทาํนายได ้51.4% ในก.รอ้งเรยีน 3 ครัง้) 

6,1 (ทาํนายได ้10.2% ในก.รอ้งเรยีน 4 ครัง้) 

6,3(ทาํนายได ้62.6% ในก.รอ้งเรยีน 5 ครัง้) 

 

 

 
พฤติกรรมพิทกัษ์สิทธ์ิตนเอง

ของผู้ใช้บริการ

โทรศพัท์เคล่ือนท่ี 
ด้านสิทธิท่ีจะได้รบัข่าวสาร

เก่ียวกบัคณุภาพและบริการ

โทรศพัท์เคล่ือนท่ี 

 

 

ภาพประกอบ 3 ผลการทํานายพฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ด้าน

สทิธทิี่จะได้รบัข่าวสารเกี่ยวกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ทัง้ในกลุ่มรวมและกลุ่ม

ยอ่ย โดยใชก้ลุ่มตวัแปรลกัษณะทางสงัคมและกลุ่มตวัแปรลกัษณะทางจติ 
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 2. ด้านสิทธิท่ีจะมีอิสระในการเลือกหาสินค้าหรือบริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี สรุปได้

ว่า ตัวแปรที่เข้าสู่สมการการทํานายทัง้หมด 6 ตัวแปร ในกลุ่มรวม แบ่งเป็นตวัแปรลกัษณะทาง

สงัคม 2 ตัวแปรได้แก่ การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อ และการสนับสนุนทาง

ครอบครวั และตวัแปรลกัษณะทางจติ 4 ตวัแปร ไดแ้ก่ บุคลกิภาพแบบ A การไดร้บัความรูก้ฎหมาย

และนโยบายฯ การตระหนักรู้ในตนเอง เจตคติที่ดต่ีอพฤติกรรมการพิทกัษ์สทิธิ ์สามารถร่วมกัน

ทํานายพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารเคลื่อนที่ในกลุ่มรวมได้ร้อยละ 58.8 ค่าการ

ทํานายสูงสุดพบในกลุ่มผูม้จีาํนวนหมายเลขโทรศพัทจ์าํนวน 1 เบอร ์ในตวัแปร การเปิดรบัข่าวสาร

เรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อ และการได้รบัความรูก้ฎหมายและนโยบายฯ และการตระหนักรูใ้น

ตนเอง สามารถร่วมกนัทํานายพฤติกรรมพทิกัษ์สทิธิต์นเอง ได้รอ้ยละ 61.5 อย่างมนีัยสําคญัทาง

สถติทิีร่ะดบั .05 และเมื่อพจิารณาในกลุ่มย่อยตามลกัษณะชวีสงัคมพบว่า ตวัแปรลกัษณะทางสงัคม

และตัวแปรลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิผ์ู้ใช้บรกิารเคลื่อนที ่     

ดา้นสทิธทิีจ่ะมอีสิระในการเลอืกหาสนิคา้หรอืบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่โดยพบตวัแปรทีถู่กคดัเลอืก

เขา้สู่สมการทํานายเป็นอนัดบัแรก 1 ตวัแปร ได้แก่ เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิ ์พบในกลุ่ม

ย่อย 11 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มที่มอีายุ 28-42 และกลุ่มที่มอีายุ 43-57 กลุ่มที่มกีารศึกษาระดบัตํ่ากว่า

ปรญิญาตร ีกลุ่มทีม่กีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีกลุ่มที่มเีบอรโ์ทรศพัทจ์ํานวน 1 เบอร ์3 เบอร ์และ   

5 เบอร ์กลุ่มทีเ่คยรอ้งเรยีน 2 ครัง้ 3 ครัง้ 4 ครัง้ และ 5 ครัง้ (ภาพประกอบ 4) 

 
ลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคม 
1.การเปิดรบัขา่วสารเรือ่ง  
 โทรศพัทเ์คลือ่นทีจ่ากสือ่ 
2.การสนบัสนุนทางครอบครวั 
 
ลกัษณะทางจิต 

3.บุคลกิภาพแบบ A 
4.การไดร้บัความรูก้ฎหมาย 

และนโยบายฯ 
5.การตระหนกัรูใ้นตนเอง 
6.เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการ    
    พทิกัษ์สทิธิ ์

1,2,3,4,5,6 (ทาํนายได ้58.8% ในก.รวม) 

1,2,6 (ทาํนายได ้57.3% ในก.อายุ28-42 ปี) 

1,4,6 (ทาํนายได ้61.5% ในก.อายุ43-57 ปี) 

1,4,6 (ทาํนายได ้60.9% ในก.การศกึษาตํ่ากว่าป.ตร)ี 

1,3,2,5,6 (ทาํนายได ้57.3% ในก.การศกึษา ป.ตร)ี 

1,4,5,6 (ทาํนายได ้63.2ในก.1 เบอร)์ 

1,2,4 (ทาํนายได ้60.6% ในก.2 เบอร)์ 

5,6 (ทาํนายได ้56.2% ในก. 3 เบอร)์ 

1,2,5,6 (ทาํนายได ้60.6% ในก.5 เบอร)์ 

1,4,5,6 (ทาํนายได ้56.2% ในก.รอ้งเรยีน 2 ครัง้) 

1,2,6 (ทาํนายได ้64.9% ในก.รอ้งเรยีน 3 ครัง้) 

1,3,6(ทาํนายได ้55.0% ในก.รอ้งเรยีน 4 ครัง้) 

1,2,6(ทาํนายได ้51.8% ในก.รอ้งเรยีน 5 ครัง้) 

 

 
พฤติกรรมพิทกัษ์สิทธ์ิตนเอง

ของผู้ใช้บริการ

โทรศพัท์เคล่ือนท่ี 
ด้านสิทธิท่ีจะมีอิสระในการ

เลือกหาสินค้าหรือบริการ

โทรศพัท์เคล่ือนท่ี 

 

 

ภาพประกอบ 4 ผลการทํานายพฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่ด้าน

สทิธทิีจ่ะมอีสิระในการเลอืกหาสนิคา้หรอืบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที่ทัง้ในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อย

โดยใชก้ลุ่มตวัแปรลกัษณะทางสงัคมและกลุ่มตวัแปรลกัษณะทางจติ 
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 3. ด้านสิทธิท่ีจะได้รบับริการท่ีมีคุณภาพและประสิทธิภาพในบริการโทรศัพท์-

เคล่ือนท่ี สรปุไดว้่า ตวัแปรทีเ่ขา้สู่สมการการทาํนายทัง้หมด 6 ตวัแปร ในกลุ่มรวม แบ่งเป็นตวัแปร

ลกัษณะทางสงัคม 2 ตัวแปร ได้แก่ การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อ และการ

สนับสนุนทางครอบครวั และตวัแปรลกัษณะทางจติ 4 ตวัแปร ไดแ้ก่ บุคลกิภาพแบบ A การไดร้บั

ความรูก้ฎหมายและนโยบายฯ การตระหนักรู้ในตนเอง เจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธิ ์

สามารถร่วมกนัทํานายพฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใช้บรกิารเคลื่อนที่ในกลุ่มรวมได้รอ้ยละ 

57.9 ค่าการทํานายสูงสุดพบในกลุ่มผู้ที่มกีารรอ้งเรยีนจาํนวน 1 ครัง้ ในตวัแปรการเปิดรบัข่าวสาร

เรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ สามารถร่วมกนัทํานายพฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิต์นเอง ไดร้อ้ยละ 64.9 

อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั .05 และเมื่อพิจารณาในกลุ่มย่อยตามลกัษณะชวีสงัคมพบว่า     

ตวัแปรลกัษณะทางสงัคมและตวัแปรลกัษณะทางจติสามารถร่วมกนัทํานายพฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิ ์

ผู้ ใช้บริการเคลื่ อนที่  ด้านสิทธิที่ จะได้ร ับบริการที่มีคุณ ภาพและประสิทธิภาพในบริการ

โทรศพัท์เคลื่อนที่ โดยพบตวัแปรที่ถูกคดัเลอืกเขา้สู่สมการทํานายเป็นอนัดบัแรก 1 ตวัแปร ได้แก่ 

การได้รบัความรูเ้รื่องกฏหมายและนโยบายฯ พบในกลุ่มย่อย 10 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มที่มอีายุ 28-42 

และกลุ่มทีม่อีายุ 43-57 กลุ่มทีม่กีารศกึษาระดบัตํ่ากว่าปรญิญาตร ีกลุ่มทีม่กีารศกึษาระดบัปรญิญา

ตร ีกลุ่มทีม่เีบอรโ์ทรศพัทจ์าํนวน 3 เบอร ์และ 5 เบอร ์กลุ่มทีเ่คยรอ้งเรยีน 2 ครัง้ 3 ครัง้ 4 ครัง้ และ 

5 ครัง้ (ภาพประกอบ 5) 

 
ลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคม 
1.การเปิดรบัขา่วสารเรือ่ง  
 โทรศพัทเ์คลือ่นทีจ่ากสือ่ 
2.การสนบัสนุนทางครอบครวั 
 
ลกัษณะทางจิต 

3.บุคลกิภาพแบบ A 
4.การไดร้บัความรูก้ฎหมาย 

และนโยบายฯ 
5.การตระหนกัรูใ้นตนเอง 
6.เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการ    
    พทิกัษ์สทิธิ ์

1,2,3,4,5,6 (ทาํนายได ้57.9% ในก.รวม) 
1,3,4,5 (ทาํนายได ้63.2% ในก.28-42 ปี) 

1,3,4 (ทาํนายได ้61.5% ในก.อาย ุ43-57 ปี) 

1,2,4 (ทาํนายได ้60.9% ในก.การศกึษาตํ่ากว่าป.ตร)ี 

1,4,5 (ทาํนายได ้57.3% ในก.การศกึษา ป.ตร)ี 

1,3,5 (ทาํนายได ้63.2ในก.1 เบอร)์ 

5, (ทาํนายได ้60.6% ในก.2 เบอร)์ 

1,2,4 (ทาํนายได ้56.2% ในก. 3 เบอร)์ 

1,3,4 (ทาํนายได ้60.6% ในก.5 เบอร)์ 

1,2,4(ทาํนายได ้56.2% ในก.รอ้งเรยีน 2 ครัง้) 

1,4 (ทาํนายได ้64.9% ในก.รอ้งเรยีน 3 ครัง้) 

1,4(ทาํนายได ้55.0% ในก.รอ้งเรยีน 4 ครัง้) 

1,4 (ทาํนายได ้51.8% ในก.รอ้งเรยีน 5 ครัง้) 

 

 

 
พฤติกรรมพิทกัษ์สิทธ์ิตนเอง

ของผู้ใช้บริการเคล่ือนท่ีด้าน

สิทธิท่ีจะได้รบับริการท่ีมี

คณุภาพและประสิทธิภาพใน

บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี 

 

 

ภาพประกอบ 5 ผลการทํานายพฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่ด้าน

สทิธทิี่จะไดร้บับรกิารทีม่คีุณภาพและประสทิธภิาพในบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที่ของผูใ้ช้บรกิาร

เคลื่อนที่ ทัง้ในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อยโดยใช้กลุ่มตัวแปรลกัษณะทางสงัคมและกลุ่มตวัแปร

ลกัษณะทางจติ 
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 4. ด้านสิทธิท่ีจะได้รบัความเป็นธรรมจากการใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี สรปุไดว้่า 

ตวัแปรที่เขา้สู่สมการการทํานายทัง้หมด 6 ตวัแปร ในกลุ่มรวม แบ่งเป็นตวัแปรลกัษณะทางสงัคม   

2 ตวัแปร ไดแ้ก่ การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ และการสนับสนุนทางครอบครวั 

และตัวแปรลกัษณะทางจติ 4 ตัวแปร ได้แก่ บุคลิกภาพแบบ A การได้รบัความรู้กฎหมายและ

นโยบายฯ การตระหนักรูใ้นตนเอง เจตคตทิี่ดต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิ ์สามารถร่วมกนัทํานาย

พฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารเคลื่อนทีใ่นกลุ่มรวมไดร้อ้ยละ 42.2 ค่าการทํานายสงูสุด

พบในกลุ่มผูท้ีม่กีารรอ้งเรยีนจาํนวน 5 ครัง้ ในตวัแปร การเปิดรบัขา่วสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่าก

สื่อ การสนับสนุนทางครอบครวั การตระหนักรูใ้นตนเอง สามารถร่วมกนัทํานายพฤตกิรรมพทิกัษ์

สทิธิต์นเอง ไดร้อ้ยละ 57.7 อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 และเมือ่พจิารณาในกลุ่มย่อยตาม

ลกัษณะชวีสงัคมพบว่า ตวัแปรลกัษณะทางสงัคมและตวัแปรลกัษณะทางจติสามารถร่วมกนัทํานาย

พฤติกรรมพิทักษ์สิทธิผ์ู้ใช้บรกิารเคลื่อนที่ด้านสิทธิที่จะได้รบัความเป็นธรรมจากการใช้บรกิาร

โทรศพัท์เคลื่อนที่ โดยพบตวัแปรทีถู่กคดัเลอืกเขา้สู่สมการทํานายเป็นอนัดบัแรก 1 ตวัแปร ได้แก่ 

เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิ ์พบในกลุ่มยอ่ย 12 กลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มทีม่อีาย ุ28-42 และกลุ่มทีม่ ี

อายุ 43-57 กลุ่มทีม่กีารศกึษาระดบัตํ่ากว่าปรญิญาตร ีกลุ่มทีม่กีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีกลุ่มที่มี

เบอรโ์ทรศพัทจ์าํนวน 1 เบอร ์2 เบอร ์3 เบอร ์และ 5 เบอร ์กลุ่มทีเ่คยรอ้งเรยีน 2 ครัง้ 3 ครัง้ 4 ครัง้ 

และ 5 ครัง้ (ภาพประกอบ 6) 

 
ลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคม 
1.การเปิดรบัขา่วสารเรือ่ง  
 โทรศพัทเ์คลือ่นทีจ่ากสือ่ 
2.การสนบัสนุนทางครอบครวั 
 
ลกัษณะทางจิต 

3.บุคลกิภาพแบบ A 
4.การไดร้บัความรูก้ฎหมาย 

และนโยบายฯ 
5.การตระหนกัรูใ้นตนเอง 
6.เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการ    
    พทิกัษ์สทิธิ ์

1,2,3,4,5,6 (ทาํนายได ้42.4% ในก.รวม) 

3,5,6 (ทาํนายได ้57.3% ในก.28-42 ปี) 

3,4,6 (ทาํนายได ้43.6% ในก.อายุ43-57 ปี) 

1,3,6(ทาํนายได ้51.1% ในก.การศกึษาตํ่ากว่าป.ตร)ี 

1,3,5,6 (ทาํนายได ้55.0% ในก.การศกึษา ป.ตร)ี 

1,2,6 (ทาํนายได ้46.7 ในก.1 เบอร)์ 

1,3,5,6 (ทาํนายได ้51.8% ในก.2 เบอร)์ 

1,2,6 (ทาํนายได ้43.6% ในก. 3 เบอร)์ 

1,3,6 (ทาํนายได ้51.5% ในก.5 เบอร)์ 

1,3,6(ทาํนายได ้53.0% ในก.รอ้งเรยีน 2 ครัง้) 

1,3,6 (ทาํนายได ้57.8% ในก.รอ้งเรยีน 3 ครัง้) 

1,2,3,6 (ทาํนายได ้51.5% ในก.รอ้งเรยีน 4 ครัง้) 

1,2,3,6 (ทาํนายได ้57.7% ในก.รอ้งเรยีน 5 ครัง้) 

 

 

 
พฤติกรรมพิทกัษ์สิทธ์ิตนเอง

ของผู้ใช้บริการ

โทรศพัท์เคล่ือนท่ี ด้านสิทธิท่ี

จะได้รบัความเป็นธรรมจาก

การใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี  

 

 

ภาพประกอบ 6 ผลการทํานายพฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่ดา้น

สทิธทิี่จะได้รบัความเป็นธรรมจากการใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ของผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์-

เคลื่อนที่ ทัง้ในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อย โดยใช้ตัวแปรกลุ่มลกัษณะทางสงัคมและตวัแปรกลุ่ม

ลกัษณะทางจติ 
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 5. ด้านสิทธิท่ีจะได้รบัการชดเชยความเสียหายเก่ียวกับคุณภาพและบริการ

โทรศัพท์เคล่ือนท่ี สรุปได้ว่า ตัวแปรที่เข้าสู่สมการการทํานายทัง้หมด 3 ตัวแปร ในกลุ่มรวม 

แบ่งเป็นตวัแปรลกัษณะทางสงัคม 1 ตวัแปร ไดแ้ก่ การเปิดรบัข่าวสารเรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ 

และตวัแปรลกัษณะทางจติ 3 ตวัแปร ไดแ้ก่ การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบายฯ การตระหนักรู้

ในตนเอง เจตคติที่ดต่ีอพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิ ์สามารถร่วมกันทํานายพฤติกรรมพิทกัษ์สทิธิ ์

ตนเองของผู้ใช้บรกิารเคลื่อนที่ในกลุ่มรวมได้ร้อยละ 56 ค่าการทํานายสูงสุดพบในกลุ่มผู้ที่มกีาร

รอ้งเรยีนจาํนวน 5 ครัง้ ในตวัแปร การเปิดรบัขา่วสารเรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อ บุคลกิภาพแบบ 

A การได้รบัความรูก้ฎหมายและนโยบายฯ ได้รอ้ยละ 63.6 อย่างมนีัยสําคญัทางสถติิที่ระดบั .05 

และเมื่อพิจารณาในกลุ่มย่อยตามลกัษณะชีวสงัคมพบว่า ตัวแปรลกัษณะทางสงัคมและตัวแปร

ลกัษณะทางจติสามารถร่วมกนัทํานายพฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิผ์ูใ้ชบ้รกิารเคลื่อนที ่ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บั

บรกิารที่มคีุณภาพและประสทิธภิาพในบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ โดยพบตวัแปรที่ถูกคดัเลอืกเขา้สู่

สมการทํานายเป็นอนัดบัแรก 1 ตวัแปร ได้แก่ บุคลกิภาพแบบ A พบในกลุ่มย่อย 10 กลุ่ม ได้แก่ 

กลุ่มทีม่อีายุ 43-57 กลุ่มทีม่กีารศกึษาระดบัตํ่ากว่าปรญิญาตร ีกลุ่มทีม่เีบอรโ์ทรศพัทจ์าํนวน 1 เบอร ์

2 เบอร ์3 เบอร ์และ 5 เบอร ์กลุ่มทีเ่คยรอ้งเรยีน 2 ครัง้ 3 ครัง้ 4 ครัง้ และ 5 ครัง้ (ภาพประกอบ 7) 

 
ลกัษณะสถานการณ์ทางสงัคม 
1.การเปิดรบัขา่วสารเรือ่ง  
 โทรศพัทเ์คลือ่นทีจ่ากสือ่ 
2.การสนบัสนุนทางครอบครวั 
 
ลกัษณะทางจิต 

3.บุคลกิภาพแบบ A 
4.การไดร้บัความรูก้ฎหมาย 

และนโยบายฯ 
5.การตระหนกัรูใ้นตนเอง 
6.เจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการ    
    พทิกัษ์สทิธิ ์

1,4,5,6 (ทาํนายได ้56.0% ในก.รวม) 
5 (ทาํนายได ้52.6% ในก.28-42 ปี) 

2,3,5 (ทาํนายได ้63.6% ในก.อายุ43-57 ปี) 

1,2,3(ทาํนายได ้47.0% ในก.การศกึษาตํ่ากว่าป.ตร)ี 

1,2,4,5 (ทาํนายได ้56.0% ในก.การศกึษา ป.ตร)ี 

3,5 (ทาํนายได ้52.6 ในก.1 เบอร)์ 

1,2,3,4 (ทาํนายได ้61.4% ในก.2 เบอร)์ 

3,4,5 (ทาํนายได ้51.1% ในก. 3 เบอร)์ 

3,4,5 (ทาํนายได ้52.1% ในก.5 เบอร)์ 

1,2,5(ทาํนายได ้66.3% ในก.รอ้งเรยีน 2 ครัง้) 

2,4,5 (ทาํนายได ้56.8% ในก.รอ้งเรยีน 3 ครัง้) 

2,3,5(ทาํนายได ้54.8% ในก.รอ้งเรยีน 4 ครัง้) 

3,5 (ทาํนายได ้52.9% ในก.รอ้งเรยีน 5 ครัง้) 

 

 

 
พฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธ์ิ

ตนเองของผูใ้ช้บริกทาร

โทรศพัท์เคล่ือนท่ี ด้านสิทธิท่ี

จะได้รบัการชดเชยความ

เสียหายเก่ียวกบัคณุภาพและ

บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี 

 

 

ภาพประกอบ 7 ผลการทํานายพฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผู้ใชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่ด้าน

สทิธทิี่จะได้รบัการชดเชยความเสยีหายเกี่ยวกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ทัง้ใน

กลุ่มรวมและกลุ่มยอ่ย โดยใชก้ลุ่มตวัแปรลกัษณะทางสงัคมและกลุ่มตวัแปรลกัษณะทางจติ 
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อภิปรายผล 

 1. จากการศึกษาปรมิาณการทํานายพฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บรกิาร

โทรศัพท์เคลื่อนที่ พบว่าผู้ใช้บรกิารโทรศัพท์เคลื่อนที่จะมพีฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธิต์นเองนัน้       

มปัีจจยัต่างๆ มาเกี่ยวข้อง 3 กลุ่มตวัแปร ได้แก่ กลุ่มตวัแปรสถานการณ์ทางสงัคม กลุ่มตวัแปร

ลกัษณะทางจติ และกลุ่มตวัแปรทางชวีสงัคม สามารถร่วมกนัทํานายพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิใ์น

กลุ่มรวมได้รอ้ยละ 69.5 และทํานายในกลุ่มย่อยได้ระหว่างรอ้ยละ 59.9 ถงึ 42.2 ซึ่งสอดคล้องกบั

งานวจิยัที่ผู้วจิยัใชแ้นวทฤษฎกีารเรยีนรูปั้ญญาสงัคม เป็นแนวคดิทฤษฎทีี่พฒันาขึน้โดย แบนดูรา 

มาใชก้ําหนดกรอบแนวคดิในการศกึษา เน่ืองจากทฤษฎกีารเรยีนรูท้างปัญญาสงัคมดงักล่าวเชื่อว่า 

พฤติกรรมและการเรยีนรู้ของมนุษย์มีปฏิสัมพันธ์ที่ต่อเน่ืองกัน เป็นการกําหนดซึ่งกันและกัน 

ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัสภาพแวดลอ้ม และพฤตกิรรม  

 2.  เมื่อมาพจิารณาพฤติกรรมพทิกัษ์สทิธิต์นเองแต่ละด้าน พบว่าในด้านสทิธทิี่จะได้รบั

ขา่วสารเกี่ยวกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ตวัแปรที่เขา้สู่สมการทํานายเป็นอนัดบัแรก 

คอื การเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัทเ์คลื่อนที่จากสื่อ โดยทีพ่ฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิต์นเองดา้นสทิธทิี่

จะไดร้บัข่าวสารเกี่ยวกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่นัน้ มอีทิธพิลมาจากเปิดรบัข่าวสาร

เฉพาะเรื่อง คอื เรื่องโทรศพัท์เคลื่อนที ่ตามที่ มนัสนันท์ อภริมยว์จิติร (2554) วจิยัเรื่อง ปัจจยัที่มี

อทิธพิลในการเปิดรบัชมรายการข่าวบนัเทงิของประชาชนทัว่ไปในเขตกรงุเทพมหานคร พบว่า กลุ่ม

ตวัอย่าง ที่เป็นเพศหญงิมพีฤตกิรรมการเปิดข่าวสารมาก โดยได้รบัอทิธพิลมากที่สุดในการเปิดรบั

ขา่วสารทีเ่ป็นเรือ่งเฉพาะเจาะจง อยูใ่นความสนใจ และส่งผลใหต้นเองไดพ้บกบัความสุข  

 3.  สําหรบัพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิต์นเองด้านสิทธิที่จะมอีิสระในการเลือกหาสินค้าหรอื

บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ตวัแปรที่เขา้สู่สมการทํานายเป็นอนัดบัแรก คอื เจตคตทิี่ดต่ีอพฤตกิรรม

พทิกัษ์สทิธิ ์โดยทีพ่ฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิต์นเองดา้นสทิธทิีจ่ะมอีสิระในการเลอืกหาสนิคา้หรอืบรกิาร

โทรศพัท์เคลื่อนที่ นัน้ มาจากการที่ผู้ใช้บรกิารโทรศัพท์เคลื่อนที่ มคีวามพรอ้มด้านจติใจในการ

กระทําสิง่ใดสิง่หน่ึง ตามความหมายของเจตคติที่เมื่อเกิดขึ้นแล้ว จะแสดงออกมาในรูปแบบของ

พฤติกรรมอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคล และเป็นพฤติกรรมที่เกี่ยวข้องกับความรู้สกึทางอารมณ์ 

(สุชา จนัทรเ์อม. 2539: 72)  

 4.  สําหรบัพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิต์นเองด้านสิทธิที่จะได้ร ับบริการที่มีคุณภาพและ

ประสทิธภิาพในบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ตวัแปรทีเ่ขา้สู่สมการทํานายเป็นอนัดบัแรก คอื การไดร้บั

ความรู้กฎหมายและนโยบายเกี่ยวกับการพิทักษ์สิทธิข์องผู้ใช้บรกิารโทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยที่

พฤติกรรมพิทักษ์สิทธิต์นเองด้านสิทธิที่จะได้รบับรกิารที่มีคุณภาพและประสิทธิภาพในบรกิาร

โทรศพัท์เคลื่อนที่ นัน้ มาจากการที่ผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ได้รบัความรูใ้นเรื่องกฎหมายที่

เกี่ยวกบัโทรศพัทเ์คลื่อนทีม่กีารบงัคบัใชก้บัสงัคมในปัจจุบนั โดยใชค้วามรูค้วามเขา้ใจทีถู่กต้องเป็น

แรงขบัในการแสดงออกถึงพฤติกรรมการพิทกัษ์สทิธิต์นเองหากไม่ได้รบัความเป็นธรรมจากใช้

บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีเ่พื่อปกป้องสทิธิท์ีต่นเองพงึมพีงึไดต้ามกฎหมาย  
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 5.  สําหรบัพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิต์นเองด้านสิทธิที่จะได้รบัความเป็นธรรมจากการใช้

บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ตวัแปรที่เขา้สู่สมการทํานายเป็นอนัดบัแรก คอื เจตคตทิี่ดต่ีอพฤตกิรรม

พทิกัษ์สทิธิ ์โดยทีพ่ฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิต์นเองดา้นสทิธทิีจ่ะได้รบัความเป็นธรรมจากการใชบ้รกิาร

โทรศพัท์เคลื่อนที่ นัน้ มาจากการที่ผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ มเีจตคตทิี่ดต่ีอพฤตกิรรมพทิกัษ์

สทิธิจ์งึเกดิจาการรูค้ดิเชงิประมาณค่าเกี่ยวกบัสิง่หน่ึงสิง่ใดว่ามปีระโยชน์หรอืโทษ ทําใหม้คีวามรูส้กึ

โน้มเอยีงไปทางชอบ พอใจมากน้อยต่อสิง่นัน้ๆ หรอือาจกล่าวได้ว่า เจตคต ิเป็นความคดิเหน็ของ

บุคคลที่มต่ีอสิง่ต่างๆ โดยมอีารมณ์เป็นส่วนประกอบรวมทัง้ความพรอ้มทีจ่ะแสดงพฤตกิรรมพทิกัษ์

สทิธิใ์นดา้นดงักล่าว  

 6.  สําหรบัพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิต์นเองด้านสิทธิที่จะได้รบัการชดเชยความเสียหาย

เกี่ยวกับคุณภาพและบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ ตัวแปรที่เข้าสู่สมการทํานายเป็นอันดับแรก          

คือ บุคลิกภาพแบบ A โดยที่พฤติกรรมพิทักษ์สิทธิต์นเองด้านสิทธิที่จะได้รบัการชดเชยความ

เสยีหายเกีย่วกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่นัน้ วฑิรูย ์สมิะโชคด ี(2539: 137-138) กล่าว

ว่า บุคลกิภาพแบบ A เป็นลกัษณะบุคคลที่มคีวามสามารถในการต่อสู้กับอุปสรรคได้ตลอดเวลา

เพื่อให้บรรลุผลสําเรจ็มากขึน้ เพื่อเอาชนะปัญหาและอุปสรรค ซึ่งในพฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิใ์นด้าน

ดงักล่าวเอง เป็นการแสดงถงึการเรยีกรอ้งใหม้กีารชดเชยค่าเสยีหาต่างๆ หากมกีารบละเมดิถงึสทิธิ

ในการใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ 

 

ข้อเสนอแนะจากงานวิจยั 

 1. ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ 

  1.1 จากการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบสองทางของตัวแปรการสนับสนุนทาง

ครอบครวัและมบุีคลกิภาพแบบ A พบว่า ตวัแปร 2 กลุ่ม ดงักล่าวมคีวามเกี่ยวข้องกบัพฤติกรรม

พิทักษ์สิทธิผ์ู้ใช้บริการเคลื่อนที่ จากผลการวิจยัครัง้น้ีทําให้ทราบว่า 1) ผู้ใช้บริการได้รบัการ

สนับสนุนทางครอบครวัสูง เป็นผูม้พีฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิผ์ูใ้ชบ้รกิารเคลื่อนทีสู่ง พบในกลุ่มรวมและ

กลุ่มย่อย 4 กลุ่ม ได้แก่ ทีม่อีายุ 28-42 การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมเีบอรโ์ทรจาํนวน 3 เบอร ์และ 

เคยรอ้งเรยีน 3 ครัง้ 2) ผูใ้ชบ้รกิารทีม่บุีคลกิภาพแบบ A (Type A) สูง เป็นผูม้พีฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิ ์

ผูใ้ช้บรกิารเคลื่อนที่สูงพบในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อย 5 กลุ่ม ไดแ้ก่ ที่มอีายุ 28-42 มเีบอรโ์ทรจาํนวน 

2 เบอร ์และ 5 เบอร ์เคยรอ้งเรยีน 2 ครัง้ และ 5 ครัง้ จากผลการวจิยัครัง้น้ีจะเป็นขอ้มลูทีป่ระโยชน์

สําหรบัสถาบนัครอบครวัและหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้ง ควรให้ความสําคญัและมุ่งเน้นพฒันาให้สรา้ง

ผูใ้ชบ้รกิารมพีฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิผ์ูใ้ชบ้รกิารเคลื่อนทีม่าขึน้ดว้ยหลกัผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัการสนบัสนุน

ทางครอบครวั และสรา้งการเป็นผูท้ีม่บุีคลกิภาพแบบ A 

  1.2 จากการวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบสองทางของตวัแปรการเปิดรบัข่าวสารเรือ่ง

โทรศพัท์เคลื่อนที่จากสื่อ และการได้รบัความรูก้ฎหมายและนโยบายเกี่ยวกบัการพทิกัษ์สทิธิข์อง

ผูใ้ช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่พบว่า ตวัแปร 2 กลุ่ม ดงักล่าวมคีวามเกี่ยวขอ้งกบัพฤตกิรรมพทิกัษ์
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สทิธิผ์ูใ้ชบ้รกิารเคลื่อนทีจ่ากผลการวจิยัครัง้น้ีทําใหท้ราบว่า 1) ในผู้ใชบ้รกิารที่มกีารเปิดรบัข่าวสาร

เรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสื่อสงู เป็นผูม้พีฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิผ์ูใ้ชบ้รกิารเคลื่อนทีส่งู พบในกลุ่มรวม

และกลุ่มย่อย 3 กลุ่ม ได้แก่ ที่มอีายุ 28-42 มกีารศึกษาระดบัปรญิญาตรแีละเคยรอ้งเรยีน 5 ครัง้    

2) ในผู้ใช้บรกิารที่มคีวามรูเ้กี่ยวกบักฎหมายหรอืนโยบายเกี่ยวกบัการพทิกัษ์สทิธิข์องผู้ใช้บรกิาร

โทรศพัท์เคลื่อนที่สูง เป็นผู้มพีฤติกรรมพทิกัษ์สทิธิผ์ู้ใช้บรกิารเคลื่อนที่สูงพบในกลุ่มรวมและกลุ่ม

ย่อย 5 กลุ่ม ไดแ้ก่ ทีม่อีายุ 28-42 มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมเีบอรโ์ทรจาํนวน 2 เบอร ์3 เบอร ์

เคยรอ้งเรยีน 2 ครัง้ ดงันัน้ 1ควรมกีารถ่ายทอดข่าวสาร ขอ้มลู ความรูป้ระสบการณ์ ความรูส้กึ ความ

คดิเหน็ จน 1เกดิความรูแ้ละเขา้ถงึสทิธิใ์นการได้รบับรกิารอย่างเต็มที่ ด้วยความรูเ้กี่ยวกบักฎหมาย

หรอืนโยบายเกี่ยวกบัการพทิกัษ์สทิธิข์องผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่เพื่อการรบัรู1้แนวทางปฏบิตัิ

ซึง่บงัคบัใชผ้่านสถาบนัทางสงัคมเพื่อควบคุมการถูกเอารดัเอาเปรยีบจากผูป้ระกอบธุรกจิ ทีร่วมถงึ

บทลงโทษการสัง่แกไ้ขเยยีวยาผูบ้รโิภคจากการเรยีกรอ้งสทิธใ์นการใชบ้รกิารต่างๆ 1ทําใหเ้กดิความ

เข้าใจและทราบถึงสิทธิข์องตนจึงพร้อมที่จะกระทําหรือการแสดงออกมาเป็นพฤติกรรมของ

ผูใ้ชบ้รกิารไดต่้อไป 

  1.3 จากการวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบสองทางของตัวแปรการการตระหนักรูใ้น

ตนเอง และเจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการ พทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่พบว่า 

ตัวแปร 2 กลุ่ม ดังกล่าวมีความเกี่ยวข้องกับพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิผ์ู้ใช้บริการเคลื่อนที่จาก

ผลการวจิยัครัง้น้ีทําใหท้ราบว่า 1) 1) ในผูใ้ชบ้รกิารทีม่กีารตระหนักรูใ้นตนเองสูง เป็นผูม้พีฤตกิรรม

พทิกัษ์สทิธิผ์ู้ใช้บรกิารเคลื่อนที่สูง พบในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อย 5 กลุ่ม ไดแ้ก่ ที่มอีายุ 28-42 และ

กลุ่มที่มอีายุ 43-57 มีการศึกษาระดบัปรญิญาตร ีมเีบอร์โทรจํานวน 1 เบอร์ และ เคยร้องเรยีน       

2 ครัง้ 2) ในผู้ใช้บรกิารที่มเีจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการ พิทกัษ์สทิธิต์นเองสูง เป็นผู้มพีฤติกรรม

พทิกัษ์สทิธิผ์ู้ใช้บรกิารเคลื่อนที่สูง พบในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อย 3 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มที่มอีายุ 43-57   

มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีและเคยรอ้งเรยีน 3 ครัง้ ดงันัน้1ควรมกีาร1ความสาํนึกซึง่บุคคลเคยมกีาร

รบัรู้ หรอืเคยมคีวามรูสู้งก่อน โดยเมื่อมสีิง่เร้าที่หมายถึงสทิธผิู้บรโิภคสูงระตุ้นจะทําให้เกิดความ

สํานึกขึ้นหรอืเกิดความตระหนักรูข้ ึ้น ด้วยความรู้สึกของบุคคลที่มต่ีอสิ่งหน่ึงสิ่งใดหรอืหลายสิ่ง     

ในการแสดงออกพฤตกิรรมทีเ่กดิจากประสบการณ์และการเรยีนรูข้องบุคคล. 

  1.4 จากผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบรวมและแบบเป็นขัน้เพื่อทํานาย

พฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิผ์ูใ้ชบ้รกิารเคลื่อนที่ และด้านย่อย พบว่า พฤตกิรรมดา้นรวมและด้านย่อยทัง้ 

5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัข่าวสารเกี่ยวกบัคุณภาพและบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที,่ ดา้นสทิธทิี่

จะมอีสิระในการเลอืกหาสนิค้าหรอืบรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่,ด้านสทิธทิี่จะได้รบับรกิารที่มคีุณภาพ

และประสทิธภิาพ ในบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที,่ด้านสทิธทิีจ่ะได้รบัความเป็นธรรมจากการใชบ้รกิาร

โทรศัพท์เคลื่อนที่,ด้านสิทธิที่จะได้รบัการชดเชยความเสียหายเกี่ยวกับคุณภาพและบริการ

โทรศพัท์เคลื่อนที่ มตีวัแปรที่ถูกคดัเลอืกเขา้สมการเป็นอนัดบัแรกสูงสุด ได้แก่ การวดับุคลกิภาพ

แบบ A ผลการวจิยัในส่วนน้ีชี้ให้เห็นถึงความสําคญัของตวัแปรการวดับุคลกิภาพแบบ A นัน้เป็น

ปัจจยัสําคญัที่สามารถพฤติกรรมพิทกัษ์สิทธิผ์ู้ใช้บรกิารเคลื่อนที่ได้ ดงันัน้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
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สามารถนําผลดงักล่าวไปส่งเสรมิและพฒันา การให้บรกิารแก่ผู้ใช้บรกิาร โดยควรให้ความรูแ้ละ

แนวทางในการปฏิบัติงานตามมาตรฐานพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิผ์ู้ใช้บริการเคลื่อนที่ เพื่อให ้           

ผูใ้หบ้รกิารมคีวามรูท้ีถู่กตอ้ง และเหน็ประโยชน์ของการใหบ้รกิารตามหลกัมาตรฐาน สรา้งความพงึ

พอใจแก่ผูใ้ชบ้รกิารสงูทีสุ่ด 

 2. ข้อเสนอแนะสาํหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป 

   เน่ืองจากงานวจิยัน้ี กลุ่มตวัอย่างคอืผูท้ีเ่คยรอ้งเรยีนผ่านสํานักงาน กสทช. ซึง่เป็นผู้ที่

มคีวามรูค้วามเขา้ใจในเรื่องสทิธิเ์กี่ยวกบัโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ทาํใหผ้ลการวจิยัอาจจะยงัอยู่เฉพาะกลุ่ม 

ที่ย ังไม่สะท้อนพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิต์นเองในกลุ่มตัวอย่างประเภทอื่นๆ เช่น ผู้ใช้บริการ

โทรศพัท์เคลื่อนที่ทัว่ไปที่สามารถมพีฤตกิรรมพทิกัษ์โดยการรอ้งเรยีนผ่านผู้ให้บรกิารโดยตรงและ

ไดร้บัการแกปั้ญหาโดยทนัท ีซึง่ผูว้จิบัจงึมขีอ้เสนอแนะดงัน้ี 

  2.1 การศกึษาครัง้ต่อไปควรขยายขอบข่ายการศกึษาไปพฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิด์า้นอื่น 

ไมว่่าจะเป็นดา้นการใชบ้รกิารอนิเทอรเ์น็ต โทรศพัทบ์า้น เป็นตน้ 

  2.2 การศกึษาครัง้ต่อไปควรทําการศกึษาตวัแปรอื่นในกลุ่มตวัอยา่งทีค่ลอบคลุมการใช้

บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ทัง้หมดที่อาจมสี่วนเกี่ยวขอ้งกบัพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองเพื่อให้

ครอบคลุมในทุกๆ ตวัแปรมากยิง่ขึน้เพื่อพฒันารปูแบบการเสรมิสรา้งพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิ ์ 

 3. ข้อเสนอแนะในการปฏิบติัของหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 

   จากผลการวจิยัครัง้น้ีทําให้ทราบว่า พฤติกรรมพิทกัษ์สทิธิข์องผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์-

เคลื่อนที1่มอีงคป์ระกอบของผูม้สี่วนรว่มดงัน้ี       

  3.1 ผู้ใช้บรกิารโทรศพัท์เคลื่อนที่ ควรมบุีคลกิภาพแบบ A ที่ 1มคีวามกระตือรอืรน้สูง    

มคีวามสามารในการเผชญิปัญหา และสามารถแก้ไขปัญหาให้ให้ลุล่วง โดยมาเปิดรบัขอ้มูลหรอืสื่อ

เรื่องบรกิารโทรศัพท์เคลื่อนที่ ในการได้รบับรกิารอย่างเต็มที่ด้วยความรู้เกี่ยวกับกฎหมายหรอื

นโยบายเกี่ยวกบัการพทิกัษ์สทิธิข์องผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ที่เป็นแ 1นวทางปฏบิตัซิึ่งบงัคบัใช้

ผ่านสถาบนัทางสงัคมเพื่อควบคุมการถูกเอารดัเอาเปรยีบจากผู้ให้บรกิารเพื่อที่สามารถแสดงออก

พฤตกิรรมพทิกัษ์สทิธิต์นเองไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

1    3.2 ผู้ให้บรกิารโทรศัพท์เคลื่อนที่ ควรมีเจตคติที่ดีในการให้บรกิารที่เป่ียมไปด้วย

คุณภาพและบรกิารตลอดจนมคีวามกระตอืรอืรน้ในการแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกดิจาการให้บรกิารที

ศพัทเ์คลื่อนที ่

1    2.31 หน่วยงานของรฐั ควรมีการขยายการสร้างความรู้ความเข้าใจที่เพิ่มมากขึ้น

เกี่ยวกบักฎหมายหรอืนโยบายทีเ่กีย่วขอ้งกบัโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ลงไปสู่ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที่

โดยตรง 1 และมบีทลงโทษการสัง่แก้ไขเยยีวยาผู้บรโิภคจากการเรยีกรอ้งสทิธิใ์นการใชบ้รกิารต่างๆ  

ทีช่ดัเจนเป็นรปูธรรมมากขึน้ 
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ตารางแสดงค่าสถิติต่างๆ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
ตาราง 14 แสดงคา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(Correlation Coefficient) ของตวัแปรทีศ่กึษาในกลุ่มตวัอยา่งโดยรวม 
 

ตวัแปร 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 
1.ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัขา่วสารเกีย่วกบัคุณภาพและบรกิาร 1.00 .904** .634** .182** .580** .177** -.343** .648** -.704** .271** .309** 
2.ดา้นสทิธทิีจ่ะมอีสิระในการเลอืกหาสนิคา้หรอืบรกิาร  1 .693** .189** .566** .248** -.338** .547** -.707** .307** .314** 
3.ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บับรกิารทีม่คีุณภาพและประสทิธภิาพในบรกิาร   1 .246** .261** .341** -.010 .337** -.490** .520** .542** 
4.ดา้นสทิธทิีจ่ะไดร้บัความเป็นธรรมจากการใชบ้รกิาร    1 .417** .631** -.149** .435** -.525** .349** .495** 
5.ด้านสทิธิที่จะได้รบัการชดเชยความเสยีหายเกี่ยวกบัคุณภาพและ
บรกิาร 

    1 .306** .081 .330** -.408** .014 .068 

6.การเปิดรบัขา่วสารเรือ่งโทรศพัทเ์คลือ่นทีจ่ากสือ่      1 .091 .252** -.455** .475** .328** 
7.การสนบัสนุนทางครอบครวั       1 -.687** .630** -.229** -.305** 
8.การวดับุคลกิภาพแบบ A        1 -.853** .421** .609** 
9.การไดร้บัความรูก้ฎหมายและนโยบาย         1 -.582** -.573** 
10.การตระหนกัรูใ้นตนเอง          1 .570** 
11.เจตคตทิีด่ตี่อพฤตกิรรมการพทิกัษส์ทิธิ ์           1 

 
**มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
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เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั 
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แบบสอบถาม 
ชดุท่ี..................... 

 
เรียน  ผูต้อบแบบสอบถามทุกท่าน 
 
  แบบสอบถามน้ีมวีตัถุประสงค์เพื่อเกบ็รวบรวมขอ้มูลเกี่ยวกบัสถานการณ์ทางสงัคมและ 
ลกัษณะ ทางจติที่เกี่ยวขอ้งกบัพฤติกรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัท์เคลื่อนที ่  
ผลทีไ่ดจ้ากการวจิยัครัง้น้ี จะเป็นประโยชน์ต่อผูบ้รโิภคทีม่กีารใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่และบุคคล
ทัว่ไป สาํนกังานคณะกรรมการกจิการกระจายเสยีงกจิการโทรทศัน์และกจิการโทรคมนาคมแหง่ชาต ิ
สามารถนําไปประยกุตใ์ชเ้ป็นแนวทาง ในการคุม้ครองผูบ้รโิภคต่อไป 
 ผูว้จิยัขอความกรุณาจากท่าน โปรดตอบแบบสอบถามน้ี ตามทีเ่ป็นจรงิ กรุณาตอบทุกขอ้
เพือ่จะสามารถนําขอ้มลูทีท่า่นใหไ้ปใชป้ระโยชน์ไดส้งูสดุ ขอ้มลูทีท่า่นใหถ้อืเป็นความลบั จะไมม่กีาร
นําไปใชใ้นกรณอีื่นใดนอกจากการวจิยัครัง้น้ี 
 ผูว้จิยัทราบวา่ทา่นตอ้งเสยีสละเวลาและกาํลงัความคดิในการตอบแบบสอบถามครัง้น้ีอยา่ง
มาก ผูว้จิยัรูส้กึซาบซึง้และขอขอบพระคุณอยา่งยิง่ ในความรว่มมอืของทา่นไว ้ณ โอกาสน้ี 
 
 
 
 
 
    ผูวิ้จยั  นางสาวศุวกิา ชุมพงศ ์
    หลกัสตูร วทิยาศาสตรมหาบณัฑติ 
    สาขาวิชา การวจิยัพฤตกิรรมศาสตรป์ระยกุต ์
       สถาบนัวจิยัพฤตกิรรมศาสตร ์
       มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
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ตอนท่ี 1 แบบสอบถามลกัษณะชีวสงัคม 
คาํช้ีแจง กรณุาทาํเครือ่งหมาย  หน้าขอ้ความทีต่รงกบัทา่น 
 1. เพศ   
  [   ] ชาย 
  [   ]  หญงิ 
 2. อาย ุ..................... ปี 
 3. ระดบัการศกึษาทีก่าํลงัศกึษาอยู ่
  [   ]  ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี  
  [   ]  ปรญิญาตร ี 
  [   ]  สงูกวา่ปรญิญาตร ี
 4. ทา่นมจีาํนวนหมายเลขโทรศพัทเ์คลื่อนทีท่ีม่กีารใชง้านในปจัจุบนัจาํนวน .....หมายเลข 
  5.  ทา่นมปีระสบการณ์รอ้งเรยีนเรือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนที ่จาํนวน ........ เรือ่ง 
 
ตอนท่ี 2 แบบสอบถามพฤติกรรมพิทกัษ์สิทธ์ิตนเองของผูใ้ช้บริการโทรศพัท ์เคล่ือนท่ี 
คาํช้ีแจง ในการตอบ แบบสอบน้ีน้ีมคีวามมุง่หมายทีจ่ะสาํรวจพฤตกิรรมการพทิกัษ์สทิธิต์นเองของ 
 ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ขอใหท้า่นพจิารณาขอ้ความต่อไปน้ีวา่เป็นจรงิสาํหรบัทา่น 
 มากเพยีงใด โปรดทาํเครือ่งหมาย  ใหต้รงกบัคาํตอบทีท่า่นเลอืก  
 กรณุาตอบให้ครบทุกข้อ 
 
1. ฉนัสบืคน้ขอ้มลูเกีย่วกบัโทรศพัทเ์คลื่อนทีผ่า่นสือ่ต่างๆ เพือ่ความเขา้ใจทีถู่กตอ้ง 
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย 
เลย 

2. ฉนัฟงัการโฆษณาทีเ่ป็นสทิธิใ์นการไดร้บัขา่วสารเกยีวกบัโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย 
เลย 

3. ฉนัคน้หาขอ้มลูโปรโมชัน่โทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากสือ่ต่างๆ ทีเ่หมาะกบัการใชง้านของฉนั 
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย 
เลย 
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4. หากไดใ้บปลวิโฆษณาประชาสมัพนัธเ์กีย่วกบัโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ฉนัจะอา่นเน้ือหาต่างๆ อยา่ง 
    ละเอยีด 
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย 
เลย 

5. ฉนัถามคนรอบตวัก่อนเสมอในการเลอืกใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย 
เลย 

6. ฉนัอา่นขอ้มลูโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากใบปลวิโฆษณาอยา่งละเอยีดก่อนทีจ่ะใชบ้รกิาร 
    โทรศพัทเ์คลื่อนที ่
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย 
เลย 

7. เมือ่ไดร้บัทราบเกีย่วกบัโปรโมชัน่ต่างๆ ผา่นสือ่โฆษณาต่างๆ ฉนัจะคน้หา ขอ้มลูเพิม่เตมิ 
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย 
เลย 

8. ฉนัมกัซกัถามเรือ่งโปรโมชัน่โทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากบรษิทัผูใ้หบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีก่่อนใช ้
   บรกิาร 
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย 
เลย 

9. ฉนัเลอืกใชโ้ปรโมชัน่โทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากการเปรยีบเทยีบหลายแหล่งขอ้มลูดว้ยตวัของฉนัเอง 
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย 
เลย 

10. ฉนัใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีต่ามกระแสเพือ่นหรอืคนรูจ้กั 
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย 
เลย 
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11. ฉนัสามารนําโปรโมชัน่การใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีม่าไตรต่รองก่อนวนัรบับรกิาร 
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย 
เลย 

12. ฉนัเลอืกใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีอ่ยา่งเป็นอสิระดว้ยตวัของฉนัเอง 
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย 
เลย 

13. ฉนัถามคนรอบตวัก่อนเสมอในการเลอืกใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย 
เลย 

14. ฉนัชีแ้นะคนอื่นใหใ้ชอ้สิระในการเลอืกใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย 
เลย 

15. ฉนัมอีสิระทีจ่ะเลอืกใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีเ่อง โดยปราศจากการชกัจงู หรอืจงูใจจากบรษิทั 
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย 
เลย 

16. ฉนัใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่เมือ่แน่ใจวา่มกีารตรวจสอบการใหบ้รกิารของบรษิทัผูใ้หบ้รกิาร 
     โทรศพัทเ์คลื่อนที ่วา่สามารถใหบ้รกิารทีม่คีุณภาพได ้
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย 
เลย 

17. ฉนัตรวจสอบทุกครัง้วา่สญัญาณการใหบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีม่คีุณภาพหรอืไม ่
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย 
เลย 
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18. ฉนัตรวจสอบทีม่าของการโฆษณาโทรศพัทเ์คลื่อนทีก่่อนใชบ้รกิาร 
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย 
เลย 

19. ฉนัใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีโ่ดยไมส่นใจคุณภาพและบรกิาร 
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย 
เลย 

20. ฉนัไม่ตรวจสอบคุณภาพและบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่เมือ่ไมส่ามารถใชบ้รกิารโทรออกได ้
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย 
เลย 

21. ฉนัปฏเิสธการรบัขอ้มลูทีเ่กีย่วกบัคุณภาพและบรกิารของโทรศพัทเ์คลื่อนทีทุ่กชนิด เพราะเป็น 
     เรือ่งทีไ่มก่ระทบกบั การใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องฉนั 
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย 
เลย 

22. เมือ่ไดร้บับรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีท่ีไ่มไ่ดคุ้ณภาพ ฉนัจะรอ้งเรยีนไปยงับรษิทัผูใ้หบ้รกิาร 
     โทรศพัทเ์คลื่อนที ่
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย 
เลย 

23. ฉนัจะรอ้งเรยีนไปยงัหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งเมือ่เกดิปญัหาเกีย่วกบับรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ 
     เพราะเป็นเรือ่งทีถู่กตอ้ง 
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย 
เลย 
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24. ฉนัจะชว่ยเหลอืในเรือ่งการรอ้งเรยีน หากคนรอบขา้งมปีญัหาเรือ่งการใชบ้รกิารโทรศพัท ์ 
     เคลื่อนที ่
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย 
เลย 

25. หากพบขอ้มลูทีผ่ดิพลาดฉนัจะไมด่าํเนินการใดๆ เน่ืองจากเป็นเรือ่งทีไ่มส่ามารถทาํได ้
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย 
เลย 

26. ฉนัไม่รอ้งเรยีนเกีย่วกบับรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีเ่พราะเป็นเรือ่งยุง่ยาก 
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย 
เลย 

27. ฉนัไม่รอ้งเรยีนเกีย่วกบับรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีเ่พราะเสยีเวลา 
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย 
เลย 

28. ฉนัสามารถรอ้งเรยีนใหบ้รษิทัชดเชยคา่เสยีหาย หากตรวจสอบแลว้พบวา่เกดิความผดิพลาด 
     จากบรษิทับรษิทัผูใ้หบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย 
เลย 

29. ฉนัเรยีกรอ้งสทิธิใ์หบ้รษิทัผูใ้หบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่มมีาตรการเยยีวยามารองรบัเพือ่ความ 
     เป็นธรรมต่อการใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องฉนัทีไ่มเ่ป็นธรรม 
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย 
เลย 

30. ฉนัไม่รอ้งเรยีนเกีย่วกบับรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีเ่พราะเสยีเวลา 
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย 
เลย 
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31. ฉนัแจง้ใหบ้รษิทัผูใ้หบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ชดเชยคา่เสยีหาย จากการทีฉ่นัใชบ้รกิาร 
     โทรศพัทเ์คลื่อนทีไ่มไ่ด ้เพราะเป็นสิง่ทีถู่กตอ้ง 
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย 
เลย 

32. ฉนัตอ้งชีแ้จงใหบ้รษิทัผูใ้หบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีห่ยดุคดิคา่ใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีใ่น 
     ขณะทีฉ่นัไมส่ามารถใชบ้รกิารดงักล่าวได ้
                  

เหน็ดว้ย 
มากทีส่ดุ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย 
เลย 

 
ตอนท่ี 3 แบบสอบถามการเปิดรบัข่าวสารเรื่องโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีจากส่ือ 
คาํช้ีแจง ในการตอบ แบบสอบน้ีน้ีมคีวามมุง่หมายทีจ่ะสาํรวจการเปิดรบัขา่วสารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
 จากสือ่ ของทา่น ขอใหท้า่นพจิารณาขอ้ความต่อไปน้ีวา่เป็นจรงิสาํหรบัทา่นมากเพยีงใด  
 โปรดทาํเครือ่งหมาย  ใหต้รงกบัคาํตอบทีท่า่นเลอืก  
 กรณุาตอบให้ครบทุกข้อ 
 
1. เมือ่ฉนัไดพ้บเหน็ หรอืไดย้นิ โฆษณาเกีย่วกบัโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ะตอ้งหยดุด ูหรอืหยดุฟงั 
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
2. ฉนัไดร้บัฟงัขอ้มลูเกีย่วกบัเรือ่งต่างๆ ทีเ่กีย่วกบับรกิารเคลื่อนทีจ่ากคนรอบขา้งบ่อยครัง้ 
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
3. ฉนัเคยใชอ้นิเทอรเ์น็ตเพือ่ดขูา่วสารเกีย่วกบัโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
4. ฉนัจะเหน็ขา่วเกีย่วกบัโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ในสือ่โซเชีย่ลมเีดยี อาท ิเฟสบุค ไลน์ บ่อยๆ 
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
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5. ฉนัสมคัรรบัขอ้มลูขา่วสารเกีย่วกบัโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
6. ฉนัไม่สนใจทีจ่ะฟงัขา่วสารเกีย่วกบัโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากวทิย ุ
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
7. ฉนัรบัฟงัเสมอ เมือ่คนรอบขา้งมาแจง้ขอ้มลูทีไ่มด่ใีนการใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
8. ฉนัไม่ใสใ่จในการใหค้วามสาํคญัของการด ูหรอืรบัฟงัการโฆษณาจากสือ่ทุกวนั 
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
 
ตอนท่ี 4  แบบสอบถามการสนับสนุนทางครอบครวั 
คาํช้ีแจง ในการตอบ แบบสอบน้ีน้ีมคีวามมุง่หมายทีจ่ะสาํรวจการไดร้บัการสนบัสนุนทาง 
 ครอบครวัของทา่น ขอใหท้า่นพจิารณาขอ้ความต่อไปน้ีวา่เป็นจรงิสาํหรบัทา่นมากเพยีงใด  
 โปรดทาํเครือ่งหมาย  ใหต้รงกบัคาํตอบทีท่า่นเลอืก  
 กรณุาตอบให้ครบทุกข้อ 
 
1. ฉนัครอบครวัของฉนัไมส่นใจทีจ่ะสนบัสนุนใหเ้รยีกรอ้งสทิธิ ์หากไดร้บัการเอาเปรยีบในเรือ่งต่างๆ 
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
2. เมือ่ฉนัทุกขใ์จ จากกการไดร้บัความเดอืดรอ้นต่างๆ ครอบครวัมกัจะปลอบใจและหาทางชว่ยกนั 
    แกป้ญัหา 
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
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3. ครอบครวัของฉนัจะปฏเิสธไม่ชว่ยเหลอื หากฉนัจะทาํเรือ่งรอ้งเรยีนต่างๆ 
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
4. ครอบครวัของฉนัไม่สนใจเกีย่วกบับรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่จงึทาํใหฉ้นัไมส่นใจเชน่กนั 
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
5. ครอบครวัของฉนัจะตดัสนิใจรว่มกนัในการใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
6. ครอบครวัของฉนัไม่สามารถใหค้าํปรกึษาแก่ฉนัได ้
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
ตอนท่ี 5  แบบสอบถามบคุลิกภาพแบบ เอ 
คาํช้ีแจง ในการตอบ แบบสอบน้ีน้ีมคีวามมุง่หมายทีจ่ะสาํรวจบุคลกิภาพของทา่น วา่ทา่นเป็นผูม้ ี
 บุคลกิภาพแบบเอ หรอืไม ่ขอใหท้า่นพจิารณาขอ้ความต่อไปน้ีวา่เป็นจรงิสาํหรบัทา่นมาก 
 เพยีงใด โปรดทาํเครือ่งหมาย  ใหต้รงกบัคาํตอบทีท่า่นเลอืก  
 กรณุาตอบให้ครบทุกข้อ 
 
1. ฉนัไม่สนใจวา่ใครจะเสยีใจในสิง่ทีฉ่นัทาํ 
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
2. ฉนัมเีป้าหมายในการทาํงานเสมอ 
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
3. ฉนัเชื่อวา่คนทีไ่มท่ะเยอทะยานจะไมป่ระสบความสาํเรจ็ 
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
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4. ฉนัชอบเอาชนะเพือ่นรว่มงาน ในการทาํงาน 
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
5. ฉนัจะพยามทาํทุกอยา่งใหส้าํเรจ็ตามทีต่ ัง้ใจไว ้
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
6. ฉนัไม่เคยกลวัอุปสรรคใดๆ และพรอ้มทีเ่ผชญิหา้กบัอุปสรรคเสมอ 
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
7. ฉนัชอบทีจ่ะเรง่ทาํสิง่ต่างๆ ใหเ้สรจ็โดยเรว็ 
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
8. ฉนัไม่รรีอทีจ่ะแกไ้ขปญัหาทีเ่กดิขึน้ 
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
9. ฉนัชอบทีจ่ะเผชญิหน้ากบัความจรงิเสมอ 
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
10. ฉนัชอบความยตุธิรรม 
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
11. ฉนัจะรบีเรง่ทาํทุกอยา่งใหเ้สรจ็โดยเรว็ทีส่ดุ 
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
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12. ฉนัใหเ้กยีรตแิละเคารพในการตดัสนิใจของผูอ้ื่นเสมอ 
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
13. ฉนัมคีวามสขุทุกครัง้ทีไ่ดท้าํอะไรแลว้ชนะคนอื่น 
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
14. ฉนัเป็นคนขยนัและชอบทาํงาน 
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
ตอนท่ี 6  แบบสอบถามความรู้เก่ียวกบักฎหมายหรือนโยบายเก่ียวกบัการพิทกัษ์สิทธ์ิของ 
 ผูใ้ช้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
คาํช้ีแจง ในการตอบ แบบสอบน้ีน้ีมคีวามมุง่หมายทีส่อบถามความรูเ้กีย่วกบักฎหมายหรอื 
 นโยบายเกีย่วกบัการพทิกัษ์สทิธิข์องผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีว่า่ทา่นทราบขอ้มลู 
 หรอืไม ่ขอใหท้า่นพจิารณาขอ้ความต่อไปน้ี โปรดทาํเครือ่งหมาย  ใหต้รงกบัคาํตอบที ่
 ทา่นเลอืก  
 กรณุาตอบให้ครบทุกข้อ 
 
1. ทราบหรอืไมว่า่ปจัจุบนัมกีฎหมายทีบ่งัคบัใชใ้หผู้ท้ีใ่ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีแ่บบชาํระคา่บรกิาร 
   ล่วงหน้า (เตมิเงนิ) สามารถสะสมวนัใชง้านไดอ้ยา่งน้อยกีว่นั ต่อการเตมิเงนิ 1 ครัง้ 
 ก.  15 วนั 
 ข.  30 วนั 
 ค.  45 วนั 
2. ปจัจุบนั สาํนกังาน กสทช. ไดก้าํหนดอตัราขัน้สงูของคา่บรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีป่ระเภทเสยีงใน 
    เทคโนโลย ี2 จ ีภายในประเทศ ไวเ้ทา่ไหร ่
 ก.  75 สตางค/์นาท ี
 ข.  99 สตางค/์นาท ี
 ค.  100 สตางค/์นาท ี
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3. การกด*165*1# แลว้กดโทรออก (ฟรไีมเ่สยีคา่ใชจ้า่ย) เป็นบรกิารกลางทีส่าํนกังาน กสทช. จดัทาํ 
    เพือ่ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ในการตรวจสอบอะไร 
 ก.  ตรวจสอบโปรโมชัน่ทีใ่ชอ้ยู ่ 
 ข. ตรวจสอบวนัใชง้านและเงนิคงเหลอืในระบบ 
 ค. ตรวจสอบหมายเลขโทรศพัทท์ีโ่ทรออกวา่เป็นของบรษิทัใด 
4. การกด *165*2# แลว้กดโทรออก (ฟรไีมเ่สยีคา่ใชจ้า่ย) เป็นบรกิารกลางทีส่าํนกังาน กสทช.  
    จดัทาํเพือ่ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ในการตรวจสอบอะไร 
 ก.  ตรวจสอบโปรโมชัน่ทีใ่ชอ้ยู ่ 
 ข.  ตรวจสอบวนัใชง้านและเงนิคงเหลอืในระบบ  
 ค.  ตรวจสอบหมายเลขโทรศพัทท์ีโ่ทรออกวา่เป็นของบรษิทัใด 
5. กด *137 แลว้โทรออก คอืบรกิารใดในการใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
 ก.  เลอืกลบขอ้ความทีไ่มต่อ้งการ 
 ข.  เลอืกลบขอ้ความทีไ่มไ่ดส้มคัรใชบ้รกิาร 
 ค.  สมคัรการใชบ้รกิารรบัขอ้ความทุกชนิด 
6. การใชแ้พคเกจในบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ควรเป็นอยา่งไร 
  ก.  บรษิทัสามารถกาํหนดใหใ้ชแ้พค็เกจการใชบ้รกิารอยา่งไรกไ็ดใ้หก้บัผูใ้ชบ้รกิาร 
 ข.  การใชแ้พคเกจในบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีข่ ึน้อยูก่บัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
 ค.  ใชแ้พคเกจทีแ่พงทีส่ดุ 
7. ทราบหรอืไม่ว่าผูบ้รโิภค มสีทิธขิอระงบัใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่เป็นการชัว่คราวได ้โดยแจง้ 
    ใหบ้รษิทัทีใ่ชบ้รกิารทราบ ล่วงหน้าอยา่งน้อยกีว่นั 
 ก. 1 วนั 
 ข. 3 วนั 
 ค. 7 วนั 
8. การใหบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องบรษิทัตอ้งเป็นเชน่ไร 
  ก.  ตอ้งมโีครงขา่ยการใหบ้รกิารทีค่รอบคลุมกบัจาํนวนผูใ้ชง้านแต่ละพืน้ที ่
 ข.  ใหบ้รกิารเฉพาะพืน้ทีท่ีม่ปีระชากรหนาแน่นเพือ่ลดตน้ทุน 
 ค.  แลว้แต่นโยบายทีแ่ต่ละบรษิทัมใีนการใหบ้รกิาร 
9. ทราบหรอืไมว่า่ ทา่นสามารถหลกีเลีย่งการถูกขโมยขอ้มลูสว่นตวั หรอืรหสัการทาํธุรกรรม 
    ออนไลน์ไดอ้ยา่งไร 
 ก.  เปิดเผยขอ้มลูสว่นตวัในทีส่าธารณะ 
 ข.  แจง้หมายเลขบตัรประชาชนใหค้นทัว่ไปทราบ 
 ค.  ใชส้ญัญาณอนิเทอรเ์น็ตจากแหล่งขอ้มลูทีเ่ชื่อถอืได ้
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10. หากถูกระงบับรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีโ่ดยไมท่ราบสาเหตุ ตอ้งดาํเนินการอยา่งไร 
 ก.  แจง้ใหบ้รษิทัตรวจสอบโดยเรง่ดว่น 
 ข.  แจง้ใหบ้รษิทัเปิดใชง้านโทรศพัทเ์คลื่อนทีใ่หส้ามารถใชไ้ดต้ามปกต ิ
 ค.  ไมต้อ้งดาํเนินการใดๆ เพราะบรษิทัจะดาํเนินการให ้
11. หากพบปญัหาเกีย่วกบัโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ควรทาํอยา่งไรเป็นอนัดบัแรก 
 ก. รอ้งเรยีนไปยงับรษิทัโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
 ข.  รอ้งเรยีนไปยงัสาํนกังาน กสทช. 
 ค.  ปิดโทรศพัทม์อืถอื 
12. หากตอ้งการยกเลกิบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีต่อ้งทาํหนงัสอืแจง้บรษิทัโทรศพัทเ์คลื่อนทีไ่มน้่อย 
     กวา่กีว่นั 
 ก.  5 วนั 
 ข.  7 วนั 
  ค.  3 วนั 
13. บรษิทัสามารถเรยีกเกบ็คา่ปรบัจากการยกเลกิสญัญาของการใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ได ้
     หรอืไม ่
 ก.  ได ้เพราะเป็นสทิธทิีบ่รษิทัทาํได ้เน่ืองจากเป็นเจา้ของบรกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
 ข.  ได ้เพราะ การยกเลกิสญัญาเป็นสิง่ทีบ่รษิทัระบุไวใ้นสญัญา 
 ค.  ไมไ่ด ้เน่ืองจากในกฎหมายไดร้ะบุไว ้วา่หา้มไมใ่หบ้รษิทัเรยีกเกบ็คา่ปรบัจากการ 
  ยกเลกิสญัญา แมใ้นกรณทีีม่กีารขายอุปกรณ์พว่งบรกิาร หรอืทาํสญัญาแบบกาํหนด 
  ระยะเวลาขัน้ตํ่าไว ้
14. หากใชม้อืถอืบรเิวณชายแดนหรอืนําไปใชใ้นต่างประเทศ อาจถูกคดิคา่โทรขา้มประเทศในอตัรา 
     ทีส่งู สามารถป้องกนัปญัหาไดอ้ยา่งไร 
 ก.  กด *106# โทรออก (ฟรไีมเ่สยีคา่ใชจ้า่ย) เพือ่ปิดบรกิารโรมมิง่ 
 ข.  กด *137 โทรออก (ฟรไีมเ่สยีคา่ใชจ้า่ย) เพือ่ปิดบรกิาร โรมมิง่ 
 ค.  กด *106 โทรออก (ฟรไีมเ่สยีคา่ใชจ้า่ย) เพือ่ปิดบรกิาร โรมมิง่ 
15. หลกัฐานสาํคญัทีใ่ชป้ระกอบการรอ้งเรยีนกบัสาํนกังาน กสทช. คอืออะไร 
 ก.  สาํเนาบตัรประชาชนผูร้อ้งเรยีน ใบคาํรอ้งเรยีน ใบเรยีกเกบ็คา่บรกิาร 
 ข.  ทะเบยีนบา้นผูร้อ้งเรยีน  
 ค.  บญัชธีนาคารผูร้อ้งเรยีน 
16. หากไมส่ามารถใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีไ่ดใ้นชว่งเวลาใดเวลาหน่ึง บรษิทัทีใ่หบ้รกิารจะ 
     ดาํเนินการอยา่ไร 
 ก.  เรยีกเกบ็คา่บรกิารตามปกตแิละเตม็จาํนวน 
 ข.  เรยีกเกบ็คา่บรกิารแพงกวา่ทีไ่ดใ้ชบ้รกิาร 
 ค.  ไมม่กีารเรยีกเกบ็ 
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17. ปจัจุบนั สาํนกังาน กสทช. จดัใหม้กีารไกล่เกลีย่ขอ้พพิาทในเรือ่งรอ้งเรยีนบรกิาร 
     โทรศพัทเ์คลื่อนที ่โดยทีท่า่นตอ้งเสยีคา่ใชจ้า่ยหรอืไม ่
 ก.  ไมเ่สยีคา่ใชจ้า่ยใดๆ 
 ข.  แลว้แต่ สาํนกังาน กสทช. เรยีกเกบ็ 
 ค.  เสยีคา่ใชจ้า่ยเรือ่งรอ้งเรยีนละ 300 บาท 
18. เมือ่ยกเลกิสญัญาโทรศพัทเ์คลื่อนที ่บรษิทัตอ้งคนืเงนิสว่นใดใหก้บัผูบ้รโิภค 
 ก.  เงนิทีค่า้งอยูใ่นระบบหรอืเงนิคงเหลอืจากการชาํระคา่บรกิารล่วงหน้า 
 ข.  เงนิทีถู่กเรยีกเกบ็หลงัจากใชบ้รกิาร 
  ค.  เงนิคา่ซือ้เครือ่งโทรศพัทเ์คลื่อนที ่
19. เลขหมายโทรศพัทเ์คลื่อนทีท่ีย่กเลกิการใชบ้รกิารแลว้ บรษิทัจะเกบ็เลขหมายดงักล่าว ไวก้ีว่นั 
     ก่อนนํากลบัไปจาํหน่ายใหม ่
 ก.  15 วนั 
 ข.  90 วนั 
 ค.  180 วนั 
20. หากไดร้บัซมิการด์ฟร ีแลว้ถูกเรยีกเกบ็คา่บรกิาร โดยไมไ่ดเ้ปิดใชบ้รกิาร สามารถรอ้งเรยีนให ้
     บรษิทัดาํเนินการอยา่งไร 
 ก.  งดเวน้การเรยีกเกบ็คา่บรกิารทัง้หมดและปิดการใชบ้รกิารซมิการด์ดงักล่าว 
 ข.  เรยีกเกบ็คา่บรกิารตามปกต ิแต่ปิดการใชบ้รกิารซมิการด์ดงักล่าว 
 ค.  เรยีกเกบ็คา่บรกิารตามปกต ิและเปิดการใชบ้รกิารซมิการด์ดงักล่าว 
 
ตอนท่ี 7  แบบสอบถามการตระหนักรู้ในตนเอง 
คาํช้ีแจง ในการตอบ แบบสอบน้ีน้ีมคีวามมุง่หมายทีจ่ะสาํรวจการตระหนกัรูใ้นตนเองของทา่น  
 ขอใหท้า่นพจิารณาขอ้ความต่อไปน้ีวา่ทา่นเหน็ดว้ยกบัขอ้ความมากเพยีงใด โปรดทาํ 
 เครือ่งหมาย  ใหต้รงกบัคาํตอบทีท่า่นเลอืก  
 กรณุาตอบให้ครบทุกข้อ 
 

1. ฉนัไม่เชื่อมัน่วา่ตวัเองมคีวามรูใ้นเรือ่งสทิธต่ิางๆ 
                  

เหน็ดว้ย 
อยา่งยิง่ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย
อยา่งยิง่ 

 

2. ฉนัตระหนกัดวีา่ความรู ้ความเขา้ใจในอดตีจะชว่ยใหฉ้นัพทิกัษ์สทิธิไ์ด ้
                  

เหน็ดว้ย 
อยา่งยิง่ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย
อยา่งยิง่ 
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3. ฉนัตื่นตวัในการปกป้องสทิธิข์องฉนั 
                  

เหน็ดว้ย 
อยา่งยิง่ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย
อยา่งยิง่ 

 
4. การตระหนกัรูใ้นสทิธิจ์ะทาํใหฉ้นัรอ้งเรยีนเพือ่ความถูกตอ้งได ้
                  

เหน็ดว้ย 
อยา่งยิง่ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย
อยา่งยิง่ 

 
5. ฉนัไม่เคยรูอ้ะไรทีจ่าํเป็นต่อการพทิกัษ์สทิธิข์องฉนั 
                  

เหน็ดว้ย 
อยา่งยิง่ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย
อยา่งยิง่ 

 
6. ฉนัเชื่อวา่การไดร้บัสทิธิต่์างๆ อยา่งเทา่เทยีม เป็นสิง่ทีท่าํได ้
                  

เหน็ดว้ย 
อยา่งยิง่ 

เหน็ดว้ย คอ่นขา้ง 
เหน็ดว้ย 

คอ่นขา้ง 
ไมเ่หน็ดว้ย 

ไมเ่หน็ดว้ย ไมเ่หน็ดว้ย
อยา่งยิง่ 

 
 
ตอนท่ี 8 แบบสอบถามเจตคติท่ีดีต่อพฤติกรรมการพิทกัษ์สิทธ์ิตนเองของผูใ้ช้บริการ 
 โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
คาํช้ีแจง ในการตอบแบบสอบน้ีน้ีมคีวามมุง่หมายทีจ่ะสาํรวจเจตคตทิีด่ต่ีอพฤตกิรรมการพทิกัษ์ 
 สทิธิต์นเองของผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องทา่น ขอใหท้า่นพจิารณาขอ้ความต่อไปน้ี 
 วา่เป็นจรงิสาํหรบัทา่นมากเพยีงใด โปรดทาํเครือ่งหมาย  ใหต้รงกบัคาํตอบทีท่า่นเลอืก  
 กรณุาตอบให้ครบทุกข้อ 
 
1. การพทิกัษ์สทิธิต์นเองในการใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีเ่ป็นเรือ่งทีเ่สยีเวลา 
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
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2. การพทิกัษ์สทิธิต์นเองในการใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีเ่ป็นเรือ่งทีน่อกเหนือความรบัผดิชอบของ 
    ตนเอง 
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
3. ฉนัไม่ชอบทีจ่ะพทิกัษ์สทิธิต์นเอ 
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
4. ฉนัไม่ยนิดหีากการพทิกัษ์สทิธิต์นเองในการใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีเ่ป็นสิง่ทีส่งัคมไมเ่หน็ดว้ย 
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
5. ถา้ฉนัโดนเอาเปรยีบเรือ่งสทิธใินการพทิกัษ์สทิธิต์นเองในการใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ฉนั 
    พรอ้มทีจ่ะไปดาํเนินการเรยีกรอ้งสทิธทินัท ี
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
6. เมือ่มคีนมาชวนใหฉ้นัไปพทิกัษ์สทิธิเ์รือ่งใดกต็ามฉนัตดัสนิใจทาํทนัท ี
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
7. เมือ่มคีนมาชวนใหฉ้นัไปพทิกัษ์สทิธิเ์รือ่งใดกต็ามจะยนิดทีีจ่ะใหค้วามรว่มมอื 
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
8. หากมกีารเรยีกรอ้งพทิกัษ์สทิธิต์นเองในการใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ฉนัเกบ็ตวัอยูใ่นบา้น 
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 
9. ฉนัสนใจจะทาํเรือ่งการพทิกัษ์สทิธิต์นเองในการใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีท่ีฉ่นัจะไดร้บัอยา่ง 
    ถูกตอ้ง 
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
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10. ฉนัจะไม่ทาํอะไรเกีย่วกบัการพทิกัษ์สทิธิต์นเองในการใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนที ่แมว้า่จะมกีาร 
     ปญัหาจากการใชบ้รกิารกต็าม 
                  

จรงิทีส่ดุ จรงิ คอ่นขา้งจรงิ คอ่นขา้งไมจ่รงิ ไมจ่รงิ ไมจ่รงิทีส่ดุ 
 

ขอขอบคณุในความร่วมมือและสละเวลาตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ี 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวติัย่อผูวิ้จยั 
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ประวติัย่อผูวิ้จยั 
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