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Abstract 

 

This research aimed to study the prediction power of social situation and 

psychological factors involved in self-advocacy behavior among mobile phone 

consumers as well as the important variables to predict self-advocacy behavior 

among mobile consumers. The samples in this study were 400 mobile phone 

consumers, selected by stratified sampling which was classified by statistic of people 

who had been complaint at Telecommunications Consumer Protection Bureau from  

1 January to 31 December 2015. The data collection used a six level rating scale and 

the reliability of alpha coefficients was .61 - .93. The data was analyzed by Stepwise 

Multiple Regression Analysis. The result analyzed in total sample group found that 

all of the independent factors could predict self-advocacy behavior with 77.1%. The 

important predictor of self-advocacy behavior with the level of significant at .05 

were positive attitude towards self-advocacy behavior, the personality type A, self-

awareness, the family support and perception of mobile phone knowledges  

respectively. 
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สถานการณ์ทางสังคมและลักษณะทางจิตที่เกี่ยวข้องกับ 
พฤติกรรมการพิทักษ์สิทธ์ิตนเองของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่1 

ศุวิกา ชุมพงศ2์ 
ศรัณย์ พิมพ์ทอง3 

บทคัดย่อ 
 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาอ านาจในการท านายของกลุ่มตัวแปรสถานการณ์
ทางสังคมและกลุ่มตัวแปรลักษณะทางจิตต่อพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์ตนเองของผู้ใช้บริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ และตัวแปรที่มีบทบาทส าคัญในการท านายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์ตนเองของ
ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ผู้ใช้บริการในกิจการโทรคมนาคม
ผ่านสถิติการรับเรื่องร้องเรียนของส านักรับเรื่องร้องเรียนในกิจการโทรคมนาคม ส านักงาน
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ส านักงาน 
กสทช. ตั้งแตวันที่ 1 มกราคม 2558 ถึง 31 ธันวาคม 2558 จ านวน 400 คน ใช้วิธีเก็บข้อมูลด้วย
แบบวัดประเภทมาตรประเมินค่า 6 ระดับ มีค่าความเชื่อมั่นแบบสัมประสิทธิ์แอลฟ่า ระหว่าง  
.61 - .93 จ านวน 1 ฉบับ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ คือ การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบเป็นขั้น 
ทั้งนี้ ผลการวิเคราะห์ในกลุ่มรวม พบว่า ตัวแปรทั้งหมดที่ใช้ในการวิจัย สามารถร่วมกันท านาย
พฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์ตนเองของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ได้ร้อยละ 77.1 โดยพบว่า ตัวแปร
ส าคัญที่ท านายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ได้แก่ เจตคติที่ดีต่อ
พฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ รองลงมาคือ บุคลิกภาพแบบ A การตระหนักรู้ในตนเอง การได้รับการ
สนับสนุนทางครอบครัว และการรับรู้ข่าวสารเรื่องโทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อ ตามล าดับ 

ค ำส ำคัญ:  พฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเอง  ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที ่ การถดถอยพหุคูณ 
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ที่มาและความส าคญัของปญัหาวิจัย 
จากความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีสารสนเทศและระบบสื่อสารโทรคมนาคมของโลก ได้ส่งผลต่อประเทศ

ต่างๆ ซึ่งมักให้ความส าคัญกับการวิจัยและการลงทุนรวมถึงการน าเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมาใช้
ประโยชน์ในการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม  ในขณะที่ช่องว่างของการพัฒนาและการใช้ระบบสื่อสารและ
โทรคมนาคมระหว่างประเทศที่พัฒนาแล้วกับประเทศก าลังพัฒนามีมากขึ้น ประเทศไทยจัดอยู่ในกลุ่มประเทศที่
ก าลังพัฒนาที่มีการขยายตัวของการลงทุนทางด้านระบบสื่อสารและโทรคมนาคมสูงอย่างต่อเนื่อง โดยจะเห็นได้ว่า
การสื่อสารโดยใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่ สามารถตอบสนองความต้องการของบุคคลได้มากกว่าการสื่อสารประเภทอื่นๆ 
นั่นเอง (สถาบันคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม, 2555) การพัฒนาเทคโนโลยีการสื่อสารในปัจจุบันมี
ความก้าวหน้าไปพร้อมๆ กับการเปลี่ยนแปลงทางสังคมอย่างรวดเร็ว  

จ านวนหมายเลขของผู้ใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่ในประเทศไทยในปี พ.ศ. 2558 สูงถึง ประมาณ 91.5 ล้าน
หมายเลข คิดเป็นอัตราส่วนต่อประชากรทั้งหมดของประเทศไทย 75 ล้านคน เป็นร้อยละ 66 (กระทรวงเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร, 2558) นอกจากจะต้องมีหลักเกณฑ์ ในการเลือกซื้อสินค้าบริการแล้ว จะต้องรอบรู้ 
เท่าทันในการใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ ทั้งนี้ สถิติเรื่องรองเรียนเกี่ยวกับบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ ตั้งแตวันที่          
1 มกราคม – 31 ธันวาคม 2558 พบปัญหาเกี่ยวกับการใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่  จ านวน 2,913 เรื่อง โดยปัญหา
ที่พบมากที่สุดสามอันดับแรก คือ มาตรฐานและคุณภาพการให้บริการ ร้อยละ 32.85 การยกเลิกบริการ ร้อยละ 
31.34 การคิดค่าบริการผิดพลาด ร้อยละ 14.80 (ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์
และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ, 2558) แต่หากไม่ได้รับความเหมาะสมในเรื่องของคุณภาพการให้บริการข้างต้น
แล้ว ปัจจัยอย่างหนึ่งที่มีความสัมพันธ์ในการแสดงออกถึงการร้องเรียนให้เกิดการแก้ไขปัญหาคือพฤติกรรมพิทักษ์
สิทธิ์ตนเองที่หมายถึง การกระท าหรือกระบวนการปกป้อง หรือสนับสนุน และเห็นในคุณค่ าของตนเมื่ออยู่ใน
สถานการณ์นั้นๆ ตลอดจนเป็นการกระท าเพื่อปกป้อง คุ้มครอง เพ่ือประโยชน์ที่ดีที่สุดที่จะเกิดแก่ตนเอง (ศรีทับทิม 
พานิชพันธ์, 2535) ที่สามารถเป็นตัวช่วยในการด าเนินการในเรื่องดังกล่าวได้อย่างไร ผู้วิจัย มีความต้องการที่จะ
ศึกษาพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเองของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ ผู้วิจัยอาจพบในงานวิจัยชิ้นนี้ คือ พฤติกรรม
พิทักษ์สิทธิ์ตนเอง นั้น จะมีสาเหตุมาจากตัวแปรใดบ้างที่ท าให้เกิดพฤติกรรมดังกล่าว และมีทิศทางตามตัวแปรที่
ผู้วิจัยตั้งสมมุติฐานมากน้อยเพียงใด โดยที่การพิทักษ์สิทธิ์ย่อมมีระดับที่เป็นพฤติกรรมที่แตกต่างกันออกไป ขึ้นอยู่
กับปัจจัยหลายประการ โดยแนวทางในการศึกษาครั้งนี้  ผู้วิจัยจะใช้รูปแบบปฏิสัมพันธ์เพื่อศึกษากลุ่มตัวแปร
สถานการณ์ทางสังคม และกลุ่มตัวแปรทางจิต ที่ เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเองของผู้ใช้บริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ พร้อมกับศึกษาท าความเข้าใจอ านาจในการท านายพฤติกรรมพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเองของ
ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่  

วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาอ านาจในการท านายของกลุ่มตัวแปรสถานการณ์ทางสังคมและกลุ่มตัวแปรลักษณะทางจิตที่
สามารถร่วมกันท านายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์ตนเองของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่  
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2. เพื่อศึกษาตัวแปรที่มีบทบาทส าคัญในการท านายพฤติกรรมพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์ตนเองของ
ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ทั้งในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อยตามลักษณะชีวสังคม 
 

การประมวลเอกสาร 
 การประมวลเอกสารและงานวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาสถานการณ์ทางสังคมและลักษณะทางจิตที่เกี่ยวข้อง
กับพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์ตนเองของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยได้ประยุกต์พฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์     
มาจากแนวคิดเรื่อง สิทธิผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม กับทฤษฎีทางปัญญาสังคม (Social Cognitive Theory) 
ของ Bandura (1986) มาก าหนดเป็นกรอบแนวคิด และสาเหตุภายนอก (ตัวแปรสถานการณ์ทางสังคม) สาเหตุ
ภายใน (ตัวแปรลักษณะทางจิต) เป็นแนวเบื้องต้น ซึ่งประกอบด้วยเนื้อหา 2 ส่วน คือ ส่วนที่หนึ่งประกอบด้วย
ภาพรวมเรื่องแนวคิด ความหมาย และการวัด เกี่ยวกับ สิทธิผู้บริโภค พฤติกรรม และ พฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ ส่วนที่
สองประกอบด้วย การประมวลเอกสารที่เกี่ยวข้องเพื่อก าหนดความหมายและวิธีวัดในกลุ่มตัวแปรอิสระจ านวน 3 
กลุ่ม คือ 1) กลุ่มตัวแปรสถานการณ์ทางสังคม ประกอบด้วย การเปิดรับข่าวสารเรื่องสิทธิผู้บริโภคจากสื่อ การ
ได้รับการสนับสนุนจากครอบครัว 2) กลุ่มตัวแปรลักษณะทางจิต ประกอบด้วย บุคลิกภาพแบบ A ความรู้ในเรื่อง
กฎหมายหรือนโยบายเกี่ยวกับการพิทักษ์สิทธิ์ของผู้บริโภค การตระหนักรู้ในตนเอง เจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการ
พิทักษ์สิทธิ์ของผู้ใช้บริการ 3) ตัวแปรทางชีวสังคม ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา ประสบการณ์การร้องเรียน จ านวน
หมายเลขโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่ใช้งาน ดังนี้ 
 ความหมายของพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์ตนเอง 

ศิริลักษณ์ โคตรรักษา (2537)  ให้ความหมาย “การพิทักษ์สิทธิ์” หมายถึง การกระท าซึ่งปกป้องสิทธิและ
ผลประโยชน์ ให้กับผู้รับบริการ (ผู้บริโภค) ทั้งในระดับปัจเจกบุคคล ครอบครัว กลุ่มและชุมชน เพื่อให้ได้รับ
ประโยชน์ตามสิทธิที่พึงได้รับอย่างเสมอภาคและเป็นธรรม โดยมีการเทียบเคียงกับพระราชบัญญัติคุ้มครอง
ผู้บริโภค พ.ศ. 2522 ซึ่งแก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2541 ได้บัญญัติสิทธิของผู้บริโภคที่จะได้รับความคุ้มครอง
ตามกฎหมาย ก าหนดให้ผู้บริโภคไทยได้รับสิทธิ์  5 ประการ คือ 1) สิทธิที่จะได้รับข่าวสารรวมทั้งค าพรรณนา
คุณภาพที่ถูกต้องเเละเพียงพอเกี่ยวกับสินค้าหรือ 2) สิทธิที่จะมีอิสระในการเลือกซื้อสินค้าเเละบริการ ผู้บริโภคมี
สิทธิที่จะเลือกซื้อสินค้าหรือบริการโดยความสมัครใจ ปราศจากการชักจูงที่ไม่เป็นธรรม 3) สิทธิที่จะได้รับความ
ปลอดภัยจากการใช้สินค้าหรือบริการ ผู้บริโภคมีสิทธิที่จะได้รับสินค้าหรือบริการที่ปลอดภัย มีสภาพและคุณภาพ
มาตรฐาน ไม่ก่อให้เกิดอันตรายต่อชีวิตและทรัพย์สินหากใช้ตามค าเเนะน าหรือระมัดระวังตามสภาพของสินค้าและ
บริการนั้น 4) สิทธิที่จะได้รับความเป็นธรรมจากการท าสัญญา ผู้บริโภคมีสิทธิที่จะได้รับข้อสัญญาโดยไม่ถูกเอารัด
เอาเปรียบจากผู้ประกอบธุรกิจ 5) สิทธิที่จะได้รับการพิจารณาและชดเชยความเสียหาย เมื่อวิเคราะห์หลักสิทธิ
ผู้บริโภคในขั้นพื้นฐาน ประกอบกับเรื่องสิทธิของผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคมที่ก าหนดขอบเขตเฉพาะ ในการ
คุ้มครองผู้บริโภคในการใช้บริการเคลื่อนที่การคุ้มครองสิทธิในความเป็นส่วนตัวและเสรีภาพของบุคคลในการ
สื่อสารถึงกันโดยทางโทรคมนาคม รวมทั้งการสร้างความตระหนักรู้เพิ่มขึ้นเกี่ยวกับสิทธิขั้นพื้นฐานของผู้บริโภค 
ประโยชน์ของการใช้งานโทรคมนาคมประเภทต่างๆ น ามาซึ่งพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์ตนเองของผู้ใช้บริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ออกมาเป็น 5 องค์ประกอบย่อย ดังนี ้ 
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พฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์ตนเองด้านสิทธิที่จะได้รับข่าวสารเกี่ยวกับคุณภาพและบริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ หมายถึง การกระท าใดๆ ที่จะสามารถได้รับข่าวสาร จากการโฆษณา หรือการแสดงฉลากที่เป็น
จริงจากผู้ ให้บริการ รวมถึงสิทธิที่ จะได้รับ ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพหรือบริการที่ เพียงพอที่ ไม่ท าให้ เกิด           
ความเข้าใจผิดในคุณภาพหรือบริการของโทรศัพท์เคลื่อนที่  

พฤติกรรมพิ ทั กษ์ สิทธิ์ ตน เองด้ านสิทธิที่ จะมีอิสระในการเลื อกหาสินค้ าหรือบริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ หมายถึง การกระท าใดๆ ที่เกี่ยวข้องกับการตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าหรือรับบริการในคุณภาพ
หรือบริการของโทรศัพท์เคลื่อนที่ ด้วยความสมัครใจ โดยปราศจากการชักจูงที่ไม่เป็นธรรม 
 พฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์ตนเองด้านสิทธิที่จะได้รับบริการที่มีคุณภาพและประสิทธิภาพในบริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ หมายถึง การกระท าใดๆ ที่จะสามารถตรวจสอบแหล่งข้อมูล ในการรับบริการและคุณภาพของ
โทรศัพท์เคลื่อนที่เพื่อให้ได้มาซึ่งคุณภาพและบริการที่ดีและถูกต้องตามสิทธิที่พึงได้รับ 
 พฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์ตนเองด้านสิทธิที่ จะได้รับความเป็นธรรมจากการใช้บริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ หมายถึง การกระท าใดๆ ที่จะได้รับความเป็นธรรมในสัญญาในบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่
ตลอดจนการแสดงออกถึงการร้องเรียนผ่านทางรูปแบบต่างๆ เพื่อเป็นการกระตุ้นให้เกิดการแก้ปัญหาหรือ       
ข้อร้องเรียนดังกล่าว 
  พฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์ตนเองด้านสิทธิที่จะได้รับการชดเชยความเสียหายเกี่ยวกับคุณภาพและ
บริการ หมายถึง การที่ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ถูกละเมิดสิทธิก่อให้เกิดความเสียหายจนท าให้มีการชดใช้
ค่าเสียหายที่เกิดขึ้นจากการกระท าต่างๆ 
 ทฤษฎีทางปัญญาสังคม (Social Cognitive Theory) ของ Bandura (1986) คือ พฤติกรรมของ
บุคคลที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยภายในของบุคคลซึ่งหมายถึง สติ ปัญญา ตัวแปรชีวภาพ และสิ่งอ่ืนๆ ในตัวคนๆ นั้นรวม
กับสภาพแวดล้อม การแสดงพฤติกรรมจึงสามารถอธิบายได้ในลักษณะการมีปฏิสัมพันธ์หรือเป็นตัวก าหนดซึ่งกัน
และกัน ระหว่างปัจจัยภายในของบุคคลและสภาพแวดล้อม (สมโภชน์  เอี่ยมสุภาษิต, 2550) โดยน ามาก าหนดเป็น
กรอบแนวคิด และสาเหตุภายนอก (ตัวแปรสถานการณ์ทางสังคม) สาเหตุภายใน (ตัวแปรลักษณะทางจิต)  
 กลุ่มตัวแปรสถานการณ์ทางสังคมกับพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเอง 
 ส่วนนี้ได้ประมวลเอกสารเกี่ยวกับกลุ่มสถานการณ์ทางสังคมจ านวน 2 ตัวแปรคือ การเปิดรับข่าวสารเรื่อง
โทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อ และการสนับสนุนทางครอบครัว ดังนี ้

การเปิดรับข่าวสารเรื่องโทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อ เสถียร เชยประทับ (2525) กล่าวว่า พฤติกรรมการ
เปิดรับข่าวสารนี้ บุคคลจะท าการเปิดรับข่าวสารเฉพาะเรื่องที่ตนให้ความสนใจเท่านั้นเนื่องจากข่าวสารในปัจจุบัน
มีมากเกินกว่าที่ผู้รับสารจะรับไว้ทั้งหมดได้ จึงท าให้เกิดกระบวนการเลือกรับข่าวสารขึ้น อย่างไรก็ตามบุคคล แต่ละ
คนก็จะมีเกณฑ์ในการเลือกรับข่าวสารที่แตกต่างกันตามลักษณะส่วนบุคคล  สภาพแวดล้อมในสังคมนั้นๆ และ
วัตถุประสงค์หรือความต้องการที่จะเปิดรับข่าวสารของแต่ละบุคคลที่แตกต่างกันย่อมท าให้มีพฤติกรรมการเปิดรับ
ข่าวสารที่แตกต่างกันไปด้วย โดยที่  ปาริชาต  นาคอ่อน (2546) ได้ศึกษาเรื่อง “การเปิดรับสื่อของวัยรุ่น           
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ในกรุงเทพมหานคร” ผลการศึกษา กลุ่มวัยรุ่นที่มีการเปิดรับสื่อต่างๆ สูง โดยเปิดรับสื่อเฉพาะเรื่องที่ตนเองสนใจ 
จนแสดงแสดงพฤติกรรมการต่างๆ ออกมาตามสื่อที่ได้รับ 

การสนับสนุนทางครอบครัวเป็นการสนับสนุนระดับแคบหรือระดับลึก (Micro level) เป็นการพิจารณา
ความสัมพันธ์ของบุคคลที่มีความใกล้ชิดสนิทสนมกันมากที่สุด ทั้งนี้มีความเชื่อกันว่าคุณภาพของความสัมพันธ์มี
ความสัมพันธ์มาก และมีความถี่ของความสัมพันธ์สูง โดยโครงสร้างของเครือข่ายในการสนับสนุนในระดับนี้ได้แก่ 
สามี ภรรยา และสมาชิกในครอบครัวซึ่งมีความใกล้ชิดทางอารมณ์ การสนับสนุนทางจิตใจและแสดงความรักและ
ห่วงใย (Gottlieb, 1985) โดยที่ พจน์ จิระบลกิจ (2543) ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการปฏิบัติตามอุดมคติต ารวจ 
พบว่า การสนับสนุนทางครอบครัว มีอิทธพิลโดยตรงต่อพฤติกรรมการปฏิบัติตามอุดมคติต ารวจ 
 กลุ่มตัวแปรลักษณะทางจิตกับพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเอง 
 ส่วนนี้ได้ประมวลเอกสารเกี่ยวกับกลุ่มสถานการณ์ทางสังคมจ านวน 4 ตัวแปรคือ บุคลิกภาพแบบ A 
ความรู้เกี่ยวกับกฎหมายหรือนโยบายเกี่ยวกับโทรศัพท์เคลื่อนที่ ความตระหนักรู้ในตนเอง และเจตคติที่ดีต่อ
พฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเอง ดังนี ้

บุคลิกภาพแบบ A มาจากแนวคิดที่ต้องการศึกษาลักษณะเฉพาะของบุคคลที่บ่งบอกความแตกต่าง
ระหว่างบุคคล หมายถึง บุคลิกภาพที่มีลักษณะที่แสดงออกถึงความความทะเยอทะยานตั้งมาตรฐานในการท างาน
สูง มีความกระตือรือร้นสูง มีพฤติกรรมก้าวร้าว ไม่อดทน มีความรีบเร่ง (Rosenman, Brand, Sholtz,             
& Friedman, 1976 อ้างถึงใน รัชดาภรณ์ นาถอัจลา, 2549) ซึ่งพบจากงานวิจัยของ ชมพูนุท พงษ์ศิริ (2535)    
ที่ได้ศึกษาบุคลิกภาพแบบ A ของเด็กนักเรียนชายและหญิง โดยพบผลว่า เด็กที่มีบุคลิกภาพแบบ A จะมีความ
เพียรพยายามในการท างาน เพื่อประสบความส าเร็จมากกว่า รักความก้าวหน้ามากกว่า  

ความรู้เกี่ยวกับกฎหมายหรือนโยบายเกี่ยวกับโทรศัพท์เคลื่อนที่ เป็นการศึกษากฎหมายกับสังคมโดยใช้
แนวคิดนิติส านึกจึงมีความหลากหลายทั้งด้านมุมมองและวิธีการศึกษา แม้กระทั่งในกลุ่มนักวิชาการในประเทศ
เดียวกัน เช่น ในสหรัฐอเมริกาก็ยังมีมุมมองในการศึกษานิติส านึกที่ต่างกันออกไป ไม่เพียงเท่านั้น แนวคิดนิติส านึก
ยังถูกน าไปปรับใช้กับวิชาด้านสังคมศาสตร์อื่นๆ อย่างอาชญวิทยา การศึกษาพฤติกรรมของบุคคลด้วย (Ewick    
& Silbey, 1998) 

ความตระหนักรู้ในตนเอง Bloom, Hastings, & Madaus (1971) กล่าวว่า ความตระหนักรู้ในตนเองเป็น
พฤติกรรมทางด้านอารมณ์ หรือความรู้สึก เป็นขั้นต ่าสุดของพฤติกรรมด้านความรู้สึก ทัศนคติ  ค่านิยมความ
ตระหนักมีลักษณะเกือบคล้ายกับความรู้ (Knowledge) แต่แตกต่างกันตรงที่ ความรู้เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับ
ข้อเท็จจริง กฎเกณฑ์ รายละเอียดในเรื่องต่างๆ ที่มนุษย์ได้มีการรวบรวม เก็บสะสมไว้ เพื่อสามารถน าไปใช้ให้เกิด
ประโยชน์ การเกิดความรู้ต้องอาศัยระยะเวลา ตามที่ สุวิภา ภาคย์อัต (2547) ได้ศึกษาการพัฒนาการตระหนักรู้ 
ในตนเองด้วย กิจกรรมกลุ่มของนิสิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ผลการวิจัยพบว่า นิสิตกลุ่มทดลองที่เข้าร่วม
กิจกรรมพัฒนาการตระหนักรู้ในตนเอง มีการตระหนักรู้ในตนเองสูงกว่านิสิตกลุ่มควบคุมที่ไม่ได้เข้าร่วมกิจกรรม
กลุ่มพัฒนาการตระหนักรู้ในตนเอง 

https://www.amazon.com/s/ref=dp_byline_sr_book_1?ie=UTF8&text=Benjamin+S.+Bloom&search-alias=books&field-author=Benjamin+S.+Bloom&sort=relevancerank
https://www.amazon.com/George-F.-Madaus/e/B002884684/ref=dp_byline_cont_book_3
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งามตา วนินทานนท์ (2545) ได้กล่าวว่า เจตคติที่ดี เป็นจิตลักษณะประเภทหนึ่งของบุคคล เกิดจากการรู้
คิดเชิงประมาณค่าเกี่ยวกับสิ่งหนึ่งสิ่งใดว่ามีประโยชน์หรือโทษ ท าให้มีความรู้สึกโน้มเอียงไปทางชอบ พอใจมาก
น้อยต่อสิ่งนั้นๆ หรืออาจกล่าวได้ว่า เจตคติ เป็นความคิดเห็นของบุคคลที่มีต่อสิ่งต่างๆ โดยมีอารมณ์เป็น
ส่วนประกอบรวมทั้งความพร้อมที่จะแสดงพฤติกรรมเฉพาะอย่าง ตามที่ พรพรรณ บัวทอง (2557) ศึกษาเรื่อง
สถานการณ์ในการท างานและลักษณะทางจิตที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมการท างานวิจัยอย่างสร้างสรรค์ของนักวิจัย
ในมหาวิทยาลัยราชภัฎกลุ่มรัตนโกสินทร์ พบว่า เจตคติที่ดีต่อการท างานวิจัยอย่างสร้างสรรค์มีปฏิสัมพันธ์กับการ
สนับสนุนของหัวหน้างานทั้งด้านรวมและด้านย่อย 

กรอบแนวคิดการวิจัย         
จากการประมวลเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องผู้วิจัยใช้ทฤษฎีทางปัญญาสังคมเป็นแนวคิดทฤษฎีที่

พัฒนาขึ้นโดย Bandura มาใช้ก าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา เนื่องจากทฤษฎีทางปัญญาสังคมเชื่อว่า 
พฤติกรรมและการเรียนรู้ของมนุษย์มีปฏิสัมพันธ์ที่ต่อเนื่องกัน เป็นการก าหนดซึ่งกันและกัน ระหว่างปั จจัยส่วน
บุคคล ปัจจัยสภาพแวดล้อมและพฤติกรรมซึ่งเป็นแนวคิดเบื้องต้น ในการประมวลเอกสารเพื่อก าหนดตัวแปร    
เชิงเหตุในการอธิบายพฤติกรรมบุคคลจากการวิเคราะห์สาเหตุตามแนวทฤษฎีดังกล่าว สามารถแบ่งปัจจัยเชิงเหตุ
ของพฤติกรรม 

            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภาพประกอบ 1 แสดงกรอบแนวความคิดการวิจัย 

 

 
กลุ่มตัวแปรสถานการณ์ทางสังคม 

- การเปิดรับข่าวสารเรื่องโทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อ 

- การได้รับการสนับสนุนทางครอบครัว 

 

กลุ่มตัวแปรลักษณะทางจิต 
- บุคลิกภาพแบบ A 
- ความรู้ในเรื่องกฎหมายหรือนโยบายเกี่ยวกับการ

พิทักษ์สิทธิ์ของผู้บริโภค 
- การตระหนักรู้ในตนเอง 
- เจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์ของ

ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 

 

พฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์ของผู้ใช้บริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 
- ด้านสิทธิที่จะได้รับข่าวสารเกี่ยวกับคุณภาพ
และบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
-ด้านสิทธิที่จะมีอิสระในการเลือกหาสินค้าหรือ
บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่  
- ด้านสิทธิที่จะร้องเรียน เมื่อได้รับความ
เสียหายคุณภาพและบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
- ด้านสิทธิที่จะตรวจสอบคุณภาพและบริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 
- ด้านสิทธิที่จะได้รับการชดเชยความเสียหาย
เกี่ยวกับคุณภาพและบริการ 

ลักษณะทางชีวสังคม 
- เพศ    - อายุ  - การศกึษา   - ประสบการณ์การร้องเรียน   - จ านวนหมายเลขโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
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สมมติฐานการวิจัย 
ตัวแปรสถานการณ์ทางสังคม ได้แก่ การเปิดรับข่าวสารเรื่องโทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อ การสนับสนุนทาง

ครอบครัว ตัวแปรลักษณะทางจิต ได้แก่ การได้รับความรู้กฎหมายและนโยบายเกี่ยวกับการพิทักษ์สิทธิ์ของ
ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่  การตระหนักรู้ในตนเอง เจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์ตนเองของ 
ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ และมีบุคลิกภาพแบบ A สามารถร่วมกันท านายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์ทั้งด้านรวม
และด้านย่อย 5 ด้าน (ด้านสิทธิที่จะได้รับข่าวสารเกี่ยวกับคุณภาพและบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ ด้านสิทธิที่จะมี
อิสระในการเลือกหาสินค้าหรือบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ ด้านสิทธิที่จะได้รับบริการที่มีคุณภาพและประสิทธิภาพ 
ในบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ ด้านสิทธิที่จะได้รับความเป็นธรรมจากการใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ ด้านสิทธิที่จะ
ได้รับการชดเชยความเสียหายเกี่ยวกับคุณภาพและบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่) ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ทั้งใน
กลุ่มรวมและกลุ่มย่อยตามลักษณะชีวสังคม  

วิธีด าเนินการวิจัย 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นผู้ใช้บริการในกิจการโทรคมนาคมที่มาจากสถิติการรับเรื่องร้องเรียน

ของส านักรับเรื่องร้องเรียนในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ 
และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ส านักงาน กสทช. ตั้งแตวันที่ 1 มกราคม 2558 ถึง 31 ธันวาคม 2558 มีจ านวน
รวมทั้งสิ้น 2,913 คน ซึ่งได้มาจากการก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้ตารางของ Krejcie & Morgan (1970, 
อ้างถึงใน ธีรวุฒิ เอกะกุล, 2543) ตารางนี้ใช้ในการประมาณค่าสัดส่วนของประชากรเช่นเดียวกันและก าหนดให้
สัดส่วนของลักษณะที่สนใจในประชากร เท่ากับ 0.5 ระดับความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ 5% และระดับความ
เชื่อมั่น 95% ได้ตัวอย่างจ านวนขั้นต่ าเท่ากับ 338 คน ซึ่งผู้วิจัยเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างได้อย่างน้อยตามที่
ค านวณไว้ แต่เพื่อให้เกิดความสมบูรณ์ของงานวิจัย และความน่าเชื่อถือของข้อมูล อีกทั้งยังเป็นการทดแทนกรณี
กลุ่มตัวอย่างตอบแบบสอบถามไม่ครบตามจ านวน รวมถึงให้กลุ่มตัวอย่างในกลุ่มย่อยมีจ านวนเพียงพอส าหรับการ
วิเคราะห์ผล ผู้วิจัยได้ขยายจ านวนกลุ่มตัวอย่างเป็น 400 คน  

เครื่องมือที่ใช้ และคุณภาพของเครื่องมือ 
ส่วนเครื่องมือวัด คือ แบบสอบถาม จ านวน 1 ฉบับ แบ่งออกเป็น 8 ตอน คือ จ านวน 130 ข้อ โดยที่ตอน

ที่  1 เป็นแบบสอบถามลักษณะทางชีวสังคมของผู้ ตอบแบบสอบถาม ตอนที่  2 เป็นแบบวัดตัวแปรตาม                       
คือ พฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ผู้ใช้บริการเคลื่อนที่ 5 ด้าน ในลักษณะมาตรวัดประเมินค่า 6 หน่วย จาก “เห็นด้วยมาก
ที่สุด” ถึง “ไม่เห็นด้วยเลย" ตอนที่ 3-4 เป็นแบบวัดกลุ่มตัวแปรสถานการณ์ทางสังคม ในลักษณะมาตรวัดประเมิน
ค่า 6 หน่วย จาก “จริงที่สุด” ถึง “ไม่จริงเลย" 2 ตัวแปร และตอนที่ 5-8 เป็นแบบวัดกลุ่มตัวแปรลักษณะทางจิต 
4 ตัวแปรในลักษณะมาตรวัดประเมินค่า 6 หน่วย จาก “จริงที่สุด” ถึง “ไม่จริงเลย" และในลักษณะเป็นข้อค าถาม
เลือกตอบ ก. ถึง ค. ให้เลือกตอบ ถ้า ผู้ตอบเลือกได้ 1 ค าตอบในแต่ละข้อ ถ้าตอบ “ถูก” ให้ 1 คะแนน ถ้าตอบ 
“ผิด” ให้ 0 คะแนน โดยผู้วิจัยได้สร้างขึ้นใหม่ตามนิยามปฏิบัติการและน าแบบวัดมาปรับปรุง มีค่าความเที่ยงตรง 
ค่าอ านาจจ าแนกรายข้อและค่าความเช่ือมั่น จนได้เครื่องมือที่น าไปใช้จริง ซึ่งมีค่าความเชื่อมั่นระหว่าง .80 ถึง .92     
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สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การแจกแจงความถี่  ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

เพื่อวิเคราะห์ลักษณะชีวสังคม และคุณลักษณะของตัวแปรที่ศึกษา การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ  (Multiple 
Regression Analysis)  

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล   การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ  (Multiple Regression Analysis) เพื่อท านาย
พฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์ตนเองทั้งในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อยตามลักษณะชีวสังคม สรุปได้ว่า ตัวแปรที่เข้าสู่สมการ
การท านายทั้งหมด 6 ตัวแปร แบ่งเป็นตัวแปรลักษณะทางสังคม 2 ตัวแปร ได้แก่ การเปิดรับข่าวสารเรื่อง
โทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อ และการสนับสนุนทางครอบครัว และตัวแปรลักษณะทางจิต 4 ตัวแปร ได้แก่ บุคลิกภาพ
แบบ A การได้รับความรู้กฎหมายและนโยบายฯ การตระหนักรู้ในตนเอง เจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์ 
สามารถร่วมกันท านายพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเองของผู้ใช้บริการเคลื่อนที่ในกลุ่มรวมได้ร้อยละ 69.5 ค่าการ
ท านายสูงสุดพบในกลุ่มมีประสบการณ์ร้องเรียน 5 ครั้ง ในตัวแปร การเปิดรับข่าวสารเรื่องโทรศัพท์เคลื่อนที่จาก
สื่อ การได้รับความรู้กฎหมายและนโยบายฯ การตระหนักรู้ในตนเอง และเจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์ 
สามารถร่วมกันท านายพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเอง ได้ร้อยละ 77.1 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเมื่อ
พิจารณาในกลุ่มย่อยตามลักษณะชีวสังคมพบว่า ตัวแปรลักษณะทางสังคมและตัวแปรลักษณะทางจิตสามารถ
ร่วมกันท านายพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ผู้ใช้บริการเคลื่อนที่ โดยพบตัวแปรที่ถูกคัดเลือกเข้าสู่สมการท านายเป็นอันดับ
แรก 1 ตัวแปร ได้แก่ การตระหนักรู้ในตนเอง โดยตัวแปรการตระหนักรู้ในตนเอง พบในกลุ่มย่อย 7 กลุ่ม ได้แก่ 
กลุ่มที่มีอายุ 28-42 ปี กลุ่มที่มีอายุ 43-57 ปี กลุ่มที่มีการศึกษาปริญญาตรี กลุ่มที่มีเบอร์โทรศัพท์จ านวน 1 เบอร์ 
2 เบอร์  3 เบอร์ และกลุ่มที่เคยร้องเรียน 4 ครั้ง (ภาพประกอบ 2 ) 

1,2,3,4,5,6 (ท านายได้ 69.5% ในก.รวม) 
            4,3,5,6 (ท านายได้ 69.8% ในก.อายุ28-42 ปี) 
            4,3,2,6 (ท านายได้ 69.9% ในก.อายุ43-57 ปี) 
            2,6 (ท านายได้ 68.8% ในก.การศึกษาต่ ากว่าป.ตรี) 
            3,4,6 (ท านายได้ 73.8% ในก.การศึกษา ป.ตรี) 
            3,2,6 (ท านายได้ 70.0% ในก.1 เบอร์) 
            1,5,3,4 (ท านายได้ 72.7% ในก.2 เบอร์) 
            5,6,3,4 (ท านายได้ 70.5% ในก. 3 เบอร์) 
            1,4,2 (ท านายได้ 70.5% ในก.5 เบอร์) 
            2,4,5 (ท านายได้ 67.7% ในก.ร้องเรียน 2 ครั้ง) 
            2,4,5 (ท านายได้ 67.5% ในก.ร้องเรียน 3 ครั้ง) 
            1,3,6 (ท านายได้ 68.0% ในก.ร้องเรียน 4 ครั้ง) 
            1,4,5,6 (ท านายได้ 77.1% ในก.ร้องเรียน 5 คร้ัง) 
 

ภาพประกอบ 2 ผลการท านายพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเองของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นที่ทั้งในกลุ่มรวมและ
กลุ่มย่อย โดยใชก้ลุ่มตัวแปรลกัษณะทางสังคมและกลุ่มตัวแปรลักษณะทางจิต 

 

  ลักษณะสถานการณ์ทางสังคม 
   1.การเปิดรับข่าวสารเรื่องโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
      จากสื่อ 
   2.การสนับสนุนทางครอบครัว 
 
  ลักษณะทางจิต 
   3.บุคลิกภาพแบบ A 
   4.การได้รับความรู้กฎหมาย 

และนโยบายฯ 
   5.การตระหนักรู้ในตนเอง 
   6.เจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ ์
 

พฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเองของ

ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
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ทั้งนี้ เมื่อมาพิจารณารายด้านของพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเอง ที่ประกอบด้วย 1) ด้านสิทธิที่จะได้รับข่าวสาร
เกี่ยวกับคุณภาพและบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ สรุปได้ว่า ตัวแปรที่เข้าสู่สมการการท านายทั้งหมด 6 ตัวแปร ใน
กลุ่มรวม แบง่เป็นตัวแปรลักษณะทางสังคม 2 ตัวแปร ได้แก่ การเปิดรับข่าวสารเรื่องโทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อ และ
การสนับสนุนทางครอบครัว และตัวแปรลักษณะทางจิต 4 ตัวแปร ได้แก่ บุคลิกภาพแบบ A การได้รับความรู้
กฎหมายและนโยบายฯ การตระหนักรู้ในตนเอง เจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์ สามารถร่วมกันท านาย
พฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเองของผู้ใช้บริการเคลื่อนที่ในกลุ่มรวมได้ร้อยละ 59.9 ค่าการท านายสูงสุดพบในกลุ่ม    
ตัวแปรการเปิดรับข่าวสารเรื่องโทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อ การได้รับความรู้กฎหมายและนโยบายฯ การตระหนักรู้ใน
ตนเอง สามารถร่วมกันท านายพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเอง ได้ร้อยละ 64.9 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
และเมื่อพิจารณาในกลุ่มย่อยตามลักษณะชีวสังคมพบว่า ตัวแปรลักษณะทางสังคมและตัวแปรลักษณะทางจิต
สามารถร่วมกันท านายพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ผู้ใช้บริการเคลื่อนที่ด้านสิทธิที่จะได้รับข่าวสารเกี่ยวกับคุณภาพและ
บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่  โดยพบตัวแปรที่ถูกคัดเลือกเข้าสู่สมการท านายเป็นอันดับแรก 1 ตัวแปร ได้แก่ การ
เปิดรับข่าวสารเรื่องโทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อ โดยพบในกลุ่มย่อย 12 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มที่มีอายุ 28-42 และกลุ่มที่มี
อายุ 43-57 กลุ่มที่มีการศึกษาระดับต่ ากว่าปริญญาตรี กลุ่มที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี กลุ่มที่มีเบอร์โทรศัพท์
จ านวน 1 เบอร์ 3 เบอร์ และ 5 เบอร์ กลุ่มที่เคยร้องเรียน 2 ครั้ง 3 ครั้ง และ 4 ครั้ง (ภาพประกอบ 3) 
 

           1,2,3,4,5,6 (ท านายได้ 59.9% ในก.รวม) 
           1,4,2 (ท านายได้ 63.2% ในก.อายุ28-42 ปี) 
           1,5,3 (ท านายได้ 56.7% ในก.อายุ43-57 ปี) 
           1,5,4 (ท านายได้ 58.8% ในก.การศึกษาต่ ากว่าป.ตรี) 
           1,4,5 (ท านายได้ 61.5% ในก.การศึกษา ป.ตรี) 
           1,4 (ท านายได้ 60.9% ในก.1 เบอร์) 
           5 (ท านายได้ 60.6% ในก.2 เบอร์) 
           1,2,5  (ท านายได้ 56.2% ในก. 3 เบอร์) 
           1,5,4 (ท านายได้ 64.9% ในก.5 เบอร์) 
           1,2 (ท านายได้ 61.8% ในก.ร้องเรียน 2 ครั้ง) 
           5,1 (ท านายได้ 51.4% ในก.ร้องเรียน 3 ครั้ง) 
           6,1 (ท านายได้ 10.2% ในก.ร้องเรียน 4 ครั้ง) 
           6,3 (ท านายได้ 62.6% ในก.ร้องเรียน 5 ครั้ง) 
     

ภาพประกอบ 3 ผลการท านายพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเองของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีด่้านสิทธิที่จะได้รับ
ข่าวสารเกี่ยวกับคุณภาพและบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ทั้งในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อย โดยใช้กลุ่มตัวแปร

ลักษณะทางสังคมและกลุ่มตัวแปรลักษณะทางจิต 
 

2) ด้านสิทธิที่จะมีอิสระในการเลือกหาสินค้าหรือบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ สรุปได้ว่า ตัวแปรที่เข้าสู่สมการการ
ท านายทั้งหมด 6 ตัวแปร ในกลุ่มรวม แบ่งเป็นตัวแปรลักษณะทางสังคม 2 ตัวแปร ได้แก่ การเปิดรับข่าวสารเรื่อง
โทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อ และการสนับสนุนทางครอบครัว และตัวแปรลักษณะทางจิต 4 ตัวแปร ได้แก่ บุคลิกภาพ
แบบ A  การได้รับความรู้กฎหมายและนโยบายฯ การตระหนักรู้ในตนเอง เจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์ 

  ลักษณะสถานการณ์ทางสังคม 
   1.การเปิดรับข่าวสารเรื่อง  
     โทรศัพท์เคลื่อนที่จากส่ือ 
   2.การสนับสนุนทางครอบครัว 
 
  ลักษณะทางจิต 
   3.บุคลิกภาพแบบ A 
   4.การได้รับความรู้กฎหมาย 
      และนโยบายฯ 
   5.การตระหนักรู้ในตนเอง 
   6.เจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์ 
 

พฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเองของ   
   ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

ด้านสิทธิที่จะได้รับข่าวสาร
เกี่ยวกับคุณภาพและบริการ

โทรศัพท์เคลื่อนที่ 
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สามารถร่วมกันท านายพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเองของผู้ใช้บริการเคลื่อนที่ในกลุ่มรวมได้ร้อยละ 58.8 ค่าการ
ท านายสูงสุดพบในกลุ่มผู้มีจ านวนหมายเลขโทรศัพท์จ านวน 1 เบอร์  ในตัวแปร การเปิดรับข่าวสารเรื่อง
โทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อ และการได้รับความรู้กฎหมายและนโยบายฯ และการตระหนักรู้ในตนเอง สามารถ
ร่วมกันท านายพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเอง ได้ร้อยละ 61.5 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเมื่อ
พิจารณาในกลุ่มย่อยตามลักษณะชีวสังคมพบว่า ตัวแปรลักษณะทางสังคมและตัวแปรลักษณะทางจิตสามารถ
ร่วมกันท านายพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ผู้ใช้บริการเคลื่อนที่  ด้านสิทธิที่จะมีอิสระในการเลือกหาสินค้าหรือบริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยพบตัวแปรที่ถูกคัดเลือกเข้าสู่สมการท านายเป็นอันดับแรก 1 ตัวแปร ได้แก่ เจตคติที่ดีต่อ
พฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ พบในกลุ่มย่อย 11 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มที่มีอายุ 28-42 และกลุ่มที่มีอายุ 43-57 กลุ่มที่มี
การศึกษาระดับต่ ากว่าปริญญาตรี กลุ่มที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี กลุ่มที่มีเบอร์โทรศัพท์จ านวน 1 เบอร์       
3 เบอร์ และ 5 เบอร ์กลุ่มที่เคยร้องเรียน 2 ครั้ง 3 ครั้ง 4 ครั้ง และ 5 ครั้ง (ภาพประกอบ 4) 
              

               1,2,3,4,5,6 (ท านายได้ 58.8% ในก.รวม) 
                                                            1,2,6 (ท ำนำยได้ 57.3% ในก.อำยุ28-42 ปี) 

1,4,6 (ท านายได้ 61.5% ในก.อายุ43-57 ปี) 
           1,4,6 (ท านายได้ 60.9% ในก.การศึกษาต่ ากว่าป.ตรี) 
           1,3,2,5,6 (ท านายได้ 57.3% ในก.การศึกษา ป.ตรี) 
           1,4,5,6 (ท านายได้ 63.2% ในก.1 เบอร์) 
           1,2,4 (ท านายได้ 60.6% ในก.2 เบอร์) 
           5,6  (ท านายได้ 56.2% ในก. 3 เบอร์) 
           1,2,5,6 (ท านายได้ 60.6% ในก.5 เบอร์) 
           1,4,5,6 (ท านายได้ 56.2% ในก.ร้องเรียน 2 ครั้ง) 
           1,2,6 (ท านายได ้64.9% ในก.ร้องเรียน 3 ครั้ง) 
           1,3,6 (ท านายได้ 55.0% ในก.ร้องเรียน 4 ครั้ง) 
           1,2,6 (ท านายได้ 51.8% ในก.ร้องเรียน 5 ครั้ง) 
 

ภาพประกอบ 4 ผลการท านายพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเองของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นที ่ด้านสิทธิที่จะมีอิสระ
ในการเลือกหาสินค้าหรือบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ทั้งในกลุม่รวมและกลุ่มย่อยโดยใช้กลุ่มตัวแปรลักษณะ

ทางสังคมและกลุ่มตัวแปรลักษณะทางจิต 
 

3) ด้านสิทธิที่ จะได้รับบริการที่มีคุณภาพและประสิทธิภาพในบริการโทรศัพท์ เคลื่อนที่  สรุปได้ว่า                 
ตัวแปรที่เข้าสู่สมการการท านายทั้งหมด 6 ตัวแปร ในกลุ่มรวม แบ่งเป็นตัวแปรลักษณะทางสังคม 2 ตัวแปร ได้แก่ 
การเปิดรับข่าวสารเรื่องโทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อ และการสนับสนุนทางครอบครัว และตัวแปรลักษณะทางจิต      
4 ตัวแปร ได้แก่ บุคลิกภาพแบบ A การได้รับความรู้กฎหมายและนโยบายฯ การตระหนักรู้ในตนเอง เจตคติที่ดีต่อ
พฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์ สามารถร่วมกันท านายพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเองของผู้ใช้บริการเคลื่อนที่ในกลุ่มรวม
ได้ร้อยละ 57.9 ค่าการท านายสูงสุดพบในกลุ่มผู้ที่มีการร้องเรียนจ านวน 1 ครั้ง ในตัวแปรการเปิดรับข่าวสารเรื่อง
โทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อ สามารถร่วมกันท านายพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเอง ได้ร้อยละ 64.9 อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 และเมื่อพิจารณาในกลุ่มย่อยตามลักษณะชีวสังคมพบว่า ตัวแปรลักษณะทางสังคมและตัวแปร

  ลักษณะสถานการณ์ทางสังคม 
   1.การเปิดรับข่าวสารเรื่อง  
     โทรศัพท์เคลื่อนที่จากส่ือ 
   2.การสนับสนุนทางครอบครัว 
 
  ลักษณะทางจิต 
   3.บุคลิกภาพแบบ A 
   4.การได้รับความรู้กฎหมาย 

และนโยบายฯ 
   5.การตระหนักรู้ในตนเอง 
   6.เจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์ 
 

พฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเองของ
ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

ด้านสิทธิที่จะมีอิสระในการเลือก
หาสินค้าหรือบริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 
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ลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันท านายพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ผู้ใช้บริการเคลื่อนที่  ด้านสิทธิที่จะได้รับบริการที่มี
คุณภาพและประสิทธิภาพในบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่  โดยพบตัวแปรที่ถูกคัดเลือกเข้าสู่สมการท านายเป็นอันดับ
แรก 1 ตัวแปร ได้แก่ การได้รับความรู้เรื่องกฏหมายและนโยบายฯ พบในกลุ่มย่อย 10 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มที่มีอายุ 
28-42 และกลุ่มที่มีอายุ 43-57 กลุ่มที่มีการศึกษาระดับต่ ากว่าปริญญาตรี กลุ่มที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
กลุ่มที่มีเบอร์โทรศัพท์จ านวน 3 เบอร์ และ 5 เบอร์ กลุ่มที่ เคยร้องเรียน 2 ครั้ง 3 ครั้ง 4 ครั้ง และ 5 ครั้ง 
(ภาพประกอบ 5) 
 

1,2,3,4,5,6 (ท านายได ้57.9% ในก.รวม) 
            1,3,4,5 (ท านายได้ 63.2% ในก.28-42 ปี) 
            1,3,4 (ท านายได้ 61.5% ในก.อายุ43-57 ปี) 
            1,2,4 (ท านายได้ 60.9% ในก.การศึกษาต่ ากว่าป.ตรี) 
            1,4,5 (ท านายได้ 57.3% ในก.การศึกษา ป.ตรี) 
            1,3,5 (ท านายได้ 63.2% ในก.1 เบอร์) 
            5, (ท านายได้ 60.6% ในก.2 เบอร์) 
            1,2,4  (ท านายได้ 56.2% ในก. 3 เบอร์) 
            1,3,4 (ท านายได้ 60.6% ในก.5 เบอร์) 
            1,2,4 (ท านายได้ 56.2% ในก.ร้องเรียน 2 ครั้ง) 
            1,4 (ท านายได้ 64.9% ในก.ร้องเรียน 3 ครั้ง) 
            1,4 (ท านายได้ 55.0% ในก.ร้องเรียน 4 ครั้ง) 
            1,4 (ท านายได้ 51.8% ในก.ร้องเรียน 5 ครั้ง) 
 

ภาพประกอบ 5 ผลการท านายพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิต์นเองของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นที ่ด้านสิทธิที่จะได้รับ
บริการที่มีคุณภาพและประสิทธิภาพในบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้ใชบ้ริการเคลื่อนที่ ทั้งในกลุ่มรวม

และกลุ่มย่อยโดยใชก้ลุ่มตัวแปรลักษณะทางสังคมและกลุ่มตัวแปรลักษณะทางจิต 
 

4) ด้านสิทธิที่จะได้รับความเป็นธรรมจากการใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ สรุปได้ว่า  ตัวแปรที่เข้าสู่สมการการ
ท านายทั้งหมด 6 ตัวแปร ในกลุ่มรวม แบ่งเป็นตัวแปรลักษณะทางสังคม 2 ตัวแปร ได้แก่ การเปิดรับข่าวสารเรื่อง
โทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อ และการสนับสนุนทางครอบครัว และตัวแปรลักษณะทางจิต 4 ตัวแปร ได้แก่ บุคลิกภาพ
แบบ A การได้รับความรู้กฎหมายและนโยบายฯ การตระหนักรู้ในตนเอง เจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์ 
สามารถร่วมกันท านายพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเองของผู้ใช้บริการเคลื่อนที่ในกลุ่มรวมได้ร้อยละ 42.2 ค่าการ
ท านายสูงสุดพบในกลุ่มผู้ที่มีการร้องเรียนจ านวน 5 ครั้ง ในตัวแปร การเปิดรับข่าวสารเรื่องโทรศัพท์เคลื่อนที่จาก
สื่อ การสนับสนุนทางครอบครัว การตระหนักรู้ในตนเอง สามารถร่วมกันท านายพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเอง     
ได้ร้อยละ 57.7 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเมื่อพิจารณาในกลุ่มย่อยตามลักษณะชีวสังคมพบว่า   
ตัวแปรลักษณะทางสังคมและตัวแปรลักษณะทางจิตสามารถร่วมกันท านายพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ผู้ใช้บริการ
เคลื่อนที่  ด้านสิทธิที่จะได้รับความเป็นธรรมจากการใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยพบตัวแปรที่ถูกคัดเลือกเข้าสู่
สมการท านายเป็นอันดับแรก 1 ตัวแปร ได้แก่ เจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ พบในกลุ่มย่อย 12 กลุ่ม ได้แก่ 

พฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเอง
ของผู้ใช้บริการเคลื่อนที่ด้าน

สิทธิที่จะได้รับบริการที่มี
คุณภาพและประสิทธิภาพใน

บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

  ลักษณะสถานการณ์ทางสังคม 
   1.การเปิดรับข่าวสารเรื่อง  
     โทรศัพท์เคลื่อนที่จากส่ือ 
   2.การสนับสนุนทางครอบครัว 
 
  ลักษณะทางจิต 
   3.บุคลิกภาพแบบ A 
   4.การได้รับความรู้กฎหมาย 

และนโยบายฯ 
   5.การตระหนักรู้ในตนเอง 
   6.เจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์ 
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กลุ่มที่มีอายุ 28-42 และกลุ่มที่มีอายุ 43-57 กลุ่มที่มีการศึกษาระดับต่ ากว่าปริญญาตรี กลุ่มที่มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี กลุ่มที่มีเบอร์โทรศัพท์จ านวน 1 เบอร์ 2 เบอร์ 3 เบอร์ และ 5 เบอร์ กลุ่มที่เคยร้องเรียน 2 ครั้ง 3 ครั้ง 
4 ครั้ง และ 5 ครั้ง (ภาพประกอบ 6) 
             1,2,3,4,5,6 (ท านายได้ 42.4% ในก.รวม) 

3,5,6 (ท านายได้ 57.3% ในก.28-42 ปี) 
             3,4,6 (ท านายได้ 43.6% ในก.อายุ43-57 ปี) 
             1,3,6 (ท านายได้ 51.1% ในก.การศึกษาต่ ากว่าป.ตรี) 
             1,3,5,6 (ท านายได้ 55.0% ในก.การศึกษา ป.ตรี) 
             1,2,6 (ท านายได้ 46.7% ในก.1 เบอร์) 
                  1,3, 5,6 (ท านายได้ 51.8% ในก.2 เบอร์) 
             1,2,6  (ท านายได้ 43.6% ในก. 3 เบอร์) 
             1,3,6 (ท านายได้ 51.5% ในก.5 เบอร์) 
             1,3,6 (ท านายได้ 53.0% ในก.ร้องเรียน 2 ครั้ง) 
             1,3,6 (ท านายได้ 57.8% ในก.ร้องเรียน 3 ครั้ง) 
             1,2,3,6 (ท านายได้ 51.5% ในก.ร้องเรียน 4 ครั้ง) 
             1,2,3,6 (ท านายได้ 57.7% ในก.ร้องเรียน 5 ครั้ง) 

 
ภาพประกอบ 6 ผลการท านายพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเองของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นที ่ด้านสิทธิที่จะได้รับ

ความเป็นธรรมจากการใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ ทัง้ในกลุ่มรวมและ
กลุ่มย่อย โดยใช้ตัวแปรกลุ่มลักษณะทางสังคมและตัวแปรกลุ่มลักษณะทางจิต 

 

5) ด้านสิทธิที่จะได้รับการชดเชยความเสียหายเกี่ยวกับคุณภาพและบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ สรุปได้ว่า        
ตัวแปรที่เข้าสู่สมการการท านายทั้งหมด 3 ตัวแปร ในกลุ่มรวม แบ่งเป็นตัวแปรลักษณะทางสังคม 1 ตัวแปร ได้แก่ 
การเปิดรับข่าวสารเรื่องโทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อ และตัวแปรลักษณะทางจิต 3 ตัวแปร ได้แก่ การได้รับความรู้
กฎหมายและนโยบายฯ การตระหนักรู้ในตนเอง เจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์ สามารถร่วมกันท านาย
พฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเองของผู้ใช้บริการเคลื่อนที่ในกลุ่มรวมได้ร้อยละ 56 ค่าการท านายสูงสุดพบในกลุ่มผู้ที่มี
การร้องเรียนจ านวน 5 ครั้ง ในตัวแปรการเปิดรับข่าวสารเรื่องโทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อ บุคลิกภาพแบบ A การ
ได้รับความรู้กฎหมายและนโยบายฯ  ได้ร้อยละ 63.6 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเมื่อพิจารณา    
ในกลุ่มย่อยตามลักษณะชีวสังคมพบว่า ตัวแปรลักษณะทางสังคมและตัวแปรลักษณะทางจิตสามารถร่วมกัน
ท านายพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ผู้ใช้บริการเคลื่อนที่ ด้านสิทธิที่จะได้รับบริการที่มีคุณภาพและประสิทธิภาพในบริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยพบตัวแปรที่ถูกคัดเลือกเข้าสู่สมการท านายเป็นอันดับแรก 1 ตัวแปร ได้แก่ บุคลิกภาพแบบ 
A  พบในกลุ่มย่อย 10 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มที่มีอายุ 43-57 กลุ่มที่มีการศึกษาระดับต่ ากว่าปริญญาตรี กลุ่มที่มีเบอร์
โทรศัพท์จ านวน 1 เบอร์ 2 เบอร์ 3 เบอร์ และ 5 เบอร์ กลุ่มที่เคยร้องเรียน 2 ครั้ง 3 ครั้ง 4 ครั้ง และ 5 ครั้ง 
(ภาพประกอบ 7) 
 
 
 

  ลักษณะสถานการณ์ทางสังคม 
   1.การเปิดรับข่าวสารเรื่อง  
     โทรศัพท์เคลื่อนที่จากส่ือ  
   2.การสนับสนุนทางครอบครัว     
 
  ลักษณะทางจิต 
   3.บุคลิกภาพแบบ A 
   4.การได้รับความรู้กฎหมาย 

และนโยบายฯ 
   5.การตระหนักรู้ในตนเอง  
   6.เจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์ 
 

พฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเอง

ของผู้ใช้บริการ

โทรศัพท์เคลื่อนที่                   

ด้านสิทธิที่จะได้รับความเป็น

ธรรมจากการใช้บริการ

โทรศัพท์เคลื่อนที่  



270 | ISSN 2228-9453  Journal of Behavioral Science for Development (JBSD) 

DOI:10.14456/jbsd.2017.14  Vol.9   No.1, January 2017 

วารสารพฤติกรรมศาสตร์เพื่อการพัฒนา ปีที่ 9 ฉบับที่ 1 มกราคม 2560   ลิขสิทธิ์โดย สถาบันวิจัยพฤติกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 

 

                         1,4,5,6 (ท านายได้ 56.0% ในก.รวม) 
            5 (ท านายได้ 52.6% ในก.28-42 ปี) 
            2,3,5 (ท านายได้ 63.6% ในก.อายุ43-57 ปี) 
            1,2,3 (ท านายได้ 47.0% ในก.การศึกษาต่ ากว่าป.ตรี) 
            1,2,4,5 (ท านายได้ 56.0% ในก.การศึกษา ป.ตรี) 
            3,5 (ท านายได้ 52.6% ในก.1 เบอร์) 
                   1,2,3,4 (ท านายได้ 61.4% ในก.2 เบอร์) 
            3,4,5  (ท านายได้ 51.1% ในก. 3 เบอร์) 
            3,4,5 (ท านายได้ 52.1% ในก.5 เบอร์) 
            1,2,5 (ท านายได้ 66.3% ในก.ร้องเรียน 2 ครั้ง) 
            2,4,5 (ท านายได้ 56.8% ในก.ร้องเรียน 3 ครั้ง) 
            2,3,5 (ท านายได้ 54.8% ในก.ร้องเรียน 4 ครั้ง) 
            3,5 (ท านายได้ 52.9% ในก.ร้องเรียน 5 ครั้ง) 

 

ภาพประกอบ 7 ผลการท านายพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเองของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลือ่นที ่ด้านสิทธิที่จะได้รับ
การชดเชยความเสียหายเกี่ยวกับคุณภาพและบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ ทัง้ในกลุ่มรวมและกลุ่มย่อย  

โดยใช้กลุ่มตัวแปรลักษณะทางสังคมและกลุ่มตัวแปรลักษณะทางจิต 
 

อภิปรายผล 
1. จากการศึกษาปริมาณการท านายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์ตนเองของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่  

พบว่า ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่จะมีพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์ตนเองนั้น มีปัจจัยต่างๆ มาเกี่ยวข้อง 3 กลุ่ม   
ตัวแปร ได้แก่ กลุ่มตัวแปรสถาณการณ์ทางสังคม กลุ่มตัวแปรลักษณะทางจิต และกลุ่มตัวแปรทางชีวสังคม 
สามารถร่วมกันท านายพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์ในกลุ่มรวมได้ร้อยละ 69.5 และท านายในกลุ่มย่อยได้ระหว่าง 
ร้อยละ 59.9 ถึง 42.2 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยที่ผู้วิจัยใช้แนวทฤษฎีการทางปัญญาสังคม เป็นแนวคิดทฤษฎี      
ที่พัฒนาขึ้นโดย Bandura (1986) มาใช้ก าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา เนื่องจากทฤษฎีทางปัญญาสังคม
ดังกล่าวเชื่อว่า พฤติกรรมและการเรียนรู้ของมนุษย์มีปฏิสัมพันธ์ที่ต่อเนื่องกัน เป็นการก าหนดซึ่งกันและกั น 
ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยสภาพแวดล้อม และพฤติกรรม  

2. เมื่อมาพิจารณาพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเองแต่ละด้าน พบว่าในด้านสิทธิที่จะได้รับข่าวสารเกี่ยวกับ
คุณภาพและบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่  ตัวแปรที่เข้าสู่สมการท านายเป็นอันดับแรก คือ การเปิดรับข่าวสารเรื่อง
โทรศัพท์เคลื่อนที่จากสื่อ โดยที่พฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเองด้านสิทธิที่จะได้รับข่าวสารเกี่ยวกับคุณภาพและบริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ นั้น มีอิทธิพลมาจากเปิดรับข่าวสารเฉพาะเรื่อง คือ เรื่องโทรศัพท์เคลื่อนที่ ตามที่ มนัสนันท์     
อภิรมย์วิจิตร (2554) วิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลในการเปิดรับชมรายการข่าวบันเทิงของประชาชนทั่วไปในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า กลุ่มตัวอย่าง ที่เป็นเพศหญิงมีพฤติกรรมการเปิดข่าวสารมาก โดยได้รับอิทธิพลมากที่สุด
ในการเปิดรับข่าวสารที่เป็นเรื่องเฉพาะเจาะจงอยูใ่นความสนใจ และส่งผลให้ตนเองได้พบกับความสุข  

  ลักษณะสถานการณ์ทางสังคม 
   1.การเปิดรับข่าวสารเรื่อง  
     โทรศัพท์เคลื่อนที่จากส่ือ  
   2.การสนับสนุนทางครอบครัว     
 
  ลักษณะทางจิต 
   3.บุคลิกภาพแบบ A 
   4.การได้รับความรู้กฎหมาย 

และนโยบายฯ 
   5.การตระหนักรู้ในตนเอง  
   6.เจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์ 
 

พฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์

ตนเองของผู้ใช้บริกทาร

โทรศัพท์เคลื่อนที่ ด้านสิทธิที่

จะได้รับการชดเชยความ

เสียหายเกีย่วกับคุณภาพและ

บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
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3. ส าหรับพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเองด้านสิทธิที่ จะมีอิสระในการเลือกหาสินค้าหรือบริการ
โทรศัพท์ เคลื่อนที่  ตัวแปรที่ เข้าสู่สมการท านายเป็นอันดับแรก คือ เจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์             
โดยที่พฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเองด้านสิทธิที่จะมีอิสระในการเลือกหาสินค้าหรือบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่  นั้น     
มาจากการที่ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ มีความพร้อมด้านจิตใจในการกระท าสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ตามความหมายของ
เจตคติที่เมื่อเกิดขึ้นแล้ว จะแสดงออกมาในรูปแบบของพฤติกรรมอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคล และเป็นพฤติกรรม
ที่เกี่ยวขอ้งกับความรู้สึกทางอารมณ์ (สุชา จันทร์เอม, 2531)    

4. ส าหรับพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเองด้านสิทธิที่จะได้รับบริการที่มีคุณภาพและประสิทธิภาพในบริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ตัวแปรที่เข้าสู่สมการท านายเป็นอันดับแรก คือ การได้รับความรู้กฎหมายและนโยบายเกี่ยวกับ
การพิทักษ์สิทธิ์ของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยที่พฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเองด้านสิทธิที่จะได้รับบริการที่มี
คุณภาพและประสิทธิภาพในบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ นั้น มาจากการที่ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ ได้รับความรู้
ในเรื่องกฎหมายที่เกี่ยวกัยโทรศัพท์เคลื่อนที่มีการบังคับใช้กับสังคมในปัจจุบัน โดยใช้ความรู้ความเข้าใจที่ถูกต้อง
เป็นแรงขับในการแสดงออกถึงพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์ตนเองหากไม่ได้รับความเป็นธรรมจากใช้บริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่เพ่ือปกป้องสิทธิ์ที่ตนเองพึงมีพึงได้ตามกฎหมาย  

5 . ส าหรับพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ ตนเองด้านสิทธิที่ จะได้รับความเป็นธรรมจากการใช้บริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ตัวแปรที่เข้าสู่สมการท านายเป็นอันดับแรก คือ เจตคติที่ดีต่อพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ โดยที่
พฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเองด้านสิทธิที่จะได้รับความเป็นธรรมจากการใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่นั้น  มาจากการ
ที่ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ มีเจตคิที่ดีต่อพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์จึงเกิดจาการรู้คิดเชิงประมาณค่าเกี่ยวกับสิ่งหนึ่ง
สิ่งใดว่ามีประโยชน์หรือโทษ ท าให้มีความรู้สึกโน้มเอียงไปทางชอบ พอใจมากน้อยต่อสิ่งนั้นๆ หรืออาจกล่าวได้ว่า 
เจตคติ เป็นความคิดเห็นของบุคคลที่มีต่อสิ่งต่างๆ โดยมีอารมณ์เป็นส่วนประกอบรวมทั้งความพร้อมที่จะแสดง
พฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ในด้านดังกล่าว  

6. ส าหรับพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเองด้านสิทธิที่จะได้รับการชดเชยความเสียหายเกี่ยวกับคุณภาพและ
บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ ตัวแปรที่เข้าสู่สมการท านายเป็นอันดับแรก คือ บุคลิกภาพแบบ A  โดยที่พฤติกรรม
พิทักษ์สิทธิ์ตนเองด้านสิทธิที่จะได้รับการชดเชยความเสียหายเกี่ยวกับคุณภาพและบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ นั้น 
วิฑูรย ์สิมะโชคดี (2539) กล่าวว่า บุคลิกภาพแบบ A เป็นลักษณะบุคคลที่มีความสามารถในการต่อสู้กับอุปสรรคได้
ตลอดเวลาเพื่อให้บรรลุผลส าเร็จมากขึ้น เพื่อเอาชนะปัญหาและอุปสรรค ซึ่งในพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ในด้าน
ดังกล่าวเอง เป็นการแสดงถึงการเรียกร้องให้มีการชดเชยค่าเสียหาต่างๆ หากมีการบละเมิดถึงสิทธิในการใช้บริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่  

 

ข้อเสนอแนะเพื่อการปฏิบัติ 
จากผลการวิจัยครั้งนีท้ าให้ทราบว่า พฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ มีองค์ประกอบ

ของผู้มีส่วนร่วมดังน้ี 
1. ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ ควรมีบุคลิกภาพแบบ A ที่มีความกระตือรือร้นสูง มีความสามารในการ

เผชิญปัญหาและสามารถแก้ไขปัญหาให้ให้ลุล่วง โดยมาเปิดรับข้อมูลหรือสื่อเรื่องบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ในการ
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ได้รับบริการอย่างเต็มที่ด้วยความรู้ เกี่ยวกับกฎหมายหรือนโยบายเกี่ยวกับการพิทักษ์สิทธิ์ของผู้ใช้บริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ที่เป็นแนวทางปฏิบัติซึ่งบังคับใช้ผ่านสถาบันทางสังคมเพื่อควบคุมการถูกเอารัดเอาเปรียบจาก  
ผู้ให้บริการเพ่ือที่สามารถแสดงออกพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ตนเองได้อย่างถูกต้อง 

2. ผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ ควรมีเจตคติที่ดีในการให้บริการที่เปี่ยมไปด้วยคุณภาพและบริการ
ตลอดจนมีความกระตือรือร้นในการแก้ไขปัญหาต่างๆที่เกิดจาการให้บริการทีศัพท์เคลื่อนที่ 

3. หน่วยงานของรัฐ ควรมีการขยายการสร้างความรู้ความเข้าใจที่เพิ่มมากขึ้นเกี่ยวกับกฎหมายหรือ
นโยบายที่เกี่ยวข้องกับโทรศัพท์เคลื่อนที่ ลงไปสู่ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยตรง และมีบทลงโทษการสั่งแก้ไข
เยียวยาผู้บริโภคจากการเรียกร้องสิทธิ์ในการใช้บริการต่างๆ ที่ชัดเจนเป็นรูปธรรมมากขึ้น 

 

ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการและการวิจัยครั้งต่อไป 
เนื่องจากงานวิจัยนี้ กลุ่มตัวอย่างคือผู้ที่เคยร้องเรียนผ่านส านักงาน กสทช. ซึ่งเป็นผู้ที่มีความรู้ความเข้าใจ

ในเรื่องสิทธิ์เกี่ยวกับโทรศัพท์เคลื่อนที่ ท าให้ผลการวิจัยอาจจะยังอยู่เฉพาะกลุ่ม ที่ยังไม่สะท้อนพฤติกรรมพิทักษ์
สิทธิ์ตนเองในกลุ่มตัวอย่างประเภทอื่นๆ เช่น ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ทั่วไปที่สามารถมีพฤติกรรมพิทักษ์โดย
การร้องเรียนผ่านผู้ให้บริการโดยตรงและได้รับการแก้ปัญหาโดยทันที ซึ่งผู้วิจัยจึงมีข้อเสนอแนะดังนี ้

1. การศึกษาครั้งต่อไปควรขยายขอบข่ายการศึกษาไปพฤติกรรมพิทักษ์สิทธิ์ด้านอื่น ไม่ว่าจะเป็นด้านการ
ใช้บริการอินเทอร์เน็ต โทรศัพท์บ้าน เป็นต้น 

2. การศึกษาครั้งต่อไปควรท าการศึกษาตัวแปรอื่น ในกลุ่มตัวอย่างที่คลอบคลุมการใช้บริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ทั้งหมดที่อาจมีส่วนเกี่ยวข้องกับพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์ตนเองเพื่อให้ครอบคลุมในทุกๆ ตัวแปร
มากยิ่งขึ้นเพื่อพัฒนารูปแบบการเสริมสร้างพฤติกรรมการพิทักษ์สิทธิ์  
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