
กชพร  รมร่ืน 2555: ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความตั้งใจท่ีจะรองเรียนปญหาการใชบริการอินเทอรเน็ต
ของผูบริโภคในกรุงเทพมหานครผานสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม
ปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต (นิเทศศาสตรและสารสนเทศ) สาขานิเทศศาสตรและสารสนเทศ
ภาควิชานิเทศศาสตรและสารสนเทศศาสตร อาจารยท่ีปรึกษาวิทยานิพนธหลัก:
ผูชวยศาสตราจารยนธกฤต วันตะเมล, Ph. D.  174 หนา

การวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา 1) เพ่ือศึกษาความตั้งใจท่ีจะรองเรียนปญหาการใชบริการ
อินเทอรเน็ตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานครผานสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม 2) เพ่ือ
ศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความตั้งใจท่ีจะรองเรียนปญหาการใชบริการอิ นเทอรเน็ตของผูบริโภคใน
กรุงเทพมหานครผานสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม 3) เพ่ือศึกษาอุปสรรคตอความตั้งใจท่ี
จะรองเรียนปญหาการใชบริการอินเทอรเน็ตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานครผานสถาบันคุมครองผูบริโภคใน
กิจการโทรคมนาคม การวิจัยคร้ังน้ีเปนการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใชวิธีวิจัยเชิงสํารวจดวยแบบสอบถาม กลุม
ตัวอยางคือ ผูบริโภคท้ังเพศชายและเพศหญิงมีอายุ 25 - 59 ป ท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร จํานวน 400
คน การวิเคราะหและประมวลผล โดยใชการวิเคราะหเชิงพรรณนา ไดแกการแจกแจงความถี่ รอยละคาเฉล่ีย
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน ไดแก การวิเคราะหถดถอยพหุคูณ ณ ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติท่ี0.05

ผลการวิจัยพบวา 1) ความตั้งใจท่ีจะรองเรียนปญหาการใชบริการอินเทอรเน็ตของผูบริโภคใน
กรุงเทพมหานครผานสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมอยูในระดับสูง 2) ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ
ความตั้งใจท่ีจะรองเรียนปญหาการใชบริการอินเทอรเน็ตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานครผานสถาบันคุมครอง
ผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมพบวา มีจํานวน 4 ตัวแปร ไดแก ความสามารถแหงตน ( = 0.414), ทัศนคติ
ท่ีมีตอการรองเรียน (= 0.363), บรรทัดฐานทางสังคม ( = 0.294) และความไมพึงพอใจ ( = 0.061)
และ 3) อุปสรรคตอความตั้งใจท่ีจะรองเรียนปญหาการใชบริการอินเทอรเน็ตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร
ผานสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเห็นวาอุปสรรคสําคัญคือ ไม
ทราบถึงวิธีการและชองทางในการรองเรียน ( รอยละ 29.57) ดังน้ันทางสถาบันคุมครองผูบริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม จึงควรใชการประชาสัมพันธเพ่ือแจงใหทราบถึงวิธีการและชองทางการรองเรียนใหแพรหลาย
มากขึ้น และควรเพ่ิมชองทางการรองเรียนใหมากขึ้น
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