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แนวทางการพัฒนาการด าเนินงานรับเรื่องรอ้งเรียนทางโทรศัพท์ 

ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 
 

สภาพปัญหา  

                  รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540  ก าหนดให้ผู้ตรวจการแผ่นดินของรัฐสภา เป็นองค์กร
ส าคัญที่ท าหน้าที่ตรวจสอบควบคุมการท างานของฝ่ายบริหาร ซึ่งเป็นที่รู้จักกันในนามของ “ผู้ตรวจการแผ่นดินของ
รัฐสภา”  (Ombudsman) ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินของรัฐสภาก่อตั้งขึ้นครั้งแรก เมื่อปีพุทธศักราช ๒๕๔๓ แต่
หลังจากรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 ถูกยกเลิกได้มีการประกาศใช้รัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย (ฉบับชั่วคราว) พุทธศักราช 2549 โดยบัญญัติให้มีสภาร่างรัฐธรรมนูญ เพ่ือจัดท าร่างรัฐธรรมนูญขึ้น
ใหม่ทั้งฉบับส าหรับเป็นแนวทางในการปกครองประเทศ โดยให้ประชาชนมีส่วนร่วมแสดงความคิดเห็นอย่างกว้างขวางทุก
ขั้นตอน เมื่อการจัดท าร่างรัฐธรรมนูญแล้วเสร็จ และจัดให้มีการออกเสียงประชามติ ผลปรากฏว่าประชาชนผู้มีสิทธิ
เลือกตั้งโดยเสียงข้างมากของผู้มาออกเสียงประชามติ เห็นชอบให้น าร่างรัฐธรรมนูญมาใช้บังคับ โดยได้ประกาศใช้
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 เมื่อวันที่ 24 สิงหาคม พ.ศ. 2550 ซึ่งยังคงระบบผู้ตรวจการ
แผ่นดินของรัฐสภาไว้ในรัฐธรรมนูญ โดยบัญญัติให้เป็นองค์กรอิสระตามรัฐธรรมนูญองค์กรหนึ่งเพ่ือท าหน้าที่ตรวจสอบ
การใช้อ านาจรัฐต่อไป พร้อมทั้งมอบอ านาจหน้าที่เพ่ิมเติมให้อีกหลายประการ และมีการเปลี่ยนแปลงชื่อจาก“ผู้ตรวจการ
แผ่นดินของรัฐสภา”เป็น “ผู้ตรวจการแผ่นดิน” ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินเป็นหน่วยธุรการ มีวัตถุประสงค์เพ่ือรองรับ
การปฏิบัติงานของผู้ตรวจการแผ่นดิน ที่ท าหน้าที่ในการพิจารณาและสอบสวนหาข้อเท็จจริงตาม   ค าร้องเรียน ตามที่
ก าหนดไว้ในมาตรา 13 แห่งพระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยผู้ตรวจการแผ่นดิน พ.ศ. ๒55๒  

วิธีการรับเรื่องร้องเรียนที่ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินก าหนดไว้ในระเบียบผู้ตรวจการแผ่นดินของ
รัฐสภาว่าด้วย การเสนอการรับค าร้องเรียนและการสอบสวนหาข้อเท็จจริง พ.ศ.๒๕๔๕ หมวด ๑ การเสนอและการรับค า
ร้องเรียนเป็นหนังสือ และหมวด ๒ การร้องเรียนและการรับค าร้องเรียนด้วยวาจา หรือการร้องเรียนทางโทรศัพท์  เป็น
การเปิดช่องทางการร้องเรียนให้ประชาชนสามารถเข้าถึงได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และประหยัดค่าใช้จ่าย  

ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินเปิดโอกาสให้ผู้ร้องเรียนสามารถร้องเรียนด้วยวาจาหรือช่องทางการ
ร้องเรียนทางโทรศัพท์ซึ่งเป็นช่องทางที่สะดวกและรวดเร็ว และเข้าถึงประชาชนผู้ที่ได้รับความเดือดร้อนได้มากที่สุด โดย
ใช้หมายเลขโทรศัพท์โทรฟรีทั่วประเทศ 1676 โดยมีส านักตรวจสอบเรื่องร้องเรียนเป็นผู้ที่รับผิดชอบในการด าเนินการ
ในการรับโทรศัพท์ ซึ่งหลักเกณฑ์ส าหรับการรับเรื่องร้องเรียนด้วยวาจาทางโทรศัพท์นั้นต้องเป็นกรณีที่เรื่องร้องเรียนไม่มี
ความสลับซับซ้อน แต่จากรายงานการรับสาย Call Center (1676) ของส านักตรวจสอบเรื่องร้องเรียน ปีงบประมาณ 
2556 รวมทั้งสิ้น 14,023 สาย ซึ่งจ าแนกประเภทของสาย คือ ติดต่อเจ้าหน้าที่ในส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน จ านวน 
14 สาย ติดตามเรื่องร้องเรียน/ติดต่อเจ้าหน้าที่ในส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน จ านวน 1,790 สาย ประสานงานให้ผู้
ร้อง จ านวน 86 สาย ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของผู้ตรวจการแผ่นดิน จ านวน 176 สาย รับเป็นเรื่องร้องเรียน จ านวน 30 
สาย ค าปรึกษาแนะน า จ านวน 11,927 สาย จึงเห็นได้ว่า มีจ านวนเรื่องร้องเรียนที่รับด าเนินการตามช่องทางผ่านระบบ 
Call Center นี้ยังมีจ านวนหรือสัดส่วนหรือสถิติที่ไม่เด่นชัดเท่าที่ควรส าหรับการรับเป็นค าร้องเรียนหรือเรื่องร้องเรียน 
และการประสานแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องเรียนหรือผู้รับบริการ (ซึ่งจะปรากฏสถิติอยู่ในส่วนของประสานงานให้ผู้ร้อง และรับ
เป็นเรื่องร้องเรียน)  เมื่อเปรียบเทียบกับสถิติจ านวนสายที่โทรเข้ามาเป็นจ านวนมาก โดยส่วนมากจะเป็นการแนะน าให้ผู้
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ร้องเรียนท าเป็นหนังสือ หรือ  ท าเป็นค าร้องเรียนลายลักษณ์อักษรเข้ามาแทน (ซึ่งจะปรากฏอยู่ในส่วนของการให้
ค าปรึกษาแนะน า)  ซึ่งหากมีด าเนินการแก้ไขปัญหาในส่วนของผู้ให้บริการ การรับเรื่องร้องเรียนและยุติเรื่องร้องเรียนทาง
โทรศัพท์ได้มากขึ้น จะส่งผลให้การแก้ไขปัญหาทุกข์ร้อนของประชาชนมีความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น เนื่องจากการสื่ อสารใน
ปัจจุบันมีการพัฒนาเข้าสู่ระบบที่ทันสมัย ประชาชนสามารถเข้าถึงการใช้บริการได้อย่างทั่วถึงและการใช้โทรศัพท์เป็น
ช่องทางที่สะดวกในยุคปัจจุบันไม่ว่าจะอยู่แห่งใด ก็สามารถใช้โทรศัพท์เป็นเครื่องมือในการติดต่อสื่อสารได้  ดังนั้น หากมี
การพัฒนาแนวทางการพัฒนาการด าเนินงานรับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์ (หรือ ผ่านระบบ Call Center) ของส านักงาน
ผู้ตรวจการแผ่นดิน ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น นอกจากเพ่ือเป็นการแก้ปัญหาเรื่องความเดือดร้อนไม่เป็นธรรมของประชาชน
ผู้ร้องเรียนแล้ว อาจมีผลท าให้สถิติการร้องเรียนด้วยหนังสือลดน้อยลง ส่งผลทางอ้อมต่อการบริหารจัดการที่คุ้มค่าและ
เป็นการประหยัดงบประมาณส าหรับค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องส าหรับการด าเนินการด้านเอกสารได้อีกด้วย   

จากเหตุผลดังกล่าว เป็นมูลเหตุจูงใจที่น ามาสู่การศึกษาปัญหา เ พ่ือหาแนวทางการพัฒนา 
การด าเนินงานรับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน เน้นศึกษาในส่วนของบุคลากรหรือ
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานเพ่ือน าไปสู่การปฏิบัติงานให้ประสบความส าเร็จสูงสุดตามพันธกิจของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน
ต่อไป 

 
วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

  ๑) เพ่ือศึกษาถึงปัญหาในการด าเนินงานรับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน
และท าให้ทราบแนวทางการพัฒนาการด าเนินงานรับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 
  2) เพ่ือเสนอแนะแนวทางที่เป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาการด าเนินงานรับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์
ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินต่อผู้บริหารของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 
 
วิธีการศึกษา 
  การศึกษานี้เป็นการศึกษาวิจัยเอกสาร (Documentary Research) จากรายงานศึกษาการดูงาน
รูปแบบการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์ของ Ombudsman ต่างประเทศ รูปแบบการด าเนินงานของหน่วยงาน
ที่รับเรื่องร้องเรียนในประเทศและของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน และการสัมภาษณ์ผู้ให้บริการหรือเจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน จ านวน 6 คน และจากผู้รับบริการหรือ       
ผู้ร้องเรียนที่เคยร้องเรียนต่อผู้ตรวจการแผ่นดินผ่านช่องทางทางโทรศัพท์ Call Center โทรฟรี 1676 จ านวน 10 คน 
และการสังเกตสถานการณ์จริง (Observation) ของผู้ให้บริการหรือเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนทาง
โทรศัพท์ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน พร้อมทั้งน ารูปแบบการด าเนินงานรับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์ของ 
Ombudsman ต่างประเทศมาเป็นข้อเสนอแนะในการแก้ไขปัญหา 

         การศึกษานี้มุ่งเน้นศึกษาจากรูปแบบการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์ของส านักงานผู้ตรวจการ
แผ่นดินตามพระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยผู้ตรวจการแผ่นดิน พ.ศ. 2552 รูปแบบการด าเนินการเกี่ยวกับ
เรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์ Ombudsman ประเทศแคนาดาจากรายงานการศึกษาดูงานของคณะเจ้าหน้าที่และผู้บริหาร
ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน เอกสารประกอบการหารือข้อราชการและการด าเนินกิจกรรมภายใต้บันทึกความเข้าใจว่า
ด้วยความร่วมมือ ทวิภาค ระหว่าง ผู้ตรวจการแผ่นดินแห่งราชอาณาจักรไทย และ Anti-Corruption and Civil Rights 
Commission (ACRC) แห่งสาธารณรัฐเกาหลี ธันวาคม 2557 รูปแบบการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์ของ
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ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค การสัมภาษณ์ผู้ให้บริการหรือเจ้าหน้ าที่ผู้ปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนทาง
โทรศัพท์ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน จ านวน 6 คน ผู้รับบริการหรือผู้ร้องเรียนที่เคยร้องเรียนทางโทรศัพท์ผ่าน Call 
Center 1676 ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน จ านวน 10 คน และการสังเกตสถานการณ์จริง (Observation) ของ
เจ้าหน้าทีผู่้ปฏิบัติหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 
 
ข้อค้นพบส าคัญ 
 

รายงานการศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงปัญหาในการด าเนินงานรับเรื่องร้องเรียนทาง 
โทรศัพทข์องส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินและเพ่ือทราบแนวทางและเสนอแนะแนวทางที่เป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาการ
ด าเนินงานรับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินต่อผู้บริหารของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 
โดยศึกษาจากรูปแบบการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน  Ombudsman 
ต่างประเทศ และหน่วยงานรับเรื่องร้องเรียนในประเทศ และการสัมภาษณ์ผู้ให้บริการหรือเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติรับเรื่อง
ร้องเรียนทางโทรศัพท์ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินจ านวน 6 คน และผู้รับบริการหรือผู้ร้องเรียนที่เคยร้องเรียนทาง
โทรศัพท์ผ่าน Call Center 1676  ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน จ านวน 10 คน และการสังเกตสถานการณ์จริง 
(Observation) ของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน  ซึ่งผลจาก
การศึกษาพบว่า ปัญหาและอุปสรรคการพัฒนาการด าเนินงานรับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์ของส านักงานผู้ตรวจการ
แผ่นดิน คือ จ านวนและเจ้าหน้าที่ ที่ท าหน้าที่เฉพาะในส่วนรับรับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์มีจ านวนไม่เพียงพอประกอบ
กับต้องปฏิบัติหน้าที่อ่ืนร่วมด้วย และความต้องการในการอบรมและพัฒนาบุคลากรเพ่ือน าความรู้มาเสริมสร้างการ
ปฏิบัติงานในหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์ ส าหรับแนวทางการพัฒนาการด าเนินงานรับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์
ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน จากการศึกษาควรน ารูปแบบการรับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์ของ ombudsman 
ต่างประเทศ (แคนาดา) และจากผลการศึกษามีแนวทางการพัฒนาการด าเนินงานรับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์ของ
ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน ดังนี้ 

          (๑) การพัฒนาโครงสร้างเพ่ิมจ านวนเจ้าหน้าที่ที่ท าหน้าที่เฉพาะในส่วนรับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์  
ประมาณ 12-13 คน อย่างเดียวไม่เก่ียวข้องกับการปฏิบัติงานในส่วนอื่น 
           (๒) การก าหนดระยะเวลาในการด าเนินการเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์  เพ่ือเปิดระยะเวลาในการ
ด าเนินการส าหรับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์และให้เครดิตกับผู้ปฏิบัติงานในการนับแต้มผลงานกรณีที่ไม่สามารถติดต่อผู้
ร้องเรียนหรือผู้ร้องเรียนไม่ติดต่อกลับเนื่องจากปัญหาได้รับการแก้ไขแล้ว  

          (๓) การพัฒนาคุณลักษณะของเจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์ โดยอาศัยมาตรฐานเทียบเคียง
กับต่างประเทศ และตามกรอบแนวคิดทฤษฎีที่เก่ียวข้อง  

     - กรณีเจ้าหน้าที่ผู้มาปฏิบัติงานใหม่ ต้องเสริมสร้างความรู้ในเรื่องบทบาทอ านาจหน้าที่ของ
ผู้ตรวจการแผ่นดิน เพ่ือใช้ในการพิจารณาเรื่องร้องเรียนที่เข้ามาทางโทรศัพท์  

     - ความรู้ ความสามารถที่จะรับสถานการณ์ต่าง ๆ การอบรมในเรื่องของความรู้เกี่ยวกับจิตวิทยา 
ทักษะการสื่อสารที่ดี ทักษะการพูดการเจรจาต่อรอง การยุติปัญหาโดยการเจรจา หรืออาจมีทดสอบสภาวะทางจิต และ
ฝึกฝนสภาวะทางจิตให้อยู่ในสภาวะปกติอยู่เสมอ  

     - ความรู้ในเรื่องของโครงสร้างการบริหารระบบราชการส าหรับเจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนทาง
โทรศัพทท์ี่ปฏิบัติหน้าที่ใหม่  
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     - ความรู้รอบตัว รู้ทันสถานการณ์ปัจจุบัน เพ่ือที่จะเท่าทันกับสถานการณ์ของปัญหาเรื่องร้องเรียน
ที่เข้ามาทางโทรศัพท์และสามารถแนะน า หรือตอบค าถามของผู้ร้องเรียนได้อย่างไม่ติดขัด   

     - ความพร้อมและตื่นตัวในการท างานตลอดจนปฏิภาณไหวพริบในการแก้ไข 
                    (4) เทคโนโลยีที่ช่วยปฏิบัติงานเพ่ือวิเคราะห์ข้อมูลส าหรับคัดแยกประเด็นการร้องเรียนหรือข้อมูลอ่ืนที่
เป็นประโยชน์ในรูปแบบบทสรุปส าหรับเสนอผู้บริหาร 
 
ข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาแนวทางการพัฒนาการด าเนินงานรับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์ของส านักงาน  
ผู้ตรวจการแผ่นดินควรน ารูปแบบการรับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์ของ ombudsman ต่างประเทศและผลการศึกษา
มาปรับใช้ ดังนี้ 

            (๑) การพัฒนาโครงสร้างการจัดการภายในส านักตรวจสอบเรื่องร้องเรียน คือ จะต้องเพ่ิม
จ านวนเจ้าหน้าที่ที่ท าหน้าที่เฉพาะในส่วนรับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์ ประมาณ 12-13 คน อย่างเดียวไม่เกี่ยวข้อง
กับการปฏิบัติงานในส่วนอ่ืน โดยผลัดเปลี่ยนสลับเวรหรือแบ่งกลุ่มเป็นในช่วงเช้าและช่วงบ่ายซึ่งผู้ปฏิบัติงานจะได้มี
เวลาในการประสานงานแก้ไขเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์กับหน่วยงานได้ และพัฒนาระบบที่มีอยู่ให้มีประสิทธิภาพ
ทัดเทียมระบบของภาคเอกชนเพื่อเป็นตัวช่วยในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ให้มีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
            (๒) การก าหนดระยะเวลาในการด าเนินการเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์ เพ่ือเปิดระยะเวลาใน
การด าเนินการส าหรับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์ควรตั้งไว้ที่ไม่เกิน ๑๕ วันท าการ โดยเมื่อเจ้าหน้าที่ได้รับเรื่องร้องเรียน
ทางโทรศัพท์แล้ว ให้บันทึกชื่อ นามสุกล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ ประเด็นที่ร้องเรียน หน่วยงานที่ถูกร้องเรียน แล้วจึง
ด าเนินการตรวจสอบข้อมูล ประสานงานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยขอทราบก าหนดเวลาในเบื้องต้นจากหน่วยงานเพ่ือ
จะได้เป็นข้อมูลในการประเมิน ติดตามผล และแจ้งความคืบหน้าและก าหนดเวลาคร่าวๆ ให้ผู้ร้องเรียนทราบในทันที 
เมื่อสามารถแก้ปัญหาข้อร้องเรียนได้เป็นที่เรียบร้อยแล้ว จึงท าบันทึกสรุปเสนอผู้ตรวจการแผ่นดิน ออกหนังสือแจ้ง     
ผู้ร้อง และออกหนังสือขอบคุณหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง และกรณีที่ไม่สามารถติดต่อผู้ร้องเรียนหรือผู้ร้องเรียนไม่ติดต่อ
กลับเนื่องจากเรื่องร้องเรียนหรือปัญหาของตนเองได้รับการแก้ไขแล้ว ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินต้องมีการให้เครดิต
กับผู้ปฏิบัติงานในการนับแต้มผลงานและด าเนินการเสนอผู้ตรวจการแผ่นดิน ออกหนังสือแจ้งผู้ร้องเรียนและออก
หนังสือขอบคุณหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

            (๓) การพัฒนาคุณลักษณะของเจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์ โดยอาศัยมาตรฐาน
เทียบเคียงกับต่างประเทศ และตามกรอบแนวคิดทฤษฎีที่เก่ียวข้อง  

       - กรณเีจ้าหน้าที่ผู้มาปฏิบัติงานใหม่ ต้องเสริมสร้างความรู้ในเรื่องบทบาทอ านาจ
หน้าที่ของผู้ตรวจการแผ่นดิน เพื่อใช้ในการพิจารณาเรื่องร้องเรียนที่เข้ามาทางโทรศัพท์ว่าอยู่ในอ านาจหน้าที่ของ
ผู้ตรวจการแผ่นดินที่จะสามารถด าเนินการได้หรือไม่  

       - ความรู้ ความสามารถที่จะรับสถานการณ์ที่ ผู้ร้องมีสภาพจิตไม่อยู่ในสภาวะปกติ 
เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์จึงควรเป็นผู้ที่ได้รับการอบรมในเรื่องของความรู้เกี่ยวกับจิตวิทยา ทักษะการ
สื่อสารที่ดี ทักษะการพูดการเจรจาต่อรอง การยุติปัญหาโดยการเจรจา หรืออาจมีทดสอบสภาวะทางจิต และฝึกฝน
สภาวะทางจิตให้อยู่ในสภาวะปกติอยู่เสมอ นอกจากนั้นยังต้องจัดให้มีกิจกรรมที่ช่วยกลุ่มเจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนได้
มีโอกาสผ่อนคลาย 
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       - ความรู้ในเรื่องของโครงสร้างการบริหารระบบราชการ(อาจมีประสบการณ์ในการ
ท างานภาครัฐ) ส าหรับเจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์ที่ปฏิบัติหน้าที่ใหม่ ควรมีประสบการณ์หรือมีความรู้ใน
เรื่องเกี่ยวกับโครงสร้างการบริหารงานของหน่วยงานภาครัฐเป็นอย่างดี เพ่ือจะได้เข้าใจว่าควรติดต่อประสานงานกับ
หน่วยงานใดในการแก้ไขปัญหาทุกข์ร้อนของผู้ร้องเรียนได้อย่างรวดเร็ว หากเจ้าหน้าที่รับเ รื่องร้องเรียนยังไม่มี
ประสบการณ์หรือไม่มีความรู้ความเข้าใจในโครงสร้างการบริหารงานของหน่วยงานภาครัฐ ส านักงานฯ มีความ
จ าเป็นต้องมีช่องทางในการให้ความรู้หรือการจัดให้มีการอบรมในเรื่องดังกล่าว 

       - ความรู้รอบตัว รู้ทันสถานการณ์ปัจจุบัน เพ่ือที่จะเท่าทันกับสถานการณ์ของ
ปัญหาเรื่องร้องเรียนที่เข้ามาทางโทรศัพท์สามารถตอบค าถามของผู้ร้องเรียนได้อย่างไม่ติดขัด  ซึ่งในบางครั้งผู้ร้องมี
ความประสงค์อยากรู้ในเรื่องอ่ืนๆ ที่มิใช่บทบาทอ านาจหน้าที่ของผู้ตรวจการแผ่นดิน เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนต้อง
สามารถตอบปัญหาต่างๆ เหล่านั้นได้  เพื่อสร้างความเชื่อม่ันในองค์กรผู้ตรวจการแผ่นดินกับ  ผู้ร้องเรียน 

      - ความพร้อมและตื่นตัวในการท างานตลอดจนปฏิภาณไหวพริบในการแก้ไข 
                        (4) เทคโนโลยีที่ช่วยปฏิบัติงานในปัจจุบัน 
           ปัจจุบันระบบรับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์ยังต้องใช้การวิเคราะห์ข้อมูลส าหรับการคัดแยกประเด็น
โดยตัวผู้ปฏิบัติงานเอง ดังนั้น แนวทาง ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินต้องด าเนินการพัฒนาระบบ Call Center ต้องมี
การพัฒนาระบบโทรศัพท์กับเครื่องคอมพิวเตอร์ ให้ทันสมัยเพ่ือความสะดวกรวดเร็วในการปฏิบัติงานและการ
ประมวลผลในการรายงานข้อมูล รวมถึงสร้างระบบเตือนในการติดตามเรื่อง การรอระยะเวลาหรือการประสานงานจาก
หน่วยงาน เพ่ือป้องกันปัญหาการลืมหรือช่วยให้การปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์มี
ประสิทธิภาพ สะดวกและรวดเร็ว อีกวิธีที่ส าคัญ Special Skill หรือมีความสามารถเฉพาะทางได้ เช่น เจ้าหน้าที่ที่
สามารถพูดภาษาต่างประเทศได้คล่องรวมถึงภาษาของประเทศเพ่ือนบ้าน ผู้เชี่ยวชาญที่ต้องใช้ความรู้พิเศษเฉพาะด้าน 
หรือ โอนสายไปยังกลุ่ม Agent ที่ต้องปฏิบัติงานกับเรื่องนั้น ๆ โดยเฉพาะ 
 

จากแนวทางการพัฒนาการด าเนินงานรับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์ของส านักงานผู้ตรวจการ
แผ่นดินที่น าเสนอนี้ หากกรณีส านักงานได้พิจารณาน าไปปรับใช้ก็จะสามารถด าเนินการในส่วนของการรับเรื่อง
ร้องเรียนทางโทรศัพท์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ฉับไว ทันสถานการณ์หรือเหตุความทุกข์ร้อนของประชาชน และที่
ส าคัญยังสามารถช่วยลดภาระงานเรื่องร้องเรียนทางเอกสารได้ส่วนหนึ่ง ช่วยประหยัดเวลาในการด าเนินการเรื่อง
ร้องเรียน ถือเป็นมิติใหม่ที่มีประสิทธิภาพ สามารถน าเสนอหรือเปิดเผยต่อสาธารณชนได้อย่างภาคภูมิ รวมทั้ง
ก่อให้เกิดภาพลักษณ์ของส านักงานที่ดียิ่งขึ้นได้อีกทางหนึ่งด้วย ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาในครั้งนี้ซึ่งกลุ่มตัวอย่าง
ที่เป็นผู้รับบริการหรือผู้ร้องเรียนซึ่งมีความพึงพอใจและเห็นว่า ผู้ตรวจการแผ่นดินและส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน
เป็นองค์ที่สามารถช่วยเหลือประชาชนและประชาชนเข้าถึงการบริการได้สะดวก ปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพและส าเร็จ 
รวดเร็วส าหรับการให้ความช่วยเหลือในการประสานงานแก้ไขปัญหาทุกข์ร้อนแก่ประชาชนได้อย่างแท้จริง  
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