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การส�ำรวจความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนต่อการให้บริการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 

ประจ�ำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๕๖

	 ในปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๕๖ ส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดินได้ด�ำเนินการส�ำรวจความพึงพอใจของ 

ผู้ร้องเรียนต่อการให้บริการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน เพื่อรับทราบข้อมูลและความคิดเห็นของประชาชนอันเป็น

ประโยชน์ต่อการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการพิจารณาตลอดจนขั้นตอนและวิธีการให้บริการประชาชน 

ในงานด้านการสอบสวนหาข้อเท็จจริงตามค�ำร้องเรียน ซึ่งเป็นสิ่งที่ผู ้ตรวจการแผ่นดินให้ความส�ำคัญ 

มาโดยตลอด ทั้งนี้ ในรอบปีน้ีส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดินได้ด�ำเนินการส�ำรวจข้อมูลความพึงพอใจของ 

ผู้ร้องเรียนที่ผู้ตรวจการแผ่นดินได้พิจารณาวินิจฉัยเร่ืองร้องเรียนแล้วเสร็จในปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๕๖  

โดยเริ่มเก็บรวบรวมข้อมูลตั้งแต่เดือนตุลาคม พ.ศ. ๒๕๕๕ จนถึงเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. ๒๕๕๖ ซึ่งมีผู้ร้องเรียน

ตอบแบบสอบถามมาจ�ำนวนทั้งสิ้น ๒๓๓ ฉบับ

ข้อมูลผู้ร้องเรียน

	 ผูร้้องเรยีนส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มอีายเุฉลีย่ ๔๘.๙๐ ปี ส�ำเร็จการศึกษาในระดบัปริญญาตรีมากทีสุ่ด 

ประกอบอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว มีรายได้เฉลี่ยประมาณ ๓๕,๒๑๖.๔๐ บาท/เดือน และมีภูมิล�ำเนาอยู่ใน

ภาคกลาง 

การเสนอเรื่องร้องเรียน

	 ในการเสนอเรื่องร้องเรียนต่อผู้ตรวจการแผ่นดิน พบว่า เรื่องร้องเรียนส่วนใหญ่เป็นประเด็นเกี่ยวกับ

กรณีที่เจ้าหน้าที่/หน่วยงานปฏิบัติหน้าที่จนเกิดความเสียหายหรือไม่เป็นธรรม รองลงมาคือ กรณีเจ้าหน้าที่/

หน่วยงานละเลยไม่ปฏิบัติหน้าที่ เจ้าหน้าที่/หน่วยงานไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย และกรณีเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน

ปฏิบัติแต่กระท�ำนอกเหนืออ�ำนาจหน้าที่ ตามล�ำดับในการตัดสินใจเสนอเรื่องร้องเรียน พบว่า ส่วนใหญ่ตัดสินใจ

ร้องเรียนโดยที่ไม่มีผู้ใดแนะน�ำ โดยที่ ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่รู้จักผู้ตรวจการแผ่นดินจากโฆษณาที่ออกอากาศ 

ทางโทรทัศน์ และเว็บไซต์บนอินเทอร์เน็ต ตามล�ำดับ



การด�ำเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน

	 ผลการส�ำรวจ พบว่า ผูร้้องเรยีนส่วนใหญ่นยิมจัดท�ำเรือ่งร้องเรยีนเป็นหนงัสอืและจดัส่งมาทางไปรษณย์ี 

และเม่ือได้เสนอเรื่องร้องเรียนแล้ว พบว่า ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่ได้รับค�ำแนะน�ำเกี่ยวกับขั้นตอนการพิจารณา

เรื่องร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ และได้รับแจ้งว่าเรื่องร้องเรียนได้รับไว้พิจารณาแล้ว และยังได้รับการติดต่อจาก

เจ้าหน้าที่เพื่อขอข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนเพิ่มเติม และรายงานความความก้าวหน้าในการพิจารณา 

เร่ืองร้องเรียน เฉล่ียประมาณ ๒ ครั้ง/ราย นอกจากนี้ พบว่า ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่ได้ติดตามการด�ำเนินการ 

เรื่องร้องเรียนของตัวเอง เฉลี่ยประมาณ ๓ ครั้ง/ราย ส�ำหรับผู้ร้องเรียนที่ไม่ได้ติดตามเรื่องร้องเรียนของตัวเอง

ส่วนใหญ่ให้เหตุผลว่า มคีวามเช่ือมัน่ต่อการท�ำงานของผูต้รวจการแผ่นดนิ และเข้าใจว่าการพิจารณาเร่ืองร้องเรียน

จะต้องใช้เวลา และมีเจ้าหน้าที่จากส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดินติดต่อกลับไปเป็นระยะแล้ว

	 ส�ำหรับผลการวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน พบว่า ผลการวินิจฉัยเป็นไปตามที่ผู้ร้องเรียนร้องเรียนมากที่สุด 

และผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่ยอมรับผลการวินิจฉัย เพราะเห็นว่ามีความเป็นธรรม 

ความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนต่อการให้บริการ

	 ในการส�ำรวจความพึงพอใจของผูร้้องเรยีนในคร้ังนี ้ก�ำหนดระดบัความพงึพอใจไว้ ๕ ระดบั คอื พอใจน้อย 

ค่อนข้างน้อย ปานกลาง ค่อนข้างมาก และมาก มีวิธีให้คะแนนค�ำตอบคือ ๑ ๒ ๓ ๔ และ ๕ ตามล�ำดับ จากนั้น

น�ำคะแนนท่ีได้มาจัดแบ่งระดับความพึงพอใจออกเป็นกลุ่มความพึงพอใจน้อย ค่อนข้างน้อย ปานกลาง  

ค่อนข้างมาก และมาก โดยใช้วิธีการแจกแจงความถี่แบบจัดกลุ่มเพื่อค�ำนวณหาอันตรภาคชั้น ซึ่งจากการ

วิเคราะห์ข้อมูลในส่วนของความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนในภาพรวม พบว่า ผู้ร้องเรียนมีความพึงพอใจต่อการให้

บริการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน ในระดับค่อนข้างมาก (ร้อยละ ๗๘.๐๐) และเมื่อพิจารณาความพึงพอใจของ 

ผูร้้องเรยีนในแต่ละมติ ิปรากฏผลว่า ผู้ร้องเรยีนส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจในระดบัค่อนข้างมากในทกุมติติามล�ำดบั 

ดงัน้ี ด้านรูปแบบในการยืน่เรือ่งร้องเรยีน (ร้อยละ ๘๒.๖๐) ด้านการให้บรกิารของส�ำนกังานผูต้รวจการแผ่นดิน 

(ร้อยละ ๗๙.๖๐) ด้านข้ันตอนการให้บริการโดยภาพรวม (ร้อยละ ๗๗.๒๐) ด้านกระบวนการพจิารณาเรือ่งร้องเรยีน

โดยภาพรวม (ร้อยละ ๗๕.๘๐) ด้านผลการวินิจฉัยพิจารณาเรื่องร้องเรียนโดยภาพรวม (ร้อยละ ๗๔.๘๐)

	 อนึ่ง ผลการวิเคราะห์ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ร้องเรียน พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความ

พงึพอใจในภาพรวมของผูร้้องเรยีน ได้แก่ ความพงึพอใจต่อการย่ืนและรับเร่ืองร้องเรียน ความพงึพอใจต่อการ

พิจารณาสอบสวนหาข้อเท็จจริงตามค�ำร้องเรียน และความพึงพอใจต่อการพิจารณาวินิจฉัยเร่ืองร้องเรียน  

ซึง่ช้ีให้เหน็ว่า เม่ือผูร้้องเรยีนมคีวามพงึพอใจต่อการยืน่และรบัเรือ่งร้องเรยีน การพจิารณาสอบสวนหาข้อเทจ็จริง

ตามค�ำร้องเรียน และการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียนเพิ่มขึ้น จะท�ำให้ความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนต่อ 

การให้บริการของส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดินในภาพรวมเพิ่มขึ้นด้วย 



ความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน

	 ผลการส�ำรวจ พบว่า ในภาพรวมผู้ร้องเรียนเห็นว่าส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดินมีภาพลักษณ์ของ 

อยู่ในระดับดีค่อนข้างมาก (ร้อยละ ๗๖.๖๐) และเม่ือท�ำการวิเคราะห์โดยแยกออกเป็นรายประเด็น พบว่า  

ผู้ร้องเรียนมีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดินในทุกมิติในระดับค่อนข้างดีมาก 

ตามล�ำดับ ดังนี้ ด้านความเป็นองค์กรท่ีร้องเรียนได้สะดวก (ร้อยละ ๘๓.๖๐) ความเป็นองค์กรท่ีพิจารณา

สอบสวนเรื่องร้องเรียนด้วยความโปร่งใส และตรวจสอบได้ (ร้อยละ ๗๗.๒๐) ความเป็นองค์กรที่เข้าใจถึง 

ความต้องการของผู้ร้องเรียน มีความมุ่งม่ัน ความพร้อม และความเต็มใจในการให้บริการ รวมทั้งมีความรู้  

ความสามารถและความช�ำนาญในการแก้ปัญหาเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน (ร้อยละ ๗๖.๘๐) ความเป็นองค์กรที่

ให้ความเป็นธรรมต่อทุกฝ่าย (ร้อยละ ๗๔.๖๐) ความเป็นองค์กรที่มีสถานที่ เจ้าหน้าที่ และเครื่องมือในการให้

บริการท่ีเหมาะสม (ร้อยละ ๗๔.๐๐) และความเป็นองค์กรทีพ่จิารณาเรือ่งร้องเรยีนได้รวดเรว็ ร้อยละ (๗๓.๖๐)

	 เมือ่สอบถามผูร้้องเรยีนว่า ในอนาคตหากมปัีญหาเกิดข้ึนจะมาร้องเรียนต่อผูต้รวจการแผ่นดินเพือ่ให้

แก้ไขปัญหาความเดือดร้อนที่เกิดขึ้นอีกหรือไม่ ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่ให้ค�ำตอบว่าจะมาย่ืนเรื่องร้องเรียน 

ต่อส�ำนกังานผู้ตรวจการแผน่ดนิแน่นอน คิดเป็นร้อยละ ๗๐.๔๐ โดยส่วนใหญใ่หเ้หตผุลวา่ ผู้ตรวจการแผ่นดิน

ตรวจสอบเรื่องร้องเรียนโดยให้ความเป็นธรรมกับทุกฝ่าย มีความสามารถในแก้ปัญหาได้ตามค�ำร้องเรียน 

สามารถตรวจสอบและแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว และผู้ตรวจการแผ่นดินมีความเชื่อถือว่าสามารถท�ำหน้าที่

โดยยึดหลักคุณธรรมเป็นพื้นฐานในการท�ำงาน และเป็นหน่วยงานที่ให้ความช่วยเหลือประชาชนที่ไม่มีความรู้

และความเข้าใจเกี่ยวกับกฎหมายเป็นอย่างดี เป็นต้น
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