
๒.๒ ผลการส�ารวจความพึงพอใจของผู ้ร ้องเรียนต ่อการให ้บริการเกี่ยวกับเรื่องร ้องเรียน  

 ประจ�าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๕๙ 

 ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๕๙ ส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินได้ด�าเนินการส�ารวจ 

ความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนที่มีต่อการให้บริการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน โดยท�าการส�ารวจ

ระดับความพึงพอใจและความคิดเห็นของผู้ร้องเรียนที่ได้รับการแจ้งผลการวินิจฉัยของ 

ผู้ตรวจการแผ่นดิน ตลอดปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๕๙ ซึ่งมีผู้ร้องเรียนตอบแบบสอบถาม 

คืนกลับมา จ�านวน ๓๗๓ ฉบับ การประเมินความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนในคร้ังน้ีได้ 

แบ่งออกเป็น ๕ ส่วน ได้แก่ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม การยื่นเรื่องร้องเรียนต่อ

ผูต้รวจการแผ่นดนิ การด�าเนนิการเกีย่วกบัเร่ืองร้องเรยีนและผลการวนิิจฉัย ความพงึพอใจ

ของผู้ร้องเรียน และความคิดเห็นของผู้ร้องเรียนต่อภาพลักษณ์และการให้บริการของ

ส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน ซึ่งมีรายละเอียดดังต่อไปนี้

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

 จากการเก็บรวบรวมข้อมูล พบว่า ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุเฉลี่ย

ประมาณ ๔๙ ปี ส�าเรจ็การศกึษาระดบัปรญิญาตรมีากทีส่ดุ ส่วนมากประกอบอาชพีค้าขาย/

ท�าธุรกิจส่วนตัว มีรายได้เฉลี่ย ๓๒,๒๙๑.๗๔ บาท/เดือน และโดยมากมีภูมิล�าเนาอยู่ในเขต

พื้นที่ภาคกลาง

การเสนอเรื่องร้องเรียน

 ในการเสนอเรือ่งร้องเรยีนต่อผูต้รวจการแผ่นดนิ พบว่า กรณเีจ้าหน้าทีห่รอืหน่วยงาน

ปฏิบัติหน้าที่จนก่อให้เกิดความเสียหายหรือความไม่เป็นธรรม เป็นประเด็นปัญหาที่ม ี

การร้องเรียนมายังผู้ตรวจการแผ่นดินมากที่สุด รองลงมาคือ กรณีเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงาน

ละเลยไม่ปฏบิตัหิน้าที ่กรณเีจ้าหน้าทีห่รอืหน่วยงานไม่ปฏบิตัติามกฎหมาย กรณเีจ้าหน้าที่

หรือหน่วยงานปฏิบัติหน้าที่ แต่กระท�านอกเหนืออ�านาจหน้าที่ตามกฎหมาย และกรณ ี

เจ้าหน้าที่มีความประพฤติฝ่าฝืนประมวลจริยธรรมของหน่วยงาน ตามล�าดับ
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 ในส่วนของการเสนอเรือ่งร้องเรยีน พบว่า ผูร้้องเรยีนจ�านวนมากทีส่ดุเสนอเรือ่งร้องเรยีน

ต่อผู้ตรวจการแผ่นดินโดยไม่มีผู้ใดแนะน�า และรู้จักผู้ตรวจการแผ่นดินจากสื่อโทรทัศน์ 

มากที่สุด และยังพบว่าผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่ได้เสนอเรื่องร้องเรียนต่อผู้ตรวจการแผ่นดิน 

เพียงหน่วยงานเดียวเท่านั้น

การด�าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน

 ในการด�าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน พบว่า ส่วนใหญ่ผู้ร้องเรียนนิยมเสนอ 

เร่ืองร้องเรียนโดยท�าเป็นหนังสือและจัดส่งมาทางไปรษณีย์ รองลงมาเป็นการร้องเรียน  

ทางวาจา โดยติดต่อกับเจ้าหน้าที่โดยตรง ร้องเรียนทางอินเทอร์เน็ต โดยจัดส่งทางเว็บไซต์

ของส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน (www.ombudsman.go.th) และร้องเรียนผ่าน 

หน่วยงานอื่น โดยส่งผ่านสภาทนายความ ตามล�าดับ

 ทัง้นี ้ผูร้้องเรยีนส่วนใหญ่ได้รบัค�าแนะน�าเก่ียวกับขัน้ตอนการพจิารณาเรือ่งร้องเรยีน

จากเจ้าหน้าที่ของส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน โดยเมื่อยื่นเรื่องร้องเรียนแล้ว ส่วนใหญ่ 

ได้รบัแจ้งเป็นลายลักษณ์อกัษร จากเจ้าหน้าทีข่องส�านกังานผูต้รวจการแผ่นดนิว่า เรือ่งร้องเรยีน

ได้รับไว้พิจารณาแล้ว นอกจากนี้ยังพบว่า เจ้าหน้าที่ส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินได้ติดต่อ

ผู้ร้องเรียนเพ่ือขอข้อมูลเพิ่มเติมจากผู้ร้องเรียน เฉลี่ยประมาณ ๒ คร้ัง/ราย และยังมี 

การรายงานความคืบหน้าในการพิจารณาเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทราบ เฉลี่ยประมาณ 

๒ ครั้ง/ราย

 ส�าหรับการตดิตามเรือ่งร้องเรยีน พบว่า ผูร้้องเรยีนส่วนใหญ่มกีารตดิตามเรือ่งร้องเรยีน

ของตัวเอง เฉลี่ยประมาณ ๒ ครั้ง/ราย โดยผู้ร้องเรียนที่ไม่ติดตามเรื่องร้องเรียนของตัวเอง 

ส่วนใหญ่ให้เหตุผลว่า ได้รับการติดต่อจากเจ้าหน้าที่ของส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 

เพ่ือรายงานข้อมูลให้ทราบเป็นระยะอยู่แล้ว รวมทั้งเข้าใจว่าเรื่องร้องเรียนอยู่ระหว่าง 

การพิจารณา เชื่อมั่นในการท�างานของผู้ตรวจการแผ่นดิน ไม่ทราบวิธีในการติดตาม 

เรือ่งร้องเรียน และเป็นผู้ร้องเรยีนซึง่อยูร่ะหว่างการรบัโทษในเรอืนจ�าท�าให้ไม่สะดวกในการ

ติดตามเรื่องร้องเรียน
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 ในส่วนของผลการวินิจฉัย พบว่า ผลการวินิจฉัยเรื่องร้องเรียนของผู้ตรวจการ 

แผ่นดินเป็นไปตามที่ผู้ร้องเรียนได้ร้องเรียนมากที่สุด รองลงมาคือ ผลการวินิจฉัยไม่เป็นไป

ตามที่ผู้ร้องเรียนได้ร้องเรียน เรื่องร้องเรียนไม่ถูกรับไว้พิจารณา เนื่องจาก เป็นเรื่องที่ไม่อยู่

ในอ�านาจหน้าที่ของผู้ตรวจการแผ่นดิน และส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินได้ด�าเนินการ 

ไกล่เกลี่ยปัญหาจนได้ผลเป็นที่ยอมรับทั้งจากผู้ร้องเรียนและผู้ถูกร้องเรียน ตามล�าดับ ทั้งนี้ 

ผูร้้องเรยีนส่วนใหญ่ยอมรบัผลการวนิจิฉัยเรือ่งร้องเรยีนของผูต้รวจการแผ่นดนิ เพราะเหน็ว่า 

ผลการวินิจฉัยนั้นมีความเป็นธรรม ทั้งนี้ผู ้ร้องเรียนส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า ตัวเอง 

ได้รับบริการจากส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินที่เท่าเทียมกับผู้ร้องเรียนรายอื่น ๆ 

ความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนต่อการให้บริการ

 ในการศึกษาเพื่อส�ารวจความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนท่ีมีต่อการให้บริการเก่ียวกับ

เรือ่งร้องเรยีนของส�านกังานผูต้รวจการแผ่นดนิ ประจ�าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๕๙ ได้ท�าการ

ศึกษาความพึงพอใจใน ๕ ด้าน ดังนี้

 - ความพึงพอใจต่อการยื่นและรับเรื่องร้องเรียน

 - ความพึงพอใจต่อการพิจารณาสอบสวนหาข้อเท็จจริงตามค�าร้องเรียน

 - ความพึงพอใจต่อการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน

 - ความพึงพอใจต่อการด�าเนินการหลังการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน

 - ความพึงพอใจต่อการพิจารณาสอบสวนเรื่องร้องเรียนในภาพรวม

 โดยได้ท�าการศึกษาระดับความพึงพอใจจากข้อค�าถามที่สร้างขึ้นมาในแต่ละส่วน  

ซึ่งก�าหนดระดับความพึงพอใจ คือ พอใจน้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก และมากที่สุด  

มีวิธีให้คะแนนของค�าตอบ คือ ๑ ๒ ๓ ๔ และ ๕ ตามล�าดับ จากนั้นน�าคะแนนที่ได้มา 

จดัแบ่งระดับความพงึพอใจออกเป็นกลุ่มความพงึพอใจน้อยทีส่ดุ น้อย ปานกลาง มาก และ

มากที่สุด โดยใช้วิธีแจกแจงความถี่แบบจัดกลุ่มเพื่อค�านวณหาอันตรภาคชั้น
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 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลในส่วนของความพึงพอใจของผู้ร้องเรียน พบว่า ผู้ร้องเรียน

มีความพึงพอใจต่อการให้บริการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนในทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยมี

ความพึงพอใจในด้านการยื่นและรับเรื่องร้องเรียน (ร้อยละ ๘๒.๒๐) ด้านการพิจารณา

สอบสวนหาข้อเท็จจริงตามค�าร้องเรียน (ร้อยละ ๗๖.๘๐) ด้านการพิจารณาวินิจฉัย 

เร่ืองร้องเรยีน (ร้อยละ ๗๘.๖๐) ด้านการด�าเนนิการหลงัการพจิารณาวนิิจฉยัเรือ่งร้องเรยีน 

(ร้อยละ ๗๒.๐๐) ทั้งนี้ ในภาพรวม ผู้ร้องเรียนมีความพึงพอใจต่อการพิจารณาสอบสวน

เรื่องร้องเรียนในภาพรวม อยู่ในระดับมาก (ร้อยละ ๗๘.๖๐)

ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ร้องเรียน

 ผลจากการวเิคราะห์ปัจจยัทีม่อิีทธพิลต่อความพงึพอใจของผูร้้องเรยีนโดยใช้วธิกี�าลงัสอง

น้อยทีส่ดุ (Least Squares Method) ในรปูของสมการถดถอยพหคุณู (Multiple Regression) 

พบว่า ผลการวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน ความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์และการให้บริการของ

ส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน และความเชื่อมั่นต่อผู้ตรวจการแผ่นดินเก่ียวกับการแก้ไข 

ความเดอืดร้อนจากการไม่ได้รบัความเป็นธรรม หลังจากทีไ่ด้มกีารยืน่เร่ืองร้องเรียน เป็นปัจจัย 

ท่ีมีอิทธพิลต่อความพงึพอใจของผู้ร้องเรยีนเกีย่วกบัการให้บรกิารของส�านักงานผูต้รวจการ

แผ่นดินทีร่ะดับความเชือ่มัน่ ร้อยละ ๙๙ ส่วนการให้ค�าแนะน�าเก่ียวกับขัน้ตอนการพจิารณา

เร่ืองร้องเรียนของเจ้าหน้าที่ส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน และความคิดเห็นเกี่ยวกับ 

การได้รับบริการที่เท่าเทียมกับผู้ร้องเรียนรายอื่น เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ

ของผูร้้องเรียนเกีย่วกบัการให้บรกิารของส�านกังานผูต้รวจการแผ่นดนิทีร่ะดับความเชือ่มัน่ 

ร้อยละ ๙๕ กล่าวคือ เมื่อเจ้าหน้าที่ส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินได้ให้ค�าแนะน�าเกี่ยวกับ

ขั้นตอนการพิจารณาเรื่องร้องเรียนแก่ผู้ร้องเรียน และผลการวินิจฉัยเรื่องร้องเรียนเป็นไป

ตามทีไ่ด้ร้องเรยีน รวมทัง้การมีความคดิเห็นต่อภาพลกัษณ์และการให้บรกิารของส�านักงาน

ผู้ตรวจการแผ่นดิน ความคิดเห็นเกี่ยวกับการได้รับบริการที่เท่าเทียมกับผู้ร้องเรียนรายอื่น 

และการมีความเช่ือม่ันต่อผู้ตรวจการแผ่นดินเก่ียวกับการแก้ไขความเดือดร้อนจากการ 

ไม่ได้รับความเป็นธรรม หลังจากที่ได้มีการยื่นเรื่องร้องเรียน ในระดับที่ดีมากขึ้น จะท�าให้

ความพงึพอใจของผู้ร้องเรยีนต่อการให้บรกิารของส�านักงานผูต้รวจการแผ่นดนิในภาพรวม

เพิ่มขึ้นด้วย
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ความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน

 จากการศึกษาเกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้ร ้องเรียนเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของ

ส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน พบว่า ในภาพรวมผู้ร้องเรียนมีความคิดเห็นว่า ภาพลักษณ์

ของส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินอยู่ในระดับดีมาก (ร้อยละ ๗๙.๖๐) เมื่อท�าการวิเคราะห์

โดยแยกออกเป็นรายประเด็น พบว่า ผู้ร้องเรยีนมคีวามคิดเหน็ต่อภาพลกัษณ์ของส�านักงาน

ผู้ตรวจการแผ่นดินอยู่ในระดับดีมากที่สุด ในประเด็นการเป็นองค์กรท่ีร้องเรียนได้สะดวก 

(ร้อยละ ๘๖.๒๐) และมีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 

ในระดับดีมาก ในประเด็นการเป็นองค์กรที่ประชาชนสามารถฝากความหวังและพึ่งพิงได ้

เมื่อมีปัญหาความเดือดร้อน (ร้อยละ ๗๙.๘๐) ประเด็นการเป็นองค์กรที่พิจารณาสอบสวน

เรื่องร้องเรียนด้วยความโปร่งใสและตรวจสอบได้ และประเด็นการเป็นองค์กรที่เข้าใจ 

ความต้องการของผูร้้องเรยีน มคีวามมุง่มัน่ ความพร้อม และความเตม็ใจให้บรกิาร มสีดัส่วน

เท่ากัน (ร้อยละ ๗๙.๖๐) ประเด็นการเป็นองค์กรที่บุคลากรมีความรู้ ความสามารถ และ

ความช�านาญในการแก้ปัญหาเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน (ร้อยละ ๗๙.๔๐) ประเด็นการเป็น

องค์กรที่ให้ความเป็นธรรมต่อทุกฝ่าย (ร้อยละ ๗๘.๖๐) ประเด็นการเป็นองค์กรที่มีสถานที่ 

เจ้าหน้าที่ และเครื่องมือในการให้บริการที่เหมาะสม (ร้อยละ ๗๗.๔๐) และประเด็น 

การเป็นองค์กรที่พิจารณาเรื่องร้องเรียนได้อย่างรวดเร็ว (ร้อยละ ๗๕.๔๐) ตามล�าดับ

 นอกจากนี ้เมือ่ท�าการสอบถามผูร้้องเรยีนเก่ียวกับความต้องการเสนอเรือ่งร้องเรียน

ต่อส�านกังานผูต้รวจการแผ่นดินในอนาคต ผู้ร้องเรยีนส่วนใหญ่มคีวามคดิเห็นว่า ในอนาคต

หากมีปัญหาเกดิขึน้จะมายืน่เรือ่งร้องเรยีนต่อส�านักงานผูต้รวจการแผ่นดนิแน่นอน คดิเป็น

ร้อยละ ๖๗.๕๐ โดยผู้ร้องเรียนได้ให้เหตุผลสนับสนุน เช่น ผู้ตรวจการแผ่นดินสามารถ 

แก้ปัญหาความเดือดร้อนให้ได้อย่างรวดเร็วและเป็นธรรมกับทุกฝ่าย ผู้ตรวจการแผ่นดิน 

มีความกล้าที่จะจัดการกับความไม่ถูกต้อง ผู้ตรวจการแผ่นดินเป็นที่พึ่งของประชาชน  

เชือ่ม่ันต่อระบบการท�างานของผู้ตรวจการแผ่นดนิ และการร้องเรยีนต่อผูต้รวจการแผ่นดนิ

ไม่ยุ่งยาก ไม่ต้องมีค่าใช้จ่าย เป็นต้น

ผู้ตรวจการแผ่นดิน 75



ความเช่ือมัน่ของผูร้้องเรยีนต่อองค์กรผู้ตรวจการแผ่นดินเก่ียวกับการแก้ไขความเดือดร้อน

จากการไม่ได้รับความเป็นธรรม

 จากการศึกษา พบว่า ก่อนยื่นเรื่องร้องเรียน ผู้ร้องเรียนมีความเชื่อมั่นต่อองค์กร 

ผู้ตรวจการแผ่นดินเกี่ยวกับการแก้ไขความเดือดร้อนจากการไม่ได้รับความเป็นธรรม 

ในระดับมาก (ร้อยละ ๘๐.๖๐) และเม่ือพิจารณาความถี่ของค�าตอบ พบว่า ผู้ร้องเรียน

จ�านวนมากทีส่ดุ มีความเช่ือม่ันอยูใ่นระดับมากทีส่ดุ คดิเป็นร้อยละ ๔๓.๔๐ ของผูร้้องเรยีน

ที่ตอบแบบสอบถาม และในส่วนของความเชื่อมั่นหลังทราบผลการพิจารณาเรื่องร้องเรียน 

พบว่า ผู้ร้องเรียนยังคงมีความเชื่อมั่นอยู่ในระดับมาก (ร้อยละ ๗๕.๖๐) โดยเมื่อพิจารณา

ความถี่ของค�าตอบ พบว่า ผู้ร้องเรียนจ�านวนมากที่สุด มีความเชื่อมั่นอยู่ในระดับมากที่สุด 

คิดเป็นร้อยละ ๔๒.๖๐ ของผู้ร้องเรียนที่ตอบแบบสอบถาม
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