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๒.๔ ผลการส�ารวจความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนต่อการให้บริการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน  

 ประจ�าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๕๘ 

 ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๕๘ ส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินด�าเนินการส�ารวจ 

ความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนที่มีต่อการให้บริการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนเช่นเดียวกับทุกป ี

ที่ผ่านมา โดยท�าการส�ารวจระดับความพึงพอใจและความคิดเห็นของผู้ร้องเรียนที่ได้รับ 

การแจ้งผลการวินิจฉัยของผู้ตรวจการแผ่นดิน ตลอดปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๕๘ ซึ่งม ี

ผู้ร้องเรียนตอบแบบสอบถามคืนกลับมา จ�านวน ๒๘๖ ฉบับ การประเมินความพึงพอใจ 

ของผู้ร้องเรียนในครั้งนี้ ได้แบ่งออกเป็น ๕ ส่วน ได้แก่ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

การยื่นเรื่องร้องเรียนต่อผู้ตรวจการแผ่นดิน การด�าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนและ 

ผลการวินจิฉยั ความพงึพอใจของผูร้้องเรยีน และความคิดเหน็ของผูร้้องเรยีนต่อภาพลกัษณ์

และการให้บริการของส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน ซึ่งมีรายละเอียดดังต่อไปนี้

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

 จากการเกบ็รวบรวมขอ้มลู พบวา่ ผูร้้องเรียนส่วนใหญ่เปน็เพศชาย มอีายเุฉลี่ยราว 

๔๕ ปี ส�าเร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรีมากที่สุด ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพรับราชการ/

เจ้าหน้าที่ของรัฐ มีรายได้เฉลี่ยประมาณ ๒๔,๓๘๖.๓๙ บาทต่อเดือน และส่วนใหญ ่

มีภูมิล�าเนาอาศัยอยู่ในเขตภาคกลาง 

การเสนอเรื่องร้องเรียน

 ในการเสนอเรือ่งร้องเรยีนต่อผูต้รวจการแผ่นดิน พบว่า กรณเีจ้าหน้าทีห่รอืหน่วยงาน

ของรัฐปฏิบัตหิน้าทีจ่นเกดิความเสยีหายหรอืก่อให้เกดิไม่เป็นธรรมเป็นปัญหาหรอืประเด็น

ทีม่กีารร้องเรยีนมายงัผูต้รวจการแผ่นดนิมากท่ีสดุ รองลงมาคอื กรณเีจ้าหน้าทีห่รอืหน่วยงาน

ของรัฐละเลยไม่ปฏิบัติหน้าที่ กรณีเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย และ 

เจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานของรัฐปฏิบัติแต่กระท�านอกเหนืออ�านาจหน้าที่ ตามล�าดับ 
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 ในการตัดสินใจเสนอเรื่องร้องเรียน พบว่า ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่เสนอเรื่องร้องเรียน

ต่อผู้ตรวจการแผ่นดิน โดยไม่มีผู้ใดแนะน�า โดยรู้จักผู้ตรวจการแผ่นดินจากสื่อโทรทัศน์ 

มากที่สุด อย่างไรก็ดี พบว่า ผู้ร้องเรียนที่เสนอเรื่องร้องเรียนต่อผู้ตรวจการแผ่นดินเพียง

หน่วยงานเดียวกับผู้ร้องเรียนที่เสนอเร่ืองให้หน่วยงานอื่นพิจารณาควบคู่ไปพร้อมกับ 

ผู้ตรวจการแผ่นดินด้วยมีสัดส่วนเท่ากัน

การด�าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน

 ผลการส�ารวจส่วนใหญ่ผู้ร้องเรียนนิยมเสนอเรื่องร้องเรียนโดยท�าเป็นหนังสือ และ

จดัส่งมาทางไปรษณีย์ในกรณีทีเ่ป็นการร้องเรียนโดยวาจา ส่วนใหญ่ผูร้้องเรยีนจะตดิต่อกบั

เจ้าหน้าที่ของส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินโดยตรง รองลงมาเป็นการร้องเรียนผ่านบริการ

สายด่วนผู้ตรวจการแผ่นดิน (โทรศัพท์หมายเลข ๑๖๗๖ ฟรี ทั่วประเทศ) ส่วนในกรณ ี

ร้องเรียนทางอินเทอร์เนต็ ผูร้้องเรยีนนยิมร้องเรยีนผ่านทางเวบ็ไซต์ของส�านกังานผูต้รวจการ

แผ่นดิน (www.ombudsman.go.th)

 ผูร้้องเรยีนส่วนใหญ่ได้รับค�าแนะน�าเก่ียวกบัขัน้ตอนการพจิารณาเรือ่งร้องเรยีนจาก

เจ้าหน้าที่ของส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน อีกทั้งเมื่อยื่นเรื่องร้องเรียนแล้ว ก็จะได้รับแจ้ง

จากทางส�านักงานผูต้รวจการแผ่นดนิว่าเรือ่งร้องเรยีนได้รบัไว้พจิารณาแล้ว โดยจะได้รบัแจ้ง

เป็นลายลักษณ์อักษร นอกจากนี้ พบว่า เจ้าหน้าที่ส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินได้ติดต่อ 

ผู้ร้องเรียนเพื่อขอข้อมูลเพิ่มเติมจากผู้ร้องเรียน เฉลี่ยประมาณ ๒ ครั้งต่อราย และ 

ยงัได้รายงานความคบืหน้าในการพจิารณาเรือ่งร้องเรียนให้ผูร้้องเรยีนทราบ เฉลีย่ประมาณ  

๒ ครั้งต่อราย 

 ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่ได้ติดตามเร่ืองร้องเรียนของตัวเอง โดยติดตามเฉลี่ยประมาณ 

๓ ครั้ง ส�าหรับผู้ร้องเรียนที่ไม่ติดตามเรื่องร้องเรียนของตัวเองส่วนใหญ่ให้เหตุผลว่า  

มีความเข้าใจว่าเร่ืองท่ีตนร้องเรียนอยู่ระหว่างการพิจารณา อีกทั้งได้รับการติดต่อจาก 

เจ้าหน้าที่ของส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินเพื่อรายงานข้อมูลให้ทราบเป็นระยะ ๆ อยู่แล้ว 

และมีผู้ร้องเรียนส่วนหนึ่งซึ่งอยู่ระหว่างการรับโทษในเรือนจ�าที่ไม่สะดวกในการติดตาม 

เรื่องได้ เป็นต้น
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 ในส่วนของผลการวินิจฉัย พบว่า ผลการวินิจฉัยของผู้ตรวจการแผ่นดินเป็นไป 

ตามที่ผู้ร้องเรียนได้ร้องเรียน และผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่ยอมรับผลการวินิจฉัยเพราะเห็นว่า 

มีความเป็นธรรม คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ ๖๓.๙๐ 

ความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนต่อการให้บริการ

 ในการศึกษาเพื่อส�ารวจความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนที่มีต่อการให้บริการเกี่ยวกับ

เร่ืองร้องเรียนของส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน ประจ�าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๕๘ นี้  

ท�าการศึกษาความพึงพอใจใน ๕ ด้าน ได้แก่

 - ความพึงพอใจต่อการยื่นและรับเรื่องร้องเรียน 

 - ความพึงพอใจต่อการพิจารณาสอบสวนหาข้อเท็จจริงตามค�าร้องเรียน 

 - ความพึงพอใจต่อการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน 

 - ความพึงพอใจต่อการด�าเนินการหลังการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน และ

 - ความพึงพอใจในภาพรวม 

 โดยได้ท�าการศึกษาระดับความพึงพอใจจากข้อค�าถามที่สร้างขึ้นมาในแต่ละส่วน 

ก�าหนดระดับความพึงพอใจ คือ พอใจน้อย ค่อนข้างน้อย ปานกลาง ค่อนข้างมาก และมาก 

มีวิธีให้คะแนนค�าตอบคือ ๑ ๒ ๓ ๔ และ ๕ ตามล�าดับ จากนั้นน�าคะแนนที่ได้มาจัดแบ่ง

ระดบัความพงึพอใจออกเป็นกลุม่ความพงึพอใจน้อย ค่อนข้างน้อย ปานกลาง ค่อนข้างมาก 

และมาก โดยใช้วิธีการแจกแจงความถี่แบบจัดกลุ่มเพื่อค�านวณหาอันตรภาคชั้น

 ผลการวเิคราะห์ข้อมลูในส่วนของความพงึพอใจของผูร้้องเรยีนในแต่ละด้าน พบว่า 

ผู้ร้องเรียนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนในระดับค่อนข้างมาก 

ในด้านการยื่นและรับเรื่องร้องเรียน (ร้อยละ ๘๒.๐๐) การพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน 

(ร้อยละ ๗๔.๐๐) การพิจารณาสอบสวนหาข้อเท็จจริงตามค�าร้องเรียน (ร้อยละ ๗๐.๐๐) 

และมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในระดับปานกลางในด้านการด�าเนินการหลังการ

พจิารณาวนิิจฉยัเรือ่งร้องเรยีน (ร้อยละ ๖๖.๐๐) ท้ังนี ้ในภาพรวม ผูร้้องเรยีนมคีวามพงึพอใจ

ต่อการให้บริการเก่ียวกับเร่ืองร้องเรียนของส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินอยู่ในระดับ 

ค่อนข้างมาก (ร้อยละ ๗๒.๐๐) 
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ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ร้องเรียน

 ส�านักงานผูต้รวจการแผ่นดนิได้ท�าการวเิคราะห์ปัจจัยทีมี่อทิธพิลต่อความพงึพอใจ

ของผู้ร้องเรียนโดยใช้วิธีก�าลังสองน้อยที่สุด (Least Squares Method) ในรูปของสมการ

ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) ซึ่งปรากฏผลว่า ความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์และ

การให้บรกิารของส�านกังานผูต้รวจการแผ่นดนิ และความเชือ่มัน่ต่อผูต้รวจการแผ่นดินเก่ียวกบั

การแก้ไขความเดือดร้อนของประชาชนจากการไม่ได้รบัความเป็นธรรม เป็นปัจจยัทีม่ีอทิธพิล

ต่อความพึงพอใจของผูร้้องเรยีนเกีย่วกับการให้บรกิารของส�านกังานผูต้รวจการแผ่นดิน ท่ีระดับ

ความเช่ือมั่นที่ร้อยละ ๙๙ ส่วนผลการวินิจฉัยเรื่องร้องเรียนเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ 

ความพงึพอใจของผูร้้องเรียนเก่ียวกับการให้บรกิารของส�านักงานผูต้รวจการแผ่นดนิทีร่ะดบั

ความเชื่อมันที่ร้อยละ ๙๐ กล่าวคือ เม่ือผู้ร้องเรียนมีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์และ 

การให้บริการของส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินในระดับที่ดีมากขึ้น จะท�าให้ความพึงพอใจ

ของผู้ร้องเรียนต่อการให้บริการของส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินในภาพรวมเพิ่มขึ้นด้วย

ความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน

 จากการศึกษาเก่ียวกับความคิดเห็นของผู ้ร ้องเรียนเกี่ยวกับภาพลักษณ  ์

ของส�านกังานผู้ตรวจการแผ่นดิน พบว่า ในภาพรวมผู้ร้องเรยีนมคีวามคดิเหน็ว่าภาพลกัษณ์

ของส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินอยู่ในระดับดีค่อนข้างมาก (ร้อยละ ๘๐.๐๐) เมื่อท�าการ

วเิคราะห์โดยแยกออกเป็นรายประเดน็ พบว่า ผูร้้องเรยีนมคีวามคดิเหน็ตอ่ภาพลกัษณ์ของ

ส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินอยู่ในระดับดีมากในด้านการเป็นองค์กรที่ร้องเรียนได้สะดวก 

(ร้อยละ ๘๖.๖๐) และมีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 

ในระดบัดค่ีอนข้างมากในด้านการเป็นองค์กรทีเ่ข้าใจถงึความต้องการของผูร้้องเรียน มคีวาม

มุ่งมั่น ความพร้อม และความเต็มใจในการให้บริการ (ร้อยละ ๘๐.๔๐) การเป็นองค์กรที่มี

บุคลากรที่มีความรู้ ความสามารถและความช�านาญในการแก้ปัญหาเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 

(ร้อยละ ๗๙.๘๐) การเป็นองค์กรที่พิจารณาสอบสวนเรื่องร้องเรียนด้วยความโปร่งใส และ

ตรวจสอบได้ (ร้อยละ ๗๙.๖๐) การเป็นองค์กรที่ให้ความเป็นธรรมต่อทุกฝ่าย (ร้อยละ 

๗๙.๔๐) มีสถานที่ เจ้าหน้าที่ และเครื่องมือในการให้บริการที่เหมาะสม (ร้อยละ ๗๘.๘๐) 

และการเป็นองค์กรที่พิจารณาเรื่องร้องเรียนได้รวดเร็ว (ร้อยละ ๗๕.๖๐) ตามล�าดับ
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 นอกจากนี ้เมือ่ท�าการสอบถามผูร้้องเรยีนเกีย่วกบัความต้องการเสนอเรือ่งร้องเรยีน

ต่อส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินในอนาคต พบว่า ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า 

ในอนาคตหากมีปัญหาเกิดขึน้จะมายืน่เร่ืองร้องเรยีนต่อส�านกังานผูต้รวจการแผ่นดนิแน่นอน 

คิดเป็นร้อยละ ๖๙.๒๐ โดยผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่ให้เหตุผลสนับสนุน อาทิ เชื่อมั่นว่า 

ผู้ตรวจการแผ่นดินจะให้ความเป็นธรรมกับประชาชนได้ ผู้ตรวจการแผ่นดินแก้ไขปัญหา

ความเดอืดร้อนได้อย่างรวดเรว็ ผูต้รวจการแผ่นดนิมคีวามจรงิจงัในการพจิารณาเรือ่งร้องเรยีน

ด้วยความเป็นกลาง ไม่เลือกปฏิบัติ รวมทั้งให้ความเป็นธรรมกับผู้ร้องเรียนอย่างเท่าเทียม 

ไม่ว่าจะเป็นประชาชนคนธรรมดาหรือนักโทษผู้ต้องขัง เป็นหน่วยงานที่มีความน่าเชื่อถือ 

ไม่มีการแทรกแซงจากฝ่ายการเมือง เชื่อมั่นในกระบวนการท�างานของผู้ตรวจการแผ่นดิน 

มเีจ้าหน้าท่ีให้ค�าปรกึษาและค�าแนะน�าด้วยความยนิดีและใส่ใจต่อความเดือดร้อนของประชาชน

แม้จะเป็นปัญหาเล็กน้อยก็ตาม เป็นต้น

ความเชื่อมั่นของผู้ร้องเรียนต่อองค์กรผู้ตรวจการแผ่นดินเก่ียวกับการแก้ไขความเดือดร้อน

จากการไม่ได้รับความเป็นธรรม

 จากการศึกษา พบว่า ก่อนยื่นเร่ืองร้องเรียน ผู้ร้องเรียนมีความเชื่อมั่นต่อองค์กร 

ผู้ตรวจการแผ่นดินเกี่ยวกับการแก้ไขความเดือดร้อนจากการไม่ได้รับความเป็นธรรม  

ในระดับในระดับค่อนข้างมาก (ร้อยละ ๘๑.๘๐) และเมื่อพิจารณาความถี่ของค�าตอบ  

พบว่า ผูร้้องเรยีนจ�านวนมากทีส่ดุมีความเช่ือมัน่อยูใ่นระดบัมาก โดยคดิเป็นร้อยละ ๔๕.๕๐ 

ของผู้ร้องเรียนที่ตอบแบบสอบถาม และในส่วนความเชื่อมั่นหลังทราบผลการพิจารณา 

เรือ่งร้องเรยีน พบว่า ยงัอยูใ่นระดับค่อนข้างมาก (ร้อยละ ๗๕.๐๐) และเม่ือพจิารณาความถี่

ของค�าตอบ พบว่า ผู้ร้องเรียนจ�านวนมากที่สุดมีความเชื่อมั่นอยู่ในระดับมาก โดยคิดเป็น

ร้อยละ ๔๐.๖๐ ของผู้ร้องเรียนที่ตอบแบบสอบถาม
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