


๒.๒ ผลการส�ำรวจความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนต่อการให้บริการ

เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน ประจ�ำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๐ 

	 งบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๐ ส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดินได้ด�ำเนินการส�ำรวจ 
ความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนที่มีต่อการให้บริการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน โดยท�ำการส�ำรวจ
ระดับความพึงพอใจและความคิดเห็นของผู้ร้องเรียนที่ได้รับการแจ้งผลการวินิจฉัยของ 
ผู้ตรวจการแผ่นดิน ตลอดปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๐ ซึ่งมีผู้ร้องเรียนตอบแบบสอบถาม 
คืนกลับมา จ�ำนวน ๔๗๕ ฉบับ การประเมินความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนในครั้งน้ีได้ 
แบ่งออกเป็น ๗ ส่วน ได้แก่ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม การเสนอเรื่องร้องเรียน  
การด�ำเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน ความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนต่อการให้บริการ  
ปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูร้้องเรียน ความคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์ของส�ำนักงาน
ผูต้รวจการแผ่นดนิ และความเชือ่มัน่ของผูร้้องเรยีนต่อผูต้รวจการแผ่นดนิเก่ียวกับการแก้ไข
ความเดือดร้อนจากการไม่ได้รับความเป็นธรรม ซึ่งมีรายละเอียดดังต่อไปนี้

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

	 จากการเก็บรวบรวมข้อมูล พบว่า ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุเฉลี่ย
ประมาณ ๔๘ ปี ส�ำเร็จการศึกษาระดับประถมศึกษามากที่สุด ส่วนมากประกอบอาชีพ
ค้าขาย/ท�ำธุรกิจส่วนตัว มีรายได้เฉลี่ยประมาณ ๒๖,๖๕๖ บาท/เดือน และโดยมาก 
มีภูมิล�ำเนาอยู่ในเขตพื้นที่ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

การเสนอเรื่องร้องเรียน

	 ในการเสนอเรื่องร้องเรียนต่อผู ้ตรวจการแผ่นดิน พบว่า กรณีเจ้าหน้าที่หรือ 
หน่วยงานปฏบิตัหิน้าทีจ่นก่อให้เกดิความเสยีหายหรอืความไม่เป็นธรรม เป็นประเด็นปัญหา
ที่มีการร้องเรียนมายังผู้ตรวจการแผ่นดินมากที่สุด รองลงมาคือ กรณีเจ้าหน้าที่หรือ 
หน่วยงานละเลยไม่ปฏิบัติหน้าที่ กรณีเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย  
กรณีเจ้าหน้าทีห่รอืหน่วยงานปฏิบตัหิน้าที ่แต่กระท�ำนอกเหนืออ�ำนาจหน้าท่ีตามกฎหมาย 
และกรณีเจ้าหน้าที่มีความประพฤติฝ่าฝืนประมวลจริยธรรมของหน่วยงานตามล�ำดับ
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	 ในส่วนของการเสนอเรื่องร้องเรียน พบว่า ผู ้ร้องเรียนจ�ำนวนมากท่ีสุดเสนอ 

เรื่องร้องเรียนต่อผู้ตรวจการแผ่นดินโดยไม่มีผู้ใดแนะน�ำ  และรู้จักผู้ตรวจการแผ่นดินจาก 

สือ่โทรทศัน์มากท่ีสุด และยงัพบว่า ผู้ร้องเรยีนส่วนใหญ่ได้เสนอเรือ่งร้องเรยีนต่อผูต้รวจการ

แผ่นดินเพียงหน่วยงานเดียวเท่านั้น

การด�ำเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน

	 ในการด�ำเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน พบว่า ส่วนใหญ่ผู้ร้องเรียนนิยมเสนอ 

เรื่องร้องเรียนโดยท�ำเป็นหนังสือ และจัดส่งมาทางไปรษณีย์ รองลงมาเป็นการร้องเรียน 

ทางวาจา โดยติดต่อกับเจ้าหน้าที่โดยตรง ร้องเรียนทางอินเทอร์เน็ต โดยจัดส่งทางเว็บไซต์

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

หน่วยงานอื่น โดยส่งผ่านส�ำนักงานอัยการ และสภาทนายความ ตามล�ำดับ

	 ทัง้นี ้ผูร้้องเรยีนส่วนใหญ่ได้รับค�ำแนะน�ำเก่ียวกับข้ันตอนการพจิารณาเรือ่งร้องเรยีน

จากเจ้าหน้าที่ของส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน โดยเมื่อยื่นเรื่องร้องเรียนแล้ว ส่วนใหญ่ 

ได้รบัแจ้งเป็นหนงัสอืจากส�ำนกังานผูต้รวจการแผ่นดินว่า ได้รบัเรือ่งร้องเรยีนไว้พจิารณาแล้ว 

นอกจากนีย้งัพบว่า เจ้าหน้าทีส่�ำนกังานผู้ตรวจการแผ่นดินได้ตดิต่อผูร้้องเรยีนเพือ่ขอข้อมลู

เพิ่มเติมจากผู้ร้องเรียน เฉลี่ยประมาณ ๒ ครั้ง/ราย และยังมีการรายงานความคืบหน้า 

ในการพิจารณาเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทราบ เฉลี่ยประมาณ ๒ ครั้ง/ราย

	 ส�ำหรับการตดิตามเรือ่งร้องเรยีน พบว่า ผูร้้องเรยีนส่วนใหญ่มกีารตดิตามเรือ่งร้องเรยีน

ของตัวเอง เฉลี่ยประมาณ ๓ ครั้ง/ราย โดยผู้ร้องเรียนที่ไม่ติดตามเรื่องร้องเรียนของตัวเอง

ส่วนใหญ่ให้เหตผุลว่า ไม่สามารถตดิตามเรือ่งร้องเรยีนได้เน่ืองจากถกูคมุขงัอยูใ่นทณัฑสถาน 

รอการติดต่อกลับจากส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน เข้าใจว่าส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน

อยูร่ะหว่างก�ำลงัพจิารณาเรือ่งร้องเรยีน เจ้าหน้าทีจ่ากส�ำนักงานผูต้รวจการแผ่นดนิได้ตดิต่อ

กลบัไปหาผูร้้องเรยีนเป็นระยะอยูแ่ล้ว เชือ่มัน่ในการท�ำงานของส�ำนกังานผูต้รวจการแผ่นดนิ 

เข้าใจว่าส�ำนักงานผู ้ตรวจการแผ่นดินมีเรื่องร้องเรียนจ�ำนวนมากที่จะต้องพิจารณา 

ด�ำเนินการให้แล้วเสร็จจึงอาจด�ำเนินการล่าช้า และพบว่า มีผู้ร้องเรียนบางรายที่ยอมรับว่า 

ไม่คาดหวงัในการด�ำเนนิงานของหน่วยงานภาครัฐจึงไม่ประสงค์ในผลการพิจารณาแต่ต้องการ

แจ้งเรื่องหรือปัญหาให้ผู้ตรวจการแผ่นดินทราบเท่านั้น
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	 ในส่วนของผลการวนิจิฉัย พบว่า ผลการวนิจิฉยัเรือ่งร้องเรยีนของผูต้รวจการแผ่นดนิ

เป็นไปตามที่ผู้ร้องเรียนได้ร้องเรียนมากที่สุด รองลงมาคือ ผู้ตรวจการแผ่นดินไม่รับ 

เรื่องร้องเรียนไว้พิจารณา เพราะเป็นเรื่องที่ไม่อยู่ในอ�ำนาจหน้าที่ของผู้ตรวจการแผ่นดิน  

ผลการวินิจฉัยไม่เป็นไปตามที่ผู้ร้องเรียนได้ร้องเรียน และผู้ตรวจการแผ่นดินด�ำเนินการ 

ไกล่เกลี่ยจนได้ผลเป็นที่ยอมรับทั้งสองฝ่ายตามล�ำดับ ทั้งน้ี พบว่า ได้มีผลการวินิจฉัย 

ในลกัษณะอืน่อกีด้วย โดยเป็นกรณทีีผู่ร้้องเรยีนขอถอนเร่ืองร้องเรยีนก่อนทีจ่ะมกีารวินจิฉยั

เรื่องเรียน และกรณีที่ผู ้ร้องเรียนได้ตัดสินใจน�ำเรื่องเข้าสู ่กระบวนการพิจารณาของ 

ศาลปกครองแทน ท�ำให้ผู้ตรวจการแผ่นดินต้องยตุกิารพจิารณาเรือ่งร้องเรยีนตามกฎหมาย 

เนื่องจากถือเป็นเรื่องที่มีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ในศาล อนึ่ง ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่ยอมรับ 

ผลการวนิจิฉยั เพราะเห็นว่ามีความเป็นธรรม และมคีวามคดิเหน็ว่า ตวัเองได้รบับรกิารจาก

ส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดินอย่างเท่าเทียมกับผู้ร้องเรียนรายอื่น

ความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนต่อการให้บริการ

	 ในการศึกษาเพื่อส�ำรวจความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนที่มีต่อการให้บริการเกี่ยวกับ

เรื่องร้องเรียนของส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน ประจ�ำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๐ ได้ท�ำ 

การศึกษาความพึงพอใจใน ๕ ด้าน ดังนี้

	 -	 ความพึงพอใจต่อการยื่นและรับเรื่องร้องเรียน

	 -	 ความพึงพอใจต่อการพิจารณาสอบสวนหาข้อเท็จจริงตามค�ำร้องเรียน

	 -	 ความพึงพอใจต่อการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน

	 -	 ความพึงพอใจต่อการด�ำเนินการหลังการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน

	 -	 ความพึงพอใจต่อการพิจารณาสอบสวนเรื่องร้องเรียนในภาพรวม

	 โดยได้ท�ำการศึกษาระดับความพึงพอใจจากข้อค�ำถามที่สร้างขึ้นมาในแต่ละส่วน  

ซึ่งก�ำหนดระดับความพึงพอใจ คือ พอใจน้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก และมากที่สุด  

มีวิธีให้คะแนนของค�ำตอบ คือ ๑ ๒ ๓ ๔ และ ๕ ตามล�ำดับ จากนั้นน�ำคะแนนที่ได้มา 

จดัแบ่งระดับความพงึพอใจออกเป็นกลุ่มความพงึพอใจน้อยทีส่ดุ น้อย ปานกลาง มาก และ

มากที่สุด โดยใช้วิธีแจกแจงความถี่แบบจัดกลุ่มเพื่อค�ำนวณหาอันตรภาคชั้น
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	 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลในส่วนของความพึงพอใจของผู้ร้องเรียน พบว่า ผู้ร้องเรียน
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนในทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยมี
ความพึงพอใจในด้านการยื่นและรับเรื่องร้องเรียน (ร้อยละ ๘๑.๖๐) ด้านการพิจารณา
สอบสวนหาข้อเท็จจริงตามค�ำร้องเรียน (ร้อยละ ๘๐.๘๐) ด้านการพิจารณาวินิจฉัย 
เรือ่งร้องเรยีน (ร้อยละ ๘๐.๖๐) ด้านการด�ำเนนิการหลงัการพจิารณาวนิจิฉยัเรือ่งร้องเรยีน 
(ร้อยละ ๗๗.๐๐) ทั้งนี้ ในภาพรวม ผู้ร้องเรียนมีความพึงพอใจต่อการพิจารณาสอบสวน
เรื่องร้องเรียนในภาพรวม อยู่ในระดับมาก (ร้อยละ ๘๑.๔๐)

ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ร้องเรียน

	 ผลจากการวิเคราะห์ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนโดยใช้วิธี 
ก�ำลงัสองน้อยทีส่ดุ (Least Squares Method) ในรปูของสมการถดถอยพหคุณู (Multiple 
Regression) พบว่า อาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว การได้รับค�ำแนะน�ำเกี่ยวกับขั้นตอนการ
พิจารณาเรื่องร้องเรียนจากส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน การรายงานความก้าวหน้าเก่ียวกับ
การพิจารณาเรื่องร้องเรียน ความคิดเห็นเกี่ยวกับการได้รับบริการที่เท่าเทียมกับผู้ร้องเรียน
รายอืน่ ความคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์และการให้บรกิารของส�ำนักงานผูต้รวจการแผ่นดิน และ
ความเช่ือม่ันต่อผู้ตรวจการแผ่นดินเกี่ยวกับการแก้ไขความเดือดร้อนจากการไม่ได้รับ 
ความเป็นธรรม หลังจากทีไ่ด้มกีารยืน่เรือ่งร้องเรยีน เป็นปัจจัยทีมี่อทิธพิลต่อความพงึพอใจ
ของผูร้้องเรียนเกีย่วกบัการให้บรกิารของส�ำนกังานผูต้รวจการแผ่นดนิทีร่ะดับความเชือ่มัน่ 
ร้อยละ ๙๐ กล่าวคอื เมือ่ผูร้้องเรยีนประกอบอาชพีค้าขาย/ธรุกจิส่วนตวั หรอืได้รบัค�ำแนะน�ำ
เก่ียวกับข้ันตอนการพิจารณาเรื่องร้องเรียนจากส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน หรือได้รับ 
การรายงานความก้าวหน้าเก่ียวกบัการพจิารณาเรือ่งร้องเรยีน หรอืมคีวามคิดเหน็ว่าตวัเอง
ได้รับบริการท่ีเท่าเทียมกับผู้ร้องเรียนรายอื่น หรือมีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์และ 
การให้บรกิารของส�ำนกังานผู้ตรวจการแผ่นดิน รวมทัง้มคีวามเชือ่มัน่ต่อผูต้รวจการแผ่นดนิ 
เกี่ยวกับการแก้ไขความเดือดร้อนจากการไม่ได้รับความเป็นธรรมหลังจากที่ได้มีการเสนอ 
เรือ่งร้องเรยีนในระดบัทีด่มีากขึน้แล้ว จะท�ำให้ความพงึพอใจของผูร้้องเรยีนต่อการให้บรกิาร
ของส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดินในภาพรวมเพิ่มขึ้นด้วย 
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ความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน

	 ในภาพรวม ผูร้้องเรยีนมคีวามคดิเหน็ว่า ภาพลกัษณ์ของส�ำนกังานผู้ตรวจการแผ่นดนิ

อยู่ในระดับดีมาก (ร้อยละ ๘๒.๒๐) เมื่อท�ำการวิเคราะห์โดยแยกออกเป็นรายประเด็น  

พบว่า ผูร้้องเรยีนมีความคดิเห็นต่อภาพลักษณ์ของส�ำนักงานผูต้รวจการแผ่นดินอยู่ในระดบั

ดีมากที่สุด ในประเด็นการเป็นองค์กรที่ร้องเรียนได้สะดวก (ร้อยละ ๘๖.๒๐) และมี 

ความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดินในระดับดีมาก ในประเด็น 

การเป็นองค์กรที่พิจารณาสอบสวนเร่ืองร้องเรียนด้วยความโปร่งใส และตรวจสอบได้  

และประเด็นการเป็นองค์กรทีเ่ข้าใจความต้องการของผูร้้องเรยีน มคีวามมุง่มัน่ ความพร้อม 

และความเต็มใจให้บริการ มีสัดส่วนเท่ากัน (ร้อยละ ๘๓.๘๐) ประเด็นการเป็นองค์กร 

ทีบุ่คลากรมีความรู ้ความสามารถ และความช�ำนาญในการแก้ปัญหาเก่ียวกับเรือ่งร้องเรียน 

(ร้อยละ ๘๒.๖๐) ประเด็นการเป็นองค์กรที่ให้ความเป็นธรรมต่อทุกฝ่าย (ร้อยละ ๘๒.๔๐) 

ประเด็นเป็นองค์กรที่มีสถานที่ เจ้าหน้าที่ และเคร่ืองมือในการให้บริการท่ีเหมาะสม  

(ร้อยละ ๘๑.๖๐) ประเด็นการเป็นองค์กรที่ประชาชนสามารถฝากความหวังและพึ่งพิงได้ 

เม่ือมีปัญหาความเดือดร้อน (ร้อยละ ๗๙.๖๐) และประเด็นการเป็นองค์กรที่พิจารณา 

เรื่องร้องเรียนได้อย่างรวดเร็ว (ร้อยละ ๗๗.๖๐) ตามล�ำดับ

	 อนึ่ง เม่ือท�ำการสอบถามผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับความต้องการเสนอเรื่องร้องเรียนต่อ

ส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดินในอนาคต ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า ในอนาคต

หากมีปัญหาเกดิขึน้จะมายืน่เรือ่งร้องเรยีนต่อส�ำนักงานผูต้รวจการแผ่นดนิแน่นอน คดิเป็น

ร้อยละ ๗๐.๕๐ โดยผู้ร้องเรียนได้ให้เหตุผลสนับสนุน เช่น ส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 

รับฟังปัญหาของผู้ร้องเรียน ส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดินให้บริการท่ีดีและสามารถติดต่อ

ได้สะดวก เจ้าหน้าที่ของส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดินมีความกระตือรือร้นและเต็มใจที่จะ

ให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ร้องเรียน ค�ำวินิจฉัยของผู้ตรวจการแผ่นดินมีความเป็นธรรมและ

สามารถแก้ไขปัญหาความเดอืดร้อนได้ และเชือ่มัน่ต่อระบบการท�ำงานของผู้ตรวจการแผ่นดิน 

เป็นต้น
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ความเชือ่มัน่ของผู้ร้องเรียนต่อผูต้รวจการแผ่นดินเก่ียวกับการแก้ไขความเดือดร้อน

จากการไม่ได้รับความเป็นธรรม

	 จากการศึกษา พบว่า ก่อนเสนอเรื่องร้องเรียน ผู้ร้องเรียนมีความเชื่อมั่นต่อองค์กร

ผู้ตรวจการแผ่นดินเกี่ยวกับการแก้ไขความเดือดร้อนจากการไม่ได้รับความเป็นธรรม 

ในระดับมาก (ร้อยละ ๘๒.๒๐) และเม่ือพิจารณาความถี่ของค�ำตอบ พบว่า ผู้ร้องเรียน

จ�ำนวนมากทีส่ดุ มีความเช่ือม่ันอยูใ่นระดับมากทีส่ดุ คดิเป็นร้อยละ ๔๑.๕๐ ของผูร้้องเรยีน

ที่ตอบแบบสอบถาม และในส่วนของความเชื่อมั่นหลังทราบผลการพิจารณาเรื่องร้องเรียน 

พบว่า ผู้ร้องเรียนยังคงมีความเชื่อมั่นอยู่ในระดับมาก (ร้อยละ ๗๕.๖๐) โดยเมื่อพิจารณา

ความถี่ของค�ำตอบ พบว่า ผู้ร้องเรียนจ�ำนวนมากที่สุด มีความเชื่อมั่นอยู่ในระดับมากที่สุด 

คิดเป็นร้อยละ ๔๐.๐๐ ของผู้ร้องเรียนที่ตอบแบบสอบถาม
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