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 ๒.๒.๒ ระดบัความพงึพอใจของผู้รบับรกิารต่อประโยชน์ท่ีได้จากการใช้บริการ
และกระบวนการให้บริการ ประจ�าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๒ 
 ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๒ ส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินได้ด�าเนินการส�ารวจ
ความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนทีมี่ต่อการด�าเนินการเกีย่วกบัเร่ืองร้องเรียน โดยท�าการส�ารวจ
ระดับความพึงพอใจและความคิดเห็นของผู้ร้องเรียนที่ได้รับการแจ้งผลการวินิจฉัยของ 
ผู้ตรวจการแผ่นดิน ตลอดปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๒ ซึ่งมีผู้ร้องเรียนตอบแบบสอบถาม 
จ�านวน ๒๙๔ ฉบับ การส�ารวจความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนในครั้งนี้ แบ่งออกเป็น ๗ ส่วน 
ได้แก่ ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม การเสนอเร่ืองร้องเรียน การด�าเนินการเกีย่วกบั
เรื่องร้องเรียน ความพึงพอใจต่อการด�าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ร้องเรียน ความคิดเหน็ต่อภาพลักษณ์ของส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 
และความเชื่อมั่นของผู้ร้องเรียนต่อผู้ตรวจการแผ่นดินเกี่ยวกับการแก้ไขความเดือดร้อน 
จากการไม่ได้รับความเป็นธรรม ซึ่งมีรายละเอียดในแต่ละส่วน ดังต่อไปนี้ 
ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม
 จากการเก็บรวบรวมข้อมูล พบว่า ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุเฉลี่ย
ประมาณ ๔๗ ปี ส�าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีมากทีสุ่ด ส่วนมากประกอบอาชพีค้าขาย/
ท�าธุรกิจส่วนตัว มีรายได้เฉล่ียประมาณ ๒๗,๙๗๔ บาท/เดือน และโดยมากมีภูมิล�าเนา 
อยู่ในเขตพื้นที่ภาคกลาง
การเสนอเรื่องร้องเรียน
 ในการเสนอเร่ืองร้องเรียนต่อผู้ตรวจการแผ่นดิน พบว่า ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่ 
ร้องเรียนในกรณีเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานปฏิบัติหน้าที่จนก่อให้เกิดความเสียหายหรือ 
ความไม่เป็นธรรม มายังผู้ตรวจการแผ่นดินมากที่สุด รองลงมาคือ กรณีเจ้าหน้าที่หรือ 
หน่วยงานละเลยไม่ปฏิบติัหน้าที ่กรณีเจ้าหน้าทีห่รือหน่วยงานไม่ปฏบิติัตามกฎหมาย กรณี
เป็นเร่ืองที่ขอให้ผู้ตรวจการแผ่นดินมีความเห็นเพ่ือส่งศาลรัฐธรรมนูญหรือศาลปกครอง 
เพื่อพิจารณาวินิจฉัย และกรณีเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานปฏิบัติหน้าที่ แต่กระท�านอกเหนือ
อ�านาจหน้าที่ตามกฎหมาย ตามล�าดับ
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 ในส่วนของการเสนอเร่ืองร้องเรียน พบว่า ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่เสนอเร่ืองร้องเรียน
ต่อผู้ตรวจการแผ่นดินโดยไม่มีผู้ใดแนะน�า และรู้จักผู้ตรวจการแผ่นดินจากสื่อโทรทัศน์ 
มากที่สุด นอกจากนี้ ยังพบว่า ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่จะร้องเรียนต่อผู้ตรวจการแผ่นดินเพียง
หน่วยงานเดียวเท่านั้น
การด�าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน
 ในการด�าเนินการเกี่ยวกับเร่ืองร้องเรียน พบว่า ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่นิยมเสนอ 
เรือ่งร้องเรยีนโดยท�าเป็นหนังสอื และจดัส่งมาทางไปรษณีย์ รองลงมาเป็นการร้องเรยีนผ่านทาง
โมบายแอปพลิเคชัน ร้องเรียนทางวาจา ผ่านทางสายด่วนผู้ตรวจการแผ่นดิน โทร ๑๖๗๖ 
ร้องเรียนทางเว็บไซต์ของส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน (www.ombudsman.go.th)  
และร้องเรียนผ่านหน่วยงานอ่ืน โดยส่งผ่านสภาทนายความ และส�านักงานอัยการสูงสุด 
ตามล�าดับ ส�าหรับผู้ทีร้่องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ของส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินหรือโมบาย
แอปพลิเคชัน ส่วนใหญ่ไม่ประสบปัญหาใด ๆ ในการร้องเรียนผ่านช่องทางดังกล่าว
 ท้ังนี ้ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่ได้รับค�าแนะน�าเกีย่วกบัขัน้ตอนการพิจารณาเร่ืองร้องเรียน
จากเจ้าหน้าท่ีของส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน และส่วนใหญ่ได้รับแจ้งเป็นหนังสือจาก
ส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินว่า ได้รับเรื่องร้องเรียนไว้พิจารณาแล้ว ในการประสานติดต่อ
กับผู้ร้องเรียนระหว่างการแสวงหาข้อเท็จจริง ผลการส�ารวจ พบว่า เจ้าหน้าที่ส�านักงาน 
ผู้ตรวจการแผ่นดินได้ติดต่อผู้ร้องเรียนเพื่อขอข้อมูลเพิ่มเติมจากผู้ร้องเรียน เฉลี่ยประมาณ 
๒ คร้ัง/ราย และยังมกีารรายงานความคืบหน้าในการพจิารณาเร่ืองร้องเรยีนให้ผูร้้องเรียนทราบ 
เฉลี่ยประมาณ ๒ ครั้ง/ราย ด้วยเช่นกัน
 ส�าหรับการตดิตามเร่ืองร้องเรียน พบว่า ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่จะติดตามความคืบหน้า
ของเร่ืองร้องเรียนของตนเอง เฉล่ียประมาณ ๓ คร้ัง/ราย ในส่วนของผู้ร้องเรียนทีไ่ม่ติดตาม
เร่ืองร้องเรียนของตนเองส่วนใหญ่ให้เหตุผล ได้แก่ เชื่อมั่นในการะบวนการพิจารณา 
เร่ืองร้องเรียนของผู้ตรวจการแผ่นดิน ได้รับการรายงานเกีย่วกบัการด�าเนินงานเพ่ือแก้ปัญหา
เร่ืองท่ีร้องเรียนจากเจ้าหน้าท่ีส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินเป็นระยะอยู่แล้ว เข้าใจว่า 
การพจิารณาเรือ่งร้องเรยีนของผู้ตรวจการแผ่นดนิต้องใช้เวลาในการด�าเนินงาน และผูร้้องเรียน
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เป็นผูต้้องขงัในเรือนจ�าไม่สามารถตดิตามเรือ่งร้องเรยีนได้โดยสะดวก ท้ังนี ้ผูร้้องเรียนส่วนใหญ่
ได้รับการแจ้งให้ทราบเกี่ยวกับการชี้แจงเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนของหน่วยงานหรือบุคคล 
ที่ถูกร้องเรียนจากส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน
 ในส่วนของผลการวนิิจฉยั พบว่า ผลการวนิิจฉยัเร่ืองร้องเรยีนของผูต้รวจการแผ่นดนิ
เป็นไปตามที่ผู้ร้องเรียนได้ร้องเรียนมากที่สุด รองลงมา ได้แก่ ผลการวินิจฉัยไม่เป็นไปตามที่
ผู้ร้องเรียนได้ร้องเรียน ผู้ตรวจการแผ่นดินไม่รับเร่ืองร้องเรียนไว้พิจารณา เพราะเป็นเร่ือง 
ที่ไม่อยู่ในอ�านาจหน้าที่ของผู้ตรวจการแผ่นดิน ผู้ตรวจการแผ่นดินด�าเนินการไกล่เกล่ีย 
จนได้ผลเป็นท่ียอมรับท้ังสองฝ่าย และผู้ร้องเรียนถอนเร่ืองร้องเรียน ตามล�าดับ โดยผู้ร้องเรียน
ส่วนใหญ่ยอมรบัผลการวนิิจฉยั เพราะเหน็ว่ามคีวามเป็นธรรม นอกจากน้ี ยังพบว่า มผีูร้้องเรยีน
ส่วนหนึ่งที่ยอมรับผลการวินิจฉัย แต่เห็นว่าไม่เป็นธรรม และไม่ยอมรับผลการวินิจฉัยของ
ผู้ตรวจการแผ่นดิน โดยส่วนใหญ่ให้เหตุผลว่า หน่วยงานที่ถูกร้องเรียนไม่ปฏิบัติตาม 
ค�าวินจิฉยัของผู้ตรวจการแผ่นดินท�าให้ปัญหาความเดือดร้อนและความไม่เป็นธรรมท่ีเกดิกบั
ผู้ร้องเรียนยังไม่ได้รับการแก้ไข เมื่อสอบถามถึงความเสมอภาคในการด�าเนินงานของ 
ผู้ตรวจการแผ่นดิน ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า ตัวเองได้รับการปฏิบัติจาก 
ผู้ตรวจการแผ่นดินอย่างเท่าเทียมกับผู้ร้องเรียนรายอื่น
ความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนต่อการด�าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน
 ในปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๒ ส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินได้ท�าการศึกษา 
เพื่อส�ารวจความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนใน ๕ ด้าน ดังนี้
 -  ความพึงพอใจต่อการเสนอและรับเรื่องร้องเรียน
 -  ความพึงพอใจต่อการพิจารณาสอบสวนหาข้อเท็จจริงตามค�าร้องเรียน
 -  ความพึงพอใจต่อการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน
 -  ความพึงพอใจต่อการด�าเนินการหลังการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน
 -  ความพึงพอใจต่อการพิจารณาสอบสวนเรื่องร้องเรียนในภาพรวม
 การประเมินระดับความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนด�าเนินการโดยวัดจากข้อค�าถาม
ท่ีสร้างข้ึนมาในแต่ละส่วน ซึง่ก�าหนดระดับความพงึพอใจ คือ พอใจน้อยท่ีสุด น้อย ปานกลาง 
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มาก และมากที่สุด มีวิธีให้คะแนนของค�าตอบ คือ ๑ ๒ ๓ ๔ และ ๕ ตามล�าดับ จากนั้นน�า
คะแนนท่ีได้มาจดัแบ่งระดับความพึงพอใจออกเป็นกลุม่ความพึงพอใจน้อยท่ีสดุ น้อย ปานกลาง 
มาก และมากที่สุด โดยใช้วิธีแจกแจงความถี่แบบจัดกลุ่มเพื่อค�านวณหาอันตรภาคชั้น
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลในส่วนของความพึงพอใจของผู้ร้องเรียน พบว่า ผู้ร้องเรียน
มีความพึงพอใจต่อการด�าเนินการเกี่ยวกับเร่ืองร้องเรียนในทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยมี
ความพึงพอใจในแต่ละด้าน ดังนี้
 -  ด้านการยื่นและรับเรื่องร้องเรียน (ร้อยละ ๘๐.๒๐) 
  -  ด้านการพิจารณาสอบสวนหาข้อเท็จจริงตามค�าร้องเรียน (ร้อยละ ๗๖.๐๐) 
 -  ด้านการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน (ร้อยละ ๗๗.๐๐) 
 -  ด้านการด�าเนินการหลังการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน (ร้อยละ ๖๘.๐๐) 
 ท้ังนี ้ในภาพรวม ผู้ร้องเรียนมคีวามพงึพอใจต่อการพจิารณาสอบสวนเร่ืองร้องเรียน
ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก (ร้อยละ ๗๘.๐๐)
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ร้องเรียน
 ผลจากการวิเคราะห์ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนโดยใช้วิธี
ก�าลังสองน้อยทีสุ่ด (Least Squares Method) ในรูปของสมการถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression) พบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนที่ระดับความเชื่อมั่น 
ร้อยละ ๙๕ ได้แก่ 
 -  รายได้เฉลี่ยของผู้ร้องเรียน
  -  ผลการวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน 
  -  ความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์และการให้บริการของส�านกังานผู้ตรวจการแผ่นดิน
 กล่าวคือ เมือ่ผู้ร้องเรยีนมรีายได้เฉล่ียเพิม่มากข้ึนจะท�าให้ความพึงพอใจของผูร้้องเรยีน
ต่อการให้บริการเกี่ยวกับเร่ืองร้องเรียนของส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินลดลง แต่หาก 
ผลการวินิจฉัยเร่ืองร้องเรียนเป็นไปตามที่ร้องเรียน หรือมีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์และ
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การให้บริการของส�านักงานผูต้รวจการแผ่นดนิในระดบัท่ีดมีากข้ึนแล้ว จะท�าให้ความพึงพอใจ
ของผู้ร้องเรียนต่อการด�าเนินการเกี่ยวกับเร่ืองร้องเรียนของส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 
มีแนวโน้มที่จะเพิ่มขึ้น
ความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน
 ในภาพรวม ผู้ร้องเรยีนมีความคิดเหน็ว่า ภาพลักษณ์ของส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดนิ
อยู่ในระดับดีมาก (ร้อยละ ๘๑.๖๕) เม่ือท�าการวิเคราะห์โดยแยกออกเป็นรายประเด็น  
พบว่า ผู้ร้องเรียนมีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินอยู่ในระดับ
ดีมากที่สุด ในประเด็นการเป็นองค์กรที่ร้องเรียนได้สะดวก (ร้อยละ ๘๗.๐๐) ส่วนประเด็นอื่น ๆ  
มีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินในระดับดีมาก ซ่ึงได้แก่ 
ประเด็นการเป็นองค์กรทีเ่ข้าใจความต้องการของผู้ร้องเรียน มคีวามมุง่มัน่ ความพร้อม และ
ความเตม็ใจให้บรกิาร (ร้อยละ ๘๓.๐๐) ประเด็นการเป็นองค์กรทีบุ่คลากรมคีวามรู ้ความสามารถ 
และความช�านาญในการแก้ปัญหาเก่ียวกบัเร่ืองร้องเรียน (ร้อยละ ๘๒.๐๐) ประเด็นการเป็น
องค์กรท่ีประชาชนสามารถฝากความหวังและพึง่พงิได้ เมือ่มปัีญหาความเดอืดร้อน (ร้อยละ 
๘๑.๒๐) ประเด็นการเป็นองค์กรที่พิจารณาสอบสวนเร่ืองร้องเรียนด้วยความโปร่งใส  
และตรวจสอบได้ (ร้อยละ ๘๑.๐๐) ประเด็นเป็นองค์กรที่มีสถานที่ เจ้าหน้าที่ และเครื่องมือ
ในการให้บริการที่เหมาะสม (ร้อยละ ๘๑.๐๐) ประเด็นการเป็นองค์กรที่ให้ความเป็นธรรม
ต่อทุกฝ่าย (ร้อยละ ๗๙.๒๐) และประเด็นการเป็นองค์กรที่พิจารณาเรื่องร้องเรียนได้อย่าง
รวดเร็ว (ร้อยละ ๗๘.๘๐) ตามล�าดับ
 อนึ่ง เมื่อท�าการสอบถามผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับความต้องการเสนอเรื่องร้องเรียนต่อ
ส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินในอนาคต ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า ในอนาคต
หากมีปัญหาเกดิขึน้จะมายืน่เร่ืองร้องเรียนต่อส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินแน่นอน คิดเป็น
ร้อยละ ๖๗.๐๐ โดยผู้ร้องเรียนได้ให้เหตุผลสนับสนุน เช่น มีความเชื่อมั่นต่อการด�าเนินงาน
ของผู้ตรวจการแผ่นดิน ผู้ตรวจการแผ่นดินพจิารณาวินจิฉยัเร่ืองร้องเรียนด้วยความเป็นธรรม 
ค�าวินิจฉัยของผู้ตรวจการแผ่นดินสามารถแก้ไขความเดือดร้อนให้กบัผู้ร้องเรียนได้ เจ้าหน้าที่
ของส�านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินให้ความช่วยเหลือและปฏิบติัต่อผู้ร้องเรียนด้วยความสุภาพ 
เป็นต้น

รายงานประจ�าปี ๒๕๖๒214
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ความเชื่อมั่นของผู้ร้องเรียนต่อผู้ตรวจการแผ่นดินเก่ียวกับการแก้ไขความเดือดร้อน 

จากการไม่ได้รับความเป็นธรรม
 จากการศึกษา พบว่า ก่อนเสนอเร่ืองร้องเรียน ผู้ร้องเรียนมคีวามเชือ่ม่ันต่อองค์กร
ผู้ตรวจการแผ่นดนิเกีย่วกบัการแก้ไขความเดอืดร้อนจากการไม่ได้รบัความเป็นธรรมในระดบัมาก 
(ร้อยละ ๘๐.๔๐) และเมื่อพิจารณาความถี่ของค�าตอบ พบว่า ผู้ร้องเรียนจ�านวนมากที่สุด 
มีความเชื่อม่ันอยู ่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ ๓๙.๑๐ ของผู้ร้องเรียนที่ตอบ
แบบสอบถาม และในส่วนของความเชื่อมั่นหลังทราบผลการพิจารณาเรื่องร้องเรียน พบว่า 
ผู้ร้องเรียนยังคงมีความเชื่อมั่นอยู่ในระดับมาก (ร้อยละ ๗๓.๔๐) โดยเมื่อพิจารณาความถี่
ของค�าตอบ พบว่า ผู้ร้องเรียนจ�านวนมากที่สุด มีความเชื่อมั่นอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ ๓๘.๘๐ ของผู้ร้องเรียนที่ตอบแบบสอบถาม
ผลการส�ารวจความเชือ่มัน่ต่อการบรกิารสาธารณะและการท�างานของหน่วยงานต่าง ๆ ๑๔ 

 ในปี พ.ศ. ๒๕๖๑ สถาบันพระปกเกล้าได้ร่วมมือกับส�านักงานสถิติแห่งชาติ 
ด�าเนินการส�ารวจความคิดเห็นของประชาชนเกีย่วกบัความพึงพอใจต่อการบริการสาธารณะ
และการท�างานของหน่วยงานต่าง ๆ  เพ่ือรวบรวมข้อมลูและน�าเสนอผลทีไ่ด้จากการส�ารวจ
ให้กับหน่วยงานเพ่ือน�าไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาการบริการสาธารณะให้มีคุณภาพ
และตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนต่อไป
 ท้ังนี ้ผลการส�ารวจความคิดเห็นของประชาชนเกีย่วกบัความพงึพอใจต่อการบริการ
สาธารณะและการท�างานประจ�าปี ๒๕๖๑ ในส่วนขององค์กรอิสระรวมถงึผู้ตรวจการแผ่นดนิ 
ในแต่ละด้านปรากฏมีผลการส�ารวจ ดังนี้

๑๔ ความเช่ือม่ันต่อสถาบันต่าง ๆ  และความพงึพอใจต่อการบรกิารสาธารณะ พ.ศ. ๒๕๖๑  และสรปุผลการส�ารวจ พ.ศ. ๒๕๔๕ – ๒๕๖๑
ส�ารวจโดย สถาบันพระปกเกล็า
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