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๑.๕	 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อประโยชน์ที่ได้จากการใช ้

	 บริการและกระบวนการให้บริการ ประจ�ำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๓ 

	 ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๓ ส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดินได้ด�ำเนินการส�ำรวจ 

ความพงึพอใจของผู้ร้องเรยีนทีมี่ต่อการด�ำเนินการเก่ียวกับเรือ่งร้องเรยีน โดยท�ำการส�ำรวจ

ระดับความพึงพอใจและความคิดเห็นของผู้ร้องเรียนที่ได้รับการแจ้งผลการวินิจฉัยของ 

ผู้ตรวจการแผ่นดิน ตลอดปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๓ ซึ่งมีผู้ร้องเรียนตอบแบบสอบถาม 

จ�ำนวน ๓๗๑ ฉบับ การส�ำรวจความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนในครั้งนี้ แบ่งออกเป็น ๗ ส่วน 

ได้แก่ ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม การเสนอเรือ่งร้องเรยีน การด�ำเนินการเกีย่วกบั

เรื่องร้องเรียน ความพึงพอใจต่อการด�ำเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ

ความพงึพอใจของผู้ร้องเรยีน ความคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์ของส�ำนักงานผูต้รวจการแผ่นดนิ 

และความเชื่อมั่นของผู้ร้องเรียนต่อผู้ตรวจการแผ่นดินเก่ียวกับการแก้ไขความเดือดร้อน 

จากการไม่ได้รับความเป็นธรรม ซึ่งมีรายละเอียดในแต่ละส่วน ดังต่อไปนี้ 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

	 จากการเก็บรวบรวมข้อมูล พบว่า ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุเฉลี่ย

ประมาณ ๔๔ ปี ส�ำเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีมากที่สุด โดยส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ

ค้าขาย รองลงมาคือรับราชการ และเกษตรกรตามล�ำดับ นอกจากนี้ยังมีกลุ่มอาชีพอื่น ๆ 

อาท ิกลุม่ผูต้้องขัง อาชพีรบัจ้างและผูท้ีว่่างงาน มรีายได้เฉลีย่ประมาณ ๒๔,๔๑๗ บาท/เดือน 

และโดยส่วนใหญ่มีภูมิล�ำเนาอยู่ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานครและภาคกลาง

การเสนอเรื่องร้องเรียน

	 ในการเสนอเรือ่งร้องเรียนต่อผูต้รวจการแผ่นดิน พบว่า ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่ร้องเรียน

ในกรณีเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานละเลยไม่ปฏิบัติหน้าที่ รองลงมาคือ กรณีเจ้าหน้าที ่

หรอืหน่วยงานปฏบิตัหิน้าทีจ่นก่อให้เกดิความเสยีหายหรอืความไม่เป็นธรรมมายงัผูต้รวจการ

แผ่นดินมากที่สุด กรณีเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย กรณีเจ้าหน้าที่หรือ

หน่วยงานปฏบิตัหิน้าทีแ่ต่กระท�ำนอกเหนืออ�ำนาจหน้าท่ีตามกฎหมาย และกรณีเป็นเรือ่งท่ี
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ขอให้ผู้ตรวจการแผ่นดินมีความเห็นเพื่อส่งศาลรัฐธรรมนูญหรือศาลปกครองเพื่อพิจารณา

วินิจฉัย ตามล�ำดับ

	 ในส่วนของการเสนอเรือ่งร้องเรียน พบว่า ผูร้้องเรยีนส่วนใหญ่เสนอเรือ่งร้องเรยีน

ต่อผู้ตรวจการแผ่นดินโดยไม่มีผู้ใดแนะน�ำ  และรู้จักผู้ตรวจการแผ่นดินจากสื่อโฆษณา 

มากที่สุด นอกจากนี้ ยังพบว่า ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่จะร้องเรียนต่อผู้ตรวจการแผ่นดิน 

เพียงหน่วยงานเดียวเท่านั้น ไม่ได้ร้องเรียนหน่วยงานอื่นควบคู่กันไป

การด�ำเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน

	 ในการด�ำเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน พบว่า ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่ร้องเรียน 

โดยท�ำเป็นหนังสือ และจัดส่งมาทางไปรษณีย์ และฝากเจ้าหน้าที่พัศดี/ทัณฑสถานน�ำส่ง 

(เนือ่งจากว่ามเีรือ่งร้องเรยีนจากเรอืนจ�ำและทัณฑสถานจ�ำนวนมาก) รองลงมาเป็นการร้องเรยีน

ทางวาจา ผ่านการติดต่อโดยตรงกับเจ้าหน้าที่ ร้องเรียนทางสายด่วนผู้ตรวจการแผ่นดิน 

โทร ๑๖๗๖ ร้องเรียนผ่านทางโมบายแอปพลิเคชัน ร้องเรียนทางเว็บไซต์ของส�ำนักงาน 

ผูต้รวจการแผ่นดนิ (www.ombudsman.go.th) และร้องเรยีนผ่านหน่วยงานอืน่ โดยส่งผ่าน 

ส�ำนักงานอัยการสูงสุดและสภาทนายความตามล�ำดับ 

	 ทัง้นี ้ผูร้้องเรยีนส่วนใหญ่ได้รับค�ำแนะน�ำเก่ียวกบัข้ันตอนการพจิารณาเร่ืองร้องเรียน

จากเจ้าหน้าที่ของส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน โดยส่วนใหญ่ได้รับแจ้งด้วยวาจาจาก 

เจ้าหน้าที่ส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดินว่าได้รับเรื่องร้องเรียนไว้พิจารณาแล้ว ส�ำหรับ 

การประสานตดิต่อกบัผู้ร้องเรยีนระหว่างการแสวงหาข้อเทจ็จรงิ ผลการส�ำรวจ พบว่า เจ้าหน้าที่

ส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดินได้ติดต่อผู้ร้องเรียนเพื่อขอข้อมูลเพิ่มเติมจากผู้ร้องเรียน  

เฉลีย่ประมาณ ๒ ครัง้/ราย และยงัมีการรายงานความคบืหน้าในการพจิารณาเรือ่งร้องเรยีน

ให้ผู้ร้องเรียนทราบ เฉลี่ยประมาณ ๒ ครั้ง/ราย ด้วยเช่นกัน

	 ส�ำหรบัการตดิตามเรือ่งร้องเรยีน พบว่า ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่จะติดตามความคืบหน้า

ของเรือ่งร้องเรยีนของตนเอง เฉลีย่ประมาณ ๒ ครัง้/ราย ในส่วนของผูร้้องเรยีนทีไ่ม่ตดิตาม

เรือ่งร้องเรยีนของตนเองส่วนใหญ่ให้เหตผุลว่า เชือ่มัน่ในการะบวนการพจิารณาเรือ่งร้องเรยีน

ของผู้ตรวจการแผ่นดิน อีกทั้งยังให้ความเห็นว่าการด�ำเนินงานต่าง ๆ มีขั้นตอนและ
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กระบวนการและกรอบระยะเวลา นอกจากนี้ยังได้รับการรายงานเกี่ยวกับการด�ำเนินงาน

เพื่อแก้ปัญหาเรื่องที่ร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดินเป็นระยะอยู่แล้ว 

ทัง้นี ้ผูร้้องเรยีนส่วนใหญ่ได้รบัการแจ้งให้ทราบเก่ียวกับการชีแ้จงเก่ียวกับเรือ่งร้องเรียนของ

หน่วยงานหรือบุคคลที่ถูกร้องเรียนจากส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน

	 ในส่วนของผลการวินจิฉยั พบว่า ผลการวินจิฉยัเร่ืองร้องเรยีนของผูต้รวจการแผ่นดนิ

เป็นไปตามที่ผู้ร้องเรียนได้ร้องเรียนมากที่สุด รองลงมา ได้แก่ ผลการวินิจฉัยไม่เป็นไปตามที่

ผู้ร้องเรียนได้ร้องเรียน ผู้ตรวจการแผ่นดินไม่รับเรื่องร้องเรียนไว้พิจารณา เพราะเป็นเรื่องที่

ไม่อยู่ในอ�ำนาจหน้าที่ของผู้ตรวจการแผ่นดิน ผู้ตรวจการแผ่นดินด�ำเนินการไกล่เกล่ีย 

จนได้ผลเป็นทีย่อมรบัทัง้สองฝ่าย และผูร้้องเรียนถอนเร่ืองร้องเรียน ตามล�ำดับ โดยผู้ร้องเรียน

ส่วนใหญ่ยอมรบัผลการวนิจิฉยั เพราะเหน็ว่ามคีวามเป็นธรรม นอกจากนี ้ยงัพบว่า มผีูร้้องเรยีน

ส่วนหนึ่งที่ยอมรับผลการวินิจฉัย แต่เห็นว่าไม่เป็นธรรม และไม่ยอมรับผลการวินิจฉัยของ

ผู้ตรวจการแผ่นดิน โดยให้เหตุผลว่า การแก้ไขปัญหายังไม่มีความกระจ่าง การวินิจฉัย 

ขาดข้อเทจ็จรงิถอืความเห็นหน่วยงานเป็นเกณฑ์ ทัง้น้ีในส่วนของข้อขดัแย้งขดักันควรส่งให้

ศาลรัฐธรรมนูญตีความเพื่อให้ได้มาซึ่งข้อเท็จจริงที่ครบถ้วน เพียงพอ อีกทั้งหน่วยงาน 

ที่ถูกร้องเรียนไม่ปฏิบัติตามค�ำวินิจฉัยของผู้ตรวจการแผ่นดินท�ำให้ปัญหาความเดือดร้อน

และความไม่เป็นธรรมท่ีเกิดกับผู้ร้องเรียนยังไม่ได้รับการแก้ไข อีกทั้งอ�ำนาจหน้าที่ของ 

ผู้ตรวจการแผ่นดินยังไม่มีความครอบคลุมในการแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้ร้องเรียน 

ความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนต่อการด�ำเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน

	 ในปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๓ ส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดินได้ท�ำการศึกษา 

เพื่อส�ำรวจความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนใน ๕ ด้าน ดังนี้

	 - ความพึงพอใจต่อการเสนอและรับเรื่องร้องเรียน

	 - ความพึงพอใจต่อการพิจารณาสอบสวนหาข้อเท็จจริงตามค�ำร้องเรียน

	 - ความพึงพอใจต่อการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน

	 - ความพึงพอใจต่อการด�ำเนินการหลังการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน

	 - ความพึงพอใจต่อการพิจารณาสอบสวนเรื่องร้องเรียนในภาพรวม
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	 การประเมินระดับความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนด�ำเนินการโดยวัดจากข้อค�ำถาม

ทีส่ร้างขึน้มาในแต่ละส่วน ซึง่ก�ำหนดระดบัความพงึพอใจ คือ พอใจน้อยทีส่ดุ น้อย ปานกลาง 

มาก และมากที่สุด มีวิธีให้คะแนนของค�ำตอบ คือ ๑ ๒ ๓ ๔ และ ๕ ตามล�ำดับ จากนั้น 

น�ำคะแนนที่ได้มาจัดแบ่งระดับความพึงพอใจออกเป็นกลุ่มความพึงพอใจ น้อยที่สุด น้อย 

ปานกลาง มาก และมากทีส่ดุ โดยใช้วิธีแจกแจงความถ่ีแบบจัดกลุม่เพ่ือค�ำนวณหาอันตรภาคชัน้

	 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูในส่วนของความพงึพอใจของผู้ร้องเรยีน พบว่า ผูร้้องเรยีน

มีความพึงพอใจต่อการด�ำเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนในทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยมี

ความพึงพอใจในแต่ละด้าน ดังนี้

	 -	 ด้านการยื่นและรับเรื่องร้องเรียน (ร้อยละ ๘๒.๐๐) 

 	 - 	 ด้านการพิจารณาสอบสวนหาข้อเท็จจริงตามค�ำร้องเรียน (ร้อยละ ๗๔.๘๐) 

	 - 	 ด้านการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน (ร้อยละ ๗๖.๖๐) 

	 - 	 ด้านการด�ำเนินการหลังการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน (ร้อยละ ๖๒.๐๐) 

	 ทัง้นี ้ในภาพรวม ผูร้้องเรยีนมคีวามพงึพอใจต่อการพจิารณาสอบสวนเรือ่งร้องเรยีน

ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก (ร้อยละ ๗๖.๐๐)

ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ร้องเรียน

	 ผลจากการวิเคราะห์ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนโดยใช้วิธี

ก�ำลงัสองน้อยทีสุ่ด (Least Squares Method) ในรปูของสมการถดถอยพหคุณู (Multiple 

Regression) พบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนที่ระดับความเชื่อมั่น 

ร้อยละ ๙๕ ได้แก่ 

	 - 	 รายได้เฉลี่ยของผู้ร้องเรียน

 	 - 	 ผลการวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน 

 	 - 	 ความคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์และการให้บรกิารของส�ำนักงานผูต้รวจการแผ่นดิน
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	 กล่าวคือ รายได้เฉลี่ยของผู้ร้องเรียน (Inc) ผู้ร้องเรียนมีรายได้น้อย ย่อมมี 

ความคาดหวงัต่อการแก้ไขปัญหาทีเ่กดิขึน้ โดยเฉพาะปัญหาทีเ่กดิจากการกระท�ำของภาครฐั 

ซึง่การด�ำเนนิการ ผูต้รวจการแผ่นดิน เป็นหน่วยงานทีช่่วยขจดั บรรเทา หรอืระงบัความเดอืดร้อน

หรือความไม่เป็นธรรมจากการใช้อ�ำนาจรัฐ อาจจะไม่สามารถแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้ร้องเรียน

ได้ตามความประสงค์ทั้งหมด 

	 ผลการวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน (res) กลุ่มตัวอย่างที่ผลการวินิจฉัยเป็นไปตามที่ 

ร้องเรียนมีแนวโน้มที่จะมีความพึงพอใจต่อการด�ำเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนของ

ส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดินมากกว่ากลุม่ตวัอย่างทีผ่ลการวนิิจฉยัไม่เป็นไปตามทีร้่องเรียน 

ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่า ค�ำวินิจฉัยของผู้ตรวจการแผ่นดินเป็นการยืนยันความเดือดร้อน 

ที่เกิดข้ึนจริง หากผลการวินิจฉัยในลักษณะดังกล่าวเป็นไปตามที่ผู ้ร้องเรียนต้องการ  

มีผลส�ำคญัให้กลุม่ตวัอย่างทีม่ผีลการวินจิฉยัเป็นไปตามทีร้่องเรยีนมคีวามพงึพอใจฯ มากกว่า

กลุ่มตัวอย่างที่ผลการวินิจฉัยไม่เป็นไปตามที่ร้องเรียน

	 ความคิดเห็นของผู้ร้องเรียนต่อภาพลักษณ์และการให้บริการของส�ำนักงาน 

ผู้ตรวจการแผ่นดิน (ccc) กลุ่มตัวอย่างที่มีความคิดเห็นว่าภาพลักษณ์และการให้บริการ

ของส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดินที่มากขึ้น จะมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ

ส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดินมากข้ึนด้วย ย่อมสะท้อนให้เห็นถึงทัศนคติในทางบวกที่มีต่อ

ส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 

ความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน

	 ในภาพรวม ผูร้้องเรยีนมคีวามคิดเห็นว่า ภาพลกัษณ์ของส�ำนกังานผูต้รวจการแผ่นดนิ

อยู่ในระดบัดมีากทีสุ่ด (ร้อยละ ๘๕.๐๐) เมือ่ท�ำการวเิคราะห์โดยแยกออกเป็นรายประเดน็ 

พบว่า ผูร้้องเรยีนมีความคดิเห็นต่อภาพลกัษณ์ของส�ำนักงานผูต้รวจการแผ่นดินอยู่ในระดบั

ดีมากท่ีสุด ในประเด็นการเป็นองค์กรที่ร้องเรียนได้สะดวก (ร้อยละ ๙๐.๔๐) รองลงมา  

เป็นประเด็นการเป็นองค์กรทีเ่ข้าใจความต้องการของผูร้้องเรยีน มคีวามมุง่มัน่ ความพร้อม 

และความเต็มใจให้บริการ (ร้อยละ ๘๕.๘๐) ประเด็นการเป็นองค์กรที่บุคลากรมีความรู ้

ความสามารถ และความช�ำนาญในการแก้ปัญหาเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน (ร้อยละ ๘๕.๖๐) 
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ประเด็นการเป็นองค์กรที่ประชาชนสามารถฝากความหวังและพึ่งพิงได้ เมื่อมีปัญหา 

ความเดือดร้อน (ร้อยละ ๘๕.๔๐) ประเด็นการเป็นองค์กรที่ให้ความเป็นธรรมต่อทุกฝ่าย 

และประเด็นเป็นองค์กรที่มีสถานที่ เจ้าหน้าที่ และเครื่องมือในการให้บริการที่เหมาะสม 

เท่ากัน (ร้อยละ ๘๔.๔๐) ประเด็นการเป็นองค์กรที่พิจารณาสอบสวนเรื่องร้องเรียน 

ด้วยความโปร่งใส และตรวจสอบได้ (ร้อยละ ๘๔.๒๐) และในระดับดีมาก คือประเด็น 

การเป็นองค์กรที่พิจารณาเรื่องร้องเรียนได้อย่างรวดเร็ว (ร้อยละ ๘๐.๒๐) ตามล�ำดับ

	 อนึ่ง เมื่อท�ำการสอบถามผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับความต้องการเสนอเรื่องร้องเรียน 

ต่อส�ำนกังานผู้ตรวจการแผ่นดินในอนาคต ผูร้้องเรยีนส่วนใหญ่มคีวามคดิเหน็ว่า ในอนาคต

หากมีปัญหาเกิดขึ้นอาจจะมายื่นเรื่องร้องเรียนต่อส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน คิดเป็น 

ร้อยละ ๔๒.๑๒ โดยผูร้้องเรยีนได้ให้เหตผุลไว้ว่า ผูต้รวจการแผ่นดนิเป็นทีพ่ึง่พงิของราษฎรได้ 

เป็นองค์กรทีป่ระชาชนสามารถฝากความหวงัและเป็นทีพ่ึง่พงิได้เมือ่เดอืดร้อนเป็นช่องทางหนึง่

ที่สามารถช่วยได้ ซึ่งประชาชนหมดหวังกับหน่วยงานอื่น ๆ  แต่ในขณะเดียวกันมีระยะเวลา

ในการด�ำเนินการค่อนข้างล่าช้า ปัญหาที่ร้องเรียนไม่อยู่ในอ�ำนาจของหน่วยงานนี้ เป็นต้น

ความเชือ่มัน่ของผูร้้องเรียนต่อผูต้รวจการแผ่นดินเกีย่วกบัการแก้ไขความเดือดร้อนจาก

การไม่ได้รับความเป็นธรรม

	 จากการศกึษา พบว่า ก่อนเสนอเรือ่งร้องเรยีน ผูร้้องเรยีนมคีวามเชือ่มัน่ต่อองค์กร

ผูต้รวจการแผ่นดินเกีย่วกบัการแก้ไขความเดอืดร้อนจากการไม่ได้รบัความเป็นธรรมในระดบั

มาก (ร้อยละ ๘๓.๔๐) และเมื่อพิจารณาความถี่ของค�ำตอบ พบว่า ผู้ร้องเรียนจ�ำนวนมาก

ที่สุด มีความเช่ือม่ันอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ ๕๔.๓ ของผู้ร้องเรียนที่ตอบ

แบบสอบถาม และในส่วนของความเชื่อมั่นหลังทราบผลการพิจารณาเรื่องร้องเรียน พบว่า 

ผู้ร้องเรียนยังคงมีความเชื่อมั่นอยู่ในระดับมาก (ร้อยละ ๗๘.๖๐) โดยเมื่อพิจารณาความถี่

ของค�ำตอบ พบว่า ผู้ร้องเรียนจ�ำนวนมากที่สุด มีความเชื่อมั่นอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น

ร้อยละ ๔๐.๗ ของผู้ร้องเรียนที่ตอบแบบสอบถาม
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