
การศึกษาเรื่องแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงบประมาณของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 
กรณีศึกษาต้นทุนต่อหน่วยผลผลิต1 

บุณฑรี  โฉมศิริ2 

 การศึกษาเรื่องแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงบประมาณของส านักงานผู้ตรวจการ
แผ่นดิน กรณีศึกษาต้นทุนต่อหน่วยผลผลิต มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาแนวทาง กระบวนการ และเครื่องมือ 
ในการค านวณต้นทุนต่อหน่วยผลผลิต วิเคราะห์ต้นทุนต่อหน่วยผลผลิตของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน  
ศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการค านวณต้นทุนต่อหน่วยผลผลิต แนวทางแก้ไขและการพัฒนาส าหรับ  
น ามาปรับใช้กับส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน ซึ่งผลจากการศึกษาจะเป็นข้อมูลสนับสนุนประกอบการตัดสินใจ
ของผู้บริหารและเป็นแนวทางในการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการงบประมาณของส านักงาน
ผู้ตรวจการแผ่นดิน ตลอดจนบริหารจัดการทรัพยากรให้เกิดประโยชน์สูงสุด เพ่ือน าไปสู่การเพ่ิมประสิทธิภาพ
ในการด าเนินงานและเกิดความคุ้มค่าในการใช้จ่ายงบประมาณ 

  การศึกษาในครั้งนี้เป็นการศึกษาวิจัยเชิงพรรณนา โดยการรวบรวมและศึกษาข้อมูลส าหรับ 
การวิเคราะห์ต้นทุนต่อหน่วยผลผลิตของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 ซึ่งเป็น
การศึกษาข้อมูลย้อนหลังของปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 ตั้งแต่วันที่ 1 ตุลาคม 2560 ถึง 30 กันยายน 2561  
และหน่วยผลผลิตของการศึกษาในครั้งนี้ หมายถึง “เรื่องร้องเรียน” ดังนั้น การวิเคราะห์ต้นทุนต่อหน่วย
ผลผลิตของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน จึงหมายถึง “การวิเคราะห์ต้นทุนต่อหน่วยเรื่องร้องเรียน” และศึกษา
เฉพาะ “ต้นทุนทางตรงในการด าเนินการเรื่องร้องเรียน” ส าหรับวิธีการศึกษาได้ด าเนินการเก็บและรวบรวม
ข้อมูลทั้งในส่วนของข้อมูลปฐมภูมิและทุติยภูมิ  รวมทั้งการสัมภาษณ์และส ารวจความคิดเห็นเกี่ยวกับขั้นตอน
และกระบวนการในการด าเนินการพิจารณาเรื่องร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ของส านักสอบสวนซึ่งเป็นภารกิจหลัก
ในการด าเนินการเรื่องร้องเรียน ตลอดจนการศึกษาและรวบรวมข้อมูลจากแหล่งข้อมูลทุติยภูมิต่างๆ ทั้งในส่วน
ของเอกสาร ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง และการเก็บรวบรวมข้อมูลย้อนหลังของส านักงานผู้ตรวจการ
แผ่นดินในปีงบประมาณ พ.ศ. 2561  

 ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินได้ด าเนินงานตามบทบัญญัติ 
ของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ภายใต้ผลผลิต: การพิจารณาและสอบสวนหาข้อเท็จจริง
ตามค าร้องเรียน การศึกษาต้นทุนต่อหน่วยผลผลิตของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินจึงแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ  

 1. ต้นทุนต่อหน่วยผลผลิตเมื่อพิจารณาตามผลการใช้จ่ายงบประมาณประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561  
 2. ต้นทุนต่อหน่วยผลผลิตจ าแนกรายส านัก  
 3. การค านวณต้นทุนต่อหน่วยของเรื่องร้องเรียน โดยการน ากระบวนการแสวงหาข้อเท็จจริง
ตามค าร้องเรียนมาพิจารณาขั้นตอนการด าเนินงานแต่ละขั้นตอน เพ่ือหาองค์ประกอบของทรัพยากรและต้นทุน
ที่ต้องใช้ในการด าเนินการแต่ละเรื่องร้องเรียน จ าแนกการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนได้เป็น 5 กรณี  
(รายละเอียดตามความเชื่อมโยงระหว่างผลผลิต ตัวช้ีวัดของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินและการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนได้  
ดังภาพท่ี 1) 

                                                           
1 บทความนี้เป็นส่วนหน่ึงของรายงานการศึกษาแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงบประมาณของส านักงาน

ผู้ตรวจการแผ่นดิน กรณีศึกษาต้นทุนต่อหน่วยผลผลิต, 2561. 
2 นักวิเคราะห์นโยบายและแผนช านาญการพิเศษ ส านักนโยบายและแผน ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 
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แผนภาพแสดงความเชื่อมโยงความเชื่อมโยงระหว่างผลผลิต ตัวช้ีวัดของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินและการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน 
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 
 

 

 

ผลผลิต :  การพิจารณาและสอบสวนหาข้อเท็จจริงตามค าร้องเรียน (ประกอบด้วย 4 กิจกรรม) 
งบประมาณที่ได้รับจัดสรร จ านวน 263,632,400.00 บาท ผลการเบิกจ่ายงบประมาณ จ านวน 253,109,731.40 บาท 

 

ตัวช้ีวัดระดับผลผลิต : ร้อยละของเรื่องร้องเรียนที่ด าเนินการแล้วเสร็จ จ านวน 2,765 เรื่อง หรือคิดเป็นร้อยละ 60.72 

    - กิจกรรมที่ 2 การพัฒนาเครือข่ายเพ่ือสร้างธรรมาภิบาล     

    - กิจกรรมที่ 3 การส่งเสริมให้ความรู้เกี่ยวกับบทบาทอ านาจ
หน้าที่ผู้ตรวจการแผ่นดินและสิทธิที่จะร้องเรียนตามกฎหมายบัญญัติ 

   - กิจกรรมที่  4 การบริหารและพัฒนาการด าเนินงาน 
ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน  

การค านวณต้นทุนต่อหน่วยของการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน (กิจกรรมที่ 1)  
1. ต้นทุนต่อหน่วยผลผลิตเมื่อพิจารณาตามผลการใช้จ่ายงบประมาณประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 
2. ต้นทุนต่อหน่วยผลผลิตจ าแนกรายส านัก 
3. การค านวณต้นทุนต่อหน่วยของเรื่องร้องเรียน จ านวน 5 กรณ ี
  1) กรณีเรื่องร้องเรียนที่ไม่ได้อยู่ในหน้าที่และอ านาจของผู้ตรวจการแผ่นดินและไม่รับไว้พิจารณา  

2) กรณีเรื่องร้องเรียนอยู่ในหน้าที่และอ านาจของผู้ตรวจการแผ่นดินและรับไว้พิจารณาแสวงหา
ข้อเท็จจริง รวมถึงส านักตรวจสอบเรื่องร้องเรียนสามารถประสานงานกับหน่วยงานของรัฐเพ่ือแก้ไขปัญหาได้  

   3) กรณีเรื่องร้องเรียนอยู่ในหน้าที่และอ านาจของผู้ตรวจการแผ่นดินและรับไว้ พิจารณาแสวงหา
ข้อเท็จจริง และเจ้าหน้าที่สอบสวนผู้รับผิดชอบส านวนได้ด าเนินการแสวงหาข้อเท็จจริงตามค าร้องเรียน  

    4) กรณีเรื่องร้องเรียนที่ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินตรวจสอบแล้วพบว่าไม่ได้อยู่ในหน้าที่และอ านาจ
ของผู้ตรวจการแผ่นดินและได้ส่งเรื่องต่อไปยังหน่วยงานอ่ืน  

  5) กรณีผู้ตรวจการแผ่นดินอาจเสนอเรื่องต่อศาลรัฐธรรมนูญหรือศาลปกครองเพ่ือพิจารณา  

- กิจกรรมที่  1 การแสวงหาและสอบสวนข้อเท็จจริง 
เพื่อแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนหรือไม่เป็นธรรมให้แก่ประชาชน 
และการด าเนินมาตรการที่รัฐต้องด าเนินการให้เป็นไปตาม  
หมวด 5 หน้าที่ของรัฐ 

แผนภาพท่ี 1 แผนภาพแสดงความเช่ือมโยงระหว่างผลผลิต ตัวช้ีวัดของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินและการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน 
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สรุปผลการศึกษา 

 1.  การวิเคราะห์ต้นทุนต่อหน่วยผลผลิตเม่ือพิจารณาตามผลการใช้จ่ายงบประมาณประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2561   

   ส าหรับการค านวณต้นทุนต่อหน่วยผลผลิตของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน จะน า 
ผลการใช้จ่ายงบประมาณในภาพรวมมาพิจารณาค านวณต้นทุนต่อหน่วยผลผลิต ซึ่งพบว่า ในภาพรวม  
ผลการเบิกจ่ายงบประมาณปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 ค่าใช้จ่ายบุคลากร จ านวน 164,210,917.93 บาท 
ค่าใช้จ่ายด าเนินงาน จ านวน 85,608,723.81 บาท ค่าใช้จ่ายลงทุน จ านวน 3,290,089.66 บาท รวมทั้งสิ้น 
253,109,731.40 บาท ซึ่งเมื่อพิจารณาค่าใช้จ่ายรายส านักที่เป็นภารกิจหลักและภารกิจสนับสนุน พบว่า 
ส านักที่ด าเนินการตามภารกิจหลักมีค่าใช้จ่าย จ านวน 84,858,376.82 บาท เมื่อพิจารณาต้นทุนต่อหน่วย
เปรียบเทียบกับจ านวนเรื่องร้องเรียนที่แล้วเสร็จ จ านวน 2 ,765 เรื่อง จึงเท่ากับ 30,690.19 บาท/เรื่อง และ
ส านักที่ด าเนินการในภารกิจสนับสนุน จ านวน 168,251,354.58 บาท เมื่อพิจารณาต้นทุนต่อหน่วย
เปรียบเทียบกับจ านวนเรื่องร้องเรียนที่แล้วเสร็จ จ านวน 2,765 เรื่อง จึงเท่ากับ 60,850.40 บาท/เรื่อง ดังนั้น 
เมื่อพิจารณาถึงต้นทุนต่อหน่วยผลผลิตในภาพรวมของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน จึงเท่ากับ 91,540.59 บาท/เรื่อง 

 2.  การวิเคราะห์ต้นทุนต่อหน่วยผลผลิตจ าแนกรายส านักเม่ือพิจารณาตามผลการใช้จ่าย
งบประมาณประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561  

  ต้นทุนต่อหน่วยผลผลิตในส่วนของการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนของส านักที่มีภารกิจหลัก 
ในการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน จ านวน 6 ส านัก ได้แก่ ส านักตรวจสอบเรื่องร้องเรียน ส านักสอบสวน 1 – 4 
และส านักกฎหมายและคดี โดยพิจารณาตามผลการใช้จ่ายงบประมาณประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 จ าแนก
ตามค่าใช้จ่าย ประกอบด้วย ค่าใช้จ่ายบุคลากร ค่าใช้จ่ายด าเนินงาน และค่าใช้จ่ายลงทุนของแต่ละส านัก สรุปผล
ต้นทุนต่อหน่วยเรื่องร้องเรียนจ าแนกตามส านักได้ ดังนี้  

ตารางท่ี 1.1  สรุปต้นทุนต่อหน่วยเรื่องร้องเรียนจ าแนกรายส านักเมื่อพิจารณาตามผลการใช้จ่าย   
   งบประมาณประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 

ส านัก ผลเบิกจ่ายในปีงบประมาณ พ.ศ. 2561  
ในส่วนของการด าเนินงานเร่ืองร้องเรียน (บาท) 

เร่ืองร้องเรียนที่แล้ว
เสร็จ (เร่ือง) 

ต้นทุนต่อหน่วย 
(บาท/เร่ือง) 

ส านักตรวจสอบเรื่องร้องเรียน  12,233,724.78 706 17,328.22 

ส านักสอบสวน 1 16,349,569.78 445 36,740.61 

ส านักสอบสวน 2 14,973,726.99 497 30,128.22 

ส านักสอบสวน 3 15,509,039.15 611 25,383.04 

ส านักสอบสวน 4 9,500,462.74 444 21,397.44 

ส านักกฎหมายและคด ี 4,657,379.27   62 75,119.02 
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 ส านักที่ เป็นภารกิจหลักในการด าเนินงานด้านเรื่องร้องเรียนจะมีต้นทุนต่อหน่วยในการ
ด าเนินงาน คิดเป็นเงิน 26,482.42 บาท/เรื่อง โดยส านักที่มีต้นทุนต่อหน่วยในการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน 
ต่ าที่สุด คือ ส านักตรวจสอบเรื่องร้องเรียน ซึ่งมีต้นทุนต่อหน่วยในการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน จ านวน 
17,328.22 บาท/เรื่อง และส านักที่มีต้นทุนต่อหน่วยในการด าเนินงานสูงสุด คือ ส านักกฎหมายและคดี  
ซึ่งเป็นไปตามภารกิจของส านัก กล่าวคือ ส านักตรวจสอบเรื่องร้องเรียนมีภารกิจเกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียน 
ตรวจสอบ กลั่นกรอง แสวงหาข้อเท็จจริง และจัดท าความเห็นเพ่ือเสนอผู้ตรวจการแผ่นดินวินิจฉัยในกรณีการรับ
หรือไม่รับไว้เป็นเรื่องร้องเรียน ตลอดจนส่งมอบเรื่องร้องเรียนที่ให้รับไว้พิจารณาให้ส่วนงานที่รับผิดชอบด าเนินการ
แสวงหาข้อเท็จจริง การด าเนินการเรื่องที่ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน สามารถประสานงานเพ่ือแก้ไขปัญหาความเดือดร้อน
หรือไม่เป็นธรรมด้วยความรวดเร็ว ซึ่งการด าเนินงานในลักษณะดังกล่าวของส านักตรวจสอบเรื่องร้องเรียน 
เปรียบเสมือนเป็นด่านหน้าของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินในการเป็นหน่วยคัดกรองเรื่องร้องเรียน 
จากช่องทางการร้องเรียนต่างๆ ส าหรับภารกิจของส านักกฎหมายและคดี มีลักษณะการท างานด้านพิจารณา
แสวงหาข้อเท็จจริงตามค าร้องเรียนเช่นเดียวกันส านักสอบสวน โดยเน้นปัญหาความชอบด้วยกฎหมายและ
รัฐธรรมนูญเป็นส าคัญ การด าเนินงานส่วนใหญ่จึงไม่จ าเป็นต้องไปลงพื้นที่แสวงหาข้อเท็จจริง จึงไม่มีค่าใช้จ่าย 
ในการลงพ้ืนที่ แต่จะเป็นลักษณะการประชุมเพ่ือให้ความเห็นทางข้อกฎหมายส านักกฎหมายและคดี ผลการเบิกจ่าย 
จึงต่ ากว่าส านักอ่ืนๆ อีกทั้งกระบวนการพิจารณาเรื่องร้องเรียนในลักษณะของปัญหาความชอบด้วยกฎหมายจะเป็น
ลักษณะที่ประธานผู้ตรวจการแผ่นดินและผู้ตรวจการแผ่นดินต้องเห็นชอบร่วมกันทุกท่าน รวมถึงส่วนใหญ่ลักษณะ
เรื่องร้องเรียนจะส่งต่อไปยังศาลรัฐธรรมนูญหรือศาลปกครอง ซึ่งเป็นเรื่องที่กระทบกับคนส่วนใหญ่ของประเทศ 
เนื่องจากอาจเป็นผลให้กฎหมายนั้นไม่มีผลบังคับใช้ได้  

 นอกจากนั้น ผลจากการศึกษาพบว่า การด าเนินงานเรื่องร้องเรียนของส านักสอบสวนที่เป็น
ภารกิจหลักในการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน ส่วนใหญ่จะมีกา รด าเนินการแสวงหาข้อเท็จจริงโดยมี 
การลงพ้ืนที่ รวมทั้งการประชุมร่วมกับหน่วยงานในพื้นท่ีในคราวเดียวกันมากกว่าจ านวน 1 เรื่อง/ครั้ง  

 3.  ต้นทุนต่อหน่วยของเรื่องร้องเรียน  
  เมื่อพิจารณาจากต้นทุนทางตรงในการด าเนินการเรื่องร้องเรียน ตามกระบวนการและขั้นตอน

การด าเนนิงานเรื่องร้องเรียน พบว่า ในการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนโดยวิธีการและขั้นตอนต่างๆ เพ่ือแสวงหา
ข้อเท็จจริงตามค าร้องเรียน และสามารถสรุปต้นทุนต่อหน่วยเรื่องร้องเรียนของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน
จ าแนกตามการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนได้ ดังนี้ 

  1)  กรณีเรื่องร้องเรียนที่ไม่ได้อยู่ในหน้าที่และอ านาจของผู้ตรวจการแผ่นดินและไม่รับไว้
พิจารณา คิดเป็นต้นทุนต่อหน่วย จ านวน 1,630.09 บาท/เรื่อง 

  2)  กรณีเรื่องร้องเรียนอยู่ในหน้าที่และอ านาจของผู้ตรวจการแผ่นดินและรับไว้พิจารณา
แสวงหาข้อเท็จจริง รวมถึงส านักตรวจสอบเรื่องร้องเรียนสามารถประสานงานกับหน่วยงานของรัฐเพ่ือแก้ไข
ปัญหาได ้คิดเป็นต้นทุนต่อหน่วย จ านวน 1,639.03 บาท/เรื่อง 

    3)  กรณีเรื่องร้องเรียนอยู่ในหน้าที่และอ านาจของผู้ตรวจการแผ่นดินและรับไว้พิจารณาแสวงหา
ข้อเท็จจริง และเจ้าหน้าที่สอบสวนผู้รับผิดชอบส านวนได้ด าเนินการแสวงหาข้อเท็จจริงตามค าร้องเรียน 
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   3.1)  กรณีการแสวงหาข้อเท็จจริงตามค าร้องเรียน โดยส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 
มีหนังสือให้หน่วยงานชี้แจงข้อเท็จจริง และสามารถยุติเรื่องร้องเรียนได้  คิดเป็นต้นทุนต่อหน่วย จ านวน 
1,826.39 บาท/เรื่อง 

   3.2) กรณีการแสวงหาข้อเท็จจริงตามค าร้องเรียน โดยมีการลงพ้ืนที่แสวงหาข้อเท็จจริง 
คิดเป็นต้นทุนต่อหน่วย จ านวน 45,087.78 บาท/เรื่อง 

   3.3)  กรณีการแสวงหาข้อเท็จจริงตามค าร้องเรียน โดยมีทั้งการลงพ้ืนที่และการประชุม
ร่วมกับหน่วยงานในพ้ืนที่เพ่ือแสวงหาข้อเท็จจริง คิดเป็นต้นทุนต่อหน่วย จ านวน 91,294.84 บาท/เรื่อง 

   3.4) กรณีการแสวงหาข้อเท็จจริงตามค าร้องเรียน โดยมีการลงพ้ืนที่ การประชุมร่วมกับ
หน่วยงานในพ้ืนที่เพ่ือแสวงหาข้อเท็จจริง และการประชุมร่วมกับหน่วยงาน ณ ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน  
คิดเป็นต้นทุนต่อหน่วย จ านวน 119,310.53 บาท/เรื่อง 

   3.5)  กรณีการแสวงหาข้อเท็จจริงตามค าร้องเรียน โดยมีเฉพาะการประชุมร่วมกับ
หน่วยงาน ณ ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน คิดเป็นต้นทุนต่อหน่วย จ านวน 29,848.12 บาท/เรื่อง 

  4)  กรณีเรื่องร้องเรียนที่ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินตรวจสอบพบว่า ไม่ได้อยู่ในหน้าที่และอ านาจ
ของผู้ตรวจการแผ่นดินและได้ส่งเรื่องต่อไปยังหน่วยงานอ่ืน คิดเป็นต้นทุนต่อหน่วย จ านวน 1,670.21 บาท/เรื่อง 

  5)  กรณีผู้ตรวจการแผ่นดินอาจเสนอเรื่องต่อศาลรัฐธรรมนูญหรือศาลปกครองเพ่ือพิจารณา   
คิดเป็นต้นทุนต่อหน่วย จ านวน 1,812.93 บาท/เรื่อง 

(รายละเอียดการวิเคราะห์ต้นทุนต่อหน่วยเรื่องร้องเรียนปรากฏตามรายงานการศึกษา “แนวทางการเพ่ิม
ประสิทธิภาพการบริหารงบประมาณของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน กรณีศึกษาต้นทุนต่อหน่วยผลผลิต”) 
 
  ผลจากการวิเคราะห์ต้นทุนต่อหน่วยของเรื่องร้องเรียนของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน พบว่า 

 1. ในการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนบางขั้นตอน ได้แก่ การพิจารณาความครบถ้วนของ
รายละเอียดเรื่องร้องเรียน การจัดท ารายงานผลจากการลงพ้ืนที่และแนวทางการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน และ
การจัดท ารายงานผลการแสวงหาข้อเท็จจริงเสนอต่อผู้ตรวจการแผ่นดินเพ่ือพิจารณายุติเรื่องร้องเรียน ซึ่งอาจ
มีต้นทุนที่เป็นตัวเงินที่ไม่สูงมากนัก แต่การด าเนินงานเหล่านั้นจะมีค่าเสียโอกาสและมูลค่าของเวลาที่เสียไป  
ซึ่งในการศึกษาครั้งนี้ไม่ได้น าส่วนนี้มาพิจารณา  

 2. ต้นทุนต่อหน่วยเรื่องร้องเรียนที่มีต้นทุนต่ าสุด คือ การด าเนินงานตรวจสอบเรื่องร้องเรียน  
ซึ่งพบว่าเรื่องร้องเรียนที่ไม่ได้อยู่ในหน้าที่และอ านาจของผู้ตรวจการแผ่นดินและไม่รับไว้พิจารณา คิดเป็นต้นทุนต่อหน่วย 
1,630.09 บาท/เรื่อง และต้นทุนต่อหน่วยเรื่องร้องเรียนที่มีต้นทุนสูงสุด คือ กรณีการแสวงหาข้อเท็จจริงตาม 
ค าร้องเรียนใน 3 วิธีการ ประกอบด้วย การลงพ้ืนที่และมีการประชุมร่วมกับหน่วยงานในพ้ืนที่เพ่ือแสวงหาข้อเท็จจริง 
และการประชุมร่วมกับหน่วยงาน ณ ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน โดยมีองค์ประกอบของคณะเดินทาง ประกอบด้วย 
ประธานผู้ตรวจการแผ่นดิน หรือผู้ตรวจการแผ่นดิน จ านวน 1 คน เป็นหัวหน้าคณะเดินทาง โดยมีคณะเดินทาง ได้แก่ 
เลขาธิการหรือรองเลขาธิการ จ านวน 1 คน ที่ปรึกษาและเลขานุการประธานผู้ตรวจการแผ่นดิน / ผู้ตรวจการแผ่นดิน 
รวม 2 คน ผู้อ านวยการ / ผู้เชี่ยวชาญ / ช านาญการ จ านวน 1 คน และเจ้าหน้าที่ จ านวน 6 คน รวมองค์ประกอบ 
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คณะเดินทางมีจ านวนทั้งสิ้น 11 คน โดยมีการลงพ้ืนที่ จ านวน 3 วัน 2 คืน และเดินทางโดยเครื่องบิน มีต้นทุนต่อหน่วย 
เรื่องร้องเรียนสูงสุด คิดเป็นต้นทุนต่อหน่วย 178,029.72 บาท/เรื่อง ซึ่งเมื่อพิจารณาต้นทุนเฉลี่ยกรณีการแสวงหา
ข้อเท็จจริงตามค าร้องเรียน โดยมีการลงพ้ืนที่ การประชุมร่วมกับหน่วยงานในพ้ืนที่เพ่ือแสวงหาข้อเท็จจริง และ 
การประชุมร่วมกับหน่วยงาน ณ ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน คิดเป็นต้นทุนต่อหน่วย จ านวน 119,310.53 บาท/เรื่อง
 อย่างไรก็ดี ต้นทุนต่อหน่วยเรื่องร้องเรียนที่ปรากฏผลดังกล่าวข้างต้น เป็นผลมาจากการด าเนินงาน 
เรื่องร้องเรียนที่มีวิธีการและขั้นตอนที่แตกต่างกันและส่งผลต่อการใช้ทรัพยากรและต้นทุนที่แตกต่างกันด้วย กล่าวคือ 

  2.1  วิธีการและขั้นตอนในการแสวงหาข้อเท็จจริง ถือเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความผันแปร 
ของต้นทุนต่อหน่วยเรื่องร้องเรียน เนื่องจากกรณีที่จ าเป็นต้องมีการลงพ้ืนที่ การประชุมร่วมกับหน่วยงาน 
ในพ้ืนที่ และการประชุมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ณ ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน ซึ่งจ าเป็นต้องใช้ทรัพยากร
และต้นทุนในการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนที่มากตามขั้นตอนและกระบวนการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน  
ส่งผลให้ต้นทุนต่อหน่วยเรื่องร้องเรียนสูงขึ้นตามไปด้วย  

  2.2  องค์ประกอบของคณะเดินทางและวิธีการในการเดินทางไปลงพ้ืนที่เพ่ือด าเนินงาน 
เรื่องร้องเรียน พบว่า ขนาดขององค์ประกอบและจ านวนของคณะเดินทางไปปฏิบัติงานในการลงพ้ืนที่ 
เพ่ือแสวงหาข้อเท็จจริง เป็นปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อต้นทุนในการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน รวมทั้งค่าใช้จ่าย  
ในวิธีการเดินทางไปปฏิบัติงานก็เป็นตัวผันแปรต้นทุนต่อหน่วยเรื่องร้องเรียนเช่นกัน 

  2.3  บางขั้นตอนในการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน มีการใช้ทรัพยากรในการด าเนินงาน 
เรื่องร้องเรียนเป็นจ านวนมากโดยไม่จ าเป็น  โดยเฉพาะขั้นตอนการประสานงานภายในส านักงานผู้ตรวจการ
แผ่นดินในลักษณะของงานธุรการ เช่น การประสานขอใช้รถยนต์ส่วนกลาง การประสานใช้ห้องประชุม  
การประสานงานและเอกสารในการยืมเงินและคืนเงินทดรองจ่ายส าหรับการไปปฏิบัติงานในการลงพ้ืนที่  
ตลอดจนการจัดท าเอกสารประกอบการประชุม ซึ่งเป็นขั้นตอนที่มีการใช้เอกสารฉบับเดียวกันและมีการใช้
ทรัพยากรในการด าเนินงานจ านวนมาก ได้แก่ กระดาษ หมึกพิมพ์ และการส าเนาเอกสาร ซึ่งถือว่าขั้นตอน
ดังกล่าวมีผลท าให้ต้นทุนในการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนสูงขึ้นด้วย 

ข้อเสนอแนะ  

 1. ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

  1.1  จากผลการศึกษาที่ปรากฏว่า ต้นทุนต่อหน่วยเรื่องร้องเรียนในกรณีที่มีการแสวงหา
ข้อเท็จจริงด้วยวิธีการลงพ้ืนที่อยู่ในระดับสูงนั้น ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินควรก าหนดหลักเกณฑ์ส าหรับ
เรื่องร้องร้องเรียนที่มีความจ าเป็นต้องด าเนินการลงพ้ืนที่แสวงหาข้อเท็จจริง และการประชุมร่วมกับหน่วยงาน
ในพ้ืนที่  โดยให้ครอบคลุมถึงเรื่องท่ีมีลักษณะดังต่อไปนี้ 

    1) เจ้าหน้าที่สอบสวนมีความจ าเป็นต้องพิจารณาแสวงหาข้อเท็จจริงตามค าร้องร้องเรียน 
ในเชิงประจักษ์หรือต้องเห็นสภาพปัญหาที่แท้จริงของค าร้องเรียน เช่น สถานที่ที่ถูกร้องเรียนหรือสภาพปัญหา 
เรื่องร้องเรียนกรณีท่ีผู้ร้องเรียนกับหน่วยงานที่ถูกร้องเรียนให้ข้อเท็จจริงที่มีเนื้อหาไม่ตรงกันหรือไม่ครบถ้วนสมบูรณ ์
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    2) เรื่องร้องเรียนที่เนื้อหาสาระมีความซับซ้อน หรือเป็นเรื่องท่ีมีผลกระทบต่อสังคม และ
มีผลกระทบต่อความเสียหายของประชาชนส่วนร่วม หรือเพ่ือคุ้มครองประโยชน์สาธารณะ  

    3) เรื่องร้องเรียนที่เป็นกรณีเรื่องเร่งด่วน ต้องเร่งรัดในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนให้แก่
ประชาชน 

    4) เรื่องร้องเรียนที่ไม่สามารถแสวงหาข้อเท็จจริงจากการประสานงานทางโทรศัพท์หรือ
หนังสือชี้แจงจากผู้ร้องและหน่วยงาน หรือข้อมูลที่ได้รับจากการชี้แจงของหน่วยงานและผู้ร้องเรียนไม่ครบถ้วนสมบูรณ์  

  1.2 จากผลการสัมภาษณ์และส ารวจความคิดเห็นเจ้าหน้าที่สอบสวนของส านักงาน
ผู้ตรวจการแผ่นดิน พบว่า กรณีเรื่องร้องเรียนที่ ผู้ตรวจการแผ่นดินมีการแสวงหาข้อเท็จจริงโดยมี 
การลงพ้ืนที่จะมีแนวโน้มว่าจะสามารถแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนให้แก่ประชาชนและยุติเรื่องร้องเรียน 
ได้ค่อนข้างสูง ซึ่งถือเป็นการสร้างความเชื่อมั่นต่อการท างานของผู้ตรวจการแผ่นดิน อย่างไรก็ตาม เพ่ือให้เกิด
ประสิทธิภาพในการท างานมากขึ้น ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินควรพิจารณาองค์ประกอบของคณะเดินทาง 
หากเป็นการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อประชาชนในวงกว้างและสาธารณช น และเป็น 
การแก้ไขปัญหาเชิงระบบ ซึ่งควรมีองค์ประกอบของคณะเดินทางคณะใหญ่ รวมทั้งหากสามารถลงพ้ืนที่ 1 ครั้ง 
สามารถด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน หรือติดตามผลตามข้อเสนอแนะของผู้ตรวจการแผ่นดินได้  
ในคราวเดียวกัน มากกว่าจ านวน 1 เรื่อง อาจท าให้มีการประหยัดต่อขนาดเกิดข้ึนได้ (Economy of Scale)  

  1.3  ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินควรก าหนดโครงสร้างและขอบเขตงานของแต่ละส่วนงานภายใน
ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน โดยเฉพาะลักษณะงานและหน้าที่ของผู้ปฏิบัติงานในแต่ละต าแหน่งให้ชัดเจนเพ่ือจะได้
สะท้อนถึงต้นทุนการใช้ทรัพยากรในระดับรายส านักและบุคคลได้อย่างชัดเจน   

  1.4 การด าเนินงานเรื่องร้องเรียนในบางขั้นตอน มีรายละเอียดขั้นตอนที่ต้องด าเนินงาน 
ที่ค่อนข้างมาก อาจท าให้เสียเวลาและเสียทรัพยากรเป็นจ านวนมาก ดังนั้น ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินควร
พิจารณาลดขั้นตอนการด าเนินงานให้น้อยลง เพ่ือประหยัดเวลาและต้นทุนของค่าใช้จ่าย ซึ่งการด าเนินการ
ดังกล่าวต้องไม่กระทบต่อวิธีการแสวงหาข้อเท็จจริงตามที่กฎหมายก าหนดไว้  เช่น ในขั้นตอนการส่งเอกสาร
เพ่ือยืมเงินทดรองการปฏิบัติงาน การขออนุญาตใช้รถยนต์ส่วนกลางของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน  
และการแจ้งบันทึกการเดินทางไปปฏิบัติงานให้ส านักบริหารทรัพยากรมนุษย์ เป็นต้นซึ่งขั้นตอนเหล่านี้ต้องใช้
ทรัพยากรและต้นทุนในการด าเนินงานทั้งสิ้น  ทั้งนี้ เพ่ือเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพการด าเนินงาน ส านักงาน
ผู้ตรวจการแผ่นดินควรน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้แทนการด าเนินงานตามขั้นตอนข้างต้น กล่าวคือ 
การพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้มีระบบขอใช้ทรัพยากรภายในของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน เช่น 
ระบบการขอใช้รถยนต์ส่วนกลางของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน หรือการส่งข้อมูลการปฏิบัติงานผ่านระบบ
สารสนเทศ เป็นต้น ซึ่งถือได้ว่าเป็นการลดขั้นตอนและลดต้นทุนในการด าเนินงานได ้

   1.5  ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินควรน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการบริหาร
จัดการข้อมูลและการจัดเก็บข้อมูลต่างๆ โดยเฉพาะการพัฒนาให้เป็น “ศูนย์ข้อมูลของส านักงานผู้ตรวจการ
แผ่นดิน” ที่สามารถค้นคว้าและค้นหาข้อมูลของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินในทุกด้านได้อย่างถู กต้อง 
ครบถ้วน สะดวก และรวดเร็ว ตลอดจนควรรณรงค์ให้เจ้าหน้าที่ให้ความส าคัญและมีส่วนร่วมในการใช้งาน 
ในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินให้มากขึ้นด้วย 
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  1.6  ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินควรก าหนดนโยบายการควบคุมการใช้ทรัพยากรอย่างเข้มงวด 
เช่น การใช้วัสดุสิ้นเปลือง และการลดการใช้พลังงาน เป็นต้น ซึ่งจะสามารถลดต้นทุนการด าเนินงานได้ 
อย่างมีประสิทธิภาพ รวมถึงส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินควรน าข้อมูลต้นทุนต่อหน่วยผลผลิตมาให้ความรู้และ 
ท าความเข้าใจกับบุคลากรภายในส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน เพ่ือให้มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับต้นทุน 
ในการด าเนินงาน และตระหนักถึงการใช้ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพและให้เกิดความคุ้มค่าต่อไป 

 2. ข้อเสนอแนะเชิงเชิงปฏิบัติงาน 

  2.1  การด าเนินงานภายในส านักสอบสวน  เจ้าหน้าที่สอบสวนควรมีการวางแผนการลงพ้ืนที่
ในแต่ละครั้ง โดยควรพิจารณาน าเรื่องร้องเรียนที่อยู่ระหว่างการแสวงหาข้อเท็จจริงหรือการติดตามผล 
ตามค าวินิจฉัยของผู้ตรวจการแผ่นดินภายในส านัก ซึ่งอยู่ในพ้ืนที่จังหวัดเดียวกันหรือพ้ืนที่ใกล้เคียงกับจังหวัด  
ที่จะลงพ้ืนที่ไปด าเนินงานในคราวเดียวกัน เพ่ือเป็นการประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการด าเนินงาน  
เรื่องร้องเรียน ส่งผลให้เกิดความคุ้มค่าต่อการใช้จ่ายงบประมาณ 

  2.2 การด าเนินงานระหว่างส านักสอบสวน  กรณีที่มีการลงพ้ืนที่ของเจ้าหน้าที่สอบสวน 
ที่มีความคาบเกี่ยวการด าเนินงานในการแสงหาข้อเท็จจริงร่วมกันระหว่างส านักสอบสวนทั้งในส่วนของ
ก าหนดการลงพ้ืนที่ ห้วงระยะเวลา และพ้ืนที่จังหวัดเดียวกัน เจ้าหน้าที่สอบสวนควรมีการหารือร่วมกัน 
เพ่ือวางแผนการลงพื้นที่ในคราวเดียวกัน 

  2.3   ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินควรน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีอยู่ในปัจจุบันมาใช้ให้เกิด
ประโยชน์สูงสุด กล่าวคือ พัฒนาระบบส านักงานอัตโนมัติของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินให้สามารถจัดเก็บ น าเข้า
และส่งออกข้อมูลเอกสารฉบับเดียวกันหรือชุดเดียวกันที่เจ้าหน้าที่หลายส านักของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน
จ าเป็นต้องใช้ข้อมูลร่วมกันในขั้นตอนการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนต่างๆ เช่น เอกสารการขออนุมัติการลงพ้ืนที่  
และเอกสารที่เกี่ยวกับการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน และต้องใช้ร่วมกันในขั้นตอนการส่งเอกสารเพ่ือยืมเงินทดรอง 
การปฏิบัติงาน การขออนุญาตใช้รถยนต์ส่วนกลางส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน และการแจ้งบันทึกการเดินทาง 
ไปปฏิบัติงาน เป็นต้น ซึ่งถือได้ว่าเป็นการลดต้นทุนและทรัพยากรในการด าเนินงานได ้ 

  2.4 กรณีบางขั้นตอนการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนที่ต้องใช้ทรัพยากรในการด าเนินงาน 
เป็นจ านวนมาก เช่น การจัดเตรียมเอกสารประกอบการประชุม การจัดเตรียมวาระการประชุม การจัดเตรียม
เอกสารประกอบการลงพ้ืนที่ ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินควรน านวัตกรรมทางเทคโนโลยีสมัยใหม่มาใช้ 
ในการด าเนินงานเพ่ือลดต้นทุนและทรัพยากร เช่น โดยการใช้ QR Code เพ่ือให้ดาวน์โหลดไฟล์เอกสาร
อิเล็กทรอนิกส์แก่ผู้เข้าร่วมประชุม ซึ่งจะเป็นการลดปริมาณการใช้กระดาษ และค่าใช้จ่ายของส านักงาน
ผู้ตรวจการแผ่นดินได ้

  2.5  ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินควรมีการจัดเก็บข้อมูลในเชิงต้นทุนตามภารกิจ  โดยเฉพาะ
การจัดเก็บข้อมูลในขั้นตอนและวิธีการแสวงหาข้อเท็จจริงตามค าร้องเรียนและสามารถยุติได้ ซึ่งจะแสดงให้
เห็นถึงต้นทุนต่อหน่วยเรื่องร้องเรียนได้อย่างแท้จริง  นอกจากนั้น วิธีการในการด าเนินเรื่องร้องเรียนที่สามารถ
ด าเนินการให้แล้วเสร็จ จะแสดงถึงประสิทธิผลและความคุ้มค่าในการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนด้วย 
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  2.6  ผลจากการค านวณต้นทุนต่อหน่วยของเรื่องร้องเรียนในการศึกษาครั้งนี้ สามารถน าไป
เป็นฐานข้อมูลเพ่ือขอรับการสนับสนุนงบประมาณจากส านักงบประมาณ โดยเฉพาะต้นทุนในการด าเนินงาน
เรื่องรอ้งเรียน ซึ่งถือเป็นภารกิจหลักของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 

 3. ข้อเสนอแนะเชิงวิจัย  

  3.1 ควรท าการศึกษาเรื่องต้นทุนต่อหน่วยผลผลิตอย่างต่อเนื่อง เช่น การศึกษาเรื่องร้องเรียน
เชิงระบบ และการด าเนินกิจกรรมหรือโครงการต่างๆ ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน เป็นต้น เพ่ือให้ทราบ
ต้นทุนต่อหน่วยผลผลิต และใช้เป็นข้อมูลพ้ืนฐานในการก าหนดนโยบายการวางแผนการจัดสรรงบประมาณ
เพ่ือบริหารทรัพยากรที่มีอยู่ให้เกิดประโยชน์สูงสุด 

  3.2  เนื่องจากในการศึกษาครั้งนี้ มีข้อจ ากัดเรื่องระยะเวลาในการศึกษาและการรวบรวม
ข้อมูล จึงก าหนดขอบเขตการศึกษาข้อมูลเฉพาะในปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 ดังนั้น ในการศึกษาครั้งต่อไป 
เพ่ือให้การวิเคราะห์ต้นทุนผลผลิตมีความเที่ยงตรง ครบถ้วน สมบูรณ์ของข้อมูลมากยิ่งขึ้น จึงควรมีการศึกษา
เปรียบเทียบโดยก าหนดระยะเวลาเป็นช่วงระหว่างปีงบประมาณ ตั้งแต่ 2 ปีงบประมาณข้ึนไป 

  3.3  จากการศกึษาพบว่า มีปัญหาในการเก็บรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน
ของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินที่มีลักษณะกระจัดกระจาย โดยเฉพาะในส่วนของวิธีการและขั้นตอนในการ
ด าเนินงานเรื่องร้องเรียนและผลการเบิกจ่ายตามขั้นตอนและวิธีการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน ท าให้การจัดกลุ่ม
ของข้อมูลไม่สมบูรณ์เท่าท่ีควร ดังนั้น ในการศึกษาครั้งต่อไป ควรตระหนักและให้ความส าคัญเรื่องการรวบรวม
และจัดการกับข้อมูลการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน ซึ่งจะเป็นการสะท้อนถึงต้นทุนต่อหน่วยผลผลิตได้อย่าง
เที่ยงตรงมากยิ่งขึ้น 

  3.4 เนื่องจากการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินมีวิธีการและ
ขั้นตอนในการแสวงหาข้อเท็จจริงเพ่ือแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนให้กับผู้ร้องที่แตกต่างกันขึ้นอยู่กับความ
ซับซ้อนและความยาก – ง่าย ของแต่ละเรื่องร้องเรียน ซึ่งการศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาโดยพิจารณาจาก
ต้นทุนทางตรง (Direct Cost) ในการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน ดังนั้น ในการศึกษาครั้งต่อไปจึงควรก าหนด  
ค่าดัชนีเพ่ือถ่วงน้ าหนักของเรื่องร้องเรียน เพ่ือให้สามารถวิเคราะห์ต้นทุนเรื่องร้องเรียนให้มีความสมบูรณ์  
มากยิ่งขึ้น 

  3.5  ส าหรับการศึกษาเรื่องต้นทุนต่อหน่วยผลผลิตในงานสนับสนุนด้านอ่ืนๆ ของส านักงาน
ผู้ตรวจการแผ่นดิน เช่น งานบริหารบุคคล การพัสดุ งานการเงินและบัญชี และงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
เป็นต้น ควรน าแนวทางในการค านวณวิเคราะห์ต้นทุนต่อหน่วย โดยการก าหนดต้นทุนกิจกรรมของ
กรมบัญชีกลางมาประกอบการศึกษาในครั้งต่อไป เพื่อให้ผลการค านวณต้นทุนต่อหน่วยผลผลิตที่เป็นมาตรฐาน
และสามารถน าไปเทียบเคียงกับส่วนราชการอ่ืนได้ 

 


