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บทสรุปผู้บริหาร 

    ส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดินได้ด ำเนินโครงกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียนที่มีต่อ 
กำรด ำเนินงำนเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2565 โดยสถำบันผู้ตรวจกำรแผ่นดินศึกษำ 
ได้ด ำเนินกำรเก็บรวบรวมข้อมูลโดยได้จัดส่งแบบส ำรวจ ฯ ถึงผู้ร้องเรียนไปพร้อมกับหนังสือแจ้งผลกำรวินิจฉัย 
ของผู้ ตรวจกำรแผ่นดิน พร้อมกับเ พ่ิมช่องทำงกำรเก็บรวบรวมแบบส ำรวจในกำรจัดท ำ  QR Code  
ให้แก่ผู้ร้องเรียน ฯ อีกช่องทำงหนึ่ง ส ำหรับกรอบระยะเวลำในกำรด ำเนินกำรอยู่ระหว่ำง วันที่ 1 ตุลำคม 2564  
จนถึงวันที่ 30 กันยำยน 2565 จำกกำรรวบรวมข้อมูล พบว่ำ มีผู้ร้องเรียนตอบแบบสอบถำมกลับมำจ ำนวน  
338 คน โดยจ ำแนกเป็นกำรส่งแบบส ำรวจ ฯ ทำงไปรษณีย์จ ำนวน 292 ฉบับ และจำกระบบ QR Code  
จ ำนวน 46 ฉบับ โดยข้อมูลจำก 2 ส่วน ได้มีกำรรวบรวมและวิเครำะห์ข้อมูลร่วมกัน ผลกำรศึกษำสรุปได้ดังต่อไปนี้ 

  ข้อมูลทั่วไปผู้ตอบแบบสอบถาม 

  เพศ ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่เป็นเพศชำย จ ำนวน 268 คน คิดเป็นร้อยละ 79.3 อายุ ส่วนใหญ่ 
อยู่ในช่วง 36 – 45 ปี จ ำนวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 25.4 ระดับการศึกษา ส ำเร็จกำรศึกษำในระดับปริญญำตรี 
จ ำนวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 83.4 อาชีพ ส่วนใหญ่ประกอบอำชีพค้ำขำย/ธุรกิจส่วนตัว จ ำนวน 97 คน  
คิดเป็นร้อยละ 28.7 รายได้ ส่วนใหญ่มีรำยได้ คือ กลุ่มไม่มีรำยได้ – 5,000 บำท จ ำนวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 
30.2 จังหวัดที่มีผู้ร้องเรียนมากที่สุด 5 อันดับแรก คือ  กรุงเทพมหำนคร นนทบุรี สมุทรปรำกำร ร้อยเอ็ด  
และพระนครศรีอยุธยำ ตำมล ำดับ  

  ช่องทางการติดต่อสื่อสารของผู้ตรวจการแผ่นดินถึงประชาชน* 

  ช่องทำงที่ผู้ตรวจกำรแผ่นดินสำมำรถติดต่อหรือสื่อสำรข้อมูลต่ำง ๆ ถึงประชำชนได้สะดวกที่สุด 
คือ อินเทอร์เน็ต (เว็บไซต์) จ ำนวน  238 คน คิดเป็นร้อยละ 26.4 รองลงมำเป็นโทรทัศน์จ ำนวน  176 คน  
คิดเป็นร้อยละ 19.6 โมบำยแอปพลิ เคชัน จ ำนวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 15.1วิทยุ  จ ำนวน 75 คน  
คิดเป็นร้อยละ 8.3 หนังสือพิมพ์ จ ำนวน  67 คน คิดเป็นร้อยละ 7.4 แผ่นพับ จ ำนวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 6.9 
อ่ืน ๆ อำทิ line Facebook จ ำนวน  37 คน คิดเป็นร้อยละ 4.1 เพ่ือน/ญำติ จ ำนวน  36 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0  
งำนสัมมนำ จ ำนวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 3.7 นิทรรศกำร จ ำนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 2.7 และส.ส./ส.ว. 
จ ำนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 1.8 

* หมำยเหตุ : สำมำรถเลือกตอบแบบส ำรวจได้มำกกว่ำ 1 ข้อ 
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ความพึงพอใจต่อการด าเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนของผู้ตรวจการแผ่นดิน  

  กำรประเมินผลควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียนต่อกระบวนกำรพิจำรณำเรื่องร้องเรียนในภำพรวม

ปีงบประมำณ พ.ศ. 2565 ผลปรำกฏว่ำผู้ร้องเรียนส่งแบบส ำรวจ ฯ กลับมำยังส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดิน  

จ ำนวน 338 ฉบับ ระดับควำมพึงพอใจในภำพรวม มีคะแนนเฉลี่ย = 4.17 คิดเป็นร้อยละ 83.4 ผลกำรประเมิน

รำยด้ำน พบว่ำ ด้ำนกำรยื่นและรับเรื่องร้องเรียน มีระดับควำมพึงพอใจมำกที่สุด คะแนนเฉลี่ย = 4.38  

คิดเป็นร้อยละ 87.6 รองลงมำเป็นด้ำนภำพลักษณ์และกำรให้บริกำรของส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดิน   

มีระดับควำมพึงพอใจมำกที่สุด คะแนนเฉลี่ย = 4.31 คิดเป็นร้อยละ 86.2 ด้ำนกำรพิจำรณำแสวงหำข้อเท็จจริง

ตำมค ำร้องเรียน มีระดับควำมพึงพอใจมำก คะแนนเฉลี่ย = 4.09 คิดเป็นร้อยละ 81.8 ด้ำนกำรพิจำรณำวินิจฉัย

เรื่องร้องเรียน มีระดับควำมพึงพอใจมำก คะแนนเฉลี่ย = 4.07 คิดเป็นร้อยละ 81.4 ด้ำนควำมพึงพอใจต่อ 

กำรแสวงหำข้อเท็จจริงและพิจำรณำเรื่องร้องเรียน ระดับควำมพึงพอใจมำก คะแนนเฉลี่ย = 3.95 คิดเป็นร้อยละ 

79.0 และด้ำนกำรด ำเนินกำรหลังกำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน มีระดับควำมพึงพอใจมำก คะแนนเฉลี่ย = 

3.53 คิดเป็นร้อยละ 70.6 ตำมล ำดับ เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำนปรำกฏผลกำรประเมินดังนี้  

      ความพึงพอใจในด้านการยื่นเรื่องร้องเรียนต่อส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน  

  ระดับควำมพึงพอใจต่อกำรด ำเนินงำนเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนของส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดิน  

ด้ำนกำรยื่นและรับเรื่องร้องเรียนในปีงบประมำณ พ.ศ. 2565 ปรำกฏผลดังต่อไปนี้ 

       ประเด็นที่  1 ช่องทำงยื่นเรื่องร้องเรียนและกำรติดต่อกับส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดิน 

มีควำมสะดวก  คะแนนเฉลี่ย = 4.44  ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด      

  ประเด็นที่ 2 เจ้ำหน้ำที่มีควำมกระตือรือร้น มีอัธยำศัยไมตรี และควำมสุภำพในกำรให้บริกำร

คะแนนเฉลี่ย = 4.45 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกท่ีสุด  

       ประเด็นที่  3 เจ้ำหน้ำที่อธิบำยรำยละเอียด และขั้นตอนกำรพิจำรณำเรื่องร้องเรียน 

ให้ท่ำนทรำบ คะแนนเฉลี่ย = 4.34 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด     

 ประเด็นที่ 4 เจ้ำหน้ำที่มีควำมรู้ควำมช ำนำญในกำรตอบข้อซักถำมหรือข้อสงสัยเกี่ยวกับ 

เรื่องร้องเรียนรวมทั้งมีควำมสำมำรถในกำรแก้ไขปัญหำและกำรให้ค ำปรึกษำเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน  คะแนนเฉลี่ย 

= 4.34 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด  

      ประเด็นที่  5 ท่ำนพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดินโดยรวม  

คะแนนเฉลี่ย = 4.33 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกท่ีสุด 
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  ความพึงพอใจต่อการแสวงหาข้อเท็จจริงและพิจารณาเรื่องร้องเรียนของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 

ด้านการพิจารณาแสวงหาข้อเท็จจริงตามค าร้องเรียน 

  ระดับควำมพึงพอใจต่อกำรแสวงหำข้อเท็จจริงและพิจำรณำเรื่องร้องเรียนของส ำนักงำน

ผู้ตรวจกำรแผ่นดิน ด้ำนกำรพิจำรณำแสวงหำข้อเท็จจริงตำมค ำร้องเรียน ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2565 

ปรำกฏผลดังต่อไปนี้ 

  ประเด็นที่ 1 เจ้ำหน้ำที่พิจำรณำแสวงหำข้อเท็จจริงในเวลำที่เหมำะสม คะแนนเฉลี่ย = 3.97  

ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก  

  ประเด็นที่ 2 เจ้ำหน้ำที่แจ้งควำมคืบหน้ำในกำรด ำเนินกำรให้ท่ำนทรำบ คะแนนเฉลี่ย  = 4.11  

ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก   

  ประเด็นที่ 3 เจ้ำหน้ำที่กระตือรือร้นในกำรให้ข้อมูล เมื่อท่ำนติดตำมร้องขอเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน

คะแนนเฉลี่ย = 4.19 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก  

ด้านการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน 

  ระดับควำมพึงพอใจต่อกำรพิจำรณำสอบสวนเรื่องร้องเรียนของส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดิน 

ด้ำนกำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2565 ปรำกฏผลดังต่อไปนี้ 

  ประเด็นที่ 4 กำรด ำเนินกำรตั้งแต่ยื่นเรื่องร้องเรียน จนกระทั่งมีผลวินิจฉัยเป็นไปตำมระยะเวลำ 

ที่เหมำะสม คะแนนเฉลี่ย = 3.98 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก   

  ประเด็นที่ 5 ค ำวินิจฉัยของผู้ตรวจกำรแผ่นดินระบุเหตุผลและข้อกฎหมำยที่ชัดเจนและเข้ำใจง่ำย 

คะแนนเฉลี่ย = 4.24 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด 

   ประเด็นที่ 6 ผลกำรวินิจฉัยของผู้ตรวจกำรแผ่นดินสำมำรถเยียวยำควำมเดือดร้อนหรือแก้ไข

ปัญหำเรื่องที่ท่ำนร้องเรียนได ้คะแนนเฉลี่ย = 3.97 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก   

ด้านการด าเนินการหลังการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน 
 ควำมพึงพอใจต่อกำรแสวงหำข้อเท็จจริงและพิจำรณำเรื่ องร้องเรียนของส ำนักงำน  

ผู้ตรวจกำรแผ่นดิน ด้ำนกำรด ำเนินกำรหลังกำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2565 

ปรำกฏผลดังต่อไปนี้ 
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  ประเด็นที่ 7 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจต่อกำรแก้ไขปัญหำของหน่วยงำนที่ถูกร้องเรียน  

คะแนนเฉลี่ย = 3.70  ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก  

 ประเด็นที่ 8 หน่วยงำนที่ถูกร้องเรียนแก้ไขปัญหำให้ผู้ร้องเรียนอย่ำงรวดเร็ว คะแนนเฉลี่ย  

= 3.36 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับปำนกลำง 

ด้านความพึงพอใจต่อการแสวงหาข้อเท็จจริงและพิจารณาเรื่องร้องเรียน 
   ควำมพึงพอใจต่อกำรแสวงหำข้อเท็จจริงและพิจำรณำเรื่ องร้องเรียนของส ำนักงำน  

ผู้ตรวจกำรแผ่นดิน ด้ำนควำมพึงพอใจต่อกำรแสวงหำข้อเท็จจริงและพิจำรณำเรื่องร้องเรียน ประจ ำปีงบประมำณ 
พ.ศ. 2565 ปรำกฏผลดังต่อไปนี้ 

  ประเด็นที่ 9 ผู้ร้องเรียนพึงพอใจต่อกระบวนกำรพิจำรณำเรื่องร้องเรียนของท่ำนโดยรวม 
คะแนนเฉลี่ย = 3.94  ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก  

  ประเด็นที่ 10 ผู้ร้องเรียนพึงพอใจต่อผลกำรวินิจฉัยเรื่องร้องเรียนโดยรวม คะแนนเฉลี่ย  
= 3.97  ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก 

 ด้านภาพลักษณ์และการให้บริการของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 
  ระดับควำมพึงพอใจต่อด้ำนภำพลักษณ์และกำรให้บริกำรของส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดิน

ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2565 ปรำกฏผลดังต่อไปนี้ 
  ประเด็นที่ 1 ควำมพึงพอใจต่อกำรเป็นองค์กรที่ร้องเรียนได้สะดวก คะแนนเฉลี่ย = 4.50 

ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด  
   ประเด็นที่ 2 ควำมพึงพอใจต่อกำรเป็นองค์กรที่ พิจำรณำเรื่องร้องเรียนได้อย่ำงรวดเร็ว  
คะแนนเฉลี่ย = 4.14  ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก    
   ประเด็นที่ 3 ควำมพึงพอใจต่อกำรเป็นองค์กรที่ให้ควำมเป็นธรรมต่อทุกฝ่ำย คะแนนเฉลี่ย  
= 4.26 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกท่ีสุด   
  ประเด็นที่ 4 ควำมพึงพอใจต่อกำรเป็นองค์กรที่พิจำรณำสอบสวนเรื่องร้องเรียนด้วยควำมโปร่งใส 
และตรวจสอบได้ คะแนนเฉลี่ย = 4.30 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด  
   ประเด็นที่ 5 ควำมพึงพอใจต่อกำรเป็นองค์กรที่มีสถำนที่ เจ้ำหน้ำที่ และเครื่องมือในกำร
ให้บริกำรที่เหมำะสม คะแนนเฉลี่ย = 4.20 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก 
   ประเด็นที่  6  ควำมพึงพอใจต่อกำร เป็นองค์กรที่ เข้ำใจควำมต้องกำรของผู้ ร้องเรียน 
มีควำมมุ่งมั่น ควำมพร้อม และควำมเต็มใจให้บริกำร คะแนนเฉลี่ย = 4.35 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับ
มำกที่สุด      



จ 
 

   ประเด็นที่ 7 ควำมพึงพอใจต่อกำรเป็นองค์กรที่บุคลำกรมีควำมรู้ ควำมสำมำรถและควำมช ำนำญ
ในกำรแก้ปัญหำเก่ียวกับเรื่องร้องเรียน คะแนนเฉลี่ย = 4.33 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกท่ีสุด  
   ประเด็นที่ 8 ควำมพึงพอใจต่อกำรเป็นองค์กรที่ประชำชนสำมำรถฝำกควำมหวังและพ่ึงพิงได้ 

เมื่อมีปัญหำควำมเดือดร้อน คะแนนเฉลี่ย = 4.31 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด  

    การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อการด าเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนของส านักงาน

ผู้ตรวจการแผ่นดินตั้งแต่ปีงบประมาณ  พ.ศ. 2561 – 2565 (จ าแนกรายด้าน) 

 กำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจต่อกำรด ำเนินกำรเกี่ ยวกับเรื่องร้องเรียนของส ำนักงำน 

ผู้ตรวจกำรแผ่นดิน ตั้งแต่ปีงบประมำณ พ.ศ. 2561 – 2565 พบว่ำ คะแนนเฉลี่ยควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียน 

ในปีงบประมำณ พ.ศ. 2565 เพ่ิมขึ้นในทุกด้ำน เมื่อพิจำรณำรำยด้ำน พบว่ำ ด้ำนกำรด ำเนินกำรหลังกำรพิจำรณำ

วินิจฉัยเรื่องร้องเรียน มีค่ำกำรเปลี่ยนแปลงเพ่ิมขึ้นมำกที่สุด คิดเป็นร้อยละ 1.00 รองลงมำเป็นด้ำนกำรพิจำรณำ

วินิจฉัยเรื่องร้องเรียน คิดเป็นร้อยละ 0.97 ด้ำนกำรพิจำรณำแสวงหำข้อเท็จจริงตำมค ำร้องเรียน คิดเป็นร้อยละ 

0.94 ด้ำนกำรยื่นและรับเรื่องร้องเรียน คิดเป็นร้อยละ 0.93 และด้ำนควำมพึงพอใจต่อกำรแสวงหำข้อเท็จจริงและ

พิจำรณำเรื่องร้องเรียน คิดเป็นร้อยละ 0.92 เมื่อจ ำแนกวิเครำะห์รำยด้ำน ปรำกฏผลดังต่อไปนี้ 

  การพยากรณ์แนวโน้มของความพึงพอใจต่อการด าเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนของ

ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินในอนาคต (พ.ศ. 2565) 

  จำกกำรค ำนวณเพ่ือพยำกรณ์คะแนนเฉลี่ยควำมพึงพอใจในปีงบประมำณ พ.ศ. 2566 พบว่ำ  
ด้ำนภำพลักษณ์และกำรให้บริกำรของส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดิน  มีคะแนนเฉลี่ยกำรพยำกรณ์สูงสุด  
คะแนนเฉลี่ย = 4.35 รองลงมำคือ ด้ำนกำรยื่นและรับเรื่องร้องเรียน มีคะแนนเฉลี่ย = 4.32 และด้ำนกำรพิจำรณำ
แสวงหำขอ้เท็จจริงตำมค ำร้องเรียน มีคะแนนเฉลี่ย = 3.87 ตำมล ำดับ 

  ด้านการยื่นและรับเรื่องร้องเรียน  มีแนวโน้มโดยใช้กำรพยำกรณ์อนุกรมเวลำ เพ่ือคำดกำรณ์ 
ควำมพึงพอใจด้ำนกำรยื่นและรับเรื่องร้องเรียนในอนำคต  พบว่ำ คะแนนเฉลี่ยควำมพึงพอใจคำดกำรณ์  
ด้ำนกำรยื่นและรับเรื่องร้องเรียนใน พ.ศ. 2566 มีคะแนนเฉลี่ย = 4.32 โดยสำมำรถพยำกรณ ์ระดับควำมพึงพอใจ
ของผู้ร้องเรียนด้ำนกำรยื่นและรับเรื่องร้องเรียนในอนำคตขั้นต่ ำ มีคะแนนเฉลี่ย = 4.08 และสำมำรถพยำกรณ์
ระดับควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียนด้ำนกำรยื่นและรับเรื่องร้องเรียนในอนำคตข้ันสูง มีคะแนนเฉลี่ย = 4.57   

 
 
 



ฉ 
 

  ด้านการพิจารณาแสวงหาข้อเท็จจริงตามค าร้องเรียน  มีแนวโน้มโดยใช้กำรพยำกรณ์ 
อนุกรมเวลำ เพ่ือคำดกำรณ์ควำมพึงพอใจด้ำนกำรพิจำรณำแสวงหำข้อเท็จจริงตำมค ำร้องเรียนในอนำคต พบว่ำ 
คะแนนเฉลี่ยควำมพึงพอใจคำดกำรณ์ ด้ำนกำรพิจำรณำแสวงหำข้อเท็จจริงตำมค ำร้องเรียน พ.ศ. 2566  
มีคะแนนเฉลี่ย = 3.87 โดยสำมำรถพยำกรณ์ระดับควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียน ด้ำนกำรพิจำรณำแสวง 
หำข้อเท็จจริงตำมค ำร้องเรียนในอนำคตขั้นต่ ำ มีคะแนนเฉลี่ย = 3.52 และสำมำรถพยำกรณ์ระดับควำมพึงพอใจ
ของผู้ร้องเรียนด้ำนกำรยื่นและรับเรื่องร้องเรียนในอนำคตขั้นสูง มีคะแนนเฉลี่ย = 4.22   

  ด้านการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน  มีแนวโน้มโดยใช้กำรพยำกรณ์อนุกรมเวลำ  

เพ่ือคำดกำรณ์ควำมพึงพอใจด้ำนกำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องเรียนในอนำคต พบว่ำ คะแนนเฉลี่ยควำมพึงพอใจ

คำดกำรณ์ควำมพึงพอใจด้ำนกำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน พ.ศ. 2566 มีคะแนนเฉลี่ย = 3.63 โดยสำมำรถ

พยำกรณ์ระดับควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียนด้ำนกำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องเรียนในอนำคตขั้นต่ ำ มีคะแนนเฉลี่ย 

= 3.30 และสำมำรถพยำกรณ์ระดับควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียนด้ำนกำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน 

ในอนำคตข้ันสูง มีคะแนนเฉลี่ย = 3.96   

   ด้านการด าเนินการหลังการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน มีแนวโน้มโดยใช้กำรพยำกรณ์ 

อนุกรมเวลำ เพ่ือคำดกำรณ์ควำมพึงพอใจด้ำนกำรด ำเนินกำรหลังกำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องเรียนในอนำคต  

พบว่ำ คะแนนเฉลี่ยคำดกำรณ์ควำมพึงพอใจ ด้ำนกำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน พ.ศ. 2566 มีคะแนนเฉลี่ย  

= 3.53 โดยสำมำรถพยำกรณ์ระดับควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียนด้ำนกำรด ำเนินกำรหลังกำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่อง

ร้องเรียนในอนำคตขั้นต่ ำ มีคะแนนเฉลี่ย = 2.59 และสำมำรถพยำกรณ์ระดับควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียน 

ด้ำนกำรด ำเนินกำรหลังกำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องเรียนในอนำคตขั้นสูง มีคะแนนเฉลี่ย = 3.69       

  ด้านความพึงพอใจต่อการแสวงหาข้อเท็จจริงและพิจารณาเรื่องร้องเรียน มีแนวโน้มโดยใช้ 

กำรพยำกรณ์อนุกรมเวลำ เพ่ือคำดกำรณ์ควำมพึงพอใจด้ำนควำมพึงพอใจต่อกำรพิจำรณำสอบสวนเรื่องร้องเรียน

ในภำพรวมในอนำคต  พบว่ำ คะแนนเฉลี่ยควำมพึงพอใจด้ำนควำมพึงพอใจต่อกำรพิจำรณำกำรแสวงหำ

ข้อเท็จจริงและพิจำรณำเรื่องร้องเรียน พ.ศ. 2566 มีคะแนนเฉลี่ย = 3.51 โดยสำมำรถพยำกรณ์ระดับ 

ควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียนด้ำนควำมพึงพอใจต่อกำรพิจำรณำแสวงหำข้อเท็จจริงและพิจำรณำเรื่องร้องเรียน 

ในภำพรวมในอนำคตขั้นต่ ำ มีคะแนนเฉลี่ย = 3.14 และสำมำรถพยำกรณ์ระดับควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียน 

ด้ำนควำมพึงพอใจต่อกำรพิจำรณำกำรแสวงหำข้อเท็จจริงและพิจำรณำเรื่องร้องเรียนในอนำคตขั้นสูง  

มีคะแนนเฉลี่ย = 3.88    
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  ด้านภาพลักษณ์และการให้บริการของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน  มีแนวโน้มโดยใช้ 

กำรพยำกรณ์อนุกรมเวลำ เพ่ือคำดกำรณ์ควำมพึงพอใจด้ำนภำพลักษณ์และกำรให้บริกำรของส ำนักงำน 

ผู้ตรวจกำรแผ่นดินในอนำคต พบว่ำ คะแนนเฉลี่ยควำมพึงพอใจคำดกำรณ์ ด้ำนภำพลักษณ์และกำรให้บริกำรของ

ส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดิน พ.ศ. 2566 มีคะแนนเฉลี่ย = 4.35 โดยสำมำรถพยำกรณ์ระดับควำมพึงพอใจ 

ของผู้ร้องเรียนด้ำนภำพลักษณ์และกำรให้บริกำรของส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดินในอนำคตขั้นต่ ำ  มีคะแนนเฉลี่ย  

= 4.18 และสำมำรถพยำกรณ์ระดับควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียน ด้ำนภำพลักษณ์และกำรให้บริกำรของส ำนักงำน

ผู้ตรวจกำรแผ่นดินในอนำคตข้ันสูง มีคะแนนเฉลี่ย = 4.53   

  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนต่อการด าเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนของ
ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินรายส านัก 

  กำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียนต่อกำรด ำเนินงำนเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนของ
ส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดินในแต่ละส ำนัก พบว่ำ ในภำพรวมผู้ร้องเรียน มีคะแนนเฉลี่ยควำมพึงพอใจ = 4.17  
อยู่ในระดับมำก เมื่อจ ำแนกเป็นรำยส ำนัก พบว่ำ ส ำนักสอบสวน 4 มีควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียนมำกที่สุด 
คะแนนเฉลี่ย = 4.51 รองลงมำคือ ส ำนักตรวจสอบเรื่องร้องเรียน มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด 
คะแนนเฉลี่ย = 4.26  ส ำนักสอบสวน 2 มีควำมพึงพอใจอยู่ ในระดับมำกที่สุด คะแนนเฉลี่ย  = 4.38  
ส ำนักตรวจสอบหน้ำที่ของรัฐ มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก คะแนนเฉลี่ย = 4.19 ส ำนักสอบสวน 1  
และส ำนักสอบสวน 3 มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกเท่ำกัน คะแนนเฉลี่ย = 4.10 ส ำนักกฎหมำยและคดี  
มีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย คะแนนเฉลี่ย = 2.01 ตำมล ำดับ    

  การเปรียบเทียบอัตราการเปลี่ยนแปลงของระดับความพึงพอใจต่อการด าเนินงานเกี่ยวกับ

เรื่องร้องเรียนของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน ระหว่างส านัก ในช่วงปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

   เมื่อพิจำรณำในส่วนของอัตรำกำรเปลี่ยนแปลงของคะแนนเฉลี่ยควำมพึงพอใจปีงบประมำณ  

พ.ศ. 2565 พบว่ำ ส ำนักตรวจสอบหน้ำที่ของรัฐ มีอัตรำกำรเปลี่ยนแปลงของคะแนนเฉลี่ยสะสมเพ่ิมขึ้นมำกที่สุด  

โดยเพ่ิมขึ้นร้อยละ 1.54 รองลงมำเป็น ส ำนักสอบสวน 4  เพ่ิมขึ้นร้อยละ 0.14 ส ำนักสอบสวน 2 เพ่ิมขึ้นร้อยละ 

0.40  ส ำนักตรวจสอบเรื่องร้องเรียน  เ พ่ิมขึ้นร้อยละ 0.14 ส ำนักสอบสวน 1  เ พ่ิมขึ้นร้อยละ 0.13  

และส ำนักสอบสวน 3 เพ่ิมข้ึนร้อยละ 0.08 นอกจำกนี้ยังพบว่ำ บำงส ำนักมีอัตรำกำรเปลี่ยนแปลงลดลง โดยพบว่ำ 

ส ำนักกฎหมำยและคดี มีอัตรำกำรเปลี่ยนแปลงของคะแนนเฉลี่ยสะสมลดลงมำกท่ีสุด ลดลงร้อยละ 0.92  

 

 



ซ 
 

 สรุปความเชื่อม่ันของผู้ร้องเรียนต่อผู้ตรวจการแผ่นดินเกี่ยวกับการแก้ไขความเดือดร้อน 
จากการไม่ได้รับความเป็นธรรม 
   ก่อนยื่นเรื่องร้องเรียน 

  ควำมเชื่อมั่นของผู้ร้องเรียนต่อองค์กรผู้ตรวจกำรแผ่นดินเกี่ยวกับกำรแก้ไขควำมเดือดร้อน  

จำกกำรไม่ได้รับควำมเป็นธรรม ก่อนที่จะยื่นเรื่องร้องเรียน มีคะแนนเฉลี่ย = 4.25 ซึ่งเป็นควำมเชื่อมั่นในระดับ 

มำกที่สุด โดยเมื่อพิจำรณำควำมถี่ของค ำตอบ พบว่ำ ผู้ร้องเรียนจ ำนวนมำกที่สุด มีควำมเชื่อมั่นอยู่ในระดับ 

มำกที่สุด คิดเป็นร้อยละ 50.3  รองลงมำมีควำมเชื่อมั่นในระดับมำก คิดเป็นร้อยละ 30.8  มีควำมเชื่อมั่นในระดับ

ปำนกลำง คิดเป็นร้อยละ 14.2  มีควำมเชื่อมั่นในระดับน้อย คิดเป็นร้อยละ 3.0  และมีควำมเชื่อมั่นในระดับ 

น้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 1.8 ตำมล ำดับ 

หลังยื่นเรื่องร้องเรียน 

  ควำมเชื่อมั่นของผู้ร้องเรียนต่อองค์กรผู้ตรวจกำรแผ่นดินเกี่ยวกับกำรแก้ไขควำมเดือดร้อน 

จำกกำรไม่ได้รับควำมเป็นธรรม หลังยื่นเรื่องร้องเรียน มีคะแนนเฉลี่ย = 3.98 ซึ่งเป็นควำมเชื่อมั่นในระดับมำก  

โดยเมื่อพิจำรณำควำมถี่ของค ำตอบพบว่ำ ผู้ร้องเรียนจ ำนวนมำกที่สุดมีควำมเชื่อมั่นอยู่ในระดับมำกที่สุด  

คิดเป็นร้อยละ 52.4 รองลงมำมีควำมเชื่อมั่นในระดับมำก คิดเป็นร้อยละ 21.3  มีควำมเชื่อมั่นในระดับปำนกลำง คิด

เป็นร้อยละ 10.1 มีควำมเชื่อมั่นในระดับน้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 11.2  และมีควำมเชื่อมั่นในระดับน้อย  

คิดเป็นร้อยละ 5.0  ตำมล ำดับ 

   ข้อเสนอแนะของผู้ร้องเรียนต่อการด าเนินการของผู้ตรวจการแผ่นดินในการด าเนินการ  
เรื่องร้องเรียน สรุปได้ดังนี้ 
      1. ขอให้ส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดินมุ่งเน้นเรื่องกำรสื่อสำรและกำรประชำสัมพันธ์หน้ำที่และ

อ ำนำจของผู้ตรวจกำรแผ่นดิน ตลอดจนน ำเสนอผลกำรด ำเนินงำนของผู้ตรวจกำรแผ่นดินที่มีผลกำรด ำเนินงำน

อย่ำงมีประสิทธิภำพเป็นที่ประจักษ์ต่อสำธำรณชน  

    2. ในกำรด ำเนินงำนเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนของผู้ตรวจกำรแผ่นดิน ในเรื่องของกำรแสวงหำ

ข้อเท็จจริง ควรมีกำรลงพื้นที่เพ่ือแสวงหำข้อเท็จจริงมำกกว่ำที่จะรอพยำนเอกสำร หรือหนังสือชี้แจงจำกหน่วยงำน

ที่ถูกร้องเรียน 

    3. ส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดินควรปรับปรุงกระบวนกำรด ำเนินงำนทุกขั้นตอนให้เป็นกำรท ำงำน

เชิงรุก 
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    4. กำรด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียน ควรมีวิธีกำรที่มีประสิทธิภำพและแสวงหำข้อมูลให้ครบถ้วน  

และรอบด้ำน 

  5. ส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดิน ควรให้ควำมช่วยเหลือผู้ต้องขังในเรือนจ ำ โดยมีกำรส่งเจ้ำหน้ำที่

เข้ำมำให้ควำมรู้และค ำแนะน ำในกำรด ำเนินกำรเก่ียวกับเรื่องร้องเรียนเมื่อไม่ได้รับควำมเป็นธรรมภำยในเรือนจ ำ 

  6. ส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดินควรปรับปรุงกรอบระยะเวลำในกำรด ำเนินกำรเกี่ยวกับ 

เรื่องร้องเรียนให้เหมำะสม  

    7. ส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดินควรปรับปรุงช่องทำงกำรร้องเรียนให้ทันสมัย โดยน ำระบบ

เทคโนโลยีสำรสนเทศ มำปรับใช้เพ่ือสร้ำงประสิทธิภำพในกำรด ำเนินงำนของผู้ตรวจกำรแผ่นดิน 

  8. ส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดินควรมีหน่วยงำนในระดับภูมิภำค เพ่ือให้ประชำชนในพ้ืนที่

สำมำรถเข้ำถึงกำรด ำเนินกำรได้อย่ำงสะดวก รวดเร็ว และมีควำมใกล้ชิดกับประชำชน  

  9. ขอให้ผู้ตรวจกำรแผ่นดินและส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดินด ำเนินกำรในสิ่งที่ถูกต้อง 

และชอบธรรม 

   10. กำรด ำเนินกำรเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนของผู้ตรวจกำรแผ่นดินมีควำมเหมำะสม สำมำรถแก้ไข

ปัญหำและเป็นที่พ่ึงของประชำชนได้ 

 

 

 

 

  

 


