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บทสรุปผู้บริหาร 

 ส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดินได้ด ำเนินโครงกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียน 
ที่มีต่อกำรด ำเนินงำนเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2566 ตำมแผนปฏิบัติกำรประจ ำปี 
พ.ศ. 2566 สถำบันผู้ตรวจกำรแผ่นดินศึกษำเป็นผู้ด ำเนินกำรเก็บรวบรวมข้อมูลโดยได้จัดส่งแบบส ำรวจ 
ถึงผู้ร้องเรียนไปพร้อมกับหนังสือแจ้งผลกำรวินิจฉัยของผู้ตรวจกำรแผ่นดิน พร้อมกับเพ่ิมช่องทำง 
กำรเก็บรวบรวมแบบส ำรวจในกำรจัดท ำ QR Code ให้แก่ผู้ร้องเรียนซึ่งข้อมูลดังกล่ำวจะได้รับกำรตอบ
แบบส ำรวจกลับมำยังส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดิน ระหว่ำงวันที่ 1 ตุลำคม 2565 จนถึงวันที่ 30 กันยำยน 
2566 เมื่อสิ้นสุดระยะเวลำกำรเก็บรวบรวมข้อมูล ปรำกฏข้อมูลว่ำมีผู้ร้องเรียนตอบแบบสอบถำมกลับมำ
รวมจ ำนวน 430 ฉบับ โดยข้อมูลทั้งในส่วนของกำรจัดส่งทำงไปรษณีย์และระบบ QR Code จะมีกำร
รวบรวมเพ่ือวิเครำะห์ข้อมูลเข้ำด้วยกัน ผลกำรศึกษำสรุปผลได้ดังต่อไปนี้ 

 

1. ข้อมูลทั่วไปผู้ตอบแบบสอบถาม 

  1.1 เพศ  ผู้ ร้ อง เรียนส่วนใหญ่ เป็น เพศชำย  จ ำนวน 338 คน คิด เป็นร้อยละ 78.6  
อาย ุผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่มีช่วงอำยุ 36 – 45 ปี จ ำนวน 115 คน  คิดเป็นร้อยละ  26.7  ระดับการศึกษา 
ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่ส ำเร็จกำรศึกษำในระดับปริญญำตรี จ ำนวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 26.3  
อาชีพ ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่ประกอบอำชีพ อ่ืน ๆ เช่น ข้ำรำชกำรบ ำนำญ ผู้ต้องขังในเรือนจ ำ   
และว่ำงงำน ฯลฯ จ ำนวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 28.4 รายได้ ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่มีรำยได้ คือ  
ไม่มีรำยได้ – 5,000 บำท จ ำนวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 26.5 จังหวัดที่มีผู้ร้องเรียนมากที่สุด 
5 อันดับแรก มำจำกกรุงเทพมหำนคร จังหวัดนนทบุรี จังหวัดชลบุรี จังหวัดร้อยเอ็ด จังหวัดเชียงใหม่ 
จังหวัดนครปฐม  จังหวัดภูเก็ต และจังหวัดสงขลำ ตำมล ำดับ  
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  1.2 ช่องทางการติดต่อสื่ อสารของผู้ ตรวจการแผ่นดินถึ งประชาชน*  ช่องทำงที่ 
ผู้ตรวจกำรแผ่นดินสำมำรถติดต่อหรือสื่อสำรข้อมูลต่ำง ๆ ถึงประชำชนได้สะดวกที่สุด คือ อินเทอร์เน็ต 
(เว็บไซต์) จ ำนวน  278 คน คิดเป็นร้อยละ 25.8 รองลงมำเป็นโทรทัศน์ จ ำนวน  212 คน คิดเป็นร้อยละ 
19.6 โมบำยแอปพลิเคชัน จ ำนวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 17.6 แผ่นพับ จ ำนวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 
8.0 วิทยุ จ ำนวน  71 คน คิดเป็นร้อยละ 6.6 หนังสือพิมพ์ จ ำนวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 6.2 สัมมนำ 
จ ำนวน  48 คน คิดเป็นร้อยละ 4.4 อ่ืน ๆ อำทิ line Facebook จ ำนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 4.2 
เพ่ือน/ญำติ จ ำนวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 3.7 นิทรรศกำร  จ ำนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 2.7 และส.ส./
ส.ว. จ ำนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 1.2  

* หมำยเหตุ : สำมำรถเลือกตอบแบบส ำรวจได้มำกกว่ำ 1 ข้อ 

2. ความพึงพอใจต่อการด าเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนของผู้ตรวจการแผ่นดิน  
กำรประเมินผลควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียนต่อกระบวนกำรพิจำรณำเรื่องร้องเรียนในภำพรวม

ปี งบประมำณ พ.ศ.  2566 ผลปรำกฏว่ำ  ผู้ ร้ อง เรียนส่ งแบบส ำรวจ ฯ กลับมำยั งส ำนักงำน 

ผู้ตรวจกำรแผ่นดิน จ ำนวน 430 ฉบับ ระดับควำมพึงพอใจในภำพรวม  มีคะแนนเฉลี่ย = 4.11  

คิดเป็นร้อยละ 82.2 ผลกำรประเมินรำยด้ำน พบว่ำ ด้ำนกำรยื่นและรับเรื่องร้องเรียน มีระดับ 

ควำมพึงพอใจมำกที่สุด คะแนนเฉลี่ย = 4.21 คิดเป็นร้อยละ 84.2 รองลงมำเป็นด้ำนภำพลักษณ์และ 

กำรให้บริกำรของส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดิน  มีระดับควำมพึงพอใจมำกที่สุด คะแนนเฉลี่ย = 4.14  

คิดเป็นร้อยละ 82.8 ด้ำนกำรพิจำรณำแสวงหำข้อเท็จจริงตำมค ำร้องเรียน มีระดับควำมพึงพอใจมำก 

คะแนนเฉลี่ย  = 4.00 คิดเป็นร้อยละ 80.0 ด้ำนกำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน  มีระดับ 

ควำมพึงพอใจมำก คะแนนเฉลี่ ย  =  3 . 95  คิ ด เป็ นร้ อยละ  79 . 0  ด้ ำนควำมพึงพอ ใจต่ อ 

กำรแสวงหำข้อเท็จจริงและพิจำรณำเรื่องร้องเรียน ระดับควำมพึงพอใจมำก คะแนนเฉลี่ย = 3.85  

คิดเป็นร้อยละ 77.0 และด้ำนกำรด ำเนินกำรหลังกำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน  มีระดับ 

ควำมพึงพอใจมำก คะแนนเฉลี่ย = 3.60 คิดเป็นร้อยละ 72.0 ตำมล ำดับ และเมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน

ปรำกฏผลกำรประเมินดังนี้ 
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2.1 ความพึงพอใจในด้านการยื่นเรื่องร้องเรียนต่อส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน  

  ระดับควำมพึงพอใจต่ อกำรด ำเนินงำนเกี่ ยวกับเรื่ องร้ องเรี ยนของส ำนั กงำน 

ผู้ตรวจกำรแผ่นดิน ด้ำนกำรยื่นและรับเรื่องร้องเรียนในปีงบประมำณ พ.ศ. 2566 ปรำกฏผลดังต่อไปนี้ 

      ประเด็นที่ 1 ช่องทำงยื่นเรื่องร้องเรียนและกำรติดต่อกับส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดิน 
มีควำมสะดวก  คะแนนเฉลี่ย = 4.32  ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด  

      ประเด็นที่  2 เจ้ำหน้ำที่มีควำมกระตือรือร้น  มีอัธยำศัยไมตรี และควำมสุภำพ 
ในกำรให้บริกำร คะแนนเฉลี่ย = 4.32 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก 

     ประเด็นที่ 3 เจ้ำหน้ำที่อธิบำยรำยละเอียด และขั้นตอนกำรพิจำรณำเรื่องร้องเรียน 
ให้ท่ำนทรำบ คะแนนเฉลี่ย = 4.26 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด  

     ประเด็นที่ 4 เจ้ำหน้ำที่มีควำมรู้ควำมช ำนำญในกำรตอบข้อซักถำมหรือข้อสงสัยเกี่ยวกับ 
เรื่องร้องเรียนรวมทั้งมีควำมสำมำรถในกำรแก้ไขปัญหำและกำรให้ค ำปรึกษำเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน  
คะแนนเฉลี่ย = 4.19 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก  

      ประเด็นที่ 5 ท่ำนพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดินโดยรวม 
คะแนนเฉลี่ย = 4.29 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด  

 
2.2 ความพึงพอใจต่อการแสวงหาข้อเท็จจริงและพิจารณาเรื่องร้องเรียนของส านักงาน 

ผู้ตรวจการแผ่นดิน 
  2.2.1 ด้านการพิจารณาแสวงหาข้อเท็จจริงตามค าร้องเรียน 
  ระดับควำมพึงพอใจต่อกำรแสวงหำข้อเท็จจริงและพิจำรณำเรื่องร้องเรียนของส ำนักงำน

ผู้ตรวจกำรแผ่นดิน ด้ำนกำรพิจำรณำแสวงหำข้อเท็จจริงตำมค ำร้องเรียน ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2566 
ปรำกฏผลดังต่อไปนี้ 

  ประเด็นที่ 1 เจ้ำหน้ำที่พิจำรณำแสวงหำข้อเท็จจริงในเวลำที่ เหมำะสม คะแนนเฉลี่ย  
= 3.96 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก 

  ประเด็นที่ 2 เจ้ำหน้ำที่แจ้งควำมคืบหน้ำในกำรด ำเนินกำรให้ท่ำนทรำบ คะแนนเฉลี่ย  
= 4.09 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก 

  ประเด็นที่ 3 เจ้ำหน้ำที่กระตือรือร้นในกำรให้ข้อมูล เมื่อท่ำนติดตำมร้องขอเกี่ยวกับ 
เรื่องร้องเรียน คะแนนเฉลี่ย = 4.11 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก 
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  2.2.2 ด้านการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน 
  ระดับควำมพึงพอใจต่อกำรพิจำรณำสอบสวนเรื่องร้องเรียนของส ำนักงำนผู้ตรวจกำร

แผ่นดินด้ำนกำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2566 ปรำกฏผลดังต่อไปนี้ 
  ประเด็นที่ 4 กำรด ำเนินกำรตั้งแต่ยื่นเรื่องร้องเรียน จนกระทั่งมีผลวินิจฉัยเป็นไป 

ตำมระยะเวลำที่เหมำะสม คะแนนเฉลี่ย = 3.89 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก  
  ประเด็นที่ 5 ค ำวินิจฉัยของผู้ตรวจกำรแผ่นดินระบุเหตุผลและข้อกฎหมำยที่ชัดเจน 

และเข้ำใจง่ำย คะแนนเฉลี่ย = 4.22 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกท่ีสุด 
  ประเด็นที่ 6 ผลกำรวินิจฉัยของผู้ตรวจกำรแผ่นดินสำมำรถเยียวยำควำมเดือดร้อน  

หรือแก้ไขปัญหำเรื่องที่ท่ำนร้องเรียนได ้คะแนนเฉลี่ย = 3.92 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก  
  2.2.3 ด้านการด าเนินการหลังการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน 
  ควำมพึงพอใจต่อกำรแสวงหำข้อเท็จจริงและพิจำรณำเรื่องร้องเรียนของส ำนักงำน 

ผู้ตรวจกำรแผ่นดิน ด้ำนกำรด ำเนินกำรหลังกำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน ประจ ำปีงบประมำณ  
พ.ศ. 2566 ปรำกฏผลดังต่อไปนี้ 

  ประเด็นที่ 7 ท่ำนพึงพอใจต่อกำรแก้ไขปัญหำของหน่วยงำนที่ถูกร้องเรียน คะแนนเฉลี่ย  
= 3.66 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก  

  ประเด็นที่  8 หน่วยงำนที่ถูกร้องเรียนแก้ไขปัญหำให้ผู้ ร้องเรียนอย่ำงรวดเร็ว  
คะแนนเฉลี่ย = 3.39 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับปำนกลำง 

  2.2.4 ด้านความพึงพอใจต่อการแสวงหาข้อเท็จจริงและพิจารณาเรื่องร้องเรียน 
  ควำมพึงพอใจต่อกำรแสวงหำข้อเท็จจริงและพิจำรณำเรื่องร้องเรียนของส ำนักงำน 

ผู้ตรวจกำรแผ่นดิน ด้ำนควำมพึงพอใจต่อกำรแสวงหำข้อเท็จจริงและพิจำรณำเรื่องร้องเรียน  ประจ ำปี
งบประมำณ พ.ศ. 2566 ปรำกฏผลดังต่อไปนี้ 

  ประเด็นที่ 9 ผู้ร้องเรียนพึงพอใจต่อกระบวนกำรพิจำรณำเรื่องร้องเรียนของท่ำนโดยรวม
คะแนนเฉลี่ย = 3.92 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก  

  ประเด็นที่ 10 ผู้ร้องเรียนพึงพอใจต่อผลกำรวินิจฉัยเรื่องร้องเรียนโดยรวม คะแนนเฉลี่ย  
= 3.97  ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก 
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  2.2.5 ด้านภาพลักษณ์และการให้บริการของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 
  ระดับควำมพึงพอใจต่อด้ำนภำพลักษณ์และกำรให้บริกำรของส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดิน

ประจ ำปงีบประมำณ พ.ศ. 2566 ปรำกฏผลดังต่อไปนี้ 
  ประเด็นที่ 1 ควำมพึงพอใจต่อกำรเป็นองค์กรที่ร้องเรียนได้สะดวก คะแนนเฉลี่ย  

= 4.47ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด  
  ประเด็นที่ 2 ควำมพึงพอใจต่อกำรเป็นองค์กรที่พิจำรณำเรื่องร้องเรียนตำมเวลำ 

ที่เหมำะสมคะแนนเฉลี่ย = 4.13  ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก 
  ประเด็นที่ 3 ควำมพึงพอใจต่อกำรเป็นองค์กรที่ให้ควำมเป็นธรรมต่อทุกฝ่ำย คะแนน

เฉลี่ย = 4.21 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกท่ีสุด  
  ประเด็นที่ 4 ควำมพึงพอใจต่อกำรเป็นองค์กรที่พิจำรณำสอบสวนเรื่องร้องเรียน 

ด้วยควำมโปร่งใสและตรวจสอบได้ คะแนนเฉลี่ย = 4.23 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกท่ีสุด  
  ประเด็นที่ 5 ควำมพึงพอใจต่อกำรเป็นองค์กรที่มีสถำนที่ เจ้ำหน้ำที่ และเครื่องมือ 

ในกำรให้บริกำรที่เหมำะสม คะแนนเฉลี่ย = 4.22 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก  
  ประเด็นที่ 6 ควำมพึงพอใจต่อกำรเป็นองค์กรที่เข้ำใจควำมต้องกำรของผู้ร้องเรียน 

มีควำมมุ่งมั่น ควำมพร้อม และควำมเต็มใจให้บริกำร คะแนนเฉลี่ย = 4.30 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่
ในระดับมำกที่สุด  

  ประเด็นที่ 7 ควำมพึงพอใจต่อกำรเป็นองค์กรที่บุคลำกรมีควำมรู้ ควำมสำมำรถ  
และควำมช ำนำญในกำรแก้ปัญหำเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน คะแนนเฉลี่ย = 4.26 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจ 
อยู่ในระดับมำกที่สุด  

  ประเด็นที่ 8 ควำมพึงพอใจต่อกำร เป็นองค์กรที่ประชำชนสำมำรถฝำกควำมหวัง 
และพ่ึงพิงได้ เมื่อมีปัญหำควำมเดือดร้อนคะแนนเฉลี่ย = 4.23 ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด 
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3. การพยากรณ์แนวโน้มของความพึงพอใจต่อการด าเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนของส านักงาน
ผู้ตรวจการแผ่นดินในอนาคต (พ.ศ. 2567) 

จำกกำรค ำนวณเพ่ือพยำกรณ์คะแนนเฉลี่ยควำมพึงพอใจในปีงบประมำณ พ.ศ. 2567 พบว่ำ  
ด้ำนกำรยื่นและรับเรื่องร้องเรียน มีคะแนนเฉลี่ยกำรพยำกรณ์สูงสุด คะแนนเฉลี่ย = 4.42 รองลงมำคือ 
ด้ำนภำพลักษณ์และกำรให้บริกำรของส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดิน มีคะแนนเฉลี่ย = 4.38  และด้ำนกำรพิจำรณำ
วินิจฉัยเรื่องร้องเรียน  มีคะแนนเฉลี่ย = 4.15 ตำมล ำดับ 

 ด้านการยื่นและรับเรื่องร้องเรียน  มีแนวโน้มโดยใช้กำรพยำกรณ์อนุกรมเวลำศึกษำ 
เพ่ือคำดกำรณ์ควำมพึงพอใจด้ำนกำรยื่นและรับเรื่องร้องเรียนในอนำคต พบว่ำ คะแนนเฉลี่ยควำมพึงพอใจ
คำดกำรณ์ ด้ำนกำรยื่นและรับเรื่องร้องเรียนใน พ.ศ. 2567 คะแนนเฉลี่ย = 4.42 โดยสำมำรถพยำกรณ์
ระดับควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียนด้ำนกำรยื่นและรับเรื่องร้องเรียนในอนำคตขั้นต่ ำ คะแนนเฉลี่ย = 4.21 
และสำมำรถพยำกรณ์ระดับควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียนด้ำนกำรยื่นและรับเรื่องร้องเรียนในอนำคตขั้นสูง 
มีคะแนนเฉลี่ย = 4.64   

 ด้านการพิจารณาสอบสวนหาข้อเท็จจริงตามค าร้องเรียน มีแนวโน้มโดยใช้กำรพยำกรณ์
อนุกรมเวลำศึกษำ เพ่ือคำดกำรณ์ควำมพึงพอใจด้ำนกำรพิจำรณำสอบสวนหำข้อเท็จจริงตำมค ำร้องเรียน 
ในอนำคต พบว่ำ คะแนนเฉลี่ยควำมพึงพอใจคำดกำรณ์ ด้ำนกำรพิจำรณำสอบสวนหำข้อเท็จจริง 
ตำมค ำร้องเรียน พ.ศ. 2567 คะแนนเฉลี่ย = 4.07 โดยสำมำรถพยำกรณ์ระดับควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียน
ด้ำนกำรพิจำรณำสอบสวนหำข้อเท็จจริงตำมค ำร้องเรียนในอนำคตขั้นต่ ำ คะแนนเฉลี่ย = 3.63 และสำมำรถ
พยำกรณ์ระดับควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียนด้ำนกำรยื่นและรับเรื่องร้องเรียนในอนำคตขั้น สูง  
คะแนนเฉลี่ย = 4.52  

 ด้านการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน มีแนวโน้มโดยใช้กำรพยำกรณ์อนุกรมเวลำ
ศึกษำเพ่ือคำดกำรณ์ควำมพึงพอใจด้ำนกำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน ในอนำคต  พบว่ำ คะแนนเฉลี่ย
ควำมพึงพอใจด้ำนกำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน พ.ศ. 2567 คะแนนเฉลี่ย = 4.15 โดยสำมำรถ
พยำกรณ์ระดับควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียนด้ำนกำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน ในอนำคตขั้นต่ ำ  
คะแนนเฉลี่ย = 3.76 และสำมำรถพยำกรณ์ระดับควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียน ด้ำนกำรพิจำรณำวินิจฉัย
เรื่องร้องเรียนในอนำคตข้ันสูง คะแนนเฉลี่ย = 4.53   
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 ด้านการด าเนินการหลังการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน มีแนวโน้มโดยใช้กำรพยำกรณ์
อนุกรมเวลำศึกษำ เพ่ือคำดกำรณ์ควำมพึงพอใจด้ำนกำรด ำเนินกำรหลังกำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน  
ในอนำคต  พบว่ำ คะแนนเฉลี่ยคำดกำรณ์ควำมพึงพอใจ ด้ำนกำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน พ.ศ. 2567 
คะแนนเฉลี่ย = 3.42 โดยสำมำรถพยำกรณ์ระดับควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียนด้ำนกำรด ำเนินกำร 
หลังกำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน ในอนำคตขั้นต่ ำ คะแนนเฉลี่ย = 2.80 และสำมำรถพยำกรณ์
ระดับควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียนด้ำนกำรด ำเนินกำรหลังกำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน 
ในอนำคตข้ันสูง คะแนนเฉลี่ย = 4.05     

ด้านความพึงพอใจต่อการพิจารณาสอบสวนเรื่องร้องเรียนในภาพรวม  มีแนวโน้มโดยใช้ 
กำรพยำกรณ์อนุกรมเวลำศึกษำ เพ่ือคำดกำรณ์ควำมพึงพอใจด้ำนควำมพึงพอใจต่อกำรพิจำรณำสอบสวน 
เรื่องร้องเรียนในภำพรวมในอนำคต  พบว่ำ คะแนนเฉลี่ยควำมพึงพอใจด้ำนควำมพึงพอใจต่อกำรพิจำรณำ
สอบสวนเรื่องร้องเรียนในภำพรวม พ.ศ. 2567 คะแนนเฉลี่ย = 3.85 โดยสำมำรถพยำกรณ์ระดับควำมพึงพอใจ
ของผู้ร้องเรียนด้ำนควำมพึงพอใจต่อกำรพิจำรณำสอบสวนเรื่องร้องเรียนในภำพรวมในอนำคตขั้นต่ ำ 
คะแนนเฉลี่ย = 3.38 และสำมำรถพยำกรณ์ระดับควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียน ด้ำนควำมพึงพอใจ 
ต่อกำรพิจำรณำสอบสวนเรื่องร้องเรียนในภำพรวมในอนำคตข้ันสูง คะแนนเฉลี่ย = 4.33   

 ด้านภาพลักษณ์และการให้บริการของส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน มีแนวโน้มโดยใช้ 
กำรพยำกรณ์อนุกรมเวลำ เพ่ือคำดกำรณ์ควำมพึงพอใจด้ำนภำพลักษณ์และกำรให้บริกำรของส ำนักงำน
ผู้ตรวจกำรแผ่นดิน ในอนำคต พบว่ำ คะแนนเฉลี่ยควำมพึงพอใจคำดกำรณ์ ด้ำนภำพลักษณ์และ 
กำรให้บริกำรของส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดิน พ.ศ. 2567 คะแนนเฉลี่ย = 4.38 โดยสำมำรถพยำกรณ์
ระดับควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียนด้ำนภำพลักษณ์และกำรให้บริกำรของส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดิน  
ในอนำคตขั้นต่ ำ คะแนนเฉลี่ย = 4.28 และสำมำรถพยำกรณ์ระดับควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียน 
ด้ำนภำพลักษณ์และกำรให้บริกำรของส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดินในอนำคตขั้นสูง มีคะแนนเฉลี่ย  
= 4.49   
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4. การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนต่อการด าเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนของ
ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดินรายส านัก 

กำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียนต่อกำรด ำเนินงำนเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน  
ของส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดิน พบว่ำ ในภำพรวมผู้ร้องเรียนมีคะแนนเฉลี่ยควำมพึงพอใจ = 4.11  
อยู่ในระดับมำก เมื่อจ ำแนกเป็นรำยส ำนัก พบว่ำ ส ำนักตรวจสอบหน้ำที่ของรัฐ มีคะแนนเฉลี่ยควำมพึงพอใจ
ของผู้ร้องเรียนมำกที่สุด = 4.40 ควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด รองลงมำคือ ส ำนักสอบสวน 2 
คะแนนเฉลี่ย = 4.30 ควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด  ส ำนักสอบสวน 3 คะแนนเฉลี่ย = 4.19  
ควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก ส ำนักสอบสวน 1 คะแนนเฉลี่ย = 4.01 ควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก  
ส ำนักสอบสวน 4 คะแนนเฉลี่ย = 4.00 ควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก ส ำนักตรวจสอบเรื่องร้องเรียน 
คะแนนเฉลี่ย = 3.84 ควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก และส ำนักกฎหมำยและคดี คะแนนเฉลี่ย = 3.68 
ควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำก  ตำมล ำดับ    
 
5. สรุปความเชื่อม่ันของผู้ร้องเรียนต่อผู้ตรวจการแผ่นดินเกี่ยวกับการแก้ไขความเดือดร้อนจาก 
การไม่ได้รับความเป็นธรรม 
 ก่อนยื่นเรื่องร้องเรียน 
   ควำมเชื่ อมั่นของผู้ ร้ องเรียนต่อองค์กรผู้ ตรวจกำรแผ่นดินเกี่ ยวกับกำรแก้ ไข 
ควำมเดือดร้อนจำกกำรไม่ได้รับควำมเป็นธรรม ก่อนที่จะยื่นเรื่องร้องเรียน มีคะแนนเฉลี่ย = 4.20  
มีควำมเชื่อมั่นในระดับมำก โดยเมื่อพิจำรณำควำมถี่ของค ำตอบ พบว่ำ ผู้ร้องเรียนจ ำนวนมำกที่สุด  
มีควำมเชื่อมั่นอยู่ ในระดับมำกที่สุด คิดเป็นร้อยละ 51.4  รองลงมำมีควำมเชื่อมั่นในระดับมำก  
คิดเป็นร้อยละ 26.3  มีควำมเชื่อมั่นในระดับปำนกลำง คิดเป็นร้อยละ 16.5  มีควำมเชื่อมั่นในระดับน้อย 
คิดเป็นร้อยละ 3.0  และมีควำมเชื่อมั่นในระดับน้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 2.8  ตำมล ำดับ 
 หลังยื่นเรื่องร้องเรียน 
   ควำมเชื่อมั่นของผู้ ร้ อง เรียนต่อองค์กรผู้ ตรวจกำรแผ่นดินเกี่ยวกับกำรแก้ ไข 
ควำมเดือดร้อนจำกกำรไม่ได้รับควำมเป็นธรรม หลังยื่นเรื่องร้องเรียน มีคะแนนเฉลี่ย = 3.97  
ซึ่งเป็นควำมเชื่อมั่นในระดับมำก โดยเมื่อพิจำรณำควำมถี่ของค ำตอบ พบว่ำ ผู้ร้องเรียนจ ำนวนมำกที่สุด  
มีควำมเชื่อมั่นอยู่ ในระดับมำกที่สุด คิดเป็นร้อยละ 48.6 รองลงมำมีควำมเชื่อมั่นในระดับมำก  
คิดเป็นร้อยละ 24.2  มีควำมเชื่อมั่นในระดับปำนกลำง  คิดเป็นร้อยละ 12.1  มีควำมเชื่อมั่น 
ในระดับน้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 9.8 และมีควำมเชื่อม่ันในระดับน้อย คิดเป็นร้อยละ 5.3  ตำมล ำดับ 
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6. ข้อเสนอแนะของผู้ร้องเรียนต่อการด าเนินการของผู้ตรวจการแผ่นดินในการด าเนินการ  

เรื่องร้องเรียน  

  1. ส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดินควรปรับปรุงช่องทำงกำรร้องเรียนให้มีควำมสะดวก ใช้งำนง่ำย 
และเข้ำถึงได้ เพ่ือให้กำรร้องเรียนต่อส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดินเกิดประสิทธิภำพ 
  2. กำรพัฒนำกระบวนกำรด ำเนินงำนเรื่องร้องเรียนให้มีควำมรวดเร็ว เป็นไปตำมกรอบเวลำ  
ที่ก ำหนด    
  3. ส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดินควรปรับปรุงกระบวนกำรด ำเนินงำนทุกขั้นตอนให้เป็นกำรท ำงำน
เชิงรุก 
  4. ปรับปรุงกระบวนกำรแจ้งผลกำรด ำเนินกำรแต่ละขั้นตอนให้ทันยุคสมัย เช่น E – mail หรือ SMS  
  5. กำรแสวงหำข้อเท็จจริงในกำรด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียน ควรมีวิธีกำรที่มีประสิทธิภำพ 
และแสวงหำข้อมูลให้ครบถ้วนและรอบด้ำน 
  6. ส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดินควรลงพ้ืนที่แสวงหำข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน โดยไม่รอรับเอกสำร
ชี้แจงจำกหน่วยงำนเพียงอย่ำงเดียว 
  7. ผู้ตรวจกำรแผ่นดินควรมีอ ำนำจในกำรสั่งกำรให้หน่วยงำนรัฐปฏิบัติตำมค ำวินิจฉัยของ 
ผู้ตรวจกำรแผ่นดิน เพ่ือกำรแก้ไขปัญหำเรื่องร้องเรียนเกิดประสิทธิภำพ 
  8. ส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดินควรสร้ำงกำรรับรู้  มุ่งเน้นในกำรประชำสัมพันธ์องค์กร 
ให้เป็นที่รู้จักของประชำชนอย่ำงท่ัวถึง 
  9. ส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดินควรอัพเดตข้อมูลให้เป็นปัจจุบัน ไม่ล่ำช้ำ 
  10. ส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดินอำจให้ควำมช่วยเหลือผู้ต้องขังในเรือนจ ำ  โดยมีกำรส่งเจ้ำหน้ำที่
เข้ำมำให้ควำมรู้และค ำแนะน ำในกำรด ำเนินกำรเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนเมื่อไม่ได้รับควำมเป็นธรรมภำยใน
เรือนจ ำ 
  11. ส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดินควรมีหน่วยงำนในระดับภูมิภำค เพ่ือให้ประชำชนในพ้ืนที่
สำมำรถเข้ำถึงกำรด ำเนินกำรได้อย่ำงสะดวก รวดเร็ว และมีควำมใกล้ชิดกับประชำชน  
  12. กำรด ำเนินงำนของผู้ตรวจกำรแผ่นดินขอ ให้ท ำในสิ่ งที่ถูกต้องและชอบธรรมและ 
เป็นที่พ่ึงของประชำชน 
 


