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๑.๕ ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อประโยชน์ที่ได้จากการใช้ 

 บรกิารและกระบวนการให้บริการ ประจ�าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๔ 

	 ปีงบประมำณ	 พ.ศ.	 ๒๕๖๔	 ส�ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดินได้ด�ำเนินกำรส�ำรวจ 

ควำมพงึพอใจของผู้ร้องเรยีนทีมี่ต่อกำรด�ำเนินกำรเก่ียวกับเรือ่งร้องเรยีน	โดยท�ำกำรส�ำรวจ

ระดบัควำมพงึพอใจและควำมคดิเหน็ของผูร้้องเรยีนทีไ่ด้รบับรกิำรด�ำเนนิกำรตำมกระบวนกำร

ร้องเรียนของผู้ตรวจกำรแผ่นดิน	 ตลอดปีงบประมำณ	 พ.ศ.	 ๒๕๖๔	 ซึ่งมีผู ้ร้องเรียน 

ตอบแบบสอบถำม	จ�ำนวน	๔๔๒	ฉบับ	กำรส�ำรวจควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียน	ในครั้งนี้	

แบ่งออกเป็น	๔	ส่วน	ได้แก่	ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม	ควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียน 

ควำมคิดเห็นของผู้ร้องเรียนต่อภำพลักษณ์และกำรให้บริกำรของส�ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดิน 

และช่องทำงท่ีผู้ตรวจกำรแผ่นดินสำมำรถติดต่อหรือสื่อสำรข้อมูลต่ำง	 ๆ	 ถึงประชำชน 

ได้สะดวก	ซึ่งมีรำยละเอียดในแต่ละส่วน	ดังต่อไปนี้

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

	 จำกกำรเกบ็รวบรวมข้อมลู	พบว่ำ	ผูร้้องเรยีนส่วนใหญ่เป็นเพศชำย	มอีำยรุะหว่ำง	

๓๖	 –	 ๔๕	 ปี	 ส�ำเร็จกำรศึกษำระดับปริญญำตรีมำกที่สุด	 ส่วนมำกประกอบอำชีพอื่น	 ๆ	 

ซึ่งประกอบอำชีพ	ค้ำขำย/ท�ำธุรกิจส่วนตัว	รับงำนอิสระ	และผู้ต้องขังในเรือนจ�ำ	มีรำยได้

ระหว่ำง	ไม่มีรำยได้	–	๕,๐๐๐	บำท	และโดยมำกมีภูมิล�ำเนำอยู่ในเขตพื้นที่ภำคกลำง

ความพึงพอใจของผู้ร้องเรียน

 ในปีงบประมำณ	 พ.ศ.	 ๒๕๖๔	 ส�ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดินได้ท�ำกำรศึกษำ 

เพื่อส�ำรวจควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียนและควำมคิดเห็นของผู้ร้องเรียนต่อภำพลักษณ์และ

กำรให้บริกำรของส�ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดินใน	๖	ด้ำน	ดังนี้

	 -		 ควำมพึงพอใจในกำรยื่นเรื่องร้องเรียนต่อส�ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดิน

	 -		 ควำมพึงพอใจต่อกำรพิจำรณำแสวงหำข้อเท็จจริงตำมค�ำร้องเรียน

	 -		 ควำมพึงพอใจต่อกำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน

	 -		 ควำมพึงพอใจต่อกำรด�ำเนินกำรหลังกำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน

ผู้ตรวจการแผ่นดิน 267

65-02-022_001-422 Report Inspector NEW09-3_D_Uncoated FOGRA29_2019.indd   267 10/3/2565 BE   01:38



	 -		 ควำมพึงพอใจต่อกำรแสวงหำข้อเท็จจริงและพิจำรณำเรื่องร้องเรียน

	 -		 ควำมคิดเห็นของผู้ร้องเรียนต่อภำพลักษณ์และกำรให้บริกำรของส�ำนักงำน 

ผู้ตรวจกำรแผ่นดิน

	 กำรประเมินระดับควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียนด�ำเนินกำรโดยวัดจำกข้อค�ำถำม 

ทีส่ร้ำงขึน้มำในแต่ละส่วน	ซึง่ก�ำหนดระดบัควำมพงึพอใจและควำมคดิเหน็	คอื	ระดบัน้อยทีส่ดุ	

ระดับน้อย	ระดับปำนกลำง	 ระดับมำก	และระดับมำกที่สุด	มีวิธีให้คะแนนของค�ำตอบ	คือ	 

๑		๒		๓		๔		และ	๕	ตำมล�ำดับ	จำกนั้นน�ำคะแนนที่ได้มำจัดแบ่งระดับควำมพึงพอใจออกเป็น 

กลุม่ควำมพงึพอใจและระดับควำมคดิเหน็	ระดบัน้อยทีส่ดุ		ระดบัน้อย	ระดบัปำนกลำง	ระดบัมำก 

และระดับมำกที่สุด	โดยใช้วิธีแจกแจงควำมถี่แบบจัดกลุ่มเพื่อค�ำนวณหำอันตรภำคชั้น

	 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลในส่วนของควำมพึงพอใจและควำมคิดเห็นของผู้ร้องเรียน 

พบว่ำ	ผู้ร้องเรียนมีควำมพึงพอใจต่อกำรด�ำเนินกำรเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนในภำพรวม	อยู่ใน

ระดับมำก	ค่ำเฉลี่ย	=	๓.๙๑	คิดเป็นร้อยละ	๗๘.๒๐	โดยมีควำมพึงพอใจในแต่ละด้ำน	ดังนี้

การด�าเนินงาน ร้อยละ
ความพึงพอใจ

คะแนนเฉลี่ย
ความพึงพอใจ

ระดับ
ความพึงพอใจ

ด้ำนกำรยื่นและรับเรื่องร้องเรียน ๘๒.๖๐ ๔.๑๓ มำก

ด้ำนกำรพิจำรณำแสวงหำข้อเท็จจริงตำมค�ำร้องเรียน ๗๔.๐๐ ๓.๗๐ มำก

ด้ำนกำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน ๗๒.๘๐ ๓.๖๔ มำก

ด้ำนกำรด�ำเนินกำรหลังกำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน ๖๔.๖๐ ๓.๒๓ ปำนกลำง

ด้ำนควำมพึงพอใจต่อกำรแสวงหำข้อเท็จจริงและพิจำรณำ	
เรื่องร้องเรียน

๗๑.๔๐ ๓.๕๗ มำก

ด้ำนภำพลักษณ์และกำรให้บริกำรของส�ำนักงำน
ผู้ตรวจกำรแผ่นดิน

๘๔.๔๐ ๔.๒๒ มำก
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ช่องทางทีผู่ต้รวจการแผ่นดนิสามารถตดิต่อหรอืสือ่สารข้อมูลต่าง ๆ  ถึงประชาชนได้สะดวก

	 จำกกำรศกึษำ	พบว่ำ	ช่องทำงทีผู่ต้รวจกำรแผ่นดนิสำมำรถตดิต่อหรอืสือ่สำรข้อมลู

ต่ำง	ๆ	ถึงประชำชนได้สะดวก	คือ	อินเทอร์เน็ต	(เว็บไซต์)	รองลงมำ	คือ	โทรทัศน์	โมบำย

แอปพลิเคชัน	กำรสัมมนำ	วิทยุ	หนังสือพิมพ์	แผ่นพับ	เพื่อน/ญำติ	นิทรรศกำร	ส.ส.	/	ส.ว.	

และ	อื่น	ๆ	อำทิ	Line	Facebook	ฯลฯ	ตำมล�ำดับ

ความเชื่อมั่นของผู้ร้องเรียนต่อผู้ตรวจการแผ่นดินเกี่ยวกับการแก้ไขความเดือดร้อน 

จากการไม่ได้รับความเป็นธรรม

	 จำกกำรศกึษำ	พบว่ำ	ก่อนเสนอเรือ่งร้องเรยีน	ผูร้้องเรยีนมคีวำมเชือ่มัน่ต่อองค์กร

ผูต้รวจกำรแผ่นดนิเกีย่วกบักำรแก้ไขควำมเดอืดร้อนจำกกำรไม่ได้รบัควำมเป็นธรรมในระดบัมำก 

(ค่ำเฉลี่ย	 =	 ๔.๑๙	 คิดเป็นร้อยละ	 ๘๓.๘๐)	 และในส่วนของควำมเชื่อมั่นหลังทรำบผล 

กำรพิจำรณำเรื่องร้องเรียน	พบว่ำ	ผู้ร้องเรียนยังคงมีควำมเชื่อมั่นอยู่ในระดับมำก	(ค่ำเฉลี่ย	

=	๓.๘๙	คิดเป็นร้อยละ	๗๗.๘๐)		

ผลการส�ารวจความเชือ่มัน่ต่อการบรกิารสาธารณะและการท�างานของหน่วยงานต่าง ๆ ๔ 

 สถำบนัพระปกเกล้ำได้ร่วมมือกบัส�ำนักงำนสถติแิห่งชำตดิ�ำเนินกำรส�ำรวจควำมคิดเหน็

ของประชำชนเกีย่วกบัควำมพงึพอใจต่อกำรบรกิำรสำธำรณะและกำรท�ำงำนของหน่วยงำน

ต่ำง	ๆ 	ในปี	พ.ศ.	๒๕๖๓	เพือ่รวบรวมข้อมูลและน�ำเสนอผลทีไ่ด้จำกกำรส�ำรวจให้กบัหน่วยงำน

เพือ่น�ำไปใช้เป็นแนวทำงในกำรพฒันำกำรบรกิำรสำธำรณะให้มคีณุภำพและตอบสนองต่อ

ควำมต้องกำรของประชำชนต่อไป

 ทัง้นี	้ผลกำรส�ำรวจควำมคดิเหน็ของประชำชนเกีย่วกบัควำมพงึพอใจต่อกำรบรกิำร

สำธำรณะและด�ำเนินงำนประจ�ำปี	 พ.ศ.	 ๒๕๖๓	 ในส่วนขององค์กรอิสระและองค์กร 

ตำมรัฐธรรมนูญ	ปรำกฏผลกำรส�ำรวจ	ดังต่อไปนี้

๔	 สรุปจำกรำยงำนควำมเชื่อมั่นต่อสถำบันต่ำง	 ๆ	 และควำมพึงพอใจต่อบริกำรสำธำรณะ	 พ.ศ.	 ๒๕๖๓	 และสรุปผลกำรส�ำรวจ	 

พ.ศ.	๒๕๔๕	–	๒๕๖๓	จัดท�ำโดยสถำบันพระปกเกล้ำ
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 ๑. ความเชื่อม่ันของประชาชนท่ีมีต่อการท�างานขององค์กรอิสระและองค์กร

ตามรัฐธรรมนูญ

  จำกกำรส�ำรวจควำมเชือ่มัน่ของประชำชนต่อกำรท�ำงำนขององค์กรอสิระและองค์กร

ตำมรัฐธรรมนูญในปี	พ.ศ.	๒๕๖๓	พบว่ำ	องค์กรที่ประชำชนค่อนข้ำงเชื่อมั่นถึงเชื่อมั่นมำก

ต่อกำรท�ำงำนมำกที่สุด	 คือ	 ศำลยุติธรรม	 (ร้อยละ	๗๖.๓๐)	 รองลงมำ	 คือ	 ศำลปกครอง	

(ร้อยละ	๗๒.๑๐)	ศำลรฐัธรรมนญู	(ร้อยละ	๗๑.๓๐)	ผูต้รวจการแผ่นดนิ (ร้อยละ ๖๓.๕๐) 

คณะกรรมกำรป้องกันและปรำบปรำมกำรทุจริตแห่งชำติ	(ร้อยละ	๕๘.๘๐)	องค์กรอัยกำร	

(ร้อยละ	๕๗.๔๐)	คณะกรรมกำรตรวจเงินแผ่นดิน	 (ร้อยละ	๕๖.๓๐)	คณะกรรมกำรสิทธิ

มนุษยชนแห่งชำติ	 (ร้อยละ	 ๕๓.๙๐)	 และคณะกรรมกำรกำรเลือกตั้ง	 (ร้อยละ	 ๕๓.๐๐)	 

จะเห็นได้ว่ำ	เมื่อพิจำรณำเฉพำะในส่วนขององค์กรอิสระตำมรัฐธรรมนูญ	พบว่ำ	ผู้ตรวจการ

แผ่นดินยังคงเป็นองค์กรที่ได้รับความเชื่อมั่นในการท�างานจากประชาชนมากที่สุด 

ภำพที	่๑	ควำมเชือ่มัน่ของประชำชนทีม่ต่ีอกำรท�ำงำนขององค์กรอสิระและองค์กรตำมรฐัธรรมนญู	พ.ศ.	๒๕๖๓
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 ๒. ความเชือ่มัน่ของประชาชนท่ีมต่ีอการท�างานขององค์กรด้านการตรวจสอบ

	 	 กำรส�ำรวจเกี่ยวกับควำมเชื่อมั่นต่อกำรท�ำงำนขององค์กรด้ำนกำรตรวจสอบ	

ซึง่ประกอบด้วย	๔	องค์กร	ได้แก่	ผู้ตรวจกำรแผ่นดนิ	คณะกรรมกำรป้องกันและปรำบปรำม

กำรทุจริตแห่งชำติ	คณะกรรมกำรตรวจเงินแผ่นดิน	และคณะกรรมกำรกำรเลือกตั้ง	พบว่ำ	

องค์กรทีป่ระชำชนให้ควำมเช่ือม่ันต่อกำรท�ำงำนมำกทีส่ดุในปี	พ.ศ.	๒๕๖๓	คอื	ผูต้รวจการ

แผ่นดิน คิดเป็นร้อยละ ๖๓.๕๐	 รองลงมำ	 คือ	 คณะกรรมกำรป้องกันและปรำบปรำม 

กำรทุจริตแห่งชำติ	คิดเป็นร้อยละ	๕๘.๘๐	คณะกรรมกำรตรวจเงินแผ่นดิน	คิดเป็นร้อยละ	

๕๖.๓๐	และคณะกรรมกำรกำรเลือกตั้ง	คิดเป็นร้อยละ	๕๓.๐๐

ภำพที่	๒	ร้อยละของประชำชน	จ�ำแนกตำมควำมคิดเห็นเกี่ยวกับ

ควำมเชื่อมั่นที่มีต่อกำรท�ำงำนขององค์กรด้ำนกำรตรวจสอบ	ระหว่ำงปี	พ.ศ.	๒๕๕๙	–	๒๕๖๓
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 ๓. ความเชือ่มัน่ของประชาชนทีม่ต่ีอการท�างานของผูต้รวจการแผ่นดนิ (รายภาค

และรายจังหวัด)

	 	 ผลกำรส�ำรวจควำมคิดเห็นของประชำชนเกี่ยวกับควำมเชื่อมั่นต่อกำรท�ำงำน

ของผู้ตรวจกำรแผ่นดิน	 จำกผลกำรส�ำรวจในภำพรวมของประเทศ	 พบว่ำ	 ประชำชนมี 

ควำมเชื่อมั่นต่อกำรท�ำงำนของผู้ตรวจกำรแผ่นดินในระดับค่อนข้ำงเชื่อมั่น	 มำกที่สุด	 

คิดเป็นร้อยละ	 ๔๙.๑๐	 และมีควำมเชื่อม่ันในระดับมำก	 คิดเป็นร้อยละ	 ๑๔.๔๐	 ซ่ึงใน 

ภำพรวมกล่ำวได้ว่ำ	ประชาชนมีความเชื่อมั่นต่อการท�างานของผู้ตรวจการแผ่นดิน  

(ร้อยละ ๖๓.๕๐) ในสัดส่วนที่ค่อนข้างสูง

	 	 เม่ือพจิำรณำควำมเช่ือม่ันของประชำชนต่อกำรท�ำงำนของผูต้รวจกำรแผ่นดนิ	

โดยจ�ำแนกเป็นรำยภูมิภำค	 พบว่ำ	 ประชำชนในภำคใต้มีควำมเชื่อมั่นต่อกำรท�ำงำนของ 

ผู้ตรวจกำรแผ่นดินมำกที่สุด	คิดเป็นร้อยละ	๗๓.๓๐	รองลงมำ	คือ	ประชำชนในภำคตะวันออก

เฉียงเหนือ	กรุงเทพมหำนคร	ภำคเหนือ	และภำคกลำง	(ยกเว้นกรุงเทพมหำนคร)	คิดเป็น

ร้อยละ	๖๔.๔๐	๖๒.๕๐	๖๑.๒๐	และ	๕๙.๘๐	ตำมล�ำดับ

	 ส�ำหรบัผลกำรส�ำรวจควำมเช่ือมัน่ของประชำชนทีม่ต่ีอกำรท�ำงำนของผูต้รวจกำร

แผ่นดินเป็นรำยจังหวัด	โดยพิจำรณำเฉพำะประชำชนที่มีควำมเชื่อมั่นมำก	พบว่ำ	จังหวัดที่

ประชำชนมีควำมเชื่อมั่นมำก	อยู่ในช่วงร้อยละ		๒๔.๑	–	๓๐.๐	ประกอบด้วย	๗	จังหวัด	

ได้แก่	ก�ำแพงเพชร	พิจิตร	เพชรบูรณ์	ชัยนำท	บุรีรัมย์	อุบลรำชธำนี	และพังงำ
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ภำพที่	๓	ร้อยละของประชำชน	จ�ำแนกตำมควำมเชื่อมั่น

ที่มีต่อกำรท�ำงำนของผู้ตรวจกำรแผ่นดินเป็นรำยภำค
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