


1.5 ระดัับความพึึงพอใจของผู้้�รัับบริิการต่่อประโยชน์์ที่่�ได้้จากการใช้ ้

บริิการและกระบวนการให้้บริิการ ประจำำ�ปีีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

	ปี ีงบประมาณ พ.ศ. 2565 สำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินได้้ดำเนิินการสำรวจ 

ความพึึงพอใจของผู้้�ร้องเรีียนที่�มีีต่อการดำเนิินการเกี่่�ยวกับัเรื่่�องร้อ้งเรีียน โดยทำการสำรวจ

ระดัับความพึึงพอใจและความคิิดเห็็นของผู้้�ร้้องเรีียนที่่�ได้้รัับบริิการดำเนิินการตาม

กระบวนการร้้องเรีียนของผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน ตลอดปีีงบประมาณ พ.ศ. 2565 ซึ่่�งมีีผู้้�ร้้องเรีียน

ตอบแบบสอบถาม จำนวน 338 ฉบัับ การสำรวจความพึึงพอใจของผู้้�ร้้องเรีียนในครั้้�งนี้้�  

แบ่่งออกเป็น็ 4 ส่ว่น ได้แ้ก่ ่ข้อ้มูลูทั่่�วไปของผู้้�ตอบแบบสอบถาม ความพึึงพอใจของผู้้�ร้องเรีียน 

ความคิิดเห็็นของผู้้�ร้องเรีียนต่อภาพลักษณ์์และการให้้บริิการของสำนักังานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน 

และช่่องทางที่่�ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินสามารถติิดต่่อหรืือสื่่�อสารข้้อมููลต่่าง ๆ ถึึงประชาชน 

ได้้สะดวกซึ่่�งมีีรายละเอีียดในแต่่ละส่่วน ดัังต่่อไปนี้้�

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

	จ ากการเก็็บรวบรวมข้้อมูลู พบว่า ผู้้�ร้อ้งเรีียนส่ว่นใหญ่เป็็นเพศชาย มีีอายุุระหว่าง 

36 - 45 ปีี สำเร็็จการศึึกษาระดัับปริิญญาตรีีมากท่ี่�สุุด ส่่วนมากประกอบอาชีีพอื่่�น ๆ  

ซึ่่�งประกอบอาชีีพ ค้้าขาย/ทำธุุรกิิจส่่วนตััว รัับงานอิิสระ และผู้้�ต้้องขัังในเรืือนจำ มีีรายได้้

ระหว่่าง ไม่่มีีรายได้้ - 5,000 บาท และโดยมากมีีภููมิิลำเนาอยู่่�ในเขตพื้้�นที่่�ภาคกลาง

ความพึงพอใจของผู้ร้องเรียน

	 ในปีีงบประมาณ พ.ศ. 2565 สำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินได้้ทำการศึึกษา 

เพื่่�อสำรวจความพึึงพอใจของผู้้�ร้อ้งเรีียนและความคิิดเห็น็ของผู้้�ร้อ้งเรีียนต่อ่ภาพลักัษณ์แ์ละ

การให้้บริิการของสำนัักงานผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินใน 6 ด้้าน ดัังนี้้�

	 -	ด้ ้านการยื่่�นและรัับเรื่่�องร้้องเรีียน

	 -	ด้ ้านการพิิจารณาสอบสวนหาข้้อเท็็จจริิงตามคำร้้องเรีียน

	 -	ด้ ้านการพิิจารณาวิินิิจฉััยเรื่่�องร้้องเรีียน

	 - 	ด้ ้านการดำเนิินการหลัังการพิิจารณาวิินิิจฉััยเรื่่�องร้้องเรีียน

รายงานประจำปีีงบประมาณ พ.ศ. 2565222
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	 -	ด้ ้านความพึึงพอใจต่่อการพิิจารณาสอบสวนเรื่่�องร้้องเรีียนในภาพรวม

	 -	 ความคิิดเห็็นของผู้้�ร้องเรีียนต่อภาพลักษณ์์และการให้้บริิการของสำนัักงาน 

ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน	

 	 การประเมิินระดัับความพึึงพอใจของผู้้�ร้้องเรีียนดำเนิินการโดยวััดจากข้้อคำถาม

ท่ี่�สร้า้งขึ้้�นมาในแต่่ละส่่วน ซ่ึ่�งกำหนดระดัับความพึึงพอใจและความคิิดเห็็น คือื ระดับัน้อ้ยที่่�สุดุ 

ระดัับน้้อย ระดัับปานกลาง ระดัับมาก และระดัับมากที่่�สุุด มีีวิิธีีให้้คะแนนของคำตอบ คืือ 

1 2 3 4 และ 5 ตามลำดัับ จากนั้้�นนำคะแนนที่่�ได้้จากการวิิเคราะห์์มาจััดกลุ่่�มระดัับความ

พึึงพอใจ โดยแบ่ง่เป็น็กลุ่่�มระดับัความพึึงพอใจและระดับัความคิิดเห็น็ คือื ระดัับน้อยที่่�สุุด ระดัับน้อย 

ระดัับปานกลาง ระดัับมาก และระดัับมากที่่�สุุด โดยใช้้วิิธีีแจกแจงความถี่่�แบบจััดกลุ่่�มเพื่่�อ

คำนวณหาอัันตรภาคชั้้�น

	ผ ลการวิิเคราะห์์ข้้อมููลในส่่วนของความพึึงพอใจและความคิิดเห็็นของผู้้�ร้องเรีียน 

พบว่่า ผู้้�ร้้องเรีียนมีีความพึึงพอใจต่อการดำเนิินการเก่ี่�ยวกัับเรื่่�องร้้องเรีียนในภาพรวม  

อยู่่�ในระดัับมาก ค่่าเฉลี่่�ย = 4.17 คิิดเป็็นร้้อยละ 83.4 โดยมีีความพึึงพอใจในแต่่ละด้้าน 

ดัังนี้้�

การดำ�ำเนินงาน ร้อยละ
ความพึงพอใจ

คะแนนเฉลี่ย
ความพึงพอใจ

ระดับ
ความพึงพอใจ

ด้านการยื่นและรับเรื่องร้องเรียน 87.60 4.38 มาก

ด้้านการพิิจารณาสอบสวนหาข้้อเท็็จจริิงตามคำร้้องเรีียน 81.80 4.09 มาก

ด้านการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน 81.40 4.07 มาก

ด้านการดำ�ำเนินการหลังการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน 70.60 3.53 มาก

ด้้านความพึึงพอใจต่่อการพิิจารณาสอบสวนเรื่่�องร้้องเรีียน
ในภาพรวม

79.00 3.95 มาก

ด้านภาพลักษณ์และการให้บริการของสำ�ำนักงาน
ผู้ตรวจการแผ่นดิน

86.20 4.31 มาก

ผู้ตรวจการแผ่นดิน 223
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ความเช่ื่�อมั่่�นของผู้้�ร้้องเรีียนต่อผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินเกี่่�ยวกัับการแก้้ไขความเดืือดร้อน 

จากการไม่่ได้้รัับความเป็็นธรรม

	 จากการศึึกษา พบว่า่ ก่อ่นเสนอเรื่่�องร้อ้งเรีียน ผู้้�ร้อ้งเรีียนมีีความเชื่่�อมั่่�นต่อ่องค์ก์ร

ผู้้�ตรวจการแผ่น่ดิินเก่ี่�ยวกัับการแก้้ไขความเดือืดร้้อนจากการไม่ไ่ด้้รับัความเป็น็ธรรมในระดับั

มากท่ี่�สุุด (ค่่าเฉลี่่�ย = 4.25 คิิดเป็็นร้อยละ 85.00) และในส่่วนของความเชื่่�อมั่่�น 

หลังทราบผลการพิิจารณาเรื่่�องร้อ้งเรีียน พบว่า่ ผู้้�ร้อ้งเรีียนยังัคงมีีความเชื่่�อมั่่�นอยู่่�ในระดัับมาก 

(ค่่าเฉลี่่�ย = 3.98 คิิดเป็็นร้้อยละ 79.6)

ช่่องทางที่่�ผู้้�ตรวจการแผ่่นดินิสามารถติิดต่อหรืือส่ื่�อสารข้้อมููลต่่าง ๆ  ถึงึประชาชนได้้สะดวก

	จ ากการศึึกษา พบว่า ช่อ่งทางท่ี่�ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินสามารถติิดต่่อหรือสื่่�อสารข้อมููล

ต่่าง ๆ ถึึงประชาชนได้้สะดวก คืือ อิินเทอร์์เน็็ต (เว็็บไซต์์) รองลงมา คืือ โทรทััศน์์ โมบาย

แอปพลิิเคชััน การสััมมนา วิิทยุุ หนัังสืือพิิมพ์์ แผ่่นพัับเพื่่�อน/ญาติิ นิิทรรศการ ส.ส./ส.ว. 

และ อื่่�น ๆ อาทิิ Line Facebook ฯลฯ ตามลำดัับ

ผลการสำรวจความเช่ื่�อมั่่�นต่อ่การบริกิารสาธารณะและการทำงานของหน่ว่ยงานต่า่ง ๆ 1 

	สถ าบัันพระปกเกล้้าได้้ร่่วมมืือกัับสำนัักงานสถิิติิแห่่งชาติิดำเนิินการสำรวจ 

ความคิิดเห็็นของประชาชนเกี่่�ยวกัับความพึึงพอใจต่่อการบริิการสาธารณะและการทำงาน

ของหน่วยงานต่าง ๆ  ในปี พ.ศ. 2564 เพื่่�อรวบรวมข้้อมููลและนำเสนอผลท่ี่�ได้้จากการสำรวจ

ให้้กัับหน่วยงานเพื่่�อนำไปใช้้เป็็นแนวทางในการพัฒนาการบริิการสาธารณะให้้มีีคุณภาพ

และตอบสนองต่่อความต้้องการของประชาชนต่่อไป

	ทั้้ �งนี้้� ผลการสำรวจความคิิดเห็น็ของประชาชนเกี่่�ยวกับัความพึึงพอใจต่อ่การบริิการ

สาธารณะและการทำงานประจำปีี พ.ศ. 2564 ในส่่วนขององค์์กรอิิสระหมายรวมถึึง 

ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินและองค์์กรตามรััฐธรรมนููญ ปรากฏผลการสำรวจ ดัังต่่อไปนี้้�

1	 ความเชื่่�อมั่่�นต่่อสถาบัันต่่าง ๆ และความพึึงพอใจต่่อการบริิการสาธารณะ พ.ศ. 2564 และสรุุปผลการสำรวจ พ.ศ. 2545 - 2564

รายงานประจำปีีงบประมาณ พ.ศ. 2565224
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	 1.	 ความเช่ื่�อมั่่�นของประชาชนท่ี่�มีีต่อการทำงานขององค์์กรอิิสระและองค์์กร

ตามรััฐธรรมนููญ

		จ  ากการสำรวจความเชื่่�อมั่่�นของประชาชนต่อ่การทำงานขององค์ก์รอิิสระและ

องค์ก์รตามรัฐัธรรมนูญูในปี พ.ศ. 2564 พบว่า องค์์กรที่�ประชาชนค่อนข้างเชื่่�อมั่่�นถึึงเชื่่�อมั่่�น

มากต่่อการทำงานมากที่่�สุุด คืือ ศาลยุุติิธรรม (ร้้อยละ 75.9) รองลงมา คืือ ศาลปกครอง 

(ร้้อยละ 73.0) ศาลรััฐธรรมนููญ (ร้้อยละ 71.8) ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน (ร้้อยละ 65.0)  

คณะกรรมการป้องกัันและปราบปรามการทุจริิตแห่่งชาติิ (ร้้อยละ 62.1) องค์์กรอัยการ 

(ร้้อยละ 60.7) คณะกรรมการตรวจเงิินแผ่่นดิิน (ร้้อยละ 59.8) คณะกรรมการการเลืือกตั้้�ง 

(ร้้อยละ 58.3) และคณะกรรมการสิิทธิิมนุุษยชนแห่่งชาติิ (ร้้อยละ 57.1) จะเห็็นได้้ว่่า  

เมื่่�อพิิจารณาเฉพาะในส่่วนขององค์์กรอิิสระตามรััฐธรรมนููญ พบว่่า ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน

ยัังคงเป็็นองค์์กรท่ี่�ได้้รัับความเช่ื่�อมั่่�นในการทำงานจากประชาชนมากที่่�สุุด ดัังแสดงใน

ภาพที่่� 1

ภาพท่ี่� 1 ความเชื่่�อมั่่�นของประชาชนที่�มีีต่อการทำงานขององค์ก์รอิิสระและองค์ก์รตามรัฐัธรรมนูญู พ.ศ. 2564

ผู้ตรวจการแผ่นดิน 225
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 	 2.	 ความเช่ื่�อมั่่�นของประชาชนท่ี่�มีีต่อ่การทำงานขององค์ก์รด้า้นการตรวจสอบ

		  จากการสำรวจเก่ี่�ยวกัับความเชื่่�อมั่่�นต่อการทำงานขององค์์กรด้านการตรวจสอบ 

ซ่ึ่�งประกอบด้ว้ย ผู้้�ตรวจการแผ่น่ดิิน คณะกรรมการการเลือืกตั้้�ง คณะกรรมการป้อ้งกันัและ

ปราบปรามการทุจริิตแห่่งชาติิ และคณะกรรมการตรวจเงิินแผ่่นดิิน พบว่า องค์ก์รที่่�ประชาชน

ให้้ความเชื่่�อมั่่�นต่่อการทำงานมากที่่�สุุดในปีี พ.ศ. 2564 คืือ ผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน คิิดเป็็น

ร้้อยละ 65.0 รองลงมา คืือ คณะกรรมการป้องกัันและปราบปรามการทุจริิตแห่่งชาติิ  

ร้้อยละ 62.1 คณะกรรมการตรวจเงิินแผ่่นดิิน ร้้อยละ 59.8 และคณะกรรมการการเลืือกตั้้�ง 

ร้้อยละ 58.3 ดัังแสดงในภาพที่่� 2

ภาพที่่� 2 ร้้อยละของประชาชน จำแนกตามความคิิดเห็็นเกี่่�ยวกัับ

ความเชื่่�อมั่่�นที่่�มีีต่่อการทำงานขององค์์กรด้้านการตรวจสอบ ระหว่่างปีี พ.ศ. 2560 - 2564

	 3.	 ความเช่ื่�อมั่่�นของประชาชนที่่�มีีต่อ่การทำงานของผู้้�ตรวจการแผ่น่ดินิ (รายภาค

และรายจัังหวััด)

		จ  ากผลการสำรวจความคิิดเห็็นของประชาชนเกี่่�ยวกัับความเชื่่�อมั่่�นต่อ 

การทำงานของผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน จากผลการสำรวจในภาพรวมของประเทศ พบว่า่ ประชาชน

มีีความเชื่่�อมั่่�นต่อ่การทำงานของผู้้�ตรวจการแผ่น่ดิินในระดับัค่อ่นข้า้งเชื่่�อมั่่�นมากที่่�สุุด โดยคิิดเป็น็

ร้้อยละ 49.7 และมีีความเชื่่�อมั่่�นในระดัับมากร้้อยละ 15.3 ซ่ึ่�งในภาพรวมกล่่าวได้้ว่่า 

รายงานประจำปีีงบประมาณ พ.ศ. 2565226
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ภาพที่่� 3 ร้้อยละของประชาชน จำแนกตามความเชื่่�อมั่่�นที่่�มีีต่่อการทำงานของผู้้�ตรวจการแผ่่นดิินเป็็นรายภาค

ประชาชนมีีความเช่ื่�อมั่่�นต่่อการทำงานของผู้้�ตรวจการแผ่น่ดิิน (ร้้อยละ 65.0) ในสััดส่ว่น

ที่่�ค่่อนข้้างสููง

		  เมื่่�อพิิจารณาความเชื่่�อมั่่�นของประชาชนต่อ่การทำงานของผู้้�ตรวจการแผ่น่ดิิน  

โดยจำแนกเป็็นรายภููมิภาค พบว่า่ ประชาชนภาคใต้ ้มีีความเชื่่�อม่ั่�นต่อ่การทำงานของผู้้�ตรวจการ

แผ่่นดินิมากที่่�สุดุ คิดิเป็น็ร้อ้ยละ 70.8 รองลงมา คืือ ประชาชนในภาคตะวัันออกเฉียีงเหนืือ 

คิิดเป็็นร้้อยละ 68.4 และประชาชนภาคกลาง (ยกเว้้น กรุุงเทพมหานคร) ภาคเหนืือ และ

กรุุงเทพมหานคร โดยคิิดเป็็นร้้อยละ 63.3 63.2 และ 59.3 ตามลำดัับ ดัังแสดงในภาพที่่� 3

	ส ำหรัับผลการสำรวจความเชื่่�อม่ั่�นของประชาชนท่ี่�มีีต่อการทำงานของผู้้�ตรวจการ

แผ่่นดิินเป็็นรายจัังหวััด (พิิจารณาเฉพาะประชาชนที่่�มีีความเชื่่�อมั่่�นมาก) พบว่่า จัังหวััด 

ที่่�ประชาชนมีีความเชื่่�อมั่่�นมากต่่อการดำเนิินงานของผู้้�ตรวจการแผ่่นดิิน อยู่่�ในช่่วงร้้อยละ 

24.1 - 32.0 ได้้แก่่ อุุดรธานีี มุุกดาหาร อุุบลราชธานีี เพชรบููรณ์ ชััยนาท สิิงห์์บุุรีี 

พระนครศรีีอยุุธยา นครปฐม ชุุมพร ตรััง สงขลา และยะลา อยู่่�ในช่่วงร้้อยละ 18.1 - 24.0 

ได้้แก่่ สุุโขทััย กำแพงเพชร พิิจิิตร บึึงกาฬ ชััยภููมิิ สุุริินทร์์ ศรีีสะเกษ สระบุุรีี ปราจีีนบุุรีี 

ตราด ราชบุุรีี ระนอง กระบี่่� และพััทลุุง

ผู้ตรวจการแผ่นดิน 227
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