
รายงานผู้ตรวจการแผ่นดิน

ประจำ�ปี



๒. สัมฤทธิผลของการด�ำเนินงานตามระบบ

การประเมินผลภาคราชการแบบบูรณาการ 

(Government Evaluation System: GES) 

 ๒.๑	 ผลการส�ำรวจความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนต่อการด�ำเนินการเก่ียวกับ 

	 เรื่องร้องเรียน ประจ�ำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๑

	 ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๑ ส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดินได้ด�ำเนินการส�ำรวจ 

ความพงึพอใจของผู้ร้องเรยีนทีมี่ต่อการด�ำเนนิการเก่ียวกับเรือ่งร้องเรยีน โดยท�ำการส�ำรวจ

ระดับความพึงพอใจและความคิดเห็นของผู้ร้องเรียนที่ได้รับการแจ้งผลการวินิจฉัยของ 

ผู้ตรวจการแผ่นดิน ตลอดปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๑ ซึ่งมีผู้ร้องเรียนตอบแบบสอบถาม 

จ�ำนวน ๔๖๕ ฉบับ การส�ำรวจความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนในครั้งนี้ แบ่งออกเป็น ๗ ส่วน 

ได้แก่ ข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม การเสนอเรือ่งร้องเรยีน การด�ำเนินการเกีย่วกบั

เรื่องร้องเรียน ความพึงพอใจต่อการด�ำเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน ปัจจัยที่มีอิทธิพล 

ต่อความพึงพอใจของผู้ร้องเรียน ความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของส�ำนักงานผู้ตรวจการ

แผ่นดนิ และความเชือ่มัน่ของผูร้้องเรยีนต่อผูต้รวจการแผ่นดินเกีย่วกบัการแก้ไขความเดอืดร้อน

จากการไม่ได้รับความเป็นธรรม ซึ่งมีรายละเอียดในแต่ละส่วน ดังต่อไปนี้ 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

	 จากการเก็บรวบรวมข้อมูล พบว่า ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุเฉลี่ย

ประมาณ ๔๘ ปี ส�ำเรจ็การศกึษาระดบัปรญิญาตรมีากทีส่ดุ ส่วนมากประกอบอาชพีค้าขาย/

ท�ำธุรกิจส่วนตัว มีรายได้เฉล่ียประมาณ ๓๐,๕๓๒ บาท/เดือน และโดยมากมีภูมิล�ำเนา 

อยู่ในเขตพื้นที่ภาคกลาง
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การเสนอเรื่องร้องเรียน

	 ในการเสนอเร่ืองร้องเรยีนต่อผูต้รวจการแผ่นดิน พบว่า ผูร้้องเรยีนส่วนใหญ่ร้องเรยีน

ในกรณเีจ้าหน้าทีห่รอืหน่วยงานปฏบิตัหิน้าทีจ่นก่อให้เกดิความเสยีหายหรอืความไม่เป็นธรรม

มายงัผูต้รวจการแผ่นดนิมากทีส่ดุ รองลงมาคอื กรณเีจ้าหน้าทีห่รอืหน่วยงานละเลยไม่ปฏบิตัิ

หน้าที่ กรณีเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย กรณีเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงาน

ปฏิบัติหน้าที่ แต่กระท�ำนอกเหนืออ�ำนาจหน้าที่ตามกฎหมาย และกรณีเจ้าหน้าที่มี 

ความประพฤติฝ่าฝืนประมวลจริยธรรมของหน่วยงาน ตามล�ำดับ

	 ในส่วนของการเสนอเรื่องร้องเรียน พบว่า ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่เสนอเรื่องร้องเรียน

ต่อผู้ตรวจการแผ่นดินโดยไม่มีผู้ใดแนะน�ำ และรู้จักผู้ตรวจการแผ่นดินจากสื่อโทรทัศน์ 

มากที่สุด นอกจากนี้ ยังพบว่า ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่จะร้องเรียนต่อผู้ตรวจการแผ่นดิน 

เพียงหน่วยงานเดียวเท่านั้น

การด�ำเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน

	 ในการด�ำเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน พบว่า ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่นิยมเสนอ 

เรื่องร้องเรียน โดยท�ำเป็นหนังสือและจัดส่งมาทางไปรษณีย์ รองลงมาเป็นการร้องเรียน 

ทางวาจา โดยติดต่อกับเจ้าหน้าที่โดยตรง ร้องเรียนทางอินเทอร์เน็ต โดยจัดส่งทางเว็บไซต์

ของส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน (www.ombudsman.go.th) ร้องเรียนทางโมบาย 

แอปพลิเคชั่น และร้องเรียนผ่านหน่วยงานอ่ืน โดยส่งผ่านส�ำนักงานอัยการสูงสุด และ 

สภาทนายความ ตามล�ำดับ

	 ทัง้นี ้ผูร้้องเรยีนส่วนใหญ่ได้รบัค�ำแนะน�ำเก่ียวกับขัน้ตอนการพจิารณาเรือ่งร้องเรยีน

จากเจ้าหน้าท่ีของส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน และส่วนใหญ่ได้รับแจ้งเป็นหนังสือจาก

ส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดินว่า ได้รับเรื่องร้องเรียนไว้พิจารณาแล้ว ในการประสานติดต่อ

กับผู้ร้องเรียนระหว่างการแสวงหาข้อเท็จจริง ผลการส�ำรวจ พบว่า เจ้าหน้าท่ีส�ำนักงาน 

ผู้ตรวจการแผ่นดินได้ติดต่อผู้ร้องเรียนเพื่อขอข้อมูลเพิ่มเติมจากผู้ร้องเรียน เฉลี่ยประมาณ 

๒ ครั้ง/ราย และยังมีการรายงานความคืบหน้าในการพิจารณาเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียน

ทราบ เฉลี่ยประมาณ ๒ ครั้ง/ราย ด้วยเช่นกัน
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	 ส�ำหรับการตดิตามเรือ่งร้องเรยีน พบว่า ผูร้้องเรยีนส่วนใหญ่จะติดตามความคืบหน้า

ของเรือ่งร้องเรยีนของตนเอง เฉลีย่ประมาณ ๓ ครัง้/ราย ในส่วนของผูร้้องเรยีนทีไ่ม่ตดิตาม

เรื่องร้องเรียนของตนเองส่วนใหญ่ให้เหตุผล ได้แก่ ไม่สามารถติดตามเรื่องร้องเรียนได้  

เพราะมีสถานะเป็นผู ้ต้องขัง เข้าใจว่าผู ้ตรวจการแผ่นดินก�ำลังด�ำเนินการพิจารณา 

เรื่องร้องเรียนอยู่ เชื่อมั่นในกระบวนการท�ำงานและความเป็นธรรมของผู้ตรวจการแผ่นดิน 

ได้รับการรายงานเกี่ยวกับการด�ำเนินงานเพื่อแก้ปัญหาเรื่องที่ร้องเรียนจากเจ้าหน้าท่ี

ส�ำนกังานผูต้รวจการแผ่นดนิเป็นระยะอยูแ่ล้ว เข้าใจว่าการพจิารณาเรือ่งร้องเรยีนต้องใช้เวลา 

และปล่อยให้เป็นไปตามกระบวนการพิจารณาของผู้ตรวจการแผ่นดิน 

	 ในส่วนของผลการวินจิฉัย พบว่า ผลการวนิจิฉยัเรือ่งร้องเรยีนของผูต้รวจการแผ่นดนิ

เป็นไปตามที่ผู้ร้องเรียนได้ร้องเรียนมากที่สุด รองลงมา ได้แก่ ผลการวินิจฉัยไม่เป็นไป 

ตามทีผู่ร้้องเรยีนได้ร้องเรียน ผูต้รวจการแผ่นดนิไม่รับเรือ่งร้องเรยีนไว้พจิารณา เพราะเป็นเรือ่ง

ทีไ่ม่อยูใ่นอ�ำนาจหน้าทีข่องผู้ตรวจการแผ่นดิน และผูต้รวจการแผ่นดนิด�ำเนินการไกล่เกลีย่

จนได้ผลเปน็ทีย่อมรบัทัง้สองฝา่ยตามล�ำดบั โดยผูร้อ้งเรยีนสว่นใหญย่อมรบัผลการวินจิฉยั 

เพราะเห็นว่ามีความเป็นธรรม นอกจากนี้ ยังพบว่า มีผู้ร้องเรียนส่วนหนึ่งที่ยอมรับผลการ

วินิจฉัย แต่เห็นว่าไม่เป็นธรรม และไม่ยอมรับผลการวินิจฉัยของผู้ตรวจการแผ่นดิน โดยให้

เหตุผลว่า หน่วยงานที่ถูกร้องเรียนไม่ปฏิบัติตามค�ำวินิจฉัยของผู้ตรวจการแผ่นดินท�ำให้

ปัญหาความเดือดร้อนและความไม่เป็นธรรมที่เกิดกับผู้ร้องเรียนยังไม่ได้รับการแก้ไข และ

เมือ่สอบถามถงึความเสมอภาคในการด�ำเนนิงานของผูต้รวจการแผ่นดนิ ผูร้้องเรยีนส่วนใหญ่

มคีวามคดิเหน็ว่า ตวัเองได้รบัการปฏิบติัจากผู้ตรวจการแผ่นดนิอย่างเท่าเทยีมกับผูร้้องเรยีน

รายอื่น
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ความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนต่อการด�ำเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน

	 ในปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๑ ส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดินได้ท�ำการศึกษา 

เพื่อส�ำรวจความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนใน ๕ ด้าน ดังนี้

	 - 	 ความพึงพอใจต่อการยื่นและรับเรื่องร้องเรียน

	 - 	 ความพึงพอใจต่อการพิจารณาสอบสวนหาข้อเท็จจริงตามค�ำร้องเรียน

	 - 	 ความพึงพอใจต่อการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน

	 - 	 ความพึงพอใจต่อการด�ำเนินการหลังการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน

	 - 	 ความพึงพอใจต่อการพิจารณาสอบสวนเรื่องร้องเรียนในภาพรวม

	 การประเมินระดับความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนด�ำเนินการโดยวัดจากข้อค�ำถาม 

ที่สร้างขึ้นมาในแต่ละส่วน ซึ่งก�ำหนดระดับความพึงพอใจ คือ พอใจน้อยที่สุด น้อย  

ปานกลาง มาก และมากที่สุด มีวิธีให้คะแนนของค�ำตอบ คือ ๑ ๒ ๓ ๔ และ ๕ ตามล�ำดับ 

จากนั้นน�ำคะแนนที่ได้มาจัดแบ่งระดับความพึงพอใจออกเป็นกลุ่มความพึงพอใจน้อยที่สุด 

น้อย ปานกลาง มาก และมากที่สุด โดยใช้วิธีแจกแจงความถี่แบบจัดกลุ่มเพื่อค�ำนวณหา

อันตรภาคชั้น

	 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลในส่วนของความพึงพอใจของผู้ร้องเรียน พบว่า ผู้ร้องเรียน 

มคีวามพงึพอใจต่อการด�ำเนนิการเกีย่วกบัเรือ่งร้องเรยีนในทกุด้านอยูใ่นระดบัค่อนข้างมาก 

โดยมีความพึงพอใจในแต่ละมิติ ดังนี้

	 -	 ด้านการยื่นและรับเรื่องร้องเรียน (ร้อยละ ๗๙.๖๐) 

	 -	 ด้านการพิจารณาสอบสวนหาข้อเท็จจริงตามค�ำร้องเรียน (ร้อยละ ๗๖.๒๐) 

	 -	 ด้านการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน (ร้อยละ ๗๘.๐๐) 

	 -	 ด้านการด�ำเนินการหลังการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน (ร้อยละ ๗๐.๘๐) 

	 ทัง้นี ้ในภาพรวม ผู้ร้องเรยีนมีความพึงพอใจต่อการพจิารณาสอบสวนเรือ่งร้องเรยีน

ในภาพรวม อยู่ในระดับค่อนข้างมาก (ร้อยละ ๗๗.๘๐)
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ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ร้องเรียน

	 ผลจากการวิเคราะห์ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนโดยใช้วิธี 

ก�ำลงัสองน้อยทีส่ดุ (Least Squares Method) ในรปูของสมการถดถอยพหคุณู (Multiple 

Regression) พบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนที่ระดับความเชื่อมั่น 

ร้อยละ ๙๐ ได้แก่ 

	 - 	 อายุของผู้ร้องเรียน 

	 - 	 การได้รับค�ำแนะน�ำเกี่ยวกับขั้นตอนการพิจารณาเรื่องร้องเรียนจากส�ำนักงาน

ผู้ตรวจการแผ่นดิน 

 	 - 	 ผลการวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน 

	 - 	 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการได้รับการปฏิบัติที่เท่าเทียมกับผู้ร้องเรียนรายอื่น

 	 - 	 ความคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์และการให้บรกิารของส�ำนักงานผูต้รวจการแผ่นดนิ

 	 - 	 ความเช่ือม่ันต่อผู้ตรวจการแผ่นดินเกี่ยวกับการแก้ไขความเดือดร้อนจากการ 

ไม่ได้รับความเป็นธรรม หลังจากที่ได้เสนอเรื่องร้องเรียน

	 กล่าวคือ เมื่อผู ้ร ้องเรียนมีอายุเพ่ิมขึ้นจะท�ำให้ความพึงพอใจของผู ้ร้องเรียน 

ต่อการให้บรกิารของส�ำนกังานผูต้รวจการแผ่นดินลดลง และหากผลการวนิจิฉัยเร่ืองร้องเรียน

เป็นไปตามทีร้่องเรียน หรือผู้ร้องเรียนได้รับค�ำแนะน�ำเก่ียวกบัขัน้ตอนการพจิารณาเรือ่งร้องเรยีน

จากส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน หรือมีความคิดเห็นว่าตัวเองได้รับการปฏิบัติที่เท่าเทียม

กับผู้ร้องเรียนรายอื่น หรือมีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์และการให้บริการของส�ำนักงาน 

ผูต้รวจการแผ่นดนิ รวมท้ังมีความเชือ่ม่ันต่อผู้ตรวจการแผ่นดนิเกีย่วกับการแก้ไขความเดอืดร้อน

จากการไม่ได้รับความเป็นธรรมหลังจากท่ีได้เสนอเรื่องร้องเรียนในระดับที่ดีมากขึ้นแล้ว  

จะท�ำให้ความพงึพอใจของผูร้้องเรยีนต่อการด�ำเนินการเก่ียวกับเรือ่งร้องเรยีนของส�ำนักงาน

ผู้ตรวจการแผ่นดินเพิ่มขึ้นด้วย 
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ความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน

	 ในภาพรวม ผูร้้องเรียนมีความคิดเหน็ว่า ภาพลกัษณ์ของส�ำนกังานผูต้รวจการแผ่นดนิ

อยู่ในระดับดีค่อนข้างมาก (ร้อยละ ๗๘.๐๘) เมื่อท�ำการวิเคราะห์โดยแยกออกเป็น 

รายประเดน็ พบว่า ผูร้้องเรยีนมีความคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์ของส�ำนกังานผูต้รวจการแผ่นดนิ

อยู่ในระดับดีมาก ในประเด็นการเป็นองค์กรที่ร้องเรียนได้สะดวก (ร้อยละ ๘๕.๖๐)  

ส่วนประเด็นอื่นๆ มีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดินในระดับดี

ค่อนข้างมาก ซึง่ได้แก่ ประเด็นการเป็นองค์กรทีเ่ข้าใจความต้องการของผูร้้องเรยีน มคีวามมุง่มัน่ 

ความพร้อม และความเตม็ใจให้บรกิาร (ร้อยละ ๗๘.๘๐) ประเด็นการเป็นองค์กรทีป่ระชาชน

สามารถฝากความหวังและพึง่พงิได้ เมือ่มปัีญหาความเดอืดร้อน (ร้อยละ ๗๘.๔๐) ประเดน็

การเป็นองค์กรทีบ่คุลากรมคีวามรู ้ความสามารถ และความช�ำนาญในการแก้ปัญหาเกีย่วกบั

เรื่องร้องเรียน (ร้อยละ ๗๗.๘๐) ประเด็นการเป็นองค์กรที่พิจารณาสอบสวนเรื่องร้องเรียน

ด้วยความโปร่งใส และตรวจสอบได้ (ร้อยละ ๗๗.๔๐) ประเด็นการเป็นองค์กรที่ให้ 

ความเป็นธรรมต่อทุกฝ่าย (ร้อยละ ๗๖.๒๐) ประเด็นเป็นองค์กรที่มีสถานที่ เจ้าหน้าที่ และ

เครื่องมือในการให้บริการที่เหมาะสม (ร้อยละ ๗๖.๐๐) และประเด็นการเป็นองค์กร 

ที่พิจารณาเรื่องร้องเรียนได้อย่างรวดเร็ว (ร้อยละ ๗๔.๔๐) ตามล�ำดับ

	 อนึ่ง เมื่อท�ำการสอบถามผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับความต้องการเสนอเรื่องร้องเรียนต่อ

ส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดินในอนาคต ผู้ร้องเรียนส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า ในอนาคต

หากมีปัญหาเกดิขึน้จะมายืน่เรือ่งร้องเรยีนต่อส�ำนักงานผูต้รวจการแผ่นดนิแน่นอน คดิเป็น

ร้อยละ ๖๕.๖๐ โดยผูร้้องเรยีนได้ให้เหตผุลสนับสนุน เช่น ค�ำวินิจฉยัของผู้ตรวจการแผ่นดิน

สามารถแก้ไขความเดือดร้อนให้กบัผู้ร้องเรยีนได้ ผูต้รวจการแผ่นดนิพจิารณาเรือ่งร้องเรยีน

ด้วยความเป็นธรรม ผู้ตรวจการแผ่นดินให้ความส�ำคัญต่อปัญหาความเดือดร้อนของ

ประชาชนแม้จะไม่ใช่ปัญหาใหญ่ก็ตาม และเจ้าหน้าที่ของส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 

มีความกระตือรือร้นและเต็มใจที่จะให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ร้องเรียน เป็นต้น
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ความเชือ่มัน่ของผูร้้องเรียนต่อผูต้รวจการแผ่นดินเก่ียวกับการแก้ไขความเดือดร้อนจากการ

ไม่ได้รับความเป็นธรรม

	 จากการศึกษา พบว่า ก่อนเสนอเรื่องร้องเรียน ผู้ร้องเรียนมีความเชื่อมั่นต่อองค์กร

ผูต้รวจการแผ่นดินเก่ียวกับการแก้ไขความเดอืดร้อนจากการไม่ได้รบัความเป็นธรรมในระดบั

ค่อนข้างมาก (ร้อยละ ๘๑.๐๐) และเมื่อพิจารณาความถี่ของค�ำตอบ พบว่า ผู้ร้องเรียน

จ�ำนวนมากที่สุด มีความเช่ือม่ันอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ ๔๒.๖๐ ของผู้ร้องเรียน 

ที่ตอบแบบสอบถาม และในส่วนของความเชื่อมั่นหลังทราบผลการพิจารณาเรื่องร้องเรียน 

พบว่า ผู้ร้องเรียนยังคงมีความเชื่อมั่นอยู่ในระดับมาก (ร้อยละ ๗๑.๔๐) โดยเมื่อพิจารณา

ความถี่ของค�ำตอบ พบว่า ผู้ร้องเรียนจ�ำนวนมากที่สุด มีความเชื่อมั่นอยู่ในระดับมากที่สุด 

คิดเป็นร้อยละ ๓๖.๘๐ ของผู้ร้องเรียนที่ตอบแบบสอบถาม

ความพึงพอใจต่อการด�ำเนินการเก่ียวกับเร่ืองร้องเรียนของส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน

ระหว่างปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๕๗ - ๒๕๖๑

	 ในการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการด�ำเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนของ

ส�ำนกังานผูต้รวจการแผ่นดนิตัง้แต่ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๕๗ - ๒๕๖๑ พบว่า หากพิจารณา

จากคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนมีแนวโน้มลดลงในทุกด้าน แต่เมื่อพิจารณา

เกี่ยวกับอัตราการเปลี่ยนแปลงเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนกลับพบว่า ในภาพรวม 

อัตราการเปล่ียนแปลงสะสมของความพึงพอใจยังคงเพ่ิมขึ้น ร้อยละ ๐.๑๓ เมื่อพิจารณา

เป็นรายด้าน พบว่า มีอัตราการเปลี่ยนแปลงสะสมของคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจเพิ่มขึ้น

ในทุกด้าน โดยด้านการด�ำเนินการหลังการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน มีอัตรา 

การเปล่ียนแปลงเฉลีย่สะสมเพิม่ขึน้สงูสดุ คิดเป็นร้อยละ ๑.๖๒ รองลงมาคอื ด้านการพจิารณา

วินิจฉัยเรื่องร้องเรียน ด้านการพิจารณาสอบสวนหาข้อเท็จจริงตามค�ำร้องเรียน และ 

ด้านการยื่นและรับเรื่องร้องเรียน คิดเป็นร้อยละ ๑.๓๙ ๑.๒๒ และ ๐.๙๗ ตามล�ำดับ 

รายงานประจ�ำปี ๒๕๖๑152



การให้บริการ

คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ การเปลี่ยนแปลง
เฉลี่ยสะสม๑/

(ร้อยละ)
พ.ศ. 

๒๕๕๗
พ.ศ. 

๒๕๕๘
พ.ศ. 

๒๕๕๙
พ.ศ. 

๒๕๖๐
พ.ศ. 

๒๕๖๑

การยื่นและรับเรื่องร้องเรียน ๓.๘๓ ๔.๑๐ ๔.๑๑ ๔.๐๘ ๓.๙๘ ๐.๙๗

การพิจารณาสอบสวนหา
ข้อเท็จจริงตามค�ำร้องเรียน

๓.๖๓ ๓.๕๐ ๓.๘๔ ๔.๐๔ ๓.๘๑ ๑.๒๒

การพจิารณาวนิิจฉยัเร่ืองร้องเรียน ๓.๖๙ ๓.๗๐ ๓.๙๓ ๔.๐๓ ๓.๙๐ ๑.๓๙

การด�ำเนินการหลงัการพจิารณา
วินิจฉัยเรื่องร้องเรียน

๓.๓๒ ๓.๓๐ ๓.๖๐ ๓.๘๕ ๓.๕๔ ๑.๖๒

ความพึงพอใจต่อการพิจารณา
สอบสวนเรือ่งร้องเรยีนในภาพรวม

๓.๘๗ ๓.๖๐ ๓.๙๓ ๔.๐๗ ๓.๘๙ ๐.๑๓

อัตราการเปลี่ยนแปลงของระดับความพึงพอใจต่อการด�ำเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนของ

ส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน ระหว่างปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๕๗ – ๒๕๖๑

หมายเหตุ: ๑/ หมายถึง ใช้วิธีการค�ำนวณแบบ Compound Annual Growth Rate (CAGR)

ผลการส�ำรวจความพึงพอใจต่อการบริการสาธารณะและการท�ำงานของหน่วยงานต่าง ๆ
๑๔

	 ในปี พ.ศ. ๒๕๖๐ สถาบนัพระปกเกล้าได้ร่วมมอืกบัส�ำนกังานสถติแิห่งชาตดิ�ำเนนิการ

ส�ำรวจความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการบริการสาธารณะและ 

การท�ำงานของหน่วยงานต่าง ๆ เพื่อรวบรวมข้อมูลและน�ำเสนอผลที่ได้จากการส�ำรวจ 

ให้กับหน่วยงานเพื่อน�ำไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาการบริการสาธารณะให้มีคุณภาพ

และตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนต่อไป

	 ทัง้นี ้ผลการส�ำรวจความคดิเหน็ของประชาชนเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการบรกิาร

สาธารณะและการท�ำงานประจ�ำปี พ.ศ. ๒๕๖๐ ในส่วนขององค์กรอิสระ รวมถึงผู้ตรวจการ

แผ่นดิน ในแต่ละด้าน ปรากฏมีผลการส�ำรวจ ดังนี้

๑๔	 ความเชื่อมั่นต่อสถาบันต่างๆ และความพึงพอใจต่อการบริการสาธารณะ พ.ศ. ๒๕๖๐ และสรุปผลการส�ำรวจ พ.ศ. ๒๕๔๕ – ๒๕๖๐
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