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๑.๕	 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อประโยชน์ที่ได้จากการใช้ 

	 บรกิารและกระบวนการให้บริการ ประจ�ำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๔ 

	 ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๔ ส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดินได้ด�ำเนินการส�ำรวจ 

ความพงึพอใจของผู้ร้องเรยีนทีมี่ต่อการด�ำเนินการเก่ียวกับเรือ่งร้องเรยีน โดยท�ำการส�ำรวจ

ระดบัความพงึพอใจและความคดิเหน็ของผูร้้องเรยีนทีไ่ด้รบับรกิารด�ำเนนิการตามกระบวนการ

ร้องเรียนของผู้ตรวจการแผ่นดิน ตลอดปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๔ ซึ่งมีผู ้ร้องเรียน 

ตอบแบบสอบถาม จ�ำนวน ๔๔๒ ฉบับ การส�ำรวจความพึงพอใจของผู้ร้องเรียน ในครั้งนี้ 

แบ่งออกเป็น ๔ ส่วน ได้แก่ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ความพึงพอใจของผู้ร้องเรียน 

ความคิดเห็นของผู้ร้องเรียนต่อภาพลักษณ์และการให้บริการของส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 

และช่องทางท่ีผู้ตรวจการแผ่นดินสามารถติดต่อหรือสื่อสารข้อมูลต่าง ๆ ถึงประชาชน 

ได้สะดวก ซึ่งมีรายละเอียดในแต่ละส่วน ดังต่อไปนี้

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

	 จากการเกบ็รวบรวมข้อมลู พบว่า ผูร้้องเรยีนส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มอีายรุะหว่าง 

๓๖ – ๔๕ ปี ส�ำเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีมากที่สุด ส่วนมากประกอบอาชีพอื่น ๆ  

ซึ่งประกอบอาชีพ ค้าขาย/ท�ำธุรกิจส่วนตัว รับงานอิสระ และผู้ต้องขังในเรือนจ�ำ มีรายได้

ระหว่าง ไม่มีรายได้ – ๕,๐๐๐ บาท และโดยมากมีภูมิล�ำเนาอยู่ในเขตพื้นที่ภาคกลาง

ความพึงพอใจของผู้ร้องเรียน

	 ในปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๔ ส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดินได้ท�ำการศึกษา 

เพื่อส�ำรวจความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนและความคิดเห็นของผู้ร้องเรียนต่อภาพลักษณ์และ

การให้บริการของส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดินใน ๖ ด้าน ดังนี้

	 - 	 ความพึงพอใจในการยื่นเรื่องร้องเรียนต่อส�ำนักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน

	 - 	 ความพึงพอใจต่อการพิจารณาแสวงหาข้อเท็จจริงตามค�ำร้องเรียน

	 - 	 ความพึงพอใจต่อการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน

	 - 	 ความพึงพอใจต่อการด�ำเนินการหลังการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน
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	 -		 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

	 จากการศกึษา พบว่า ช่องทางทีผู่ต้รวจการแผ่นดนิสามารถตดิต่อหรอืสือ่สารข้อมลู

ต่าง ๆ ถึงประชาชนได้สะดวก คือ อินเทอร์เน็ต (เว็บไซต์) รองลงมา คือ โทรทัศน์ โมบาย

แอปพลิเคชัน การสัมมนา วิทยุ หนังสือพิมพ์ แผ่นพับ เพื่อน/ญาติ นิทรรศการ ส.ส. / ส.ว. 

และ อื่น ๆ อาทิ Line Facebook ฯลฯ ตามล�ำดับ

ความเชื่อมั่นของผู้ร้องเรียนต่อผู้ตรวจการแผ่นดินเกี่ยวกับการแก้ไขความเดือดร้อน 

จากการไม่ได้รับความเป็นธรรม

	 จากการศกึษา พบว่า ก่อนเสนอเรือ่งร้องเรยีน ผูร้้องเรยีนมคีวามเชือ่มัน่ต่อองค์กร

ผูต้รวจการแผ่นดนิเกีย่วกบัการแก้ไขความเดอืดร้อนจากการไม่ได้รบัความเป็นธรรมในระดบัมาก 

(ค่าเฉลี่ย = ๔.๑๙ คิดเป็นร้อยละ ๘๓.๘๐) และในส่วนของความเชื่อมั่นหลังทราบผล 

การพิจารณาเรื่องร้องเรียน พบว่า ผู้ร้องเรียนยังคงมีความเชื่อมั่นอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 

= ๓.๘๙ คิดเป็นร้อยละ ๗๗.๘๐)  

ผลการส�ำรวจความเชือ่มัน่ต่อการบรกิารสาธารณะและการท�ำงานของหน่วยงานต่าง ๆ ๔ 

	 สถาบนัพระปกเกล้าได้ร่วมมือกบัส�ำนักงานสถติแิห่งชาตดิ�ำเนินการส�ำรวจความคิดเหน็

ของประชาชนเกีย่วกบัความพงึพอใจต่อการบรกิารสาธารณะและการท�ำงานของหน่วยงาน

ต่าง ๆ  ในปี พ.ศ. ๒๕๖๓ เพือ่รวบรวมข้อมูลและน�ำเสนอผลทีไ่ด้จากการส�ำรวจให้กบัหน่วยงาน

เพือ่น�ำไปใช้เป็นแนวทางในการพฒันาการบรกิารสาธารณะให้มคีณุภาพและตอบสนองต่อ

ความต้องการของประชาชนต่อไป

	 ทัง้นี ้ผลการส�ำรวจความคดิเหน็ของประชาชนเกีย่วกบัความพงึพอใจต่อการบรกิาร

สาธารณะและด�ำเนินงานประจ�ำปี พ.ศ. ๒๕๖๓ ในส่วนขององค์กรอิสระและองค์กร 

ตามรัฐธรรมนูญ ปรากฏผลการส�ำรวจ ดังต่อไปนี้

๔	 สรุปจากรายงานความเชื่อมั่นต่อสถาบันต่าง ๆ และความพึงพอใจต่อบริการสาธารณะ พ.ศ. ๒๕๖๓ และสรุปผลการส�ำรวจ  

พ.ศ. ๒๕๔๕ – ๒๕๖๓ จัดท�ำโดยสถาบันพระปกเกล้า
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	 ๑.	ความเชื่อม่ันของประชาชนท่ีมีต่อการท�ำงานขององค์กรอิสระและองค์กร

ตามรัฐธรรมนูญ

		  จากการส�ำรวจความเชือ่มัน่ของประชาชนต่อการท�ำงานขององค์กรอสิระและองค์กร

ตามรัฐธรรมนูญในปี พ.ศ. ๒๕๖๓ พบว่า องค์กรที่ประชาชนค่อนข้างเชื่อมั่นถึงเชื่อมั่นมาก

ต่อการท�ำงานมากที่สุด คือ ศาลยุติธรรม (ร้อยละ ๗๖.๓๐) รองลงมา  คือ ศาลปกครอง 

(ร้อยละ ๗๒.๑๐) ศาลรฐัธรรมนญู (ร้อยละ ๗๑.๓๐) ผูต้รวจการแผ่นดนิ (ร้อยละ ๖๓.๕๐) 

คณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ (ร้อยละ ๕๘.๘๐) องค์กรอัยการ 

(ร้อยละ ๕๗.๔๐) คณะกรรมการตรวจเงินแผ่นดิน (ร้อยละ ๕๖.๓๐) คณะกรรมการสิทธิ

มนุษยชนแห่งชาติ (ร้อยละ ๕๓.๙๐) และคณะกรรมการการเลือกตั้ง (ร้อยละ ๕๓.๐๐)  

จะเห็นได้ว่า เมื่อพิจารณาเฉพาะในส่วนขององค์กรอิสระตามรัฐธรรมนูญ พบว่า ผู้ตรวจการ

แผ่นดินยังคงเป็นองค์กรที่ได้รับความเชื่อมั่นในการท�ำงานจากประชาชนมากที่สุด 

ภาพที ่๑ ความเชือ่มัน่ของประชาชนทีม่ต่ีอการท�ำงานขององค์กรอสิระและองค์กรตามรฐัธรรมนญู พ.ศ. ๒๕๖๓
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	 ๒.	ความเชือ่มัน่ของประชาชนท่ีมต่ีอการท�ำงานขององค์กรด้านการตรวจสอบ

	 	 การส�ำรวจเกี่ยวกับความเชื่อมั่นต่อการท�ำงานขององค์กรด้านการตรวจสอบ 

ซึง่ประกอบด้วย ๔ องค์กร ได้แก่ ผู้ตรวจการแผ่นดนิ คณะกรรมการป้องกันและปราบปราม

การทุจริตแห่งชาติ คณะกรรมการตรวจเงินแผ่นดิน และคณะกรรมการการเลือกตั้ง พบว่า 

องค์กรทีป่ระชาชนให้ความเช่ือม่ันต่อการท�ำงานมากทีส่ดุในปี พ.ศ. ๒๕๖๓ คอื ผูต้รวจการ

แผ่นดิน คิดเป็นร้อยละ ๖๓.๕๐ รองลงมา  คือ คณะกรรมการป้องกันและปราบปราม 

การทุจริตแห่งชาติ คิดเป็นร้อยละ ๕๘.๘๐ คณะกรรมการตรวจเงินแผ่นดิน คิดเป็นร้อยละ 

๕๖.๓๐ และคณะกรรมการการเลือกตั้ง คิดเป็นร้อยละ ๕๓.๐๐

ภาพที่ ๒ ร้อยละของประชาชน จ�ำแนกตามความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ความเชื่อมั่นที่มีต่อการท�ำงานขององค์กรด้านการตรวจสอบ ระหว่างปี พ.ศ. ๒๕๕๙ – ๒๕๖๓
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	 ๓.	ความเชือ่มัน่ของประชาชนทีม่ต่ีอการท�ำงานของผูต้รวจการแผ่นดนิ (รายภาค

และรายจังหวัด)

	 	 ผลการส�ำรวจความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับความเชื่อมั่นต่อการท�ำงาน

ของผู้ตรวจการแผ่นดิน จากผลการส�ำรวจในภาพรวมของประเทศ พบว่า  ประชาชนมี 

ความเชื่อมั่นต่อการท�ำงานของผู้ตรวจการแผ่นดินในระดับค่อนข้างเชื่อมั่น มากที่สุด  

คิดเป็นร้อยละ ๔๙.๑๐ และมีความเชื่อม่ันในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ ๑๔.๔๐ ซ่ึงใน 

ภาพรวมกล่าวได้ว่า ประชาชนมีความเชื่อมั่นต่อการท�ำงานของผู้ตรวจการแผ่นดิน  

(ร้อยละ ๖๓.๕๐) ในสัดส่วนที่ค่อนข้างสูง

	 	 เม่ือพจิารณาความเช่ือม่ันของประชาชนต่อการท�ำงานของผูต้รวจการแผ่นดนิ 

โดยจ�ำแนกเป็นรายภูมิภาค พบว่า  ประชาชนในภาคใต้มีความเชื่อมั่นต่อการท�ำงานของ 

ผู้ตรวจการแผ่นดินมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ ๗๓.๓๐ รองลงมา คือ ประชาชนในภาคตะวันออก

เฉียงเหนือ กรุงเทพมหานคร ภาคเหนือ และภาคกลาง (ยกเว้นกรุงเทพมหานคร) คิดเป็น

ร้อยละ ๖๔.๔๐ ๖๒.๕๐ ๖๑.๒๐ และ ๕๙.๘๐ ตามล�ำดับ

	 ส�ำหรบัผลการส�ำรวจความเช่ือมัน่ของประชาชนทีม่ต่ีอการท�ำงานของผูต้รวจการ

แผ่นดินเป็นรายจังหวัด โดยพิจารณาเฉพาะประชาชนที่มีความเชื่อมั่นมาก พบว่า จังหวัดที่

ประชาชนมีความเชื่อมั่นมาก อยู่ในช่วงร้อยละ  ๒๔.๑ – ๓๐.๐ ประกอบด้วย ๗ จังหวัด 

ได้แก่ ก�ำแพงเพชร พิจิตร เพชรบูรณ์ ชัยนาท บุรีรัมย์ อุบลราชธานี และพังงา

รายงานประจ�ำปีงบประมาณ ๒๕๖๔272
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ภาพที่ ๓ ร้อยละของประชาชน จ�ำแนกตามความเชื่อมั่น

ที่มีต่อการท�ำงานของผู้ตรวจการแผ่นดินเป็นรายภาค

ผู้ตรวจการแผ่นดิน 273
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