
                                                                            
Academic Focus 
มิถุนายน 2561 
 สารบัญ    
บทนํา    1   

ช่องทางการให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม  2 
ต่อการบริการภาครัฐในต่างประเทศ 
 1. ประเทศอินโดนีเซีย     3 
 2. ประเทศเวียดนาม     3 
 3. ประเทศอินเดีย     3 
 4. ประเทศปากีสถาน     4 
 

โครงการต้นแบบ Citizen Feedback    5 
  1. ที่มาของโครงการ       5 
  2. เป้าหมายสูงสุดของโครงการ 6 
  3. แบบสอบถามโครงการ   6  
  4. วิธีการตอบแบบสอบถามโครงการ   6 
  5. ข้อมูลจากการตอบแบบสอบถามโครงการ  7 
  6. โครงการต้นแบบระยะที่ 1   7 
      และโครงการต้นแบบระยะที่ 2 
  7. คุณลักษณะเด่นของโครงการ  10   
 

บทสรุปและขอ้คิดเห็นของผู้ศึกษา   11 

บรรณานุกรม     14 

 

 
 

 

โครงการต้นแบบ Citizen Feedback  
กับการแก้ไขปัญหาการทุจริตจากการบริการภาครัฐ 

เอกสารวชิาการอิเล็กทรอนกิส์ 
สํานักวิชาการ 
สํานักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร 
http://www.parliament.go.th/library 

บทนํา 
หากถามประชาชนและภาคเอกชนถึงประสบการณ์

ในการติดต่อขอรับบริการจากหน่วยงานภาครัฐว่าเป็น
อย่างไร คําตอบที่ได้รับอาจแบ่งเป็นสองด้าน ด้านแรก
มักจะบอกว่ามีเจ้าหน้าที่ของรัฐให้บริการด้วยความเอาใจใส่
ต้ังแต่ก้าวเท้าเข้าไปจนกระทั่งก้าวเท้าออกมา ส่วนด้านที่สอง
มักจะบอกว่าเจ้าหน้าที่ ของรัฐไม่ ใส่ ใจให้บริการหรือ
ให้บริการล่าช้า ซึ่งทําให้ประชาชนและภาคเอกชนที่มา
ติดต่อขอรับบริการจากหน่วยงานภาครัฐจําเป็นต้องจ่าย
สินบนให้แก่เจ้าหน้าที่ของรัฐเพื่ออํานวยความสะดวก
ในกรณีที่ไม่สามารถรอรับบริการตามปกติที่มีกระบวนการ
ที่ยุ่งยาก ซับซ้อน ขาดประสิทธิภาพ และใช้เวลานานเกิน
สมควร หรืออาจเป็นการเตะถ่วงโดยไม่ ดําเนินการ
ตามกระบวนการอนุญาตให้แล้วเสร็จไปด้วยดี 

แม้ว่าภาครัฐต้องการที่จะแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น 
แต่ภาครัฐก็ไม่สามารถทราบได้ว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐที่ทําหน้าที่
ส่วนใดเป็นผู้สร้างปัญหาในการเรียกรับสินบนจากประชาชน
และภาคเอกชนผู้ที่มาติดต่อขอรับบริการ ซึ่งหากภาครัฐ
มีข้อมูลดังกล่าวย่อมจะสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่าง
มีประสิทธิภาพมากยิ่ งขึ้น ดังนั้น การที่ ให้ประชาชน
และภาคเอกชนซึ่ งเป็นฝ่ายถูกกระทํ าเมื่ อไปติดต่อ
ขอรับบริการกับหน่วยงานภาครัฐ ได้เข้ามามีส่วนร่วมต่อ
การรับบริการจากหน่วยงานภาครัฐ โดยภาครัฐต้อง
อํานวยความสะดวกแก่ประชาชนและภาคเอกชน
ในการแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับการรับบริการจากภาครัฐ 
เพื่อภาครัฐจะได้มีข้อมูลนําไปใช้ในการปรับปรุง แก้ไข 
และพัฒนาต่อไป 
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จากปัญหาของการเรียกรับสินบนที่เกิดขึ้น แนวร่วมปฏิบัติของภาคเอกชนไทยในการต่อต้านการทุจริต 
(Collective Action Coalition Against Corruption: CAC) จึงได้ทําการศึกษาวิธีการต่าง ๆ ที่สามารถ 
ช่วยบรรเทาปัญหาการทุจริตและการให้สินบนในต่างประเทศ และพบว่าวิธีการหนึ่งที่หลายประเทศนํามาใช้
ได้ผลดีคือ การสร้างระบบที่เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมแสดงความคิดเห็น/ร้องเรียนต่อการบริการ
ภาครัฐที่ได้รับ รวมถึงการให้ข้อมูลการถูกเรียกรับสินบนจากเจ้าหน้าที่ของรัฐ โดยประชาชนและภาคเอกชน 
ที่ติดต่อขอรับบริการจากหน่วยงานภาครัฐจะเป็นผู้แจ้งว่าพบเหตุการณ์แบบใด มีปัญหา/อุปสรรคหรือไม่  
และมีความพึงพอใจต่อการบริการของหน่วยงานภาครัฐอย่างไร ซึ่งข้อมูลดังกล่าวจะถูกนํามาวิเคราะห์ 
และเปรียบเทียบ เพื่อให้ทราบว่าปัญหาความล่าช้าหรือปัญหาการเรียกรับสินบนมาจากเจ้าหน้าที่ของรัฐ
หน่วยงานใด เพื่อนํามาสู่การปรับปรุงและการแก้ไขปัญหาที่ตรงจุด ซึ่งวิธีการดังกล่าวในแต่ละประเทศ 
มีช่ือเรียกที่แตกต่างกัน สําหรับประเทศไทย แนวร่วมปฏิบัติของภาคเอกชนไทยในการต่อต้านการทุจริตได้นํา
วิธีการดังกล่าวมาเป็นแบบอย่างในการสร้างช่องทางให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมแสดงความคิดเห็น/ร้องเรียน
ต่อการบริการภาครัฐที่ได้รับ/ให้ข้อมูลการถูกเรียกรับสินบนจากเจ้าหน้าที่ของรัฐในชื่อว่า “โครงการต้นแบบ 
Citizen Feedback” เพื่อให้เป็นเครื่องมือสําคัญในการแก้ไขปัญหาการทุจริตจากการบริการภาครัฐ  
และสร้างความเชื่อมั่นในความโปร่งใสของการบริการภาครัฐ รวมทั้งสร้างเสริมให้ประชาชนเกิดความตระหนัก
ในการต่อต้านการทุจริตที่เกิดขึ้นในภาครัฐ  

ในบทความนี้จะกล่าวถึงช่องทางการให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมแสดงความคิดเห็น/ร้องเรียนต่อ 
การบริการภาครัฐที่ได้รับ/ให้ข้อมูลการถูกเรียกรับสินบนจากเจ้าหน้าที่ของรัฐที่มีในต่างประเทศ ซึ่งเป็น
แบบอย่างที่ดีต่อการนํามาประยุกต์ใช้เพื่อให้สอดคล้องกับบริบทของประเทศไทย รวมถึงรายละเอียดของ
โครงการต้นแบบ Citizen Feedback ของแนวร่วมปฏิบัติของภาคเอกชนไทยในการต่อต้านการทุจริตที่ผ่าน
การทดลองกับหน่วยงานภาครัฐจํานวนหนึ่งแล้วได้ผลตอบรับที่ดี และขณะนี้โครงการอยู่ในระยะที่ 2 เพื่อเป็น
แนวทางหนึ่งในการสนับสนุนการแก้ไขปัญหาการทุจริตจากการบริการภาครัฐกรณีสินบนต่อไป 

 
ช่องทางการให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมต่อการบริการภาครัฐในต่างประเทศ  

เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบอันดับดัชนีช้ีวัดภาพลักษณ์คอร์รัปชันโลกของกลุ่มประเทศอาเซียนแล้ว พบว่า
การที่ประเทศอินโดนีเซียและประเทศเวียดนามมีผลคะแนนภาพลักษณ์คอร์รัปชันโลกดีขึ้นอย่างต่อเนื่องในช่วง 
พ.ศ. 2555-2560 ส่วนหนึ่งเป็นผลมาจากการเปลี่ยนแปลงนโยบายของประเทศด้านการต่อต้านการทุจริต  
โดยมุ่งเน้นการสร้างธรรมาภิบาลในการบริหารจัดการภาครัฐและสร้างช่องทางให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม 
ในการร้องเรียนปัญหาต่าง ๆ ซึ่งสอดคล้องกับข้อสรุปจากองค์กรเพื่อความโปร่งใสนานาชาติที่ระบุว่า ประเทศ
ที่ได้รับคะแนนดีขึ้นในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิกส่วนใหญ่เป็นประเทศที่ภาครัฐเปิดโอกาสให้ประชาชนมีเสรีภาพ 
ในการเข้ามามีส่วนร่วมตรวจสอบการทํางานด้านความโปร่งใส (สุภัจจา อังค์สุวรรณ, 2561) ฉะนั้น ประสบการณ์
ของประเทศต่าง ๆ ที่มีช่องทางการให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมแสดงความคิดเห็น/ร้องเรียนต่อการบริการ
ภาครัฐที่ได้รับ/ให้ข้อมูลการถูกเรียกรับสินบนจากเจ้าหน้าที่ของรัฐในต่างประเทศ จึงเป็นแนวทางที่ดีต่อ
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ประเทศไทย ซึ่งในที่นี้ขอยกตัวอย่างโครงการ LAPOR ของประเทศอินโดนีเซีย โครงการ Citizen App ของ
ประเทศเวียดนาม โครงการ www.ipaidabribe.com ของประเทศอินเดีย และโครงการ Citizen Feedback  
Monitoring Program (CFMP) ของประเทศปากีสถาน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
          1. โครงการ LAPOR ของประเทศอินโดนีเซีย  

เกิดจากความต้องการเพิ่มความโปร่งใสและเพิ่มประสิทธิภาพของหน่วยงานภาครัฐในการบริการ
สาธารณะ โดยมีวิธีการคือ การจัดหาเครื่องมือสื่อสารที่ เหมาะสมกับประชาชนในแต่ละพื้นที่ เช่น SMS, 
Website, Application, Social media และวิทยุท้องถิ่น เพื่อเพิ่มโอกาสของประชาชนในการแจ้งปัญหา 
ที่ได้รับจากการบริการสาธารณะ และการที่รัฐบาลสามารถแก้ไขปัญหาที่ได้รับแจ้งจากประชาชน ส่งผลให้
ประชาชนเกิดความไว้วางใจและเห็นถึงประโยชน์จากช่องทางดังกล่าว จึงทําให้มีการรายงานเรื่องร้องเรียนต่าง ๆ 
จํานวนมากกว่า 2 ล้านเรื่องนับจากโครงการ LAPOR เปิดใช้งาน ซึ่งร้อยละ 45 ของเรื่องร้องเรียนได้รับ     
การแก้ไขปัญหาจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ในขณะเดียวกันรัฐบาลได้ร่วมมือกับภาค NGO จัดทําสื่อและ
แคมเปญรณรงค์เพื่อสร้างความตระหนักรู้ในการใช้ระบบ LAPOR เพื่อแจ้งและร้องเรียนปัญหาอย่างต่อเนื่อง 
ซึ่งได้ทําให้โครงการ LAPOR กลายเป็นเครื่องมือที่แสดงถึงความรับผิดชอบต่อสังคมและเป็นช่องทางหลัก 
ในการเข้าถึงข้อมูลข่าวสารจากประชาชนเพื่อยกระดับคุณภาพชีวิตประชาชน  (สุภัจจา อังค์สุวรรณ, 2561) 

2. โครงการ Citizen App ของประเทศเวียดนาม  
เกิดจากความต้องการปฏิรูประบบราชการและปรับปรุงการเข้าถึงบริการด้านสังคมทั่วประเทศ     

เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นให้เกิดความรวดเร็วเพิ่มขึ้น โดยเมืองดานังเป็นเมืองนําร่อง 
ที่นําระบบ Citizen App มาใช้เพื่อพัฒนาประสิทธิภาพการบริการภาครัฐ และลดโอกาสในการทุจริต รวมท้ัง 
เพิ่มความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากภาครัฐ โดยมีวิธีการคือ ประชาชนสามารถติดต้ัง Application 
บนโทรศัพท์เคลื่อนที่แบบสมาร์ตโฟน และพิมพ์ข้อความสั้น ๆ เพื่อร้องเรียนหรือให้ความคิดเห็น โดยหน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้องจะรับเรื่องและรายงานผลไปยังประชาชนที่แจ้งเรื่องร้องเรียน ส่วนเจ้าหน้าที่ที่ถูกร้องเรียนจะได้รับ
จดหมายตักเตือนจากหัวหน้างาน ซึ่งผลลัพธ์ที่ได้จากโครงการ Citizen App คือการบริการของหน่วยงาน
สาธารณะในเมืองดานังจํานวนมากกว่า 1,278 แห่ง ได้รับการปรับปรุงและเมืองดานังได้รับการจัดอันดับ 
ที่สูงขึ้นจากการประเมินดัชนีประสิทธิภาพในการบริหารราชการระดับจังหวัด (PAPI) ในประเทศเวียดนาม 
(สุภัจจา อังค์สุวรรณ, 2561) 

3. โครงการ www.ipaidabribe.com ของประเทศอินเดีย  
เกิดจากความต้องการเปิดโอกาสให้ประชาชนที่ถูกเจ้าหน้าที่ของรัฐเรียกรับสินบนในการติดต่อ

ราชการ สามารถมีส่วนร่วมในการให้ข้อมูลการถูกเรียกรับสินบน โดยมีวิธีการคือ ประชาชนสามารถรายงาน
การรับสินบนและการทุจริตในรูปแบบต่าง ๆ โดยไม่ ต้องเปิดเผยชื่อและนามสกุลผ่านทางเว็บไซต์ 
www.ipaidabribe.com ซึ่งเป็นเวทีที่สามารถคุ้มครองประชาชนผู้ให้ข้อมูล ความสําเร็จของโครงการ 
www.ipaidabribe.com มาจากข้อมูลจํานวนมากจากเสียงของประชาชนอย่างแท้จริง และได้กลายเป็น 
แรงกดดันให้ประเทศอินเดียต้องปรับปรุงประสิทธิภาพการบริการและการแก้ไขปัญหาการเรียกรับสินบน 
ของหน่วยงานภาครัฐต่อไป (พิษณุ พรหมจรรยา, 2560ก) 



4 
 

4. โครงการ Citizen Feedback Monitoring Program (CFMP) ของประเทศปากีสถาน  
เกิดจากการที่ผู้ อํานวยการเขตแห่งหนึ่ งในรัฐปัญจาบพยายามหาวิธีการแก้ไขปัญหาสินบน 

ในการติดต่อราชการ โดยส่ังการให้เจ้าหน้าที่แผนกจดทะเบียนที่ดินรวบรวมหมายเลขโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ
ประชาชนที่มาติดต่อราชการ และทําการสุ่มโทรหาประชาชนด้วยตนเอง เพื่อสอบถามถึงประสบการณ์ 
ในการมาติดต่อราชการ และปัญหาเกี่ยวกับการเรียกรับสินบนของเจ้าหน้าที่ ซึ่งในเวลาต่อมาวิธีการนี้ได้ถูก
พัฒนาขึ้นเป็นโครงการ Citizen Feedback Monitoring Program (CFMP) โดยมีวิธีการคือ การนําเทคโนโลยี
โทรศัพท์แบบอัตโนมัติ และการส่งข้อความแบบ SMS มาใช้ในการสอบถามความเห็นของประชาชนที่มาติดต่อ
ราชการในหน่วยงานต่าง ๆ ของรัฐปัญจาบอย่างเป็นระบบ 

โครงการ Citizen Feedback Monitoring Program ได้รับการตอบรับอย่างดีมากจากประชาชน 
จนถึงปัจจุบันโครงการนี้ได้มีประชาชนร่วมให้ข้อมูลจํานวนมากกว่า 1 ล้านคน ซึ่งในจํานวนนี้มีการรายงาน
เรื่องการเรียกรับสินบนมากกว่า 1.7 แสนเรื่อง และหน่วยงานของรัฐได้ดําเนินการปรับปรุงแก้ไขแล้วจํานวน
มากกว่า 1 หมื่นเรื่อง การดําเนินโครงการ Citizen Feedback Monitoring Program ในรัฐปัญจาบ ส่งผลให้
เกิดการปรับปรุงประสิทธิภาพในการบริการภาครัฐและลดปัญหาสินบนในหน่วยงานภาครัฐได้อย่างเป็น
รูปธรรม และทําให้รัฐบาลปากีสถานสั่งการให้ขยายผลโครงการนี้โดยให้นําไปใช้กับหน่วยงานภาครัฐ          
ทั่วประเทศ  

อย่างไรก็ตาม นอกจากโครงการ Citizen Feedback Monitoring Program แล้ว รัฐบาลปากีสถาน
ได้ร่วมมือกับโครงการพัฒนาแห่งสหประชาชาติ (United Nations Development Programme: UNDP) 
พัฒนาดัชนีความพึงพอใจของประชาชน (Citizen Satisfaction Index) ซึ่งมาจากผลการสํารวจความคิดเห็น
ของประชาชนที่มาใช้บริการภาครัฐ และนํามาวิเคราะห์ผลเชิงปริมาณ เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพในการบริการ
ประชาชนของหน่วยงานภาครัฐ และสร้างคุณภาพบริการภาครัฐที่สามารถติดตามผลได้อย่างต่อเนื่อง  
ซึ่งในระยะแรกจะเริ่มจากบริการภาครัฐในด้านสาธารณสุข ด้านการศึกษา ด้านระบบขนส่งสาธารณะ  
ด้านการจราจร ด้านการประปา ด้านตํารวจ และด้านงานทะเบียนราษฎร โดยประชาชนที่มาใช้บริการจาก
หน่วยงานภาครัฐสามารถลงคะแนนให้กับเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ และข้อมูลดังกล่าวจะสามารถให้คุณและให้โทษ
กับเจ้าหน้าที่ในหน่วยงานภาครัฐ หากหน่วยงานภาครัฐใดให้บริการดี มีคุณภาพ และมีความโปร่งใส ย่อมจะได้ 
รับผลการประเมินด้านบวกจากประชาชนที่มารับบริการ และเจ้าหน้าที่รวมถึงผู้บริหารในหน่วยงานภาครัฐนั้น 
จะมีสิทธิได้รับบําเหน็จรางวัลจากรัฐบาลในรูปแบบใดรูปแบบหนึ่งเป็นการตอบแทน ในทางกลับกันหาก
หน่วยงานภาครัฐใดให้บริการไม่ดี มีการเรียกรับสินบน ย่อมจะได้รับผลการประเมินด้านลบจากประชาชนที่มา
รับบริการ และเจ้าหน้าที่รวมถึงผู้บริหารในหน่วยงานภาครัฐนั้น จะมีสิทธิถูกลงโทษตามระเบียบ ซึ่งอาจรวมถึง
การปลดหรือโยกย้าย  

กลไกนี้นับเป็นการเพิ่มอํานาจให้กับประชาชน และในขณะเดียวกันก็เพิ่มความรับผิดรับชอบของ
เจ้าหน้าที่และผู้บริหารของหน่วยงานภาครัฐด้วย ทั้ งนี้ พัฒนาการของประเทศปากีสถานค่อนข้าง 
มีความก้าวหน้าและมีความน่าสนใจ รวมทั้งมีบางด้านที่สามารถศึกษาเพื่อนํามาปรับใช้ให้สอดคล้องกับบริบท
ของประเทศไทยได้ต่อไป (พิษณุ พรหมจรรยา, 2560ค) 
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โครงการต้นแบบ Citizen Feedback 

จากการศึกษาของแนวร่วมปฏิบัติของภาคเอกชนไทยในการต่อต้านการทุจริตพบว่า วิธีการสร้างระบบ 
ที่เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมแสดงความคิดเห็น/ร้องเรียนต่อการบริการภาครัฐที่ได้รับ/ให้ข้อมูล
การถูกเรียกรับสินบนจากเจ้าหน้าที่ของรัฐ ทําให้หลายประเทศประสบความสําเร็จในการลดปัญหาการเรียกรับ
สินบนจากการบริการภาครัฐได้ แนวร่วมปฏิบัติของภาคเอกชนไทยในการต่อต้านการทุจริตจึงริเริ่มพัฒนา
โครงการต้นแบบ  Citizen Feedback ขึ้น ในประเทศไทย  โดยโครงการต้นแบบ  Citizen Feedback  
มีรายละเอียด ดังนี้ (โครงการ Citizen Feedback, ม.ป.ป.; พิษณุ พรหมจรรยา, 2560ข; HAND SOCIAL 
ENTERPRISE, ม.ป.ป.; THAIPUBLICA, 2560)  

1. ที่มาของโครงการ  
แนวร่วมปฏิบัติของภาคเอกชนไทยในการต่อต้านการทุจริตได้ร่วมกับสมาคมวิจัยการตลาดแห่ง

ประเทศไทย (Thailand Marketing Research Society: TMRS) องค์กรต่อต้านคอร์รัปชัน (ประเทศไทย)     
และ HAND Social Enterprise เปิดตัวโครงการต้นแบบ Citizen Feedback โดยการออกแบบและพัฒนา
ระบบแบบสอบถามแบบออนไลน์ เพื่อเปิดโอกาสให้ประชาชนที่ใช้บริการของหน่วยงานภาครัฐสามารถแสดง
ความเห็นและให้ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจและความโปร่งใสต่อการบริการของหน่วยงานภาครัฐ          
ผ่านแบบสอบถามออนไลน์บนโทรศัพท์เคลื่อนที่แบบสมาร์ตโฟน โดยวิธีสแกน QR code ภายใต้สโลแกน 
“สังคมด๊ีดี สองนาทีง่าย ๆ” 

 

 
ภาพที่ 1 CAC เปิดตัวโครงการต้นแบบ Citizen Feedback โดยใช้สมาร์ตโฟนประเมินการบริการภาครัฐ 
ที่มา: CAC เปิดตัวโครงการต้นแบบ Citizen Feedback ใช้สมาร์ทโฟนประเมินบริการภาครัฐ. โดย องค์กร
ต่อต้านคอร์รัปชัน (ประเทศไทย), 2560. 

 
โครงการดังกล่าวได้รับการสนับสนุนจากสํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.)  

ในการช่วยคัดเลือกและดําเนินการประสานงานกับหน่วยงานของรัฐ 5 แห่ง (1. ฝ่ายทะเบียน กรมขนส่งทางบก 
(อาคาร 2 เขตจตุจักร) 2. ศูนย์รับขอใบอนุญาต สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา 3. สํานักงานที่ ดิน
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กรุงเทพมหานคร สาขาพระนคร 4. สํานักงานที่ดินสาขาห้วยขวาง 5. สํานักงานที่ดินจังหวัดนนทบุรี) ที่เข้าร่วม
โครงการต้นแบบช่องทางการมีส่วนร่วมของประชาชนในการร้องเรียนการบริการภาครัฐ  

2. เป้าหมายสงูสุดของโครงการ  
โครงการต้นแบบ Citizen Feedback มีเป้าหมายสูงสุดคือ การนําโครงการต้นแบบ Citizen 

Feedback มาใช้กับหน่วยงานภาครัฐทุกหน่วยงานท่ัวประเทศ เพื่อเป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชนทุกคน
สามารถประเมินการบริการหน่วยงานภาครัฐทุกแห่งที่ไปใช้บริการได้ทั่วประเทศผ่านการใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่
แบบสมาร์ตโฟน ซึ่งเป็นเทคโนโลยีที่สะดวกและเข้าถึงประชาชนได้มากที่สุดในการทําแบบสอบถาม 

3. แบบสอบถามโครงการ  
แนวร่วมปฏิบัติของภาคเอกชนไทยในการต่อต้านการทุจริตได้ร่วมออกแบบแบบสอบถามกับสมาคม

วิจัยการตลาดแห่งประเทศไทย โดยได้จัดทํา Focus Group กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลายกลุ่ม และมีการปรับ
เนื้อหาและถ้อยคําที่ใช้ในแบบสอบถามมาหลายครั้ง เพื่อให้สั้นกระชับและใช้เวลาทําแบบสอบถามน้อยที่สุด 
แต่ได้คําตอบที่เพียงพอต่อการนําไปวิเคราะห์ จนกระทั่งมีการคัดเลือกคําถามเหลือเพียง 10 ข้อ ดังนี้  

1) วันนี้คุณมาติดต่อเรื่องอะไร  
2) วันนี้คุณมาติดต่อธุระของตัวเองหรือของผู้อ่ืน  
3) ธุระที่คุณมาติดต่อวันนี้เสร็จหรือไม่  
4) คุณพึงพอใจกับบริการที่ได้รับในวันนี้มากน้อยแค่ไหน (ให้คะแนน 1-5)  
5) ในการติดต่องานวันนี้ มีการจ่ายใต้โต๊ะหรือสินบนหรือไม่  
6) การจ่ายใต้โต๊ะหรือสินบนเกิดจากการที่คุณเสนอจ่ายเอง หรือถูกเจ้าหน้าที่เรียกรับ  
7) ในการติดต่องานวันนี้ คุณพบอุปสรรคใดบ้าง  
8) ในการติดต่องานวันนี้ คุณประทับใจในสิ่งใดบ้าง  
9) เพศ 

10) ช่วงอายุ 
4. วิธีการตอบแบบสอบถามโครงการ  
หลังจากประชาชนได้รับการบริการจากหน่วยงานภาครัฐแล้ว สามารถสแกน QR Code ภายใน

อาคารของหน่วยงานภาครัฐนั้น ๆ เพื่อทําแบบสอบถาม 10 ข้อ โดยประชาชนสามารถให้คะแนนความพึงพอใจ
ในการบริการที่ได้รับ สามารถระบุถึงความประทับใจและอุปสรรคที่พบจากการบริการ รวมถึงสามารถให้ข้อมูล
เกี่ยวกับการจ่ายสินบนจากการบริการ ซึ่งประชาชนผู้ตอบแบบสอบถามสามารถให้ข้อมูลได้อย่างเต็มที่   
เพราะไม่ต้องเปดิเผยตัวตนและสามารถติดตามผลการประเมินได้ตลอดเวลา 
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ภาพที่ 2 วิธีการตอบแบบสอบถามโครงการ 
ที่มา: CAC เปิดตัวโครงการต้นแบบ Citizen Feedback ใช้สมาร์ทโฟนประเมินบริการภาครัฐ. โดย สํานักข่าวอิศรา, 
2560. 
 

5. ข้อมูลจากการตอบแบบสอบถามโครงการ  
สมาคมวิจัยการตลาดแห่งประเทศไทยจะนําข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถามมาวิเคราะห์ ประมวลผล 

และนําเสนอในรูปแบบสถิติ เพื่อให้สามารถวัดและเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจและความโปร่งใสของแต่ละ
หน่วยงานภาครัฐได้อย่างต่อเนื่อง การวิเคราะห์และประมวลผลจะเป็นไปตามมาตรฐานท่ีเป็นสากล มีคุณภาพ  
มีความเป็นกลาง และมีความน่าเชื่อถือ โดยจะมีการรายงานผลกลับไปยังหน่วยงานภาครัฐที่ถูกประเมินและรัฐบาล 
เพื่อเป็นข้อมูลให้แก่หน่วยงานภาครัฐให้สามารถระบุปัญหาและแนวทางแก้ไข รวมถึงการปรับปรุงการบริการ
ให้เป็นที่พึงพอใจแก่ประชาชนอย่างตรงจุดมากขึ้น และจะมีการเผยแพร่ผลสํารวจผ่านทางสื่อออนไลน์สาธารณะ
และสื่อมวลชนแขนงต่าง ๆ อย่างสม่ําเสมอ เพื่อให้สาธารณชนได้รับทราบข้อมูลว่าหน่วยงานภาครัฐใดที่โปร่งใส
และปฏิบัติหน้าที่ได้เป็นที่น่าพึงพอใจ หรือหน่วยงานภาครัฐใดที่มีแต่คนตําหนิและต้องการให้มีการพัฒนา
บริการให้ดีขึ้น ซึ่งจะสร้างแรงจูงใจให้หน่วยงานภาครัฐพยายามปรับปรุงการบริการของตนให้ดีย่ิงขึ้น  

6. โครงการต้นแบบระยะที่ 1 และโครงการต้นแบบระยะที่ 2  
ในช่วงแรกโครงการต้นแบบระยะที่ 1 ได้เริ่มใช้งานกับหน่วยงานภาครัฐนําร่องที่มีประชาชนติดต่อ

และใช้บริการจํานวนมาก และหลังจากการเก็บข้อมูลเพื่อนําเสนอต่อหน่วยงานภาครัฐแล้ว จะนํามาขยายผล 
ในโครงการต้นแบบระยะที่ 2 ให้กับหน่วยงานภาครัฐอื่น ๆ โดยอาจจะเลือกเป็นหน่วยงาน/พ้ืนที่/เฉพาะอุตสาหกรรม 
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 ทั้งนี้ โครงการต้นแบบระยะที่ 1 และโครงการต้นแบบระยะที่ 2 ประกอบไปด้วยจํานวนโครงการ  
ผลที่คาดว่าจะได้รับ ระยะเวลาการดําเนินงาน และผลการดําเนินงาน ดังปรากฏตามตารางโครงการต้นแบบ
ระยะที่ 1 และโครงการต้นแบบระยะที่ 2 
 

ตาราง โครงการต้นแบบระยะที่ 1 และโครงการต้นแบบระยะที่ 2 
โครงการ โครงการตน้แบบระยะที่ 1 โครงการตน้แบบระยะที่ 2 

1) จํานวนโครงการ ใน พ.ศ. 2560 ได้เริ่มนําร่องทดสอบระบบ 
Citizen Feedback ในหน่วยงานภาครัฐ
จํานวน 5 แห่ง (โดยการประสานงานผ่าน
สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบ
ราชการ) ได้แก่ 
1. ฝ่ายทะเบียน  กรมขนส่งทางบก 
(อาคาร 2 เขตจตุจักร) 
2. ศูนย์รับขอใบอนุญาต สํานักงาน
คณะกรรมการอาหารและยา 
3. สํานักงานที่ ดินกรุงเทพมหานคร 
สาขาพระนคร 
4. สํานักงานที่ดินสาขาห้วยขวาง  
5. สํานักงานที่ดินจังหวัดนนทบุรี 

ใน  พ .ศ . 2561 จ ะข ย ายผล ไป ยั ง
หน่วยงานภาครัฐจํานวน 55 แห่ง โดย
หน่วยงานภาครัฐจํานวน 45 แห่งจะอยู่
ภายในกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
และหน่วยงานภาครัฐจํานวน 10 แห่ง 
จะอยู่ในจังหวัดใกล้กรุงเทพมหานคร 
นอกจากนี้ ทางโครงการจะร่วมมือกับ
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อนําข้อมูลจาก
แบ บ ส อบ ถ าม ม าผู ก กั บ ค ะ แน น
การประเมินของหน่วยงานภาครัฐนั้น ๆ 
เพื่อผลักดันให้เกิดการเปลี่ยนแปลงที่
ย่ังยืน 

2) ผลที่คาดว่าจะได้รับ การบริการของหน่วยงานภาครัฐที่ดีขึ้น 
ลดเวลาในการบริการ ลดขั้นตอน
ในการทําธุรกรรม ลดปัญหาการให้และ
เรียกรับสินบน  และสามารถสร้าง
แรงจูงใจให้หน่วยงานภาครัฐพยายาม
ปรับปรุงการบริการของตนให้ดีย่ิงขึ้น 
รวมถึงป้องกันการทุจริตที่อาจเกิดขึ้น
จากการบริการ 

การบริการของหน่วยงานภาครัฐที่ดีขึ้น 
ลดเวลาในการบริการ ลดขั้นตอนในการทํา
ธุรกรรม และลดปัญหาการให้และเรียก
รับสินบน ซึ่งจากการประมาณจํานวน
ผู้ติดต่อหน่วยงานภาครัฐจํานวน 55 แห่ง 
หากโครงการนี้ประสบความสําเร็จ คาดว่า
จะมีประชาชนที่ได้รับบริการที่ดีขึ้นมาก
ถึง 1 หมื่นคนต่อวัน หรือ 2 ล้านคนต่อปี 
และลดปัญหาสินบนลงได้เป็นอย่างมาก

3 ) ร ะ ย ะ เว ล าก า ร
ดําเนินงาน 

1) ก่อนเริ่มโครงการ จะมีการชักชวน
ประชาชนผ่านทางสื่อและทางเว็บไซต์
ของภาคีและบริษัทเอกชน เพื่อให้รับทราบ
ถึงโครงการ รวมถึงการทําเว็บไซต์และ 
motion graphic เพื่อให้ข้อมูล 

เริ่มดําเนินการเดือนมกราคม–ธันวาคม 
2561 โดยในขณะนี้อยู่ในช่วงการคัดเลือก
พ้ื นที่ ดํ าเนิ นการ  และได้ ป ระสาน
ความร่วมมือไปยังหน่วยงานภาครัฐ
ที่มีความสนใจในการใช้ระบบ Citizen 
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โครงการ โครงการตน้แบบระยะที่ 1 โครงการตน้แบบระยะที่ 2 
2) ช่วงโครงการต้นแบบ เริ่มวันที่ 18 
กันยายน-13 ตุลาคม 2560 โดยดําเนินการ
เก็บข้อมูลจากสถานที่ราชการจํานวน 
5 แห่ง 
3) ช่วงหลังโครงการต้นแบบสิ้นสุด เริ่ม
วันที่ 16 ตุลาคม-10 พฤศจิกายน 2560 
โดยทําการวิเคราะห์ข้อมูลและจัดทํา
รายงาน 
4) ช่วงรายงานผลการประเมิน เริ่ม
วัน ที่  15-30 พฤศจิ กายน 2560 โดย
รายงานผลการประเมินแก่หน่วยงาน
ภาครัฐที่ เข้าร่วมโครงการและจัดทํา
การประชาสัมพันธ์บนสื่อออนไลน์ 

Feedback เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพ
การทํางานและลดปัญหาสินบนใน
หน่วยงานภาครัฐ และทําการศึกษา
เพิ่มเติมเกี่ยวกับการวางแผนด้านการสื่อสาร
สู่สาธารณะ เพื่อสร้างความตระหนักรู้
ให้กับประชาชนในการเข้าร่วมการประเมิน
โครงการ Citizen Feedback รวมถึง
แนวทางการเปิดเผยข้อมูลระดับการให้
สินบนในหน่วยงานภาครัฐ ข้อมูลระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนทั่ วไป
ในการใช้บริการหน่วยงานภาครัฐ และ
ข้อมูลการวัดผลการดําเนินงานของ
หน่วยงานภาครัฐสู่สาธารณชน 

4) ผลการดําเนินงาน การดําเนินงานในหน่วยงานภาครัฐจํานวน 
5 แห่งได้รับผลตอบรับที่ดี โดยมีประชาชน
ให้ข้อมูลจํานวน 2,758 คน ในระยะเวลา 
4 สัปดาห์ (ระหว่างวันที่ 18 กันยายน-
13 ตุลาคม 2560) และได้รายงานผล
การประเมินไปยังหน่วยงานภาครัฐที่
เข้าร่วม ซึ่งนําไปสู่การปรับปรุงการทํางาน
ที่ดีขึ้น การมีผู้ให้ข้อมูลจํานวนมากกว่า 
90 เท่าของจํานวนผู้ที่ให้ข้อมูลโดยวิธี
ทํ าแบบสอบถามแบบกระดาษที่
หน่วยงานภาครัฐใช้อยู่ แสดงถึงความ
สะดวกและง่ายของการให้ข้อมูลทาง
โทรศัพท์ เคลื่อนที่แบบสมาร์ตโฟน 
ซึ่ งจํานวนข้อมูลที่ ได้รับในโครงการ
ต้นแบบมีความละเอียดและมีจํานวน
มากพอที่ จะสามารถนําไปใช้แก้ไข
ปัญหาภายในของหน่วยงานภาครัฐได้  

ยังไม่มีผลการดําเนินการ 

ที่มา: “โครงการ Citizen Feedback “สังคมด๊ีดี สองนาทีง่ายๆ”” โดย HAND SOCIAL ENTERPRISE, ม.ป.ป. 
และ “คอลัมน์ ลงมือสู้โกง: ร่วมพลิกโฉมประเทศไทยในสองนาที” โดย สุภัจจา อังค์สุวรรณ, 2561.  
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          ผลจากการทดลองโครงการต้นแบบระยะที่ 1 กับหน่วยงานภาครัฐจํานวน 5 แห่ง ระหว่างวันที่      
18 กันยายน-13 ตุลาคม 2560 ปรากฏว่าได้รับการตอบรับเป็นอย่างดีจากประชาชนที่มาใช้บริการในการตอบ
แบบสอบถามออนไลน์ที่มีจํานวนถึง 2,758 คน ส่งผลให้แนวร่วมปฏิบัติของภาคเอกชนไทยในการต่อต้าน   
การทุจริตร่วมหารือกับสํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ เพื่อเพิ่มจํานวนหน่วยงานภาครัฐที่จะเข้าร่วม
โครงการต้นแบบระยะที่ 2 โดยจะเน้นหน่วยงานภาครัฐที่อยู่ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลเป็นหลัก และ
ต้ังเป้าหมายว่าจะเพิ่มจํานวนหน่วยงานภาครัฐเป็นอย่างน้อย 50-100 แห่ง รวมทั้งจะขยายโครงการนี้ออกไป
ทั่วประเทศ ซึ่งหากโครงการต้นแบบ Citizen Feedback สามารถใช้การได้ดีและสามารถขยายไปยังหน่วยงาน
ภาครัฐทั่วประเทศได้จริง ย่อมจะเป็นอีกหนึ่งกลไกสําคัญที่จะช่วยพัฒนาระบบราชการแบบมีส่วนร่วมของ
ประชาชนเพื่อนําไปสู่การสร้างความโปร่งใสและลดการทุจริตที่เกิดจากการบริการภาครัฐได้ในที่สุด 

7. คุณลักษณะเด่นของโครงการ 
หน่วยงานภาครัฐหลายแห่งได้มีการจัดทําแบบสอบถามเพื่อประเมินความพึงพอใจของประชาชน 

ที่มารับบริการอยู่แล้ว แต่มักไม่ค่อยได้รับการตอบรับจากประชาชน เนื่องจากมีข้อจํากัดหลายประการ เช่น 
แบบสอบถามของหน่วยงานภาครัฐบางแห่งยาวหลายหน้ากระดาษ บางแห่งกําหนดให้ต้องระบุหมายเลขบัตร
ประชาชนของผู้ตอบแบบสอบถาม  บางครั้งทํ าแล้วก็ไม่รู้ ว่าข้อมูลไปอยู่ที่ ใด  และไม่ เห็นว่าจะเกิด 
การเปลี่ยนแปลงอย่างไร โครงการต้นแบบ Citizen Feedback จึงถูกออกแบบมาเพื่อขจัดข้อจํากัดต่าง ๆ 
ดังกล่าว โดยมีคุณลักษณะเด่นที่จะทําให้ประชาชนอยากร่วมตอบแบบสอบถาม ได้แก่  

 

 
ภาพที่ 3 คณุลกัษณะเด่นของโครงการ 
ที่มา: CAC เปิดตัวโครงการต้นแบบ Citizen Feedback ใช้สมารท์โฟนประเมินบริการภาครฐั. โดย สํานักข่าวอิศรา, 
2560. 
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1) ง่าย แบบสอบถามถูกออกแบบมาให้สั้น กระชับ ประชาชนสามารถตอบแบบสอบถามผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่แบบสมาร์ตโฟนของตนเองที่ใดหรือเมื่อใดก็ได้ โดยใช้เวลาเพียงแค่ 2 นาทีเท่านั้น ทําให้เกิด
ความสะดวกแก่ประชาชน 

2) ไม่เปิดเผยข้อมูลส่วนตัว การไม่ต้องเปิดเผยตัวตนทําให้ประชาชนรู้สึกมั่นใจที่จะให้ข้อมูลตาม
ความเป็นจริง และสะท้อนความคิดเห็นได้อย่างอิสระ โดยไม่ต้องกังวลว่าจะเกิดผลร้ายตามมาในภายหลังจาก
เจ้าหน้าที่ของรัฐที่อาจไม่พอใจผลการประเมิน 

3) ติดตามผลได้ สาเหตุหนึ่งที่ทําให้ประชาชนไม่ค่อยสนใจตอบแบบสอบถามที่จัดทําโดยหน่วยงาน
ภาครัฐคือ การไม่ทราบว่าเมื่อทําแบบสอบถามแล้ว ผลที่ออกมาเป็นอย่างไร แต่โครงการต้นแบบ Citizen 
Feedback จะมีการเปิดเผยผลผ่านสื่อมวลชนเป็นระยะ และประชาชนทุกคนยังสามารถติดตามผลด้วยตนเอง
ผ่านทางเว็บไซต์ของโครงการได้ตลอดเวลาที่ www.easyfeedback.org อีกทั้งการวิเคราะห์และการนําเสนอผล
อย่างละเอียดแก่รัฐบาล จะทําให้ประชาชนสามารถมั่นใจได้ว่าการตอบแบบสอบถามไม่ได้ทําแล้วหายเงียบไป 
แต่จะไปเป็นอีกหนึ่งเสียงที่จะมีผลต่อการสร้างความเปลี่ยนแปลงในทางที่ดีขึ้น  

 
บทสรุปและข้อคิดเห็นของผู้ศึกษา 

แม้ว่าในปัจจุบันจะมีพระราชบัญญัติอํานวยความสะดวกในการติดต่อราชการ พ.ศ. 2558 ออกมา
บังคับใช้ได้ระยะหนึ่งแล้ว แต่คงต้องยอมรับว่ายังมีปัญหาในทางปฏิบัติเพราะหน่วยงานภาครัฐบางแห่งยังคง 
ไม่สามารถบริการประชาชนได้ตามเงื่อนไขการบริการที่กําหนดเอาไว้ ซึ่งเป็นการเปิดช่องทางให้มีการเรียกรับ
สินบนอยู่ต่อไป แม้ว่าภาครัฐจะสร้างช่องทางให้ประชาชนที่ประสบปัญหาจากการใช้บริการภาครัฐสามารถ
ร้องเรียนได้ผ่านหน่วยงานภาครัฐที่ประชาชนมารับบริการ หรือผ่านหน่วยงานกลางของรัฐบาล แต่ประชาชน
จํานวนไม่น้อยไม่กล้าที่จะร้องเรียนตามช่องทางดังกล่าว เพราะนอกจากจะเป็นห่วงเรื่องความยุ่งยากในการให้
ข้อมูลแล้ว ยังกังวลว่าการเปิดเผยตัวตนเพื่อร้องเรียนอาจจะทําให้มีปัญหากับหน่วยงานภาครัฐ หรือถูก
เจ้าหน้าที่ของรัฐกลั่นแกล้งเพื่อเอาคืนในการติดต่อราชการในอนาคต 

ดังนั้น การที่แนวร่วมปฏิบัติของภาคเอกชนไทยในการต่อต้านการทุจริตได้พัฒนาโครงการต้นแบบ 
Citizen Feedback ขึ้นเพื่อให้ประชาชนสามารถให้ข้อมูลเกี่ยวกับการเรียกรับสินบนจากเจ้าหน้าที่ของรัฐ 
ในการติดต่อราชการ และแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการที่ได้รับจากหน่วยงานภาครัฐ ผ่านการใช้
โทรศัพท์เคลื่อนที่แบบสมาร์ตโฟนสแกน QR Code ที่ติดต้ังอยู่ที่หน่วยงานภาครัฐที่ประชาชนเข้ารับบริการ  
โดยใช้เวลาเพียงสองนาทีในการตอบแบบสอบถามออนไลน์สั้น ๆ เกี่ยวกับความพึงพอใจและความโปร่งใส 
ของการบริการภาครัฐ จึงเป็นการสร้างพื้นที่และระบบที่เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการนํา 
ความคิดเห็นของตนมาปรับปรุงการบริการภาครัฐอย่างเป็นรูปธรรม  

ในช่วงเวลาหนึ่งเดือนของโครงการต้นแบบ Citizen Feedback หน่วยงานภาครัฐทั้ง 5 แห่ง จึงเป็น
จุดทดสอบที่สําคัญและยังเป็นจุดเริ่มต้นของพลังความคิดเห็นของประชาชนที่จะนําไปสู่การบริการของภาครัฐ
ที่มีประสิทธิภาพและโปร่งใส และผลท่ีปรากฏคือ การที่ประชาชนนับพันคนได้ร่วมให้ข้อมูลผ่านการตอบ
แบบสอบถามออนไลน์ ซึ่งถือว่าเป็นจํานวนที่สูงกว่าการตอบแบบสอบถามที่หน่วยงานภาครัฐจัดทําขึ้นเอง 
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เป็นอย่างมาก แสดงให้เห็นว่าประชาชนและภาคเอกชนมีความมั่นใจพร้อมจะให้ข้อมูล เพราะเห็นถึงความเป็นกลาง
และการนําข้อมูลไปใช้ประโยชน์ได้จริง และเมื่อมีการขยายขอบเขตของโครงการต่อไป ข้อมูลจากประชาชน
ผู้รับบริการจะนําไปสู่การเพิ่มประสิทธิภาพของการบริการของหน่วยงานภาครัฐ และเมื่อการบริการภาครัฐ 
มีประสิทธิภาพและมีความโปร่งใส การทุจริตจากการเรียกรับสินบนจากการบริการภาครัฐย่อมจะลดลง 
โดยปริยาย โครงการต้นแบบ Citizen Feedback จึงเป็นอีกตัวอย่างหนึ่งของความเข้มแข็งของประชาชน 
ในประเทศไทยในการตรวจสอบการทําหน้าที่ของหน่วยงานภาครัฐเพื่อช่วยกันผลักดันสังคมและประเทศชาติ
ให้เป็นที่เชื่อถือในสายตาของประชาคมโลกต่อไป 
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