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บทท่ี 1 

 
บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

ตั้งแตป 2545 เปนตนมา ระบบราชการไดถูกปฏิรูปการพัฒนาระบบราชการไทย โดยมุงเนนใหบริการท่ี
เปนเลิศแกประชาชนมากข้ึน ยึดประชาชนเปนศูนยกลางในการพัฒนาระบบใหสอดคลองกับความตองการและ
ความพึงพอใจของประชาชน ดังนั้น ภาครัฐทุกหนวยงาน จึงตองปรับเปลี่ยนองคกรใหมีแนวทางการพัฒนาให
สอดคลองกับความตองการของประชาชน เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจและบริการท่ีดีเลิศตามมา 

กลุมตรวจสอบภายใน ไดตระหนักถึงความสําคัญในการสํารวจหรือคนหา ความตองการในการใหบริการ
ตอประชาชน โดยตามบทบาทภารกิจของกลุมตรวจสอบภายใน จะใหบริการความเชื่อม่ันในการปฏิบัติงาน 
และใหคําปรึกษาเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ และคุณภาพการปฏิบัติงานของทุกหนวยงานในสังกัดกรม สงผลตอการ
ใหบริการท่ีดีเลิศตอผูรับบริการและประชาชนของกรม ท้ังนี้ การจําแนกกลุมลูกคาผูรับบริการของกลุม
ตรวจสอบภายใน ไดแก ผูบริหารระดับสูงของกรม และผูบริหาร ผูปฏิบัติงานของหนวยรับตรวจ ซ่ึงหากมี
การศึกษาหรือสํารวจความตองการ และความพึงพอใจของกลุมลูกคาผูรับบริการของกลุมตรวจสอบภายใน จะ
สามารถทราบและรับรูขอมูลขาวสาร อันเปนประโยชนในการพัฒนาปรับปรุงการปฏิบัติงานใหสอดคลองกับ
การบริการท่ีใหแกผูรับบริการไดดียิ่งข้ึน และสามารถพัฒนายกระดับทุกหนวยงานในสังกัดกรมใหบริการแก
ลูกคาและประชาชนของกรมไดมากยิ่งข้ึนตอไป    
 

วัตถุประสงค 
 

1. เพ่ือสํารวจความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของผูรับบริการตอการปฏิบัติงานการตรวจสอบภายใน 
2. เพ่ือทราบความตองการและขอเสนอแนะ ของผูรับบริการ เพ่ือนํามาปรับปรุงการใหบริการ 

 

ขอบเขต 
การสํารวจครั้งนี้ ไดกําหนดขอบเขต ดังนี้ 
1. ขอบเขตดานเนื้อหา การสํารวจครั้งนี้ มุงศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการ ของกลุม

ตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
1.1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
1.2 ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ 
1.3 ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
1.4 ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
1.5 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 

1.5.1 คุณภาพการใหบริการในข้ันตอนการวางแผนการตรวจสอบ 
1.5.2 คุณภาพการใหบริการในข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
1.5.3 คุณภาพการใหบริการในข้ันตอนการรายงานผลการปฏิบัติการตรวจสอบ 
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1.6 ความตองการของผูรับบริการ 
 
2. ขอบเขตดานประชากร 

สําหรับประชากรท่ีใชในการสํารวจ เปนผูปฏิบัติงานท่ีเคยไดรับการตรวจสอบดานพัสดุและ
ยานพาหนะ ดานการเงินบัญชี ดานการบริหารงบประมาณ ดานการควบคุมภายใน ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
และผูบริหารของหนวยรับตรวจ หนวยงานละ 6 คน จํานวน 25 หนวย รวมท้ังสิน้ 150 คน 

3. ขอบเขตดานระยะเวลาท่ีสํารวจ 
เวลาในการศึกษาและเก็บขอมูล ตั้งแต 1 กันยายน ถึง 30 ตุลาคม 2557 รวมท้ังสิ้น 2 เดือน 

 
นิยามศัพทเฉพาะ 

1. ผูรับบริการ หมายถึง ผูบริหารสูงสุดของกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ และผูบริหารของหนวยรับตรวจ 
รวมท้ังผูปฏิบัติงานท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบและเคยไดรับการตรวจสอบดานพัสดุและยานพาหนะ ดานการเงินบัญชี 
ดานการบริหารงบประมาณ ดานการควบคุมภายใน ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมท้ังผูบริหารของหนวยรับตรวจ 

2. การตรวจสอบภายใน หมายถึง การใหความเชื่อม่ันและการใหคําปรึกษา อยางเท่ียงธรรมและเปน
อิสระเพ่ือเพ่ิมคุณคาและปรับปรงุการดําเนินงานขององคกรการตรวจสอบภายในชวยใหองคกรบรรลุเปาหมาย
ดวยการประเมินและปรับปรุงประสิทธิผลของกระบวนการบริหารความเสี่ยงการควบคุม และการกํากับดูแล 
อยางเปนระบบ และเปนระเบียบ 

3. ผูตรวจสอบภายใน หมายถึง ผูปฏิบัติงานท่ีไดรับการแตงตั้งใหปฏิบัติหนาท่ีการตรวจสอบภายใน 
4. ความพึงพอใจ หมายถึง ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการใหบริการในการตรวจสอบภายในของ

กลุมตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ จนกระท่ังกอใหเกิดความชื่นชอบ ความรูสึกยอมรับ พอใจ
และประทับใจแกผูรับบริการในระดับมากท่ีสุด ระดับมาก ระดบัปานกลาง ระดับนอยและระดับนอยท่ีสุด 

 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

ผลการสํารวจทําใหผูเก่ียวของสามารถทราบถึงปญหาและขอเสนอแนะตางๆ และนําผลการศึกษาใชเปน
แนวทางในการพัฒนางานตรวจสอบภายใน ของกรมสนับสนุนบริการสุขภาพใหมีประสิทธิภาพตอไป 
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บทท่ี 2 

 
ทบทวนวรรณกรรมและเอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
การสํารวจความพึงพอใจผูรับบริการของกลุมตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ครั้งนี้     

ไดศึกษาคนควาทฤษฎี แนวคิดและเอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ดังนี้ 
1. ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจและความตองการ 
2. กระบวนงานการตรวจสอบภายใน 
3. วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

 

1. ทฤษฎีและแนวคิดที่เกีย่วกับความพึงพอใจ 
1.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
ปรียาพร วงศอนุตรโรจน(2547 : 22 ; อางถึงในงานวิจัย เรื่องความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีตอการ

ใหบริการดานการจัดการศึกษามหาวิทยาลัยรามคําแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดตรัง) กลาววา 
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกของบุคคลตอการทํางานในเชิงบวก เปนความสุขท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิบัติงาน 
ซ่ึงมีผลตอประสิทธิภาพ ประสิทธิผลของการทํางาน และสงผลตอความสําเร็จในการบรรลุเปาหมายขององคกร 

มอส (Mores.1958:19 ; อางถึงในงานวิจัย เรื่องความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีตอการใหบริการดาน
การจัดการศึกษามหาวิทยาลัยรามคําแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดตรัง) กลาววา ความพึง
พอใจ หมายถึง สภาวะจิตท่ีปราศจากความเครียด ถาความตองการไดรับการตอบสนองท้ังหมดหรือบางสวน 
ความเครียดจะนอยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึนและในทางกลับกันถาความตองการนั้น ไมไดรับการตอบสนอง 
ความเครียดและความพึงพอใจจะมากข้ึน 

เมนารด ดับบริล เชลลี่(Maynard W.Shelly.1975:9 ; อางถึงในงานวิจัย เรื่องความพึงพอใจของ
นักศึกษาท่ีมีตอการใหบริการดานการจัดการศึกษามหาวิทยาลัยรามคําแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ 
จังหวัดตรัง) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกทางบวกและความรูสึกทางลบ รวมท้ังความรูสึกท่ีมี
ความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน และเรียกความสัมพันธท้ังสามวา ระบบความพึงพอใจ 

ธงชัย สันติวงษ(2530 : 389) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีเกิดจากการไดรับการ
ตอบสนองตอความตองการของตนเองอยางดีหรือสมบูรณท่ีสุด 

จิรวรรณ ภักดีบุตร(2533 : 87) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ผลของการใชบริการของผูใชท่ีเกิดการ
รับรูทางจิตใจ หรือความคิดเห็นโดยประเมินจากคุณภาพของการบริการ 

หลุย จําปาเทศ(2533 : 8) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความตองการไดบรรลุเปาหมาย พฤติกรรม
ท่ีแสดงออกมาก็จะมีความสุข  

นิวคูเมอร(Newcumer 1995 : 2) กลาววา ความพึงพอใจเกิดจากการตอบสนองความตองการ 
คูลเลน (Cullen.2001:664) ความพึงพอใจเปนความรับรูของบุคคลท้ังท่ีเกิดข้ึนในระยะสั้นและระยะ

ยาวท่ีมีตอคุณภาพการบริการตางๆ  
จากความหมายของความพึงพอใจท่ีกลาวมาขางตน สรุปไดวาความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีมี

ความสัมพันธตอการตอบสนองความตองการของผูใหบริการ หากผูรับบริการไดรับการตอบสนองความตองการ
ท้ังหมด หรือบางสวน จะเกิดความรูสึกเชิงบวกตอการใหบริการนั้น จะทําใหเกิดความรูสึกพึงพอใจข้ึน และ



4 
 
ในทางกลับกันหากผูรับบริการไมไดรับการตอบสนองท้ังหมดหรือบางสวน จะเกิดความรูสึกเชิงลบตอการ
ใหบริการนั้น และทําใหเกิดความรูสึกไมพึงพอใจข้ึน ซ่ึงจะมากนอยข้ึนอยูกับการประเมินคาการตอบสนอง
ความตองการของผูรับบริการเปนสําคัญ 

1.2 ทฤษฎีความพึงพอใจและความตองการ 
อุกกฤษฎ ทรงชัย (2543, อางถึงใน สมหมาย เปยถนอม,2551: รายงานการวิจัย เรื่องความพึงพอใจของ

นักศึกษาในการไดรับการบริการจากมหาวิทยาลัยราชภัฎนครปฐม) ซ่ึงไดรวบรวมกลุมแนวความคิดเก่ียวกับ
ความพึงพอใจในรูปแบบของแรงจูงใจไว 4 กลุม คือ 

1.ทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว (Maslow’s Theory motivation) ทฤษฎีนี้กลาวถึงความตองการ
พ้ืนฐานของมนุษยจะถูกเรียงตามลําดับจากสิ่งท่ีกดดันมากท่ีสุดไปถึงนอยท่ีสุด เพ่ือความอยูรอดไปจนถึงความ
ตองการทางสังคม และการยอมรับนับถือจากกลุมวาตนมีคุณคาและการประสบความสําเร็จในชีวิต โดยหาก
มนุษยไดรับการตอบสนองความตองความตองการข้ันพ้ืนฐานแลว จึงจะมีความตองการในระดับสูงๆตอไป
ตามลําดับข้ัน 

2.ทฤษฎีการจูงใจ การบํารุงรักษาของ Herz berg เปนทฤษฎีท่ีเสนอแนะวาความพึงพอใจในการ
ทํางานประกอบดวยสองแนวคิด คือ แนวคิดท่ีมีขอบเขตจากความพึงพอใจ (Satisfaction)  ไปยังความพึง
พอใจ  (Satisfaction)  และไดรับอิทธิพลจากปจจัยจูงใจ  (Motivation  Factor) และแนวคิดท่ีมีขอบเขตจาก
ความไมพึงพอใจ  (Dissatisfaction)  ไปยังความไมมีความไมพอใจ  (no  dissatisfaction)  และไดรับอิทธิพล
จากปจจัยสองปจจัยประกอบดวยปจจัยจูงใจหรือจูงใจ  และปจจัยการธํารงรักษาหรือปจจัยสุขอนามัย โดยมี
รายละเอียดดังนี้ 
                   1.  ปจจัยการจูงหรือตัวจูงใจ (Motivation  Factor  หรือ  Motivators ) เปนปจจัยภายนอก
(ความตองการภายใน) ของบุคคลท่ีมีอิทธิพลในการสรางความพึงพอใจในการทํางาน (job satisfiers) ไดแก 
ปจจัยจูงใจ (Motivator) หรือสิ่งท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจในงาน (Satisfiers) ความกาวหนาสวนตัว (Personal 
Growth) ลักษณะงาน (Work Content) ความสําเร็จ (Achievement) การยกยอง (Recognition) ความ
รับผิดชอบ (Responsibility) ความกาวหนา (Advancement) 
                   2.  ปจจัยการธํารงรักษา  (Maintenance  Factor ) หรือปจจัยอนามัย (hygiene factor ) 
เปนปจจัยภายนอกท่ีปองกันไมใหพนักงานเกิดความไมพึงพอใจในการทํางาน  การเสนอสุขอนามัยไมใชวิธีการ
จูงใจท่ีดีท่ีสุดในทัศนะของ  เฮอรเบิรก  แตเปนการปองกันความไมพอใจ  ประกอบดวยปจจัยท่ีเก่ียวของกับ
การทํางานหรือการขาดงานของพนักงาน ไดแก นโยบายบริษัท (Company  Policies) การบังคับบัญชา 
(Supervision) ความสันพันธระหวางบุคคล (Interpersonal) สภาพการทํางาน (Working  condition) ความ
ม่ันคงในงาน (Job security) คาตอบแทน (Pay) 

และปจจัยท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจ  (Satisfiers)  เปนปจจัยจูงใจท่ีแทจริง เพราะมีอิทธิพลในการ
สรางใหพนักงานเกิดความพึงพอใจในการทํางาน และปจจัยเก่ียวกับความไมพึงพอใจ (Dissatisfies) เปนปจจัย
ท่ีอาจทําใหพนักงานเกิดความไมพึงพอใจในการทํางานได เชน ความสัมพันธระหวางบุคคล 

3.ทฤษฎีแรงจูงใจของ Mc Celland ทฤษฎีนี้ยึดถือความตองการของคนท่ีจะเปนแรงจูงใจท่ีสําคัญมี 3 
ประการ คือ 1) ความตองการประสบความสําเร็จ 2) ความตองการความรักความผูกพัน 3) ความตองการ
อํานาจบารมี และกลาววา 

1.บุคคลตองการประสบความสําเร็จสูง จะแสวงหาแนวทางเพ่ือกาวไปขางหนา จะใชความ
พยายามเพ่ือมุงไปสูความสําเร็จ และจะมีความรับผิดชอบในการแกไขปญหาตางๆ  
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2.บุคคลท่ีตองการความรักความผูกพันสูง ซ่ึงคลายกับความตองการระดับท่ี 3 ของมาสโลว หาก
ผูท่ีมีความตองการดานนี้สูงจะจัดลําดับความสําคัญและความตองการท่ีอยากจะอยูรวมกับผูอ่ืนมากกวาความ
ตองการเพ่ือความสําเร็จ 

3.บุคคลท่ีตองการอํานาจบารมีสูง คือ มีความปรารถนาอยากไดอํานาจบารมีเพ่ือใชควบคุมกํากับผูอ่ืน 
4.ทฤษฎกีารคาดหวังของ Vroom  
การท่ีจะจูงใจใหพนักงานทํางานเพ่ิมข้ึนไดนั้นตองเขาใจกระบวนการทางความคิดและความรับรูของ

บุคคล ซ่ึงโดยปกติคนจะทํางานเพ่ิมข้ึนจากระดับปกติ ยอมคิดวาจะไดอะไรจากการกระทํานั้นจึงจะแสดง
พฤติกรรมใหทํางานเพ่ิมข้ึน หรือเปนแนวคิดแรงจูงใจในการทํางานของบุคคลท่ีจะประเมินความเปนไปไดของ
ผลท่ีจะบังเกิดข้ึน จึงจะดําเนินการปฏิบัติท่ีตนคาดหวังไว การจูงใจข้ึนอยูกับการคิดหวังของมนุษยตอผลท่ี
เกิดข้ึน และทํานายวาบุคคลจะรวมกิจกรรมท่ีเขาคาดหวังวาจะไดรับรางวัลหรือสิ่งตางๆท่ีเขาปรารถนา 

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541, อางถึงใน รายงานวิจัยเรื่องความพึงพอใจของนักศึกษาในการไดรับบริการจาก
มหาวิทยาลัยราชภัฎนครปฐม โดย สมหมาย เปยถนอม (2551)) อธิบายแนวคิด Philip Kotler วา ความพึง
พอใจเปนความร็สึกหลักการซ้ือหรือรับบริการของบุคคล ซ่ึงเปนผลจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการ
ปฏิบัติงานของผูใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคา ถาผลท่ีไดรับจากสินคาหรือการบริการท่ีต่ํากวา
ความหวัง ทําใหลูกคาไมพอใจแตถาระดับของผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกคา ก็
จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ถาผลท่ีไดรับสูงกวาความคาดหวังท่ีลูกคาตั้งไว ก็จะใหลูกคาเกิดความ
ประทับใจ  

Michael Beer (1965) ใหความหมายความพึงพอใจวา เปนทัศนคติของคนท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  
1) V มาจากคําวา Valance หมายถึง ความพึงพอใจ 
2) I มาจากคําวา Instrumentality หมายถึง สื่อ เครื่องมือ วิธีทางนําไปสูความพึงพอใจ 
3) E มาจากคําวา Expectancy หมายถึง ความคาดหวังภายในตัวบุคคลนั้นๆ 
ดังนั้นถากระทําวิธีใดวิธีหนึ่งเพ่ือตอบสนองความตองการหรือสิ่งท่ีคาดหวังเอาไว เม่ือไดรับการ

ตอบสนองแลวตามท่ีตั้งความหวังไว บุคคลนั้นก็จะไดรับความพึงพอใจ และในขณะเดียวกันก็จะคาดหวังในสิ่งท่ี
สูงไปเรื่อยๆ 

Kotler and Armstrong (2002) รายงานวา พฤติกรรมของมนุษยเกิดข้ึนตองมีสิ่งจูงใจ (motive) หรือ
แรงขับดัน (drive) เปนความตองการท่ีกดดันจนมากพอท่ีจะจูงใจใหบุคคลเกิดพฤติกรรมเพ่ือตอบสนองความ
ตองการของตนเอง  ซ่ึงความตองการของแตละคนไมเหมือนกัน  ความตองการบางอยางเปนความตองการทาง
ชีววิทยา(biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เชน ความหิวกระหายหรือความลําบากบางอยาง เปนความ
ตองการทางจิตวิทยา (psychological) เกิดจากความตองการการยอมรับ (recognition) การยกยอง 
(esteem) หรือการเปนเจาของทรัพยสิน (belonging) ความตองการสวนใหญอาจไมมากพอท่ีจะจูงใจใหบุคคล
กระทําในชวงเวลานั้น ความตองการกลายเปนสิ่งจูงใจ เม่ือไดรับการกระตุนอยางเพียงพอจนเกิดความตึง
เครียด โดยทฤษฎีท่ีไดรับความนิยมมากท่ีสุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอับราฮัม มาสโลว และทฤษฎีของซิก
มันด ฟรอยด 

5.ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด 
       ซิกมันด ฟรอยด ( S. M. Freud) ตั้งสมมุติฐานวาบุคคลมักไมรูตัวมากนักวาพลังทางจิตวิทยามีสวนชวย
สรางใหเกิดพฤติกรรม ฟรอยดพบวาบุคคลเพ่ิมและควบคุมสิ่งเราหลายอยาง สิ่งเราเหลานี้อยูนอกเหนือการ
ควบคุมอยางสิ้นเชิง บุคคลจึงมีความฝน พูดคําท่ีไมตั้งใจพูด มีอารมณอยูเหนือเหตุผลและมีพฤติกรรมหลอก
หลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอยางมาก ขณะท่ี ชาริณี (2535) ไดเสนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไววา 
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บุคคลพอใจจะกระทําสิ่งใดๆท่ีใหมีความสุขและจะหลีกเลี่ยงไมกระทําในสิ่งท่ีเขาจะไดรับความทุกขหรือความ
ยากลําบาก โดยอาจแบงประเภทความพอใจกรณีนี้ได 3 ประเภท คือ 

1. ความพอใจดานจิตวิทยา (psychological hedonism) เปนทรรศนะของความพึงพอใจวา 
มนุษยโดยธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขสวนตัวหรือหลีกเลี่ยงจากความทุกขใดๆ 
2. ความพอใจเก่ียวกับตนเอง (egoistic hedonism) เปนทรรศนะของความพอใจวามนุษยจะพยายาม

แสวงหาความสุขสวนตัว แตไมจําเปนวาการแสวงหาความสุขตองเปนธรรมชาติของมนุษยเสมอไป 
3. ความพอใจเก่ียวกับจริยธรรม (ethical hedonism) ทรรศนะนี้ถือวามนุษยแสวงหาความสุขเพ่ือ

ผลประโยชนของมวลมนุษยหรือสังคมท่ีตนเปนสมาชิกอยูและเปนผูไดรับผลประโยชนผูหนึ่งดวย 
1.3แนวคิดเกี่ยวกับตัวกําหนดคุณภาพของการบริการ 
การบริการ เปนการทําใหไดรับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หากบริการท่ีตอบสนองตรงตามความตองการและความ

คาดหวัง ผูรับก็จะรูสึกไดดีหรือประทับใจหากเกินความคาดหวังไว ดังนั้นข้ึนอยูกับวา การบริการนั้นตรงกับ
ความตองการและความคาดหวังของผูรับไดเพียงใด หากการบริการท่ีไดรับจริงไดรับนอยกวาความคาดหวังของ
ผูรับบริการ ผูรับบริการก็จะเกิดความไมพอใจในการบริการนั้น แตถาหากการบริการท่ีไดรับจริงเทากับสิ่งท่ี
ผูรับคาดหวังไว คือ ผูรับบริการก็จะนาพอใจ และถาบริการท่ีไดรับจริงเกินความคาดหวังของผูรับบริการ ผลก็คื 
คุณภาพของการบริการนั้นดีเยี่ยม 

สมหมาย เปยถนอม(2551) กลาววา ผลการคนควาปจจัยเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ เก่ียวของกับ
ปจจัยท่ีเปนตัวกําหนดคุณภาพบริการท่ีสามารถนําไปใชในการบริการท่ัวไป ได 10 ประการ ดังนี้ 

(1) ไวใจได คือ การบริการนั้น ตองคงเสนคงวาและไววางใจ 
(2) ความพรอม คือ การบริการท่ีพรอมทุกเวลา ผูใหบริการมีความเต็มใจและไดเตรียมตัวท่ีจะใหบริการอยูเสมอ 
(3) ความสามารถ คือ ผูใหบริการจะตองมีทักษะและความรูในการใหบริการ 
(4) ความสามารถในการเขาถึง คือ จะตองงายตอการติดตอ ไมมีพิธีการ ไมซับซอน ไมเสียเวลารอคอยนาน 
(5) ความมีอัธยาศัย คือ ความสุภาพออนนอม เปนมิตร และเขาใจความรูสึกของลูกคา 
(6) การสรางสัมพันธ คือ การติดตอใหขาวสารลูกคา ดวยภาษาท่ีลูกคาเขาใจ รวมท้ังรับฟงความคิดเห็น

ของลูกคา 
(7) เชื่อถือได คือ การบริการนั้นมีความซ่ือตรง เชื่อถือได และไววางใจได 
(8) ม่ันคงปลอดภัย คือ การบริการจะตองไมเปนท่ีสงสัย ปราศจากการเสี่ยงและอันตราย 
(9) รูจักและเขาใจลูกคา คือ พยายามทําความเขาใจถึงความตองการและความคาดหวังของลูกคา 

ใหบริการท่ีทําใหลูกคาคิดวาเปนความใสใจเฉพาะตัว 
(10) พยายามใหสิ่งท่ีลูกคาสัมผัสได คือ เนนเปนพิเศษในเรื่องสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีเปนรูปธรรม 

บุคลากร ตลอดจนสิ่งแวดลอมตางๆ ท่ีสามารถสัมผัสได 
อเดยและแอนเดอรเชน (Aday and Andersen, 1978 อางถึงใน รายงานวิจัยเรื่องความพึงพอใจของ

นักศึกษาในการไดรับบริการจากมหาวิทยาลัยราชภัฎนครปฐม โดย สมหมาย เปยถนอม (2551)) กลาวถึง
ทฤษฎีท่ีชี้พ้ืนฐาน 6 ประการ เก่ียวกับความพึงพอใจของผูมารับบริการ และความรูสึกท่ีผูใชบริการไดรับมาจาก
การบริการท่ีสําคัญและจะชวยประเมินระบบบริการวาไดมีการเขาถึงผูใชบริการ ความพึงพอใจ 6 ประการ คือ 

(1) ความพึงพอใจตอความสะดวกท่ีไดรับการบริการ ซ่ึงแยกออกเปน 
1) การใชเวลารอคอยในสถานท่ีบริการ 
2) การไดรับการดูแลเม่ือมีความตองการ 
3) ความสะดวกสบายท่ีไดรับในสถานบริการ 

(2) ความพึงพอใจตอการประสานงานของการบริการ ซ่ึงแยกออกเปน  
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1) การไดรับบริการทุกประเภทในสถานท่ี คือ ผูใชบริการสามารถขอรับบริการตามความตองการ
ของผูใชบริการ 

2) ผูใชบริการใหความสนใจผูใชบริการ 
3) ไดมีการติดตามผลงาน 

(3) ความพึงพอใจตอขอมูลท่ีไดรับจากบริการ 
(4) ความพึงพอใจตออัธยาศัย ความสนใจของผูใชบริการ ไดแก การแสดงอัธยาศัยทาทางท่ีดี เปนกันเอง

ของการใหบริการ และความสนใจ หวงใยตอผูใชบริการ 
(5) ความพึงพอใจตอคุณภาพของบริการ ไดแก คุณภาพของการบริการตอผูใชบริการ 
(6) ความพึงพอใจตอคาใชจายเม่ือใชบริการ ไดแก คาใชจายตางๆ ท่ีเกิดข้ึนของผูใชบริการ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541, อางถึงใน รายงานวิจัยเรื่องความพึงพอใจของนักศึกษาในการไดรับบริการจาก

มหาวิทยาลัยราชภัฎนครปฐม โดย สมหมาย เปยถนอม (2551)) อธิบายแนวคิด Philip Kotler เก่ียวกับ
ตัวกําหนดคุณภาพของการบริการวา ผูใหบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขง สิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งใน
การสรางความแตกตางของธุรกิจใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการท่ีเหนือวาคูแขงขัน โดยเสนอ
คุณภาพการใหบริการตามท่ีลูกคาไดคาดหวังไว โดยท่ัวไปคุณภาพของการบริการสามารถพิจารณาไดจาก
ตัวกําหนดคุณภาพสําคัญ ไดแก 

(1) ความพ่ึงพาได หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานในลักษณะท่ีเชื่อถือไดถูกตองสมํ่าเสมอ 
(2) ความพรอมในการตอบสนอง หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะใหบริการและชวยเหลือลูกคาอยางรวดเร็ว  
(3) ความสามารถในการแขงขัน หมายถึง ทักษะ ความรู ความสามารถท่ีจําเปนเพ่ือใหการบริการเปนไป

อยางมีประสิทธิภาพ 
(4) ความเขาถึงไดงาย หมายถึง ความสะดวกในการติดตอ สามารถเขาพบไดงาย 
(5) การมีมารยาทท่ีดี หมายถึง ความสุภาพ ออนนอม ใหความเคารพไมถือตัว 
(6) การติดตอสื่อสารท่ีดี หมายถึง การตั้งใจฟงและเขาใจลูกคา การใหขอมูลท่ีถูกตองแกลูกคา โดยใช

ภาษาและคําพูดท่ีลูกคาสามารถเขาใจงาย 
(7) ความนาเชื่อถือ หมายถึง มีความนาเชื่อถือ สามารถไววางใจไดและมีความซ่ือสัตย 
(8) ความปลอดภัย หมายถึง การปกปองลูกคา จากอันตรายความเสี่ยง หรือ ขอสงสัยตางๆเคารพใน

ความลับท่ีเปนขอมูลสวนบุคคลของลูกคา  
(9) สิ่งท่ีสัมผัสได หมายถึง สิ่งอํานวยความสะดวก เครื่องมืออุปกรณ รวมถึงบุคลิกภาพของพนักงาน 
พิมล เมฆสวัสดิ์(2550 : 27) กลาววา ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการประกอบดวยปจจัยดังนี้ 
(1) ผลิตภัณฑบริการ ในการนําเสนอบริการท่ีมีคุณภาพและระดับการใหบริการท่ีตรงกับความตองการ

ของผูรับบริการหรือผูใช เปนปจจัยสําคัญอันหนึ่งท่ีสงผลตอความพึงพอใจและไมพึงพอใจ 
(2) ราคาคาบริการ เปนการประเมินคุณภาพและรูปแบบการบริการเปรียบเทียบกับราคาคาบริการท่ีตอง

จายไป โดยการกําหนดราคาคาบริการ ควรเปนไปตามความเต็มในท่ีจะจายของผูรับบริการ 
(3) สถานท่ีบริการ การสามารถเขาถึงบริการไดอยางสะดวก มีสถานท่ีกวางขวางเพียงพอ และการ

คํานึงถึงการอํานวยความสะดวกแกผูรับบริการ 
(4) การสงเสริมแนะนําการบริการ ผูรับบริการตองการขอมูลขาวสารในเชิงบวก ท้ังในดานคุณภาพการ

ใหบริการ และภาพลักษณของการบริการ ผานทางสื่อตางๆ เพ่ือใหผูรับบริการหรือผูใชไดนําขอมูลตางๆไป
ประเมินเพ่ือตัดสินใจซ้ือบริการตอไป 
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(5) ผูใหบริการ ผูดําเนินการจะตองตระหนักถึงตนเองวามีสวนสําคัญในการสรางใหเกิดความพึงพอใจใน
การบริการของผูรับบริการหรือผูใช โดยการกําหนดกระบวนการจัดการ การวางรูปแบบการบริการท่ีจะตอง
คํานึงถึงผูรับบริการหรือผูใชงานเปนสําคัญ  

(6) สภาพแวดลอมของการบริการ ผูดําเนินการจะตองสรางใหเกิดความสวยงานของอาคารสถานท่ีผาน
การออกแบบตกแตง การแบงพ้ืนท่ีใชสอยท่ีเหมาะสมลงตัว กอใหเกิดภาพลักษณท่ีดีของกิจการบริการ และ
นําเสนอบริการท่ีลูกคาตองการความสนใจ เอาใจใสอยางเต็มท่ีดวยจิตสํานึกของการบริการ 

(7) กระบวนการบริการ ผูดําเนินการตางมุงหวังใหเกิดความมีประสิทธิภาพของการจัดระบบการบริการ
เพ่ือเพ่ิมความคลองตัว และความสามารถในการตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง มี
คุณภาพ  

ลักษณะของคุณภาพการบริการ 
นักวิชาการทางดานการบริการ ไดนําเอาคําวา “Service” มาประยุกตเปนหลักการพ้ืนฐานของการ

บริการซ่ึงบางครั้งก็เรียกวา “หัวใจของการบริการ” โดยเนนไปท่ีพฤติกรรมการบริการของผูใหบริการท่ีปฏิบัติ
ตอผูรับบริการ โดยแยกออกตามตัวอักษร ดังนี้ คือ 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ (S = Satisfaction) คือ เปาหมายท่ีสําคัญท่ีสุดของการบริการท่ีดีก็คือ 
การสรางความพึงพอใจ ใหผูรับบริการอยางสูงสุด ดังนั้น ผูใหบริการจะตองพยายามทําทุกสิ่งทุกอยางตาม
หนาท่ี เพ่ือตอบสนองความตองการแกผูรับบริการใหเกิดความพึงพอใจอยางสูงท่ีสุดเทาท่ีจะทําได สมดังคําท่ีวา 
“ลูกคาคือพระเจา” (Customer is the God) และก็จะทําใหผูรับบริการกลับมาใชบริการอีกตลอดไป ความ
คาดหวังของผูรับบริการ (E = Expectation) การท่ีผูรับบริการไปใชบริการ ณ ท่ีแหงใดก็ตาม เขามักจะมีความ
คาดหวังวาจะไดรับการบริการอยางใดอยางหนึ่ง ลักษณะของการคาดหวังของผูรับบริการ จะมีอยู 3 ระดับ คือ 

1.การใหบริการหลัก (Core Service) เปนบริการท่ีใหตามลักษณะงานหรือธุรกิจ เชน โรงพยาบาลตอง
ใหบริการรักษาพยาบาล โรงแรมตองใหบริการหองพัก เปนตน 

2. การใหบริการตามท่ีคาดหวัง (Expected Service) เปนบริการท่ีผูรับบริการคาดหวังวาจะไดรับอยู
แลว เชน ถามาโรงพยาบาลตองไดรับการรักษาพยาบาลจากแพทยท่ีเกง ๆ ถามาพักโรงแรมคาดหวังวาจะตองมี
อาหารท่ีอรอยใหรับประทาน เปนตน 

3. การบริการพิเศษท่ีเหนือความคาดหวัง (Exceeded Service) บางครั้งก็มักเรียกกันวา “บริการเหนือ
เมฆ” หรือ “บริการเปนเลิศ” เชน พนักงานโรงแรมมีกิริยาท่ีสุภาพใสใจ พูดจาดี สุภาพ มีไมตรีจิตหรือลืม
สิ่งของมีคาไว ก็สามารถไดรับคืนโดยบริการสงคืนใหถึงบาน เปนตน  

ความพรอมในใหบริการ (R = Readiness) โดยท่ัวไปสิ่งท่ีผูรับบริการปรารถนาท่ีสุดในการไปใชบริการท่ี 
ใดก็ตาม คือ ตองการความสะดวกรวดเร็ว ทันใจ ปลอดภัย ไมรอนานและความสบาย ไดแก มีคนคอยดูแล 
ชวยเหลือ ทาใหดวยอัธยาศัยท่ีดีและไมตรีจิตท่ีอบอุน อยางเต็มใจและใสใจ ดังนั้นความพรอมในการใหบริการ
จะมีความสําคัญอยางมากตอมาตรฐานและคุณภาพของการบริการ ทุกหนวยบริการตองมีความพรอมอยู
ตลอดเวลา ท้ังดานกาลังคน อุปกรณ สิ่งของเครื่องใช และเทคโนโลยีตาง ๆ 

ความมีคุณคาของการบริการ (V = Value) การท่ีผูรับบริการรับรูวาบริการท่ีเขาไดรับเปนบริการท่ีมี
คุณภาพอยางตรงไปตรงมา และคุมคากับเงินท่ีจายไป หรือสิทธิท่ีเขาพึงมี ไมถูกเอาเปรียบ ยอมทําให
ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจและรูสึกประทับใจ ความสนใจตอการบริการ (I = Interest) ผูใหบริการตองให
ความสนใจและใสใจตอผูรับบริการท่ีมารับบริการอยางจริงใจกับทุกคนดวยความยุติธรรมอยางเทาเทียมกัน ไม
วาจะเปนใครก็ตามยอมไดรับการบริการท่ีดีดวยกันท้ังสิ้น อยางสุภาพ ออนโยน และใหเกียรติตลอดเวลาและถา
หากวาผูรับบริการมาพรอมกันทีเดียวหลาย ๆ คนก็ควรลาดับกอนหลังตามคิว หรือใหบริการแกเด็ก คนพิการ 
คนชรา สตรีมีครรภ และสุภาพสตรี กอนเปนอันดับแรก โดยพูดขออนุญาตคนอ่ืน ๆ อยางสุภาพท่ีสุด 
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ความมีไมตรีจิตในการบริการ (C = Courtesy) ผูใหบริการตองบริการ ผูรับบริการทุกคนอยางสุภาพ 
ออนโยน ดวยใบหนาท่ียิ้มแยม แจมใส มีชีวิตชีวา ดวยอัธยาศัยไมตรีท่ีอบอุน เปนมิตร รวมไปถึงกิริยามารยาท
เล็ก ๆ นอย เชน การกลาวขอโทษ ขอบคุณ เปนตน 

ประสิทธิภาพของการใหบริการ (E = Efficiency) ประสิทธิภาพของการใหบริการตองเริ่มจากการ
ทํางานท่ีเปนระบบ มีหลักการและข้ันตอนท่ีชัดเจน มีการศึกษา วิเคราะห วิจัยในการทางาน เชน ศึกษาความ
ตองการและพฤติกรรมของผูรับบริการ การปฏิบัติงานของพนักงานหรือขาราชการการฝกอบรมและพัฒนา
บุคลากร การกําหนดนโยบายและเปาหมายขององคกรเปนตน จะตองพัฒนาปรับปรุงใหทันสมัยและทัน
เหตุการณตอการเปลี่ยนแปลงในโลกท่ีเกิดข้ึนอยูตลอดเวลา 

การวัดคุณภาพการบริการ 
พาราซูแมน และคณะ (Parasuraman and et. At., 1990 : 21 – 22) ไดกําหนดมิติท่ีใชวัดคุณภาพ

การใหบริการไว 10 ดาน ไดแก 
(1) ดานความรูความชํานาญ (Competence) หมายถึง มีทักษะและความรูท่ีจะทํางานบริการนั้นๆ 

อยางท่ีควรจะเปน เชน ความสามารถในการใหบริการ ความสามารถในการสื่อสาร ความสามารถในความรูใน
วิชาการท่ีจะบริการ ความชํานาญท่ีจะติดตอกับลูกคาและหนวยงานท่ีใชในการสนับสนุนกับงานบริการ 

(2) ดานอัธยาศัยไมตรี(Courtesy) หมายถึง การแสดงความสุภาพ การใหเกียรติตอผูใชบริการใหการ
ตอนรับท่ีเหมาะสม การคํานึงถึงความรูของลูกคา ความเอาใจใส ความเปนมิตรของพนักงานใหบริการ การรูจัก
สรางมิตรภาพและมนุษยสัมพันธใหเกิดข้ึน 

(3) ดานความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความไววางใจไดในมาตรฐาน และบริการท่ีจะเก่ียวของ
กับผลงานและความพรอมใหบริการอยางตอเนื่องสมํ่าเสมอ หมายความวา องคการจะตองใหบริการอยาง
ถูกตองเหมาะสมตั้งแตครั้งแรก และหมายถึงองคการนั้นรักษาสัญญาท่ีรับปากกับลูกคาไว เชน ออกใบเสร็จ
เรียกเก็บเงินถูกตอง การเก็บขอมูลถูกตอง ใหบริการตามเวลากําหนด 

(4) ดานการเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดตอตาง ๆ ท่ีสามารถทําไดงายและมีความคลองตัว 
เชน ติดตองานบริการโทรศัพทไดโดยงาย ชวงเวลารอรับบริการตองไมนานเกินไปมีเวลาปดเปดบริการและเปด
บริการท่ีอานวยความสะดวกแกลูกคา สถานท่ีติดตอขอรับบริการมีความสะดวก 

(5) ดานการติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง การใหขอมูลแกลูกคาดวยภาษาสุภาพท่ีลูกคา
สามารถเขาใจได พรอมท้ังยินดีรับฟงความคิดเห็นของลูกคา และอาจหมายถึงพนักงานจาเปนตองปรับภาษาท่ี
ใชกับลูกคาตางกลุม เชน เพ่ิมระดับความรูสึกท่ีลึกซ้ึงและซับซอนมากข้ึน เม่ือติดตอสื่อสารกับลูกคาท่ีมีความ
รอบรูในบริการนั้น ๆ อยางดี และใชภาษางาย ๆ เรียบ ๆ โตตอบกับลูกคา การติดตอสื่อสารยังเก่ียวของกับการ
อธิบายรายละเอียดวิธีการใชบริการ อธิบายวาลูกคาตองจายมากแคไหน สาหรับงานบริการนั้น ตองใหความ
ม่ันใจกับผูใชบริการวาความตองการนั้น ๆ ตองไดรับการตอบสนอง 

(6) ดานการเขาใจรูจักลูกคาจริง (Understanding Knowing Customer) หมายถึง ความพยายามท่ีจะ
เขาใจความตองการของลูกคาโดยเก่ียวพันถึงการศึกษาความคาดหวังและความตองการของลูกคาเอาใจใส
ลูกคาเปนรายบุคคล ตองจาลูกคาประจําของตนเองได 

(7) ดานการบริการท่ีเปนรูปธรรม สิ่งสัมผัสได (Tangibles) หมายถึง ลักษณะภายนอกของสิ่งอานวย
ความสะดวกทางกายเครื่องมือ เจาหนาท่ีและอุปกรณสื่อสารเง่ือนไขของสิ่งแวดลอมทางกาย คือ หลักฐานท่ี
แทจริงของการดูแลเอาใจใสตอรายละเอียดท่ีนามาแสดงโดยบุคคลท่ีใหบริการ 

(8) ดานความปลอดภัย (Security) หมายถึง ปราศจากซ่ึงอันตราย ความเสี่ยงและขอสงสัยความไม
ม่ันใจตาง ๆ 
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(9) ดานการตอบสนอง ความเต็มใจและความพรอมในการบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความ
เต็มใจท่ีจะชวยเหลือลูกคาและใหบริการในทันที การทําใหลูกคาตองรอ โดยเฉพาะเนื่องจากไมมีเหตุผลท่ี
ชัดเจน สรางความเขาใจท่ีไมจาเปนและมีผลลบตอคุณภาพ 

(10) ดานความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความมีคุณคา นาเชื่อถือ และความชื่อสัตยสิ่งเอ้ือ
ประโยชนตอการมีความนาเชื่อถือ เชน ชื่อเสียงของบริษัท บุคลิกภาพสวนตัวของพนักงาน ความซ่ือสัตยและ
ความจริงใจของผูใหบริการ องคการและพนักงานตองสรางความเชื่อม่ันและความไววางใจในบริการ 

 
2.กระบวนงานการตรวจสอบภายใน 

การตรวจสอบภายในเปนเครื่องมือหรือกลไกท่ีสําคัญของฝายบริหารในการประเมินผลสัมฤทธิ์ของการ
ดําเนินงานและระบบการควบคุมภายในขององคกรท้ังนี้ปจจัยสําคัญประการหนึ่งท่ีจะทําใหงานตรวจสอบ
ภายในประสบความสําเร็จคือผูบริหารสามารถนําผลผลิตของงานตรวจสอบภายในไปใชในการบริหารงานได
อยางมีประสิทธิภาพชวยใหเกิดมูลคาเพ่ิมและความสําเร็จแกองคกรฉะนั้นเพ่ือใหเกิดประโยชนสูงสุดดังกลาว
ผูรับผิดชอบการปฏิบัติงานตรวจสอบภายในอันไดแกผูตรวจสอบภายในหรือผูท่ีไดรับมอบหมายใหปฏิบัติงาน
ดานการตรวจสอบภายในจึงควรมีความเขาใจถึงภาพรวมเก่ียวกับการตรวจสอบภายในมีความรูในหลักการและ
วิธีการตรวจสอบรวมท้ังตองปฏิบัติงานใหเปนไปตามมาตรฐานการตรวจสอบท่ียอมรับโดยท่ัวไปท้ังจากหลักการ
สากลและตามท่ีกําหนดโดยหนวยงานกลางท่ีเก่ียวของของทางราชการเพ่ือใหผูปฏิบัติหนาท่ีดังกลาวสามารถ
เลือกใชเทคนิคแนวทางการตรวจสอบท่ีเหมาะสมกับภารกิจและสภาพแวดลอมขององคกร1 
 
ขอบเขตของงานตรวจสอบภายใน1 

1. การสอบทานความเชื่อถือไดและความสมบูรณของสารสนเทศดานการบัญชีการเงินและการดําเนินงาน 
2. การสอบทานใหเกิดความม่ันใจวาระบบท่ีใชเปนไปตามนโยบายแผนและวิธีปฏิบัติงานท่ีองคกรกําหนดไวและ

ควรแสดงผลกระทบสําคัญท่ีเกิดข้ึน 
3. การสอบทานวิธีการปองกันดูแลทรัพยสินวาเหมาะสมและสามารถพิสูจนความมีอยูจริงของทรัพยสินเหลานั้นได 
4. การประเมินการใชทรัพยากรวาเปนไปโดยความประหยัดและมีประสิทธิภาพ 
5. การสอบทานการปฏิบัติงานในความรับผิดชอบของเจาหนาท่ีระดับตางๆวาไดผลตามวัตถุประสงคและ

เปาหมายรวมถึงความคืบหนาตามแผนงานท่ีกําหนดไว 
6. การสอบทานและประเมินผลความเหมาะสม ความเพียงพอของระบบการควบคุมภายในขององคกร 

 
ประเภทของการตรวจสอบ1 

1. การตรวจสอบทางการเงิน(Financial Auditing) เปนการตรวจสอบความถูกตองเชื่อถือไดของ
ขอมูลและตัวเลขตางๆทางการเงินการบัญชีและรายงานทางการเงินโดยครอบคลุมถึงการดูแลปองกันทรัพยสิน
และประเมินความเพียงพอของระบบการควบคุมภายในของระบบงานตางๆวามีเพียงพอท่ีจะม่ันใจไดวาขอมูลท่ี
บันทึกในบัญชีรายงานทะเบียนและเอกสารตางๆถูกตองและสามารถสอบทานไดหรือเพียงพอท่ีจะปองกันการ
รั่วไหลสูญหายของทรัพยสินตางๆได 

2. การตรวจสอบการดําเนินงาน(Performance Auditing) เปนการตรวจสอบผลการดําเนินงาน
ตามแผนงานงานและโครงการขององคกรใหเปนไปตามวัตถุประสงคและเปาหมายหรือหลักการท่ีกําหนดการ
ตรวจสอบเนนถึงประสิทธิภาพประสิทธิผลและความคุมคาโดยตองมีผลผลิตและผลลัพธเปนไปตาม

1
แนวทางปฏิบติัการตรวจสอบภายใน กรมบญัชีกลาง กระทรวงการคลงั 
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วัตถุประสงคหรือเปาหมายซ่ึงวัดจากตัวชี้วัดท่ีเหมาะสมท้ังนี้ตองคํานึงถึงความเพียงพอความมีประสิทธิภาพ
ของกิจกรรมการบริหารความเสี่ยงและการควบคุมภายในขององคกรประกอบดวย 

2.1 ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) คือมีการจัดระบบงานใหม่ันใจไดวาการใชทรัพยากร
สําหรับแตละกิจกรรมสามารถเพ่ิมผลผลิตและลดตนทุนอันมีผลทําใหองคกรไดรับผลประโยชนอยางคุมคา 

2.2 ความมีประสิทธิผล (Effectiveness) คือมีการจัดระบบงานและวิธีปฏิบัติงานซ่ึงทําใหผลท่ี
เกิดจากการดําเนินงานเปนไปตามเปาหมายขององคกร 

2.3 ความคุมคา (Economy) คือมีการใชจายทรัพยากรอยางรอบคอบระมัดระวังไมสุรุยสุราย
ฟุมเฟอยซ่ึงสงผลใหองคกรสามารถประหยัดตนทุนหรือลดการใชทรัพยากรต่ํากวาท่ีกําหนดไวโดยยังไดรับ
ผลผลิตตามเปาหมาย 

3. การตรวจสอบการบริหาร(Management Auditing) เปนการตรวจสอบการบริหารงานดาน
ตางๆขององคกรวามีระบบการบริหารจัดการเก่ียวกับการวางแผนการควบคุมการประเมินผลเก่ียวกับ
การงบประมาณการเงินการพัสดุและทรัพยสินรวมท้ังการบริหารงานดานตางๆวาเปนไปอยางเหมาะสมและ
สอดคลองกับภารกิจขององคกรรวมท้ังเปนไปตามหลักการบริหารงานและหลักการกํากับดูแลท่ีดี (Good 
Governance) ในเรื่องความนาเชื่อถือความรับผิดชอบความเปนธรรมและความโปรงใส 

4. การตรวจสอบการปฏิบัติตามขอกําหนด(Compliance Auditing) เปนการตรวจสอบการ
ปฏิบัติงานตางๆขององคกรวาเปนไปตามนโยบายกฎหมายระเบียบขอบังคับคําสั่งมติคณะรัฐมนตรีท่ีเก่ียวของท่ี
กําหนดท้ังจากภายนอกและภายในองคกรการตรวจสอบประเภทนี้อาจจะทําการตรวจสอบโดยเฉพาะหรือถือ
เปนสวนหนึ่งของการตรวจสอบทางการเงินหรือการตรวจสอบการดําเนินงานก็ได 

5. การตรวจสอบระบบงานสารสนเทศ(Information System Auditing) เปนการพิสูจนความ
ถูกตองและเชื่อถือไดของระบบงานและขอมูลท่ีไดจากการประมวลผลดวยคอมพิวเตอรรวมท้ังระบบการเขาถึง
ขอมูลในการปรับปรุงแกไขและการรักษาความปลอดภัยของขอมูลการตรวจสอบประเภทนี้เปนสวนหนึ่งของ
งานตรวจสอบภายในเกือบทุกงานท่ีนําระบบคอมพิวเตอรมาใชในการปฏิบัติงานไมวาเปนการตรวจสอบทาง
การเงินการตรวจสอบการดําเนินงานหรือการตรวจสอบการบริหารผูตรวจสอบภายในจึงจําเปนตองมีความรูใน
ระบบงานสารสนเทศนี้เพ่ือใหสามารถดําเนินการตรวจสอบไดอยางมีประสิทธิภาพการตรวจสอบประเภทนี้อาจ
จางผูตรวจสอบท่ีมีความเชี่ยวชาญทางคอมพิวเตอรโดยตรงมาดําเนินการตรวจสอบเนื่องจากเปนงานเทคนิค
เฉพาะผูตรวจสอบภายในอาจมีความรูความชํานาญไมเพียงพอและตองใชเวลานานพอสมควรท่ีจะเรียนรูซ่ึงอาจ
ทําเกิดความเสียหายแกงานขององคกรไดวัตถุประสงคท่ีสําคัญท่ีสุดของการตรวจสอบระบบงานสารสนเทศก็
เพ่ือใหทราบถึงความนาเชื่อถือของขอมูลและความปลอดภัยของระบบการประมวลผลดวยคอมพิวเตอร 

 
 
6. การตรวจสอบพิเศษ(Special Auditing) หมายถึงการตรวจสอบในกรณีท่ีไดรับมอบหมายจาก

ฝายบริหารหรือกรณีท่ีมีการทุจริตหรือการกระทําท่ีสอไปในทางทุจริตผิดกฎหมายหรือกรณีท่ีมีเหตุอันควรสงสัย
วาจะมีการกระทําท่ีสอไปในทางทุจริตหรือประพฤติมิชอบเกิดข้ึนซ่ึงผูตรวจสอบภายในจะดําเนินการตรวจสอบ
เพ่ือคนหาสาเหตุขอเท็จจริงผลเสียหายหรือผูรับผิดชอบพรอมท้ังเสนอแนะมาตรการปองกัน 
 
แนวทางปฏิบัติการตรวจสอบการ 

การตรวจสอบการดําเนินงาน ผูตรวจสอบภายในควรปฏิบัติตามกระบวนการตรวจสอบภายใน โดย
จะเริ่มจากการวางแผนการตรวจสอบ (Audit Plan) ซ่ึงผูตรวจสอบภายในควรทําการสํารวจขอมูลเบื้องตน 
ประเมินผลระบบการควบคุมภายในและประเมินความเสี่ยง เพ่ือใหทราบวาสวนราชการมีความเสี่ยงในเรื่อง
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ใดบาง ระดับสูงต่ําเพียงใด แลวนําขอมูลท่ีไดดังกลาวไปจัดทําแผนการตรวจสอบ ลําดับตอไป จัดทําแผนการ
ปฏิบัติงานตรวจสอบ (Engagement Plan) ในแตละเรื่องท่ีกําหนดไวในแผนการตรวจสอบและปฏิบัติงาน
ตรวจสอบตามแผนการปฏิบัติงานนั้น ตลอดจนรายงานผลการปฏิบัติงาน และติดตามผลการตรวจสอบ ซ่ึงแนว
ปฏิบัติการตรวจสอบการดําเนินงาน ประกอบไปดวยข้ันตอน ดังนี้ 

1. การวางแผนการปฏิบัติงาน 
2. การปฏิบัติงานตรวจสอบ 
3. การรายงานและการติดตามผลการตรวจสอบ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพท่ี 2 กระบวนการปฏิบัติงานตรวจสอบ 
 
การวางแผน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การสาํรวจขอ้มลูเบือ้งตน้ 

การประเมินผล 

ระบบการควบคมุ 

การประเมินความเสีย่ง 

การวางแผนการตรวจสอบ 

การวางแผนการปฏิบตัิงาน 

 

 

 

 

 

 

 

กระดาษทาํการ 
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การปฏิบัติงาน 

 
 
 
 
 
 
 
 

การจัดทํารายงาน 
และการติดตามผล 

 
 
 
 

 
 
 
 
 

3. วรรณกรรมหรืองานวิจัยที่เกี่ยวของ 
สมหมาย เปยถนอม(2551) วิจัยเรื่อง รายงานวิจัยเรื่องความพึงพอใจของนักศึกษาในการไดรับบริการ

จากมหาวิทยาลัยราชภัฎนครปฐม ผลการศึกษาพบวา (1) การบริการดานวิชาการ อยูในระดับปากนกลาง 
ระดับความพึงพอใจ 3.24 โดยเรียงจากมากไปหานอย คือการลงทะเบียนเรียน การขอคํารองเก่ียวกับวิชาการ 
และการติดตามผลการเรียน (2) การบริการดานกิจการนักศึกษา อยูในระดับปานกลาง ระดับความพึงพอใจ 
3.28 โดยเรียงจากมากไปหานอย คือ การจัดกิจกรรมตางๆ การจัดแขงขันกีฬา และทุนการศึกษา (3) การ
บริการดานอาคารสถานท่ี อยูในระดับปานกลาง ระดับความพึงพอใจ 3.02 โดยเรียงจากมากไปนอย คือ การใช
หองเรียน การใชหองน้ํา-หองสวม และการใชสนามกีฬา โดยภาพรวมแลวความพึงพอใจของนักศึกษาในการ
ไดรับบริการจากมหาวิทยาลัย อยูในระดับปานกลาง คาระดับความพึงพอใจเปน 3.18 หรือระดับ 3 

อรุณวรรณ สุขฤกษและทุติยาภรณ ฤทธิ์สมบูรณ(2553) ไดรายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของ
ผูรับบริการท่ีมีตอกลุมตรวจสอบภายในเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ ประจําปงบประมาณ 2553 พบวา 
ผูรับบริการมีความพึงพอใจคุณภาพการใหบริการ โดยรวมคิดเปนรอยละ 96.94 โดยผูรับบริการมีความพึง
พอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการและดานผลการปฏิบัติงานเทากัน คิดเปนรอยละ 95.92 โดยดานเจาหนาท่ี
ผูรับบริการมีความพึงพอใจโดยรวม คะแนนเฉลี่ย 4.18 จากคะแนนเต็ม 5 โดยมีคะแนนต่ําสุดในภาพรวม 3 
และมีคะแนนสูงสุดในภาพรวม 5 และเม่ือแบงตามประเด็นความพึงพอใจในแตละประเด็น พบวาผูรับบริการมี
ความพึงพอใจในเรื่องการมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความสุภาพในการใชวาจากในการติดตอประสานงานระหวาง
การปฏิบัติงาน มีคะแนนเฉลี่ยคือ 4.22 สวนดานผลการปฏิบัติงาน แบงเปน 3 หัวขอ คือ ความเปนอิสระและ
ความเท่ียงธรรมความสามารถในวิชาชีพ และการปฏิบัติงานตรวจสอบ ผลการสํารวจ พบวา ผูรับบริการมีความ

ก่อนเริม่ปฏิบตัิงานตรวจสอบ 

ระหวา่งการปฏิบตังิาน

ตรวจสอบ 

การปฏิบตัิงานเมือ่เสรจ็สิน้งาน

ตรวจสอบ 

รายงานผลปฏิบตัิงาน 

ติดตามผลการตรวจสอบ 
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พึงพอใจในดานผลการปฏิบัติงาน โดยรวม อยูในระดับคะแนนเฉลี่ย 4.27 จากคะแนนเต็ม 5 คะแนน โดยมี
คะแนนต่ําสุดในภาพรวม 2 และมีคะแนนสูงสุดในภาพรวม คือ 5 ซ่ึงสามารถเรียงระดับผลความพึงพอใจในแต
ละหัวขอจากมากไปนอยได คือ  

ระดับท่ี 1 ผูรับบริการมีความพึงพอใจในความเปนอิสระและความเท่ียงธรรมของผูตรวจสอบภายในอยู
ในระดับคะแนนเฉลี่ย 4.49 จากคะแนนเต็ม 5  

ระดับ 2 ผูรับบริการมีความพึงพอใจในความสามารถในวิชาชีพ โดยรวมอยูในระดับคะแนนเฉลี่ย 4.26 
จากคะแนนเต็ม 5 โดยผูรับบริการมีความพึงพอใจเรื่องของผูตรวจสอบมีความรูในกฎ ระเบียบ ขอบังคับ มี
คะแนนเฉลี่ย 4.49 รองลงมาคือการปฏิบัติหนาท่ีดวยความระมัดระวังรอบคอบใชทักษะอยางเหมาะสมมี
คะแนนเฉลี่ย 4.31 และเปดโอกาสใหผูรับตรวจรวมแสดงความคิดเห็นซักถามชี้แจงปญหาท่ีตรวจพบ มีคะแนน
นอยท่ีสุด คือ 4.27  

ระดับ 3 ผูรับบริการมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานตรวจสอบ โดยรวมอยูในระดับคะแนนเฉลี่ย 4.22 
จากคะแนนเต็ม 5 คะแนน โดยผูรับบริการมีความพึงพอใจในการบันทึกผลการตรวจสอบเบื้องตนทําใหทราบ
จากการปฏิบัติงานมีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด 4.49 รองลงมา คือ ขอบเขตและวัตถุประสงคของการตรวจสอบ
สอดคลองกับความตองการของหนวยงาน มีคะแนนเฉลี่ย 4.17 รายงานผลการตรวจสอบมีความถูกตอง 
ทันเวลา ครบถวน ชัดเจน เท่ียงธรรม มีคะแนนเฉลี่ย 4.11 และความเหมาะสมของระยะเวลาและจํานวน
เจาหนาท่ีในการเขาตรวจสอบ มีคะแนนเฉลี่ยนอยท่ีสุด คือ 4.09 

พจนีย ยกยิ่งและปรีชา ปรีดาอนันทสุข ศึกษาความพึงพอใจของผูรับการตรวจตอการปฏิบัติงานของหนวย
ตรวจสอบภายใน มหาวิทยาลัยแหงหนึ่งในเขตภาคเหนือตอนลาง ประชากรในการศึกษาวิจัย บุคลาการสังกัด
มหาวิทยาลัยแหงหนึ่งในเขตภาคเหนือตอนลาง ท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบในการปฏิบัติงานดานการเงิน การบัญชี การ
พัสดุ และการงบประมาณ เครื่องมือในการวิจัยคือแบบสอบถาม การวิจัยพบวา ผลความพึงพอใจผูรับการตรวจสอบ
อยูในระดับมากท่ีสุดท้ัง 5 ดาน ประกอบดวยดานรายงานผล ดานการติดตามผล ดานการปฏิบัติงาน และดานการ
ใหคําแนะนําและปรึกษา และความพึงพอใจของผูรับการตรวจท่ีมีเพศตางกัน ชวงอายุตางกัน วุฒิการศึกษาตางกัน 
ตําแหนงงานแตกตางกัน มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.5 

ธนปกรณ หัตถศิลปและกัญญาณัฐ รัตนประภาธรรม รวมท้ังจิราพรรณ ชอรักษ ศึกษาผลกระทบของกล
ยุทธการตรวจสอบภายในสมัยใหมท่ีมีตอความสําเร็จของการตรวจสอบภายใน ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน
ในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ พบวา 1) กลยุทธการตรวจสอบภายในสมัยใหม ดานการตรวจสอบแบบมีสวน
รวมและการประเมินผลตนเองมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับความสําเร็จของการตรวจสอบภายใน
โดยรวม ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร ดานกระบวนการ
ปฏิบัติงาน และดานความพึงพอใจทุกฝาย 2) กลยุทธการตรวจสอบภายในสมัยใหม ดานการตรวจสอบในเชิง
รุกแบบกาวหนาและสรางสรรค มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับความสําเร็จของการตรวจสอบภายใน
โดยรวม ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร ดานกระบวนการ
ปฏิบัติงาน และดานความพึงพอใจทุกฝาย ดังนั้น ผูบริหารหนวยตรวจสอบภายในขององคกรปกครองสวน
ทองถ่ินในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ควรใหความสําคัญกับการตรวจสอบแบบมีสวนรวม การประเมินผล
ตนเอง และการตรวจสอบในเชิงรุกแบบกาวหนาและสรางสรรค เพราะเปนกลยุทธสําคัญท่ีจะชวยใหการ
ตรวจสอบภายในเกิดความสําเร็จ ท้ังในเรื่องการบรรลุวัตถุประสงค การจัดสรรทรัพยากรท่ีมีอยางจํากัดใหเกิด
ประโยชนสูงสุด การพัฒนากระบวนการปฏิบัติงานใหมีความสอดคลองกับพันธกิจ เปาหมายของท้ังผูบริการ
และองคกร ตลอดจนสามารถสรางความพึงพอใจใหกับทุกฝายทําใหเกิดความรวมมือ ในการปฏิบัติงานสงผลให
การดําเนินงานมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุด 
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กิตติ ทองสุขุมและสุทธินันทน พรหมสุวรรณ การประชุมวิชาการมหาวิทยาลัยกรุงเทพ ไดศึกษาปจจัย
สวนบุคคลและความรูความเขาใจเก่ียวกับการตรวจสอบภายในท่ีมีผลตอความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานของ
ฝายตรวจสอบภายในของหนวยงานรัฐบาล พบวา ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานการ
ตรวจสอบภายในของฝายตรวจสอบกับปจจัยสวนบุคคล ระดับความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ
กับอายุ ระดับการศึกษา อายุงาน และประสบการณในการรับตรวจ สําหรับปจจัยสวนบุคคลดานสังกัด
หนวยงานของกลุมตัวอยาง พบวาไมมีความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานการ
ตรวจสอบภายในของฝายตรวจสอบ และพบความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันระหวางระดับความรูความเขาใจ
เก่ียวกับการตรวจสอบภายในกับระดับความพึงพอใจของกลุมตรวจสอบตอการปฏิบัติงานการตรวจสอบภายใน
ของฝายตรวจสอบ 
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บทท่ี 3 
วิธีดําเนินการ 

 
ในการสํารวจในครั้งนี้ เปนการศึกษาความพึงพอใจตอกลุมตรวจสอบภายใน โดยมีข้ันตอนดําเนินงาน ดังนี้ 
1. ประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการสํารวจ 
2. ขอบเขตในการสํารวจ 
3. เครื่องมือท่ีใชเก็บรวบรวมขอมูล 
4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
5. การวิเคราะหขอมูล 

 

ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการสํารวจ 
 

ซ่ึงสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจผูรับบริการ จากหนวยรับตรวจ ภายในสังกัดกรม
สนับสนุนบริการสุขภาพ หนวยงานละ 5 คน โดยเปนผูรับผิดชอบในการปฏิบัติงานดานการเงินบัญชี และดาน
พัสดุและยานพาหนะ ดานยุทธศาสตร แผนงาน/โครงการและการบริหารงบประมาณ ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
และผูอํานวยการสํานัก/กอง/กลุม/เขต จากหนวยงาน ตามแผนการตรวจสอบประจําป 2558 จํานวน 14 
หนวยงาน รวมท้ังสิ้น 70 ชุด ไดรับการตอบกลับท้ังสิ้น 62 ชุด จากจํานวน 14 หนวยงาน คิดเปนรอยละ 88.57 
และใชสถิติในการวิจัย คือ ความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดวยโปรแกรมสําเร็จรูป Spss นํามา
สรุปผลการสํารวจ 

 

ขอบเขตในการสํารวจ 
 

1. ขอมูลพ้ืนฐานของผูตอบแบบสอบถาม 
2. ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ 
3. ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
4. ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
5. ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 

5.1 คุณภาพการใหบริการในข้ันตอนการวางแผนการตรวจสอบ 
5.2 คุณภาพการใหบริการในข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
5.3 คุณภาพการใหบริการในข้ันตอนการรายงานผลการปฏิบัติการตรวจสอบ 

6. ความตองการของผูรับบริการ 
 

  

เคร่ืองมือที่ใชเก็บรวบรวมขอมูล 
 

เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถามความพึงพอใจผูรับบริการ ของกลุมตรวจสอบ
ภายใน กรมสนับสนุนบรกิารสขุภาพ ตามความคิดเห็นของผูรับบริการท่ีเคยรับการตรวจสอบจากกลุม
ตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบรกิารสุขภาพ โดยแบงออกเปน 4 สวน ดังนี้ 
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สวนท่ี 1 ขอมูลพ้ืนฐานของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการตรวจสอบภายใน 
สวนท่ี 3 ความตองการของผูรับบริการ 
สวนท่ี 4 ขอเสนอแนะ 
 
การสรางแบบสอบถามดําเนินการตามข้ันตอน ดังนี้ 
1.ศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการ ในเรื่องตางๆท่ีสอดคลองกัน 
2.ศึกษาวิธีการสรางเครื่องมือและศึกษาตัวอยางเครื่องมือท่ีใชในการสอบถามความพึงพอใจ 
3.นําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนไปทดลองใชกับผูรับบริการท่ีไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 30 คน แลวนํา

แบบสอบถามกลับนํามาวิเคราะหผลหาคาความเชื่อม่ัน ไดเทากับ 0.9327 
 

การเก็บรวบรวมขอมลู 
จัดทําบันทึกขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม จากกลุมตรวจสอบภายในไปยังทุกหนวยงานใน

สังกัดกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ หนวยงานละ 6 ชุด รวมจํานวน 150 ชุด  
 

การวิเคราะหขอมูล 
 

แบบสอบถามท่ีไดรับกลับคืน นํามาตรวจสอบความสมบูรณของแตละฉบับแลวนํามาบันทึกลงฐานขอมูล
ในโปรแกรม Access ท่ีใชในการจัดเก็บแบบสอบถามความพึงพอใจและภาพลักษณตอกลุมตรวจสอบภายใน ป 
2557 และสงออกขอมูลจากโปรแกรม Access มาประมวลและวิเคราะหผลโดยโปรแกรมสําเร็จรูป Spss ซ่ึง
สถิติท่ีใช ไดแก 

1.คารอยละ (Percentage) ใชวิเคราะหขอมูลแบบสอบถามในสวนท่ี 1 เก่ียวกับขอมูลพ้ืนฐานของผูตอบ
แบบสอบถาม และสวนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการตรวจสอบภายใน รวมท้ังสวนท่ี 3 ความ
ตองการของผูรับบริการ  

2.คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Division) ใชวิเคราะหขอมูลในสวนท่ี 2 ความพึงพอใจ
ของผูรับบริการตอการตรวจสอบภายใน  

 
 
 
 
สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
1.สถิติท่ีใชในการหาคุณภาพขอมูล (Reliability) ของแบบสอบถามความพึงพอใจโดยใชสูตรการหาคา

สัมประสิทธิ์อัลฟาของ Cronbach (บุญชมศรีสะอาด. 2545 : 96) 
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2.สถิติพ้ืนฐานในการวิเคราะหขอมูล 

2.1 คารอยละ (Percentage)(บุญชม ศรีสะอาด. 2545 : 101) 
 

𝑝 =
𝑓
𝑁
𝑋100 

 

เม่ือ 𝑝แทน  รอยละ 

  fแทนความถ่ีท่ีตองการเปลี่ยนแปลงใหเปนรอยละ 

Nแทน  จํานวนความถ่ีท้ังหมด 

2.2 คาเฉลี่ย (Arithmetic Mean) (บุญชมศรีสะอาด. 2545 : 102) 
 
 
 
 
 
 
 
 

2.3 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) (บุญชมศรีสะอาด. 2545 : 103) 
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เกณฑท่ีใชในการประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการในสวนท่ี 2และสวนท่ี 3มีเกณฑประเมิน
การใหคะแนนดังนี้ 

 
เกณฑการใหคะแนน เกณฑในการประเมินระดับ 
มากท่ีสุด =5 มากท่ีสุด 4.21-5.00 
มาก =4 มาก 3.41-4.20 
ปานกลาง =3 ปานกลาง 2.61-3.40 
นอย =2 นอย 1.81-2.60 
นอยท่ีสุด =1 นอยท่ีสุด 1.00-1.80 
ไมพอใจ =0 ไมพอใจ 0.00-0.90 
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บทท่ี 4 
 

การวิเคราะหผล 
 

การสํารวจเรื่องความพึงพอใจผูรับบริการ ของกลุมตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
ประจําป 2559 เปนการวิจัยเชิงสํารวจ(Survey Research) โดยมีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ
ผูรับบริการตอการปฏิบัติหนาท่ีของกลุมตรวจสอบภายใน ซ่ึงขอมูลท่ีไดจากการสํารวจครั้งนี้ เปนขอมูลท่ีจําเปน
ตอการวางแผนและปรับปรุงการใหบริการของกลุมตรวจสอบภายใน ใหมีความเหมาะสม สอดคลองกับความ
ตองการของผูรับบริการตอไป 

เครื่องมือท่ีใชในการสํารวจครั้งนี้ คือ แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการ ของกลุมตรวจสอบ
ภายใน กรมสนับสนุนบรกิารสุขภาพ ประจําป 2559 ประกอบดวย 4 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนท่ี 2 ความพึงพอใจกระบวนการตรวจสอบภายใน 

2.1 ความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการ 
2.2 ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
2.3 ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
2.4 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 

สวนท่ี 3 ความพึงพอใจกระบวนการใหคําปรึกษา 
3.1 ความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการ 
3.2 ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
3.3 ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
3.4 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 

สวนท่ี 4 ภาพรวมความพึงพอใจของหนวยงาน 
สวนท่ี 5 ความตองการของผูรับบริการ 

โดยไดจัดสงแบบสอบถามใหหนวยงานภายในสังกัดกรมสนับสนุนบริการสุขภาพท่ีเปนกลุมเปาหมาย
ตามแผนการตรวจสอบประจําป 2558 แบบสุมตัวอยางประชากร หนวยงานละ 5 ชุด จํานวน 14 หนวยงาน 
รวมท้ังสิ้นจํานวน 70 ชุด ไดรับการตอบกลับท้ังสิ้น 62 ชุด จาก 14 หนวยงาน คิดเปนรอยละ 88.57 ท้ังนี้ ได
นํามาบันทึกและประมวลวิเคราะหผล ดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSSดังรายละเอียดดังนี้ 
 
สวนท่ี 1 ขอมูลพ้ืนฐานของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับ หนวยงาน เพศ อายุ ระดับการศึกษา ตําแหนง ระยะเวลาในการทํางาน 
โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 
หนวยงาน 

พบวา หนวยงานท่ีตอบแบบสอบถามมากท่ีสุด คือ กองวิศวกรรมการแพทย กองบริหารทรัพยากรบุคคล 
สํานักงานสนับสนุนบริการสุขภาพ เขต 1 เขต 2 เขต 3 เขต 4 เขต 5 เขต 7 เขต 10 เขต 11 เขต 12 
หนวยงานละ 5 ชุด คิดเปนรอยละ 8.1 เทากัน รองลงมาสํานักงานสนับสนุนบริการสุขภาพ เขต 6 จํานวน 4 
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ชุด คิดเปนรอยละ 6.5 และสํานักงานสนับสนุนบริการสุขภาพ เขต 8 จํานวน 2 ชุด คิดเปนรอยละ 3.2 นอย
ท่ีสุด คือ สํานักงานสนับสนุนบริการสุขภาพ เขต 9 จํานวน 1 ชุด คิดเปนรอยละ 1.6 ดังตารางท่ี 4-1 และ
กราฟท่ี 4-1 
 
ตารางท่ี 4-1 จาํนวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามหนวยงาน 

หนวยงาน จํานวน รอยละ 
กองวิศวกรรมการแพทย 5 8.1 
กองบริหารทรัพยากรบุคคล 5 8.1 
สํานักงานสนับสนุนบริการสุขภาพ เขต 1 5 8.1 
สํานักงานสนับสนุนบริการสุขภาพ เขต 2 5 8.1 
สํานักงานสนับสนุนบริการสุขภาพ เขต 3 5 8.1 
สํานักงานสนับสนุนบริการสุขภาพ เขต 4 5 8.1 
สํานักงานสนับสนุนบริการสุขภาพ เขต 5 5 8.1 
สํานักงานสนับสนุนบริการสุขภาพ เขต 6 4 6.5 
สํานักงานสนับสนุนบริการสุขภาพ เขต 7 5 8.1 
สํานักงานสนับสนุนบริการสุขภาพ เขต 8 2 3.2 
สํานักงานสนับสนุนบริการสุขภาพ เขต 9 1 1.6 
สํานักงานสนับสนุนบริการสุขภาพ เขต 10 5 8.1 
สํานักงานสนับสนุนบริการสุขภาพ เขต 11 5 8.1 
สํานักงานสนับสนุนบริการสุขภาพ เขต 12 5 8.1 
รวม 62 100.0 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
กราฟท่ี 4-1 จํานวนของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามหนวยงาน 
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เพศ 

พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 146 คน คิดเปนรอยละ 57.5 และเพศชาย 
จํานวน 108 คน คิดเปนรอยละ 42.5 ดังตารางท่ี 4-2 และกราฟท่ี 4-2 
ตารางท่ี 4-2 แสดงจํานวนและรอยละผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 108 42.5 
หญิง 146 57.5 
รวม 254 100.0 
 
กราฟท่ี 4-2 แสดงจํานวนผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
 
 
 
 
 
 
 
 
อายุ 

พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอยูในชวงอายุระหวาง 40-50 ป จํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 26.5 
รองลงมามีอายุตั้งแต 51 ปข้ึนไป จํานวน 65 คน คิดเปนรอยละ 25.3 อายุระหวาง 20-30ปและอายุระหวาง 31-40 
ป มีจํานวนเทากัน 62 คน คิดเปนรอยละ 24.1 ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-3 และกราฟท่ี 4-3 
 
ตารางท่ี 4-3 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามชวงอายุ 

ชวงอาย ุ จํานวน รอยละ 
ชวงอายุระหวาง 20-30 ป 62 24.1 
ชวงอายุระหวาง 31-40 ป 62 24.1 
ชวงอายุระหวาง 40-50 ป 68 26.5 
ชวงอายุระหวาง 51 ปข้ึนไป 65 25.3 
รวม 257 100.0 
 
กราฟท่ี 4-3 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามชวงอายุ 
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ระดับการศึกษา 
พบวา สวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 158 คน คิดเปนรอยละ 62.0 รองลงมาต่ํากวา

ปริญญาตรี จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 20.4 และนอยท่ีสุด คือปริญญาโท จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 
17.6 ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-4 และกราฟท่ี 4-4 
 
ตารางท่ี 4-4 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 
ต่ํากวาปริญญาตร ี 52 20.4 
ปริญญาตร ี 158 62.0 
ปริญญาโท 45 17.6 
สูงกวาปริญญาโท 0 0.0 
รวม 255 100.0 

 
 
กราฟท่ี 4-4 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

 
 
 
 
 
 

 
ตําแหนง 

พบวา สวนใหญเปนผูปฏิบัติงาน จํานวน 241 คน คิดเปนรอยละ 96.0 และเปนผูบริหารจํานวน 10 คน 
คิดเปนรอยละ 4.0 ดังตารางท่ี 4-5 และกราฟท่ี 4-5 
 
ตารางท่ี 4-5 แสดงจํานวนและรอยละผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามตําแหนง 

ตําแหนง จํานวน รอยละ 
ผูปฏิบัติ 241 96.0 
ผูบริหาร 10 4.0 
รวม 251 100.0 
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กราฟท่ี 4-5 แสดงจํานวนและรอยละผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามตําแหนง 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ระยะเวลาการทํางาน 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระยะเวลาการทํางานนอยกวา 5 ป จํานวน 94 คน คิดเปนรอยละ 

36.7 รองลงมามากกวา 26 ปข้ึนไป จํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ 27.0 และชวง 21-25 ป จํานวน 37 คน      
คิดเปนรอยละ 14.5 และชวง 6-10 ป จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 9.0 และชวง 16-20 ป จํานวน 18 คน คิด
เปนรอยละ 7.0 และนอยท่ีสุดชวง 11-15 ป จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 5.9 ดังตารางท่ี 4-6 และกราฟท่ี 4-6 
ตารางท่ี 4-6 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระยะเวลาการทํางาน 

ระยะเวลาการทํางาน จํานวน รอยละ 
นอยกวา 5 ป 94 36.7 
6-10 ป 23 9.0 
11-15 ป 15 5.9 
16-20 ป 18 7.0 
21-25 ป 37 14.5 
26 ปข้ึนไป 69 27.0 
รวม 256 100.0 
 
กราฟท่ี 4-6 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระยะเวลาการทํางาน 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

สวนที่ 2 ความพึงพอใจของผูรับบริการ(หนวยรับตรวจ)ตอกลุมตรวจสอบภายใน 
การประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการในสวนท่ี 2 นี้ มีเกณฑประเมินการใหคะแนนดังนี้ 
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เกณฑการใหคะแนน เกณฑในการประเมินระดับ 
มากท่ีสุด =5 มากท่ีสุด 4.21 - 5.00 
มาก =4 มาก 3.41 -4.20  
ปานกลาง =3 ปานกลาง 2.61 - 3.40 
นอย =2 นอย 1.81 -2.60 
นอยท่ีสุด =1 นอยท่ีสุด 1.00 - 1.80 
ไมพอใจ =0 ไมพอใจ 0.00 -0.90 
 
 
 
2.1 ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

ภาพรวมความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย= 3.71 และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.768) 

2.1.1 ผูตรวจสอบไดทําความเขาใจกับหนวยรับตรวจเปนลายลักษณอักษรเก่ียวกับวัตถุประสงคขอบเขต
ความรับผิดชอบและความคาดหวังอ่ืนๆของผูรับตรวจโดยมีการนัดหมายและสงหนังสือแจงเขาตรวจอยางเปน
ทางการ อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.77  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.735) 

2.1.2 มีการประชุมเปดตรวจอยางเปนทางการและผูตรวจสอบไดทําความเขาใจกับผูรับตรวจเก่ียวกับ
วัตถุประสงคขอบเขตและรายงานผลการตรวจสอบรวมท้ังขอจํากัดของการตรวจสอบ อยูในระดับมาก 
(คาเฉลี่ย=3.71  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.797 ) 

2.1.3 ประเภทและปริมาณขอมูลท่ีผูตรวจสอบขอมีความสมเหตุสมผล อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.67  
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.750) 

2.1.4 การตรวจสอบครอบคลุมในเรื่องท่ีสําคัญและตรงกับความตองการของหนวยรับตรวจ อยูในระดับ
มาก (คาเฉลี่ย=3.69  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.768) ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-7 

2.15 ระยะเวลาท่ีใชในการปฏิบัติงานการตรวจสอบมีความเหมาะสม อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.67  
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.750) 

2.16 การมีสวนรวมในการชวยหนวยรับตรวจแกไขปญหาใหการปฏิบัติงานมีความครบถวน อยูในระดับ
มาก (คาเฉลี่ย=3.62  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.819) 

2.17 รายงานผลการตรวจสอบมีความชัดเจนเขาใจงาย อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.64  และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.7985) 

2.18 ขอมูลท่ีปรากฏในรายงานมีความถูกตองเชื่อถือได อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.73  และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.724) 

2.19 ผูรับตรวจสามารถนําขอเสนอแนะตามรายงานการตรวจสอบไปใชประโยชนในการปฏิบัติได อยูใน
ระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.89  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.786) 
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ตารางท่ี 4-7 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการ
ใหบริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

ไม
พอใจ 

2.1 ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ 
2.1.1 ผูตรวจสอบไดทําความ
เขาใจกับหนวยรับตรวจเปน
ลายลกัษณอักษรเก่ียวกับ
วัตถุประสงคขอบเขตความ
รับผิดชอบและความคาดหวัง
อ่ืนๆของผูรับตรวจโดยมีการ
นัดหมายและสงหนังสือแจง
เขาตรวจอยางเปนทางการ 

15.0 50.6 31.2 3.2 0 0 3.77 0.735 มาก 

2.1.2 มีการประชุมเปดตรวจ
อยางเปนทางการและผู
ตรวจสอบไดทําความเขาใจ
กับผูรับตรวจเก่ียวกับ
วัตถุประสงคขอบเขตและ
รายงานผลการตรวจสอบ
รวมท้ังขอจํากัดของการ
ตรวจสอบ 

15.8 44.7 34.8 4.3 0.4 0 3.71 0.797 มาก 

2.1.3 ประเภทและปริมาณ
ขอมูลท่ีผูตรวจสอบขอมีความ
สมเหตุสมผล 

11.9 48.2 35.6 4.0 0.4 0 3.67 0.750 มาก 

2.1.4 การตรวจสอบ
ครอบคลุมในเรื่องท่ีสําคัญ
และตรงกับความตองการของ
หนวยรับตรวจ 

11.1 52.4 32.5 2.8 1.2 0 3.69 0.768 มาก 

2.1.5 ระยะเวลาท่ีใชในการ
ปฏิบัติงานการตรวจสอบมี
ความเหมาะสม 

11.9 48.6 34.4 5.1 0 0 3.67 0.750 มาก 
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ตารางท่ี 4-7 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการ
ใหบริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน (ตอ) 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

ไม
พอใจ 

2.1.6 การมีสวนรวมในการ
ชวยหนวยรับตรวจแกไข
ปญหาใหการปฏิบัติงานมี
ความครบถวน 

12.8 43.6 37.2 5.2 1.2 0 3.62 0.819 มาก 

2.1.7 รายงานผลการ
ตรวจสอบมีความชัดเจน
เขาใจงาย 

12.0 46.8 34.8 6.0 0.4 0 3.64 0.785 มาก 

2.1.8 ขอมูลท่ีปรากฏใน
รายงานมีความถูกตองเชื่อถือ
ได 

11.7 53.6 30.2 4.4 0 0 3.73 0.724 มาก 

2.1.9 ผูรับตรวจสามารถนํา
ขอเสนอแนะตามรายงานการ
ตรวจสอบไปใชประโยชนใน
การปฏิบัติได 

20.9 51.2 24.6 2.5 0.8 0 3.89 0.786 มาก 

ภาพรวมความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ 3.71 0.768 มาก 
 
2.2 ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

ภาพรวมความพึงพอใจดานความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.88  
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.763) 

2.2.1 ผูตรวจสอบมีความรูและความเชี่ยวชาญในวิชาชีพการตรวจสอบ อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.88 
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.721) 

2.2.2 ผูตรวจสอบมีมนุษยสัมพันธในการติดตอประสานงานกับหนวยรับตรวจหรือบุคลิกภาพเหมาะสม
กับการปฏิบัติหนาท่ี อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.85  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.814) 

2.2.3 การปฏิบัติตนของผูตรวจสอบภายในตอหนวยรับตรวจแบบกัลยาณมิตร อยูในระดับมาก 
(คาเฉลี่ย=3.87  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.775) 

2.2.4 ผูตรวจสอบมีทักษะในการสื่อสารท่ีชัดเจนและมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.80  
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.794)  

2.2.5 ผูตรวจสอบมีแนวคิดในเชิงบวกและสรางสรรค อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.78  และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน=0.770) 

2.2.6 ผูตรวจสอบมีความเปนอิสระและเปนกลาง อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.82  และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน=0.739) 

2.2.7 ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาผลประโยชน
ในทางมิชอบ อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=4.02  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.757) 
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2.2.8 การใหบริการเหมือนกันทุกรายไมเลือกปฏิบัติ อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย= 3.95 และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน=0.738 ) 

2.2.9 ผูตรวจสอบภายในมีพฤติกรรมในการปฏิบัติงานท่ีเหมาะสมกับการทําหนาท่ีผูตรวจสอบ อยูใน
ระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.91  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.760) ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-8 
 
ตารางท่ี 4-8 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานความพึงพอใจตอเจาหนาท่ี/ผูตรวจสอบ
ภายในของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

ไม
พอใจ 

2.2 ดานความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
2.2.1 ผูตรวจสอบมีความรู
และความเชี่ยวชาญในวิชาชีพ
การตรวจสอบ 

17.1 57.1 23.0 2.4 0.4 0 3.88 0.721 มาก 

2.2.2 ผูตรวจสอบมีมนุษย
สัมพันธในการติดตอ
ประสานงานกับหนวยรับ
ตรวจหรือบุคลิกภาพ
เหมาะสมกับการปฏิบัติหนาท่ี 

19.0 53.2 22.6 4.0 1.2 0 3.85 0.814 มาก 

2.2.3 การปฏิบัติตนของผู
ตรวจสอบภายในตอหนวยรับ
ตรวจแบบกัลยาณมิตร 

19.0 52.8 25.4 1.6 1.2 0 3.87 0.775 มาก 

2.2.4 ผูตรวจสอบมีทักษะใน
การสื่อสารท่ีชัดเจนและมี
ประสิทธิภาพ 

17.4 50.2 28.1 3.6 0.8 0 3.80 0.794 มาก 

2.2.5 ผูตรวจสอบมีแนวคิดใน
เชิงบวกและสรางสรรค 

16.7 49.2 29.8 4.4 0 0 3.78 0.770 มาก 

ตารางท่ี 4-8 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานความพึงพอใจตอเจาหนาท่ี/ผูตรวจสอบ
ภายในของกระบวนการตรวจสอบภายใน(ตอ) 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

ไม
พอใจ 

2.2.6 ผูตรวจสอบมีความเปน
อิสระและเปนกลาง 

17.5 49.6 30.6 2.4 0 0 3.82 0.739 มาก 

2.2.7 ความซ่ือสัตยสุจริตใน
การปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมขอ
สิง่ตอบแทน ไมรับสินบน ไม

28.6 45.2 25.4 0.8 0 0 4.02 0.757 มาก 
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หาผลประโยชนในทางมิชอบ 
2.2.8 การใหบริการ
เหมือนกันทุกรายไมเลือก
ปฏิบัต ิ

22.3 52.6 22.7 2.4 0 0 3.95 0.738 มาก 

2.2.9 ผูตรวจสอบภายในมี
พฤติกรรมในการปฏิบัติงานท่ี
เหมาะสมกับการทําหนาท่ีผู
ตรวจสอบ 

20.9 51.8 24.5 2.4 0.4 0 3.91 0.760 มาก 

ภาพรวมดานความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 3.88 0.763 มาก 
 

2.3 ความพึงพอใจดานส่ิงอํานวยความสะดวกของกระบวนการตรวจสอบภายใน 
ภาพรวมความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย= 3.50 และคาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน= 0.729) 
2.3.1 มีสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ เชน คูมือเก่ียวกับระเบียบตางๆ ท่ีใชในการปฏิบัติงาน 

ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย= 3.51 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.737)  
2.3.2 มีอุปกรณ/เครื่องมือ ท่ีทันสมัยในการปฏิบัติงานและใหบริการ ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยู

ในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.45 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.714)  
2.3.3 มีชองทางงายตอการประสานงานการตรวจสอบกับผูตรวจสอบภายใน ระดับความพึงพอใจโดย

เฉลี่ย อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.53 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.735) ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-9 
 
 
 
 
ตารางท่ี 4-9 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานสิ่งอํานวยความสะดวกของกระบวนการ
ตรวจสอบภายใน 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

ไม
พอใจ 

2.3 ดานความพึงพอใจดานส่ิงอํานวยความสะดวก 
2.3.1 มีสิ่งอํานวยความ
สะดวกในการใหบริการ เชน 
คูมือเก่ียวกับระเบียบตางๆ ท่ี
ใชในการปฏิบัติงาน 

5.9 47.2 39.0 7.5 0.4 0 3.51 0.737 มาก 

2.3.2 มีอุปกรณ/เครื่องมือ ท่ี
ทันสมัยในการปฏิบัติงานและ
ใหบริการ 

5.5 41.3 46.5 6.3 0.4 0 3.45 0.714 มาก 

2.3.3 มีชองทางงายตอการ
ประสานงานการตรวจสอบ

7.6 43.8 42.6 5.6 0.4 0 3.53 0.735 มาก 
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กับผูตรวจสอบภายใน  
ภาพรวมความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 3.50 0.729 มาก 
 

2.4 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 
ภาพรวมความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.72  และคาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน=0.785 ) 
2.4.1 ไดรับขอมูลท่ีมีประโยชนสามารถนําไปปฏิบัติได ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก 

(คาเฉลี่ย=3.75 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.772) 
2.4.2 ไดรับคําแนะนําท่ีชัดเจน ครอบคลุมเนื้อหาและเปนรูปธรรม ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูใน

ระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.74 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.792) 
24.3 การเปดฟงความคิดเห็นตอการใชบริการ ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก 

(คาเฉลี่ย=3.68 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.792) ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-10 
 
 
 
 
 
 
 

ตารางท่ี 4-10 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานคุณภาพการใหบริการของกระบวนการ
ตรวจสอบภายใน 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

ไม
พอใจ 

2.4 ดานความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 
2.4.1 ไดรับขอมูลท่ีมีประโยชน
สามารถนําไปปฏิบัติได 

15.5 48.2 32.3 3.6 0.4 0 3.75 0.772 มาก 

2.4.2 ไดรับคําแนะนําท่ีชัดเจน 
ครอบคลุมเนื้อหาและเปน
รูปธรรม 

15.5 48.2 31.1 4.8 0.4 0 3.74 0.792 มาก 

2.4.3 การเปดฟงความคิดเห็น
ตอการใชบริการ 

14.0 46.4 34.0 5.2 0.4 0 3.68 0.792 มาก 

ภาพรวมคุณภาพการใหบริการ 3.72 0.785 มาก 

2.5.ภาพโดยรวมแตละดานของกระบวนการตรวจสอบภายใน 
ภาพโดยรวมในแตละดาน พบวา ภาพรวมโดยเฉลี่ยของความพึงพอใจทุกดาน อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 

3.70 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.761) และดานท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ี/ผู
ตรวจสอบ ซ่ึงอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.88 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.763) รองลงมา ความพึงพอใจตอ
คุณภาพการใหบริการ อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.72 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.785) และความพึงพอใจดาน
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กระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.71 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.768) และนอยท่ีสุด คือ ความพึง
พอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก (คาเฉลี่ย 3.50 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.729) 

ตารางท่ี 4-13 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในภาพรวมแตละดานของ
กระบวนการตรวจสอบภายใน 

รายการ คาเฉลี่ย 
(X) 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 

1. ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการ
ใหบริการ 

3.71 0.768 มาก 

2. ดานความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 3.88 0.763 มาก 
3. ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 3.50 0.729 มาก 

4. ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 3.72 0.785 มาก 

รวมทุกดาน 3.70 0.761 มาก 

 
2.6 รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการดานกระบวนการตรวจสอบภายใน 

รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการกระบวนการตรวจสอบภายใน  ไดรอยละความพึงพอใจ
ผูรับบริการ เทากับ 74.05 % ซ่ึงสามารถคํานวณไดจากสูตร ดังนี้ 
 
สูตร 
รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ= ผลรวมของคะแนนระดับความพึงพอใจ X100 

                                                                    คะแนนเต็ม 
 
ผลการคํานวณ 
                                              74.05% = 14.81X100 

                                                       20 
 

กระบวนการใหคําปรึกษา 
3.1 ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการของกระบวนการใหคําปรึกษา 

ภาพรวมความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย= 3.67 และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.728) 

3.1.1 ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน และมีความคลองตัว อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.63  
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.734) 

3.1.2 ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.66  และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน=0.710 ) 

3.1.3 ใหบริการดวยความครบถวน ถูกตอง อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.69  และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน=0.691) 

3.1.4 ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง แนะนํา อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.69  และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน=0.776) ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-14 
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ตารางท่ี 4-14 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการ
ใหบริการของกระบวนการใหคําปรึกษา 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

ไม
พอใจ 

3.1.1 ข้ันตอนการใหบริการ
ไมยุงยากซับซอน และมีความ
คลองตัว 

7.8 53.5 34.3 3.5 0.8 0 3.63 0.734 มาก 

3.1.2 ความสะดวกรวดเร็วใน
การใหบริการ 

10.0 49.5 37.4 2.6 0.4 0 3.66 0.710 มาก 

2.1.8 ใหบริการดวยความ
ครบถวน ถูกตอง 

8.7 55.2 32.6 3.0 0.4 0 3.69 0.691 มาก 

2.1.9 ความชัดเจนในการ
อธิบาย ชี้แจง แนะนํา 

14.0 45.4 36.2 3.9 0.4 0                                                 3.69 0.776 มาก 

ภาพรวมความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ 3.67 0.728 มาก 
 
3.2 ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการของกระบวนการใหคําปรึกษา 

ภาพรวมความพึงพอใจดานความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.90  
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.769) 

3.2.1 ความสุภาพ ยิ้มแยม กิริยา มารยาทในการใหบริการ หรือการพูดจาดวยถอยคําและน้ําเสียง
สุขภาพ อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.94 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.798) 

3.2.2 ความกระตือรือรน เอาใจใสและความพรอมในการใหบริการ อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.89  
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.759) 

3.2.3 การตอบขอซักถาม ใหคําแนะนํา และการใหขอมูลตางๆไดอยางถูกตองนาเชื่อถือ อยูในระดับมาก 
(คาเฉลี่ย=3.85  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.772) 

3.2.4 การใหบริการของเจาหนาท่ีมีความเปนธรรม ไมเลือกปฏิบัติ อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.90  
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.748) ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-15 
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ตารางท่ี 4-15 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานความพึงพอใจตอเจาหนาท่ี/ผูตรวจสอบ
ภายในของกระบวนการใหคําปรึกษา 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

ไม
พอใจ 

3.2.1 ความสุภาพ ยิ้มแยม 
กิริยา มารยาทในการ
ใหบริการ หรือการพูดจาดวย
ถอยคําและน้ําเสียงสุขภาพ 

25.4 46.1 25.9 2.2 0.4 0 3.94 0.798 มาก 

3.2.2 ความกระตือรือรน เอา
ใจใสและความพรอมในการ
ใหบริการ 

20.3 51.3 25.9 2.2 0.4 0 3.89 0.759 มาก 

3.2.3 การตอบขอซักถาม ให
คําแนะนํา และการใหขอมูล
ตางๆไดอยางถูกตอง
นาเชื่อถือ 

19.9 48.9 27.7 3.5 0 0 3.85 0.772 มาก 

3.2.4 การใหบริการของ
เจาหนาท่ีมีความเปนธรรม ไม
เลือกปฏิบัติ 

21.0 49.8 27.1 2.2 0 0 3.90 0.748 มาก 

ภาพรวมดานความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 3.90 0.769 มาก 
 
2.3 ความพึงพอใจดานส่ิงอํานวยความสะดวกของกระบวนการใหคําปรึกษา 

ภาพรวมความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.54  และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน= 0.772) 

2.3.1 มีชองทางเลือกใหใชบริการไดหลายรูปแบบ เชน โทรศัพท โทรสาร ไปรษณีย เว็บไซดเปนตน 
ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.62  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.797)  

2.3.2 มีความสะดวกในการเขาถึงการใชบริการ ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก 
(คาเฉลี่ย=3.58 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.769)  

2.3.3 มีสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ เชน คูมือเก่ียวกับระเบียบตางๆท่ีใชในการปฏิบัติงาน 
ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.49 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.779)            

2.3.3 มีอุปกรณ/เครื่องมือ ท่ีทันสมัยในการปฏิบัติงานและใหบริการ ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยู
ในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.48 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.741) ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-16 
ตารางท่ี 4-16 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานสิ่งอํานวยความสะดวกของกระบวนการให
คําปรึกษา 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

ไม
พอใจ 
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(S.D.) 
3.3 ดานความพึงพอใจดานส่ิงอํานวยความสะดวก 
3.3.1 มีชองทางเลือกใหใช
บริการไดหลายรูปแบบ เชน 
โทรศัพท โทรสาร ไปรษณีย 
เว็บไซดเปนตน 

13.0 43.3 36.8 6.9 0 0 3.62 0.797 มาก 

3.3.2 มีความสะดวกในการ
เขาถึงการใชบริการ 

9.1 48.1 35.5 6.9 0.4 0 3.58 0.769 มาก 

3.3.3 มีสิ่งอํานวยความ
สะดวกในการใหบริการ เชน 
คูมือเก่ียวกับระเบียบตางๆท่ี
ใชในการปฏิบัติงาน  

8.2 42.0 41.1 8.2 0.4 0 3.49 0.779 มาก 

3.3.4 มีอุปกรณ/เครื่องมือ ท่ี
ทันสมัยในการปฏิบัติงานและ
ใหบริการ 

6.1 44.1 41.0 8.7 0 0 3.48 0.741 มาก 

ภาพรวมความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 3.54 0.772 มาก 
 
3.4 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของกระบวนการใหคําปรึกษา 

ภาพรวมความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.75  และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน=0.777 ) 

2.4.1 ไดรับขอมูลท่ีมีประโยชนสามารถนําไปปฏิบัติได ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก 
(คาเฉลี่ย=3.77 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.749) 

2.4.2 ไดรับคําแนะนําท่ีชัดเจน ครอบคลุมเนื้อหาและเปนรูปธรรม ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูใน
ระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.76 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.774) 

24.3 การเปดฟงความคิดเห็นตอการใชบริการ ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก 
(คาเฉลี่ย=3.72 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.808) ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-17 

 
 
 

ตารางท่ี 4-17 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานคุณภาพบริการของกระบวนการให
คําปรึกษา 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

ไม
พอใจ 

2.4 ดานความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 
2.4.1 ไดรับขอมูลท่ีมีประโยชน
สามารถนําไปปฏิบัติได 

15.1 50.4 30.6 3.9 0 0 3.77 0.749 มาก 

2.4.2 ไดรับคําแนะนําท่ีชัดเจน 
ครอบคลุมเนื้อหาและเปน

16.8 46.1 33.2 3.9 0 0 3.76 0.774 มาก 
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รูปธรรม 
2.4.3 การเปดฟงความคิดเห็น
ตอการใชบริการ 

17.6 41.9 35.7 4.8 0 0 3.72 0.808 มาก 

ภาพรวมคุณภาพการใหบริการ 3.75 0.777 มาก 

2.5.ภาพโดยรวมแตละดานของกระบวนการใหคําปรึกษา 
ภาพโดยรวมในแตละดาน พบวา ภาพรวมโดยเฉลี่ยของความพึงพอใจทุกดาน อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 

3.72 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.762) และดานท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ี/ผู
ตรวจสอบ ซ่ึงอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.90 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.769) รองลงมา ความพึงพอใจตอ
คุณภาพการใหบริการ อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.75 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.777) และความพึงพอใจดาน
กระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.67 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.728) และนอยท่ีสุด คือ ความพึง
พอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก (คาเฉลี่ย 3.54 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.772) 

ตารางท่ี 4-18 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในภาพรวมแตละดานของ
กระบวนการตรวจสอบภายใน 

รายการ คาเฉลี่ย 
(X) 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 

1. ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการ
ใหบริการ 

3.67 0.728 มาก 

2. ดานความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 3.90 0.769 มาก 
3. ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 3.54 0.772 มาก 

4. ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 3.75 0.777 มาก 

รวมทุกดาน 3.72 0.762 มาก 

 
3.5 รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการดานกระบวนการใหคําปรึกษา 

รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการกระบวนการใหคําปรึกษา  ไดรอยละความพึงพอใจ
ผูรับบริการ เทากับ 74.05 % ซ่ึงสามารถคํานวณไดจากสูตร ดังนี้ 
สูตร 
รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ= ผลรวมของคะแนนระดับความพึงพอใจ X100 

                                                                    คะแนนเต็ม 
ผลการคํานวณ 
                                              74.30% = 14.86X100 

                                                       20 
 สรุปภาพรวมความพึงพอใจในแตละกระบวนงาน 

ภาพรวมความพึงพอใจของแตละกระบวนงาน อยูในระดับมากท้ังสองกระบวนงาน (คาเฉลี่ย 3.71 คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.762) โดยในกระบวนการใหคําปรึกษาไดรับความพึงพอใจมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 3.72 คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.762) รองลงมาคือกระบวนการตรวจสอบภายใน (คาเฉลี่ย 3.70 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.761) ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-19 

ตารางท่ี 4-19 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในภาพรวมแตละกระบวนการ 
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รายการ คาเฉลี่ย 
(X) 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 

1.กระบวนการงานตรวจสอบ 3.70 0.761 มาก 
2.กระบวนการใหคําปรึกษา 3.72 0.762 มาก 
รวมท้ังสองกระบวนงาน 3.71 0.762 มาก 

 
5.รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการภาพรวมของหนวยงาน 

รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการภาพรวมของหนวยงาน  ไดรอยละความพึงพอใจผูรับบริการ 
เทากับ 74.20 % ซ่ึงสามารถคํานวณไดจากสูตร ดังนี้ 
สูตร 
รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ= ผลรวมของคะแนนระดับความพึงพอใจ X100 

                                                                    คะแนนเต็ม 
ผลการคํานวณ 
                                              74.20% = 7.42X100 

                                                       10 
 
 
สวนท่ี 5 ความตองการของผูรับบริการ 

ความตองการหรือคาดหวังของผูรับบริการ ท่ีตองการใหกลุมตรวจสอบภายใน ดําเนินการตามบทบาท
หนาท่ีการตรวจสอบภายใน ท่ีอาจเปนประโยชนตอผูรับบริการ 

3.1 มีความตองการใหกลุมตรวจสอบภายในปฏิบัติงานเปนท่ีปรึกษาแนะนําในเชิงบวกและสรางสรรคตอ
การปฏิบัติงานของหนวยรับตรวจมากข้ึน 

3.2 มีความตองการใหทางตรวจสอบภายใน เขามาตรวจสอบทุกปหรือปเวนป  
3.3 ควรมีการประชมุสรุปภาพรวมหลังจากการตรวจประเมินในภาพรวมของทุกเขต/ ทุก สบส.เขต เพ่ือ

แลกเปลี่ยนทางขอมูล เพ่ือจะไดนํามาปรับปรุงตอไป 
3.4 มีความตองการใหเสนอแนะเชิงนโยบายแกผูบริหาร เพ่ือใหสํานักงานสนับสนุนบริการสุขภาพ 

ระดับเขต ดําเนินการเขียนโครงการของแตละหนวยงานเอง โดยถูกตองและมีแบบฟอรมเปนมาตรฐาน 
3.5 มีความตองการคําแนะนําจากกลุมตรวจสอบภายใน ท่ีใหขอเสนอ/แนวทางการปฏิบัติในการจัดการ

กับสิ่งท่ีผิดพลาดอยางเปนรูปธรรม โดยหลายเรื่องตองมาคิดเองทํางาน 
3.6 มีความตองการใหกลุมตรวจสอบภายใน มีหนวยงาน/กลุม/ฝาย/คนท่ีรับปรึกษา และตอบขอซักถาม

หรือขอสงสัย/ปญหา/ระเบียบท่ีเก่ียวกับการปฏิบัติ พรอมใหคําตอบไดทันที เชน มีเบอรท่ีตอบโดยเฉพาะ หรือ 
Call center อยางเปนทางการ และเปนมาตรฐานเดียวกับ กรมบัญชีกลาง หรือ สตง. 

3.7 มีความคาดหวังในการขอคําแนะนําและตองการคําชี้แนะในดานตางๆ เชน RoadMap 
3.8 ตองการใหมีการจัดอบรมใหความรูการตรวจสอบภายในดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ตองการใหกลุม

ตรวจสอบภายใน เปนท่ีปรึกษาใหคําแนะนําในการตรวจสอบดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
3.9 ตองการใหมีการสุมตรวจสอบกระบวนงานตั้งแตตนจนจบประมาณ 25% ของท้ังหมด งานโครงการ

ตาง ๆ การจัดซ้ือจัดจาง รายรับ-รายจาย นอก/ใน 
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3.10 เม่ือตรวจสอบพบขอผิดพลาด ถาเปนไปไดใหนํามาพูดคุยกันในท่ีประชุมใหรับทราบและแกไข
ในทันที เพ่ือท่ีจะไดปฏิบัติใหเปนไปถูกตองของทุกคน 

3.11 อยากใหมีคูมือปฏิบัติสําหรับงานตาง ๆ ท่ีใชโดยรวมในระดับกรม 
3.12 ควรมีการสนับสนุนความรูท่ีหนวยงานดําเนินการ ใหครบคลุมทุกกิจกรรมและชัดเจน 
3.13 ควรมีแบบสอบถามความตองการมาตั้งแตตนปงบประมาณ เพ่ือใหทางหนวยนําขอมูลมาปรึกษา 

กลุมตรวจสอบภายใน 
3.14 ตองการขอแนะนําและขอเสนอแนะ เม่ือหนวยรับตรวจพบปญหาหรือขอสงสัยหรือตอระเบียบ

เก่ียวกับมาตรฐานตางๆ และใหคําปรึกษา ในการปฏิบัติงานกรณี สงสัยหรือไมแนใจวาปฏิบัติถูกตองหรือไมเชน 
การยืมเงินราชการ 

3.16 ชี้แจงสิ่งท่ีเขตตองทําใหชัดเจน และมีรูปแบบการทํางานท่ีแนนอน ซ่ึงอยากใหประสานงานใหกับ
กองตางๆ ดวย เพ่ือใหเหมือนกันและเขตตองรับงานตอจากกอง และอยากใหแนวทางการตรวจสอบ/รูปแบบ
ทํางานของยุทธศาสตร ของตรวจสอบภายในและ กพร.เปนไปในทางเดียวกัน โดยทําเปนตัวอยาง/รูปแบบ 

3.17 ควรจะตองมีการเขาตรวจสอบในตนป งปม. เพ่ือจะไดดําเนินงานไดใหเปนไปตามระเบียบ 
3.18 ตองการใหกลุมตรวจสอบภายใน ทําหนาท่ีตรวจสอบความถูกตองของการเบิกคา คชจ. ตางๆ    

ใหถูกตอง โดยไมตองรอให สตง. มาตรวจและระบุใหคืนเงิน 
3.19 ใหคําแนะนํา แนวทางในการปฏิบัติงานกรณีท่ีเกิดปญหา 
3.20 ควรตรวจสอบทุกๆสวนงานไมเฉพาะการเงินบัญชี/พัสดุ 
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บทท่ี 5 
 

สรุปอภิปรายผลและขอเสนอแนะ 
 

การสํารวจในครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือทราบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการของกลุมตรวจสอบ

ภายใน เพ่ือนําผลท่ีไดจากการวิจัยไปปรับปรุงคุณภาพการใหบริการและการดําเนินงาน ของกลุมตรวจสอบ

ภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ท้ังนี้ในการสํารวจไดพัฒนาเครื่องมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูล คือ 

แบบสอบถาม ซ่ึงสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจผูรับบริการ จากหนวยรับตรวจ ภายในสังกัดกรม

สนับสนุนบริการสุขภาพ หนวยงานละ 5 คน โดยเปนผูรับผิดชอบในการปฏิบัติงานดานการเงินบัญชี และดาน

พัสดุและยานพาหนะ ดานยุทธศาสตร แผนงาน/โครงการและการบริหารงบประมาณ ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

และผูอํานวยการสํานัก/กอง/กลุม/เขต จากหนวยงาน ตามแผนการตรวจสอบประจําป 2558 จํานวน 14 

หนวยงาน รวมท้ังสิ้น 70 ชุด ไดรับการตอบกลับท้ังสิ้น 62 ชุด จากจํานวน 14 หนวยงาน คิดเปนรอยละ 88.57 

และใชสถิติในการวิจัย คือ ความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดวยโปรแกรมสําเร็จรูป Spss นํามา

สรุปผลการสํารวจ แบงออกเปน 4 สวนคือ 

สวนท่ี 1. ขอมูลพ้ืนฐานของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนท่ี 2. ความพึงพอใจในดานตางๆ 

2.1 ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ 
2.2 ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
2.3 ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
2.4 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 

สวนท่ี 3 ความตองการของผูรับบริการ 
สวนท่ี 4 อภิปรายผลและขอเสนอแนะ  

 
สวนท่ี 1 เปนการสรุปวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 

หนวยงานท่ีตอบแบบสอบถามมากท่ีสุด คือ กองวิศวกรรมการแพทย กองบริหารทรัพยากรบุคคล 
สํานักงานสนับสนุนบริการสุขภาพ เขต 1 เขต 2 เขต 3 เขต 4 เขต 5 เขต 7 เขต 10 เขต 11 เขต 12 รองลงมา
สํานักงานสนับสนุนบริการสุขภาพ เขต 6 จํานวน 4 ชุด และสํานักงานสนับสนุนบริการสุขภาพ เขต 8      
นอยท่ีสุด คือ สํานักงานสนับสนุนบริการสุขภาพ เขต 9 และสวนใหญเปนเพศหญิง มากกวา เพศชาย และสวน
ใหญมีอายุตั้งแต 46 ปข้ึนไป รองลงมาอายุระหวาง 41-45 ป และ 26-30ป ชวงอายุ 31-35 ป ชวงอายุระหวาง 36-
40 ป นอยท่ีสุด อายุระหวาง 21-25 ป และสวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาตรี รองลงมาปริญญาโท และต่ํา
กวาปริญญาตรี นอยท่ีสุด สูงกวาปริญญาโท และสวนใหญเปนผูปฏิบัติงาน มากกวาผูบริหารและสวนระยะเวลา
การทํางานมากกวา 26 ปข้ึนไป รองลงมานอยกวา 5 ป และชวง 21-25 ป และชวง 16-20 ปและชวง 16-20 ป 
นอยท่ีสุดระยะเวลาการทํางานระหวาง 11-15 ป  

 
สวนท่ี 2. ความพึงพอใจในดานตางๆ 
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2.1 ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ 

ดานข้ันตอนกระบวนการใหบริการในภาพรวม ความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีบริการท่ีเปนระบบ
ชัดเจน และไมยุงยากไมซับซอน ใหขอมูลถูกตองครบถวน แตความพึงพอใจนอยท่ีสุดเก่ียวกับระยะเวลาในการ
ใหบริการ  
2.2 ดานเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ 

ความพึงพอใจในดานเจาหนาท่ีท่ีใหบริการนั้น ความพึงพอใจอยูในระดับมาก ซ่ึงผูตอบแบบสอบถาม
ระบุวา เจาหนาท่ีท่ีใหบริการมีความรูความชํานาญ เปนกัลยาณมิตร มีบุคลิกภาพเหมาะสมกับการปฏิบัติหนาท่ี 
สวนท่ีไดรับความพึงพอใจนอยกวา เก่ียวกับทักษะการสื่อสาร อิสระเปนกลางและความเชื่อม่ันตอตัว            
ผูตรวจสอบภายใน และท่ีไดรับความพึงพอใจนอยท่ีสุด คือ การมีแนวคิดในเชิงบวกและการสรางสรรค 
2.3 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับมาก ผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นวา ความสะ
อดและความเพียงพอในสิ่งอํานวยความสะดวก และความสะดวก สบายและความปลอดภัยของสถานท่ี มีความ
พึงพอใจมากกวาความทันสมัยของอุปกรณ เครื่องมือในการใหบริการ 
2.4 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 

ภาพรวมความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ อยูในระดับมาก  
และคุณภาพในการวางแผนการตรวจสอบของกลุมตรวจสอบภายใน มีความพึงพอใจในภาพรวม อยูใน

ระดับมาก ซ่ึงผูตอบแบบสอบถามเห็นวา กลุมตรวจสอบภายใน มีการดําเนินการนัดหมายและสงหนังสือแจง
เขาตรวจสอบอยางเปนลายลักษณอักษรเสมอ และใหความสําคัญในเก่ียวกับวัตถุประสงค ขอบเขต ความ
รับผิดชอบและความคาดหวังอ่ืนๆของผูรับตรวจอยางดียิ่ง รวมท้ังมีการประชุมเปดตรวจอยางเปนทางการ และ
ผูตรวจสอบไดทําความเขาใจกับผูรับตรวจ ถึงขอจํากัดในการเผยแพรผลงานและการเขาถึงเอกสารขอมูลท่ี
เก่ียวของกับการปฏิบัติงาน 

สวนคุณภาพการใหบริการในข้ันตอนการปฏิบัติงาน มีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับมาก และ
ความพึงพอใจท่ีไดรับมากท่ีสุด คือ การท่ีผูตรวจสอบไดสอบถามขอเท็จจริง และเปดโอกาสใหชี้แจงสาเหตุท่ีทํา
ใหเกิดขอผิดพลาดกอนสรุปผลเปดตรวจ และรายงานผลการตรวจสอบ รองลงมา คือ ขอสรุปผลการปฏิบัติ
ภารกิจของผูตรวจสอบอยูบนพ้ืนฐานของการวิเคราะหและการประเมินผลท่ีเหมาะสม และการมีสวนรวมใน
การชวยหนวยรับตรวจแกไขปญหาใหการปฏิบัติงานมีความครบถวนสมบูรณ และผูตรวจสอบไดระบุและ
รวบรวมขอมูลท่ีใชในการปฏิบัติภารกิจใหเพียงพอนาเชื่อถือมีความเก่ียวของและเปนประโยชนตอการ
ปฏิบัติงาน รวมท้ังการตรวจสอบสงผลตอการทํางานของบุคลากรในระดับท่ีเหมาะสม สวนท่ีไดลําดับนอยลงมา
คือ การประเมินความเพียงพอ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของระบบควบคุมภายใน เพ่ือใหม่ันใจวาจุด
ควบคุมท่ีสําคัญท่ีกําหนดข้ึนมีการปฏิบัติตามอยางเหมาะสม และการปฏิบัติงานตรวจสอบไดครอบคลุม
กิจกรรมท่ีมีความเสี่ยงสําคัญ รวมท้ังประเภทและปริมาณขอมูลท่ีผูตรวจสอบขอมีความสมเหตุสมผล 
ตามลําดับ 

สวนคุณภาพการใหบริการในข้ันตอนการรายงานผลการปฏิบัติการตรวจสอบ อยูในระดับมาก โดยขอมูล
ท่ีปรากฏในรายงานมีความถูกตองเชื่อถือไดมีความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาผูรับตรวจสามารถนํา
ขอเสนอแนะตามรายงานการตรวจสอบไปใชประโยชนในการปฏิบัติงานได และรายงานผลการตรวจสอบ
ครอบคลุมถึงสาระท่ีสําคัญตางๆหรือความเสี่ยงท่ีสําคัญของหนวยงาน รวมท้ังประเด็นท่ีตรวจพบมีการชี้แจง
และรายงานอยางถูกตอง และท่ีนอยท่ีสุด คือ รายงานผลการตรวจสอบมีความชัดเจนเขาใจงายและรายงานผล
การตรวจสอบเปนไปอยางรวดเร็ว 
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สวนคุณภาพการใหบริการในข้ันตอนการติดตามผลการตรวจสอบ อยูในระดับมาก โดยผูตรวจสอบได
ติดตอกับผูรับตรวจ เพ่ือติดตามผลความคืบหนาในการแกไขปรับปรุงการปฏิบัติงานตามรายงานผลการ
ตรวจสอบไดรับความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมา คือ ผูตรวจสอบมีสวนรวมในการหาแนวทางแกไข เม่ือผูรับ
ตรวจไมสามารถแกไขประเด็นขอสังเกตท่ีตรวจพบไดตามระยะเวลาท่ีกําหนด และผูตรวจสอบมีสวนรวมในการ
หาแนวทางแกไข เม่ือผูรับตรวจไมสามารถแกไขประเด็นขอสังเกตท่ีตรวจพบไดตามระยะเวลาท่ีกําหนด ท้ังนี้  
ท่ีนอยท่ีสุด คือ ผูตรวจสอบไดติดตอกับผูรับตรวจ เพ่ือติดตามผลความคืบหนาในการแกไขปรับปรุงการ
ปฏิบัติงานตามรายงานผลการตรวจสอบ และขอผิดพลาดท่ีหนวยรับตรวจไมสามารถแกไขได ผูตรวจสอบได
ประสานกับหนวยงานท่ีเก่ียวของ เพ่ือหาขอยุติและวิธีการแกไขกับหนวยรับตรวจไดแลวเสร็จ รวมท้ังหนวย
ตรวจสอบ มีกิจกรรมในการติดตามการผลการตรวจสอบ เพ่ือใหม่ันใจวาขอเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงแกไขนั้น 
หนวยรับตรวจไดนําไปปฏิบัติอยางมีประสิทธิผล หรือ ผูบริหารของหนวยรับตรวจ/ผูบริหารระดับสูง ไดยอมรับ
ความเสี่ยจากการไมปฏิบัติตาม  

สวนคุณภาพการใหบริการในข้ันตอนการใหคําปรึกษาของผูตรวจสอบ อยูในระดับมาก โดยหนวยรับ
ตรวจมีความตองการใหหนวยตรวจสอบภายในชวยเหลือแนะนํา และพอใจในการทําหนาท่ีการใหคําปรึกษา 
ดูแลและมีความเขาใจเก่ียวกับหนวยรับตรวจ และความพึงพอใจในภาพรวมตอการใหคําปรึกษาของหนวย
ตรวจสอบภายใน สวนท่ีไดรับความพึงพอใจนอยท่ีสุด คือ การใหคําปรึกษาแนะนําเก่ียวกับวิธีปฏิบัติงานของ
หนวยรับตรวจและการใหคําปรึกษาแนะนําเก่ียวกับกฎ ระเบียบ ขอบังคับท่ีเก่ียวของกับหนวยรับตรวจ และ
การมีเวลาใหคําปรึกษาแกหนวยรับตรวจอยางสมํ่าเสมอ 

และสําหรับความพึงพอใจนาภาพรวม พบวา ความพึงพอใจในดานการใหคําปรึกษามากท่ีสุด สวนการ
ติดตามผลการตรวจสอบนอยท่ีสุด 
2.5 รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 

รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการในป 2558 เทากับ 77.1 % ซ่ึงมากกวาป 2557 ไดรอยละ
ความพึงพอใจผูรับบริการ เทากับ 75.2 % 
 
 
สวนท่ี 3 ความตองการของผูรับบริการ 
 

ความตองการหรือคาดหวังของผูรับบริการ ท่ีตองการใหกลุมตรวจสอบภายใน ดําเนินการตามบทบาท
หนาท่ีการตรวจสอบภายใน ท่ีอาจเปนประโยชนตอผูรับบริการ 

3.1 มีความตองการใหกลุมตรวจสอบภายในปฏิบัติงานเปนท่ีปรึกษาแนะนําในเชิงบวกและสรางสรรคตอ
การปฏิบัติงานของหนวยรับตรวจมากข้ึน 

3.2 มีความตองการใหทางตรวจสอบภายใน เขามาตรวจสอบทุกปหรือปเวนป  
3.3 ควรมีการประชมุสรุปภาพรวมหลงัจากการตรวจประเมินในภาพรวมของทุกเขต/ ทุก สบส.เขต เพ่ือ

แลกเปลี่ยนทางขอมูล เพ่ือจะไดนํามาปรับปรุงตอไป 
3.4 มีความตองการใหเสนอแนะเชิงนโยบายแกผูบริหาร เพ่ือใหสํานักงานสนับสนุนบริการสุขภาพ 

ระดับเขต ดําเนินการเขียนโครงการของแตละหนวยงานเอง โดยถูกตองและมีแบบฟอรมเปนมาตรฐาน 
3.5 มีความตองการคําแนะนําจากกลุมตรวจสอบภายใน ท่ีใหขอเสนอ/แนวทางการปฏิบัติในการจัดการ

กับสิ่งท่ีผิดพลาดอยางเปนรูปธรรม โดยหลายเรื่องตองมาคิดเองทํางาน 
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3.6 มีความตองการใหกลุมตรวจสอบภายใน มีหนวยงาน/กลุม/ฝาย/คนท่ีรับปรึกษา และตอบขอซักถาม
หรือขอสงสัย/ปญหา/ระเบียบท่ีเก่ียวกับการปฏิบัติ พรอมใหคําตอบไดทันที เชน มีเบอรท่ีตอบโดยเฉพาะ หรือ 
Call center อยางเปนทางการ และเปนมาตรฐานเดียวกับ กรมบัญชีกลาง หรือ สตง. 

3.7 มีความคาดหวังในการขอคําแนะนําและตองการคําชี้แนะในดานตางๆ เชน RoadMap 
3.8 ตองการใหมีการจัดอบรมใหความรูการตรวจสอบภายในดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ตองการใหกลุม

ตรวจสอบภายใน เปนท่ีปรึกษาใหคําแนะนําในการตรวจสอบดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
3.9 ตองการใหมีการสุมตรวจสอบกระบวนงานตั้งแตตนจนจบประมาณ 25% ของท้ังหมด งานโครงการ

ตาง ๆ การจัดซ้ือจัดจาง รายรับ-รายจาย นอก/ใน 
3.10 เม่ือตรวจสอบพบขอผิดพลาด ถาเปนไปไดใหนํามาพูดคุยกันในท่ีประชุมใหรับทราบและแกไข

ในทันที เพ่ือท่ีจะไดปฏิบัติใหเปนไปถูกตองของทุกคน 
3.11 อยากใหมีคูมือปฏิบัติสําหรับงานตาง ๆ ท่ีใชโดยรวมในระดับกรม 
3.12 ควรมีการสนับสนุนความรูท่ีหนวยงานดําเนินการ ใหครบคลุมทุกกิจกรรมและชัดเจน 
3.13 ควรมีแบบสอบถามความตองการมาตั้งแตตนปงบประมาณ เพ่ือใหทางหนวยนําขอมูลมาปรึกษา 

กลุมตรวจสอบภายใน 
3.14 ตองการขอแนะนําและขอเสนอแนะ เม่ือหนวยรับตรวจพบปญหาหรือขอสงสัยหรือตอระเบียบ

เก่ียวกับมาตรฐานตางๆ และใหคําปรึกษา ในการปฏิบัติงานกรณี สงสัยหรือไมแนใจวาปฏิบัติถูกตองหรือไมเชน 
การยืมเงินราชการ 

3.16 ชี้แจงสิ่งท่ีเขตตองทําใหชัดเจน และมีรูปแบบการทํางานท่ีแนนอน ซ่ึงอยากใหประสานงานใหกับ
กองตางๆ ดวย เพ่ือใหเหมือนกันและเขตตองรับงานตอจากกอง และอยากใหแนวทางการตรวจสอบ/รูปแบบ
ทํางานของยุทธศาสตร ของตรวจสอบภายในและ กพร.เปนไปในทางเดียวกัน โดยทําเปนตัวอยาง/รูปแบบ 

3.17 ควรจะตองมีการเขาตรวจสอบในตนป งปม. เพ่ือจะไดดําเนินงานไดใหเปนไปตามระเบียบ 
3.18 ตองการใหกลุมตรวจสอบภายใน ทําหนาท่ีตรวจสอบความถูกตองของการเบิกคา คชจ. ตางๆ ให

ถูกตอง โดยไมตองรอให สตง. มาตรวจและระบุใหคืนเงิน 
3.19 ใหคําแนะนํา แนวทางในการปฏิบัติงานกรณีท่ีเกิดปญหา 
3.20 ควรตรวจสอบทุกๆสวนงานไมเฉพาะการเงินบัญชี/พัสดุ 
 

สวนท่ี 4 การอภิปรายผลและขอเสนอแนะ 
 
จากผลการศึกษา เรื่องความพึงพอใจผูรับบริการของกลุมตรวจสอบภายใน มีประเด็นท่ีควรนํามา

อภิปราย ดังนี้ 
4.1 ขอมูลพ้ืนฐานของผูตอบแบบสอบถาม 

4.1.1 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย ท้ังนี้เนื่องจากจํานวนบุคลากร
ในสังกัดกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ เปนเพศหญิงมากวาเพศชาย 

4.1.2 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนผูปฏิบัติงานมากวาผูบริหาร เนื่องจากการสุมตรวจอยาง
คัดเลือกกลุมตัวอยางเปาหมาย แตละหนวยงานตามแผนการตรวจสอบปงบประมาณ 2558 ไดแก ผูรับผิดชอบ
งานดานการเงิน-บัญชี ดานงานพัสดุยานพาหนะ ดานงานยุทธศาสตร แผนงาน/โครงการและการบริหาร
งบประมาณ ดานงานเทคโนโลยีสารสนเทศ ซ่ึงบุคลากรดังกลาวเปนระดับผูปฏิบัติงาน สวนผูบริหารหนวยงาน 
กลุมเปาหมายหนวยงานละ 1 ทาน จึงทําใหจํานวนแบบสอบถามสําหรับผูบริหารมีจํานวนนอยกวาผูปฏิบัติงาน 
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4.1.3 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุตั้งแต 46 ปข้ึนไปและมีระยะเวลาการทํางาน มากกวา 26 
ปข้ึนไป เนื่องจากบุคลากรสวนใหญในสังกัดกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ มีอายุเฉลี่ย 45 ปข้ึนไปและมีอายุการ
ทํางานเฉลี่ย 20 ปข้ึนไป  

4.2 ความพึงพอใจในการไดรับการบริการ 
ผูรับบริการมีความพึงพอใจในการไดรับบริการจากกลุมตรวจสอบภายใน ดานความพึงพอใจดาน

กระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานความพึงพอใจ
ตอคุณภาพการใหบริการ ซ่ึงความพึงพอใจแตละดานและภาพรวม อยูในระดับมาก 

เม่ือพิจารณาความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ ซ่ึงสวนใหญผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นวา        
ผูตรวจสอบมีมนุษยสัมพันธในการติดตอประสานงานกับหนวยรับตรวจหรือบุคลิกภาพเหมาะสมกับการปฏิบัติ
หนาท่ีมากท่ีสุด นอยท่ีสุดคือ ผูตรวจสอบมีแนวคิดในเชิงบวกและสรางสรรค และมีไมพึงพอใจในหัวขอ ความ
เปนอิสระและเปนกลาง รวมท้ังความคิดเห็นตอความเชื่อม่ันในตัวผูตรวจสอบภายใน  

ท้ังนี้ ผูตรวจสอบภายในมีมาตรฐานสากลการปฏิบัติงานวิชาชีพการตรวจสอบภายใน โดยโครงสรางของ
มาตรฐานประกอบดวย มาตรฐานดานคุณสมบัติ (Attribute Standards) และมาตรฐานดานการปฏิบัติงาน 
(Performance Standards) มาตรฐานดานคุณสมบัติ คือ มาตรฐานเก่ียวกับลักษณะขององคกร และบุคลากรท่ีทํา
หนาท่ีตรวจสอบภายใน มาตรฐานดานการปฏิบัติงาน คือ มาตรฐานท่ีกลาวถึงลักษณะของกิจกรรมการตรวจสอบ
ภายใน และการกําหนดบรรทัดฐานทางคุณภาพ ท่ีสามารถนําไปใชประเมินผลการปฏิบัติงานตรวจสอบภายใน 
มาตรฐานดานคุณสมบัติและมาตรฐานดานการปฏิบัติงานสามารถนํามาใชกับงานตรวจสอบภายในโดยท่ัวไป สวน
มาตรฐานดานการนําไปปฏิบัติเปนการขยายความมาตรฐานดานคุณสมบัติ และดานการปฏิบัติงาน ท้ังในการ
นําไปใชงานตอกิจกรรมดานการใหความเชื่อม่ัน (A) หรือดานการใหคําปรึกษา (C) และการบริการใหความเชื่อม่ัน 
เก่ียวของกับการประเมินหลักฐานอยางเท่ียงธรรมโดยผูตรวจสอบภายใน เพ่ือใหความเห็นหรือขอสรุปอยางเปน
อิสระตอหนวยงาน/องคกร การปฏิบัติงาน หนาท่ี กระบวนการ ระบบงาน หรือเรื่องอ่ืนๆ ดังนั้น มาตรฐานนี้ใหใช
กับผูตรวจสอบภายในและกิจกรรมการตรวจสอบภายใน ผูตรวจสอบภายในทุกคนมีความรับผิดชอบตอการปฏิบัติ
ตามมาตรฐานเก่ียวกับความเท่ียงธรรม ความเชี่ยวชาญ และและความระมัดระวังเยี่ยงวิชาชีพ นอกจากนั้นผู
ตรวจสอบภายในตองรับผิดชอบตอการปฏิบัติตามมาตรฐานการปฏิบัติงานในหนาท่ีความรับผิดชอบ หัวหนาผู
บริหารงานตรวจสอบตองรับผิดชอบตอการปฏิบัติตามมาตรฐานท้ังหมด 

และยุคเริ่มแรก เปนความพยายามตอสูกันและการปกปองระหวางผูตรวจสอบและผูรับการตรวจสอบ 
ตอสูกันเพ่ือชัยชนะของตนเองเปนหลัก ไมไดคํานึงถึงความตองการขององคกร (Striving Together) เปนการ
แขงขันกันเอง มีผูแพ ผูชนะ มีผูเปรียบเทียบใหเห็นวา แนวทางนี้ เหมือนกับ 1+1 = 0 (0 คือ ผลท่ีองคกร
ไดรับ) เรียกยุคนี้วา 2 2Competition และยุคตอมาเปนแนวทางท่ีผูตรวจสอบภายใน และผูรับตรวจสอบ 
ตระหนักถึงภาระหนาท่ีซ่ึงกันและกัน ใหความรวมมือซ่ึงกัน แตก็ยังใหความสําคัญตอภาระตนเองเปนหลัก ตาง
ฝายมีภาระหนาท่ีของตนเองไมปะปนกัน แตสามารถทํางานรวมกันได (Working Together) เปนการยืนคนละ
จุด มีการ “ยอม” กันมากข้ึน รูจักใหเหตุผล รับฟงกันมากข้ึน เพ่ือประโยชนรวมกัน เปนลักษณะ 1+1 = 2 
เรียกยุคนี้วา 22Cooperation และในยุคปจจุบัน เรียกวา 22Collaboration 22มีความคาดหวังเปนลักษณะของการ
สรางสรรครวมกัน (Creating Together) ทํางานเปนทีมเดียวกัน เขาใจเปาหมายตรงกันเนื่องจากกําหนด
รวมกัน อยางไรก็ตาม แนวทางนี้อาจเปนอุปสรรคตอความเปนอิสระของผูตรวจสอบ แตผลการตรวจสอบจะ
เปนท่ียอมรับและนําไปสูการปรับปรุงงานตางกับแนวทางท่ีสอง ตรงท่ี เปนการสรางทีมตรวจสอบท่ีเปนทีม
เดียวกันระหวางผูตรวจสอบและผูรับการตรวจสอบ เปนลักษณะ 1+1 = 3 คือ องคกรไดประโยชนจากการ
ตรวจสอบ และบทบาทสําคัญของผูตรวจสอบภายในสมัยใหม คือ เปนท่ีปรึกษา (Consultant) โดยระบุ
ปญหา เปาหมายและขอจํากัด รวมถึงวิเคราะหปญหา เพ่ือหาแนวทางแกไขอยางมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล 
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และเสนอแนวทางการแกไขปญหาขอแนะนํา และการรายงาน ซ่ึงผลจากการสํารวจความพึงพอใจระดับนอย
ท่ีสุดในดานเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ ในเรื่องผูตรวจสอบมีแนวคิดในเชิงบวกและสรางสรรค จึงทําใหผูตรวจสอบ
ภายในจําเปนตองปรับศักยภาพในเชิงสรางสรรคเพ่ิมข้ึน 

ดานคุณภาพการใหบริการ พบวา ผูรับบริการสวนใหญใหความเห็นวาดานการใหคําปรึกษามีความพึง
พอใจมากท่ีสุด และนอยท่ีสุด คือ ดานการติดตามผลการตรวจสอบ ซ่ึงการบริการใหคําปรึกษา (Consulting 
Services) มีลักษณะเปนการใหคําแนะนํา และโดยท่ัวไป จะใหบริการก็ตอเม่ือไดรับการรองขอจากผูรับบริการ
เปนการเฉพาะ ลักษณะและขอบเขตของภารกิจการใหคําปรึกษาจะข้ึนอยูกับขอตกลงกับผูรับบริการ ภารกิจ
การใหคําปรึกษา แตเนื่องจากกลุมตรวจสอบภายในกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ นอกจากปฏิบัติงานดานการ
ตรวจสอบภายในแลว จําเปนตองมีการจัดทํายุทธศาสตรแผนงานโครงการและการประเมินผลของหนวยงาน 
รวมท้ังตองทํางานฝายบริหารและพัฒนาวิชาการงานตรวจสอบ  โดยบุคลากรไมเพียงพอตอการปฏิบัติงานท้ัง
งานหลักและงานสนับสนุน รวมท้ังงานวิชาการ/วิเคราะห/วิจัย/การจัดการความรู ทําใหการติดตามผลการ
ตรวจสอบ อาจไมครบถวนเทาท่ีควร 
 
ขอเสนอแนะ 

1.การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ของบุคลากร
ภายในสังกัดกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ดานข้ันตอนกระบวนการใหบริการ ดานเจาหนาท่ี ดานสิ่งอํานวย
ความสะดวก และดานคุณภาพการใหบริการ รวมท้ังความพึงพอใจในภาพรวมเทานั้น ดังนั้นจึงควรมีงานวิจัยท่ี
ถามรายละเอียดอยางลึกซ้ึงในแตละดาน เพ่ือไดขอมูลบงชี้ปญหาอยางชัดเจน เพ่ือใชในการดําเนินการแกไข
ปญหาไดอยางตรงประเด็นมากยิ่งข้ึน 

2.การสํารวจความพึงพอใจในครั้งนี้ เปนประโยชนอยางมาก เพราะทําใหเห็นทัศนคติและมุมมองของ
ผูรับบริการ ซ่ึงใชบริการดานตางๆ ของกลุมตรวจสอบภายใน ทําใหไดขอมูลท่ีจําเปนสําหรับการวางแผนพัฒนา
ปรับปรุงการใหบริการอยางเหมาะสมสอดคลองกับความตองการผูใชบริการอยางแทจริง ดังนั้น กลุมตรวจสอบ
ภายในควรมีการสํารวจความพึงพอใจการใชบริการใหครอบคลุมทุกประเภทอยางตอเนื่องสมํ่าเสมอ เพ่ือท่ีจะได
ทราบความตองการของผูใชบริการท่ีสมบูรณมากข้ึน ซ่ึงเปนปจจัยท่ีสําคัญในการนําไปสูการประกันคุณภาพ
งานตรวจสอบภายในท่ีดีตอไปและสงผลใหกลุมงานตรวจสอบภายในกาวหนาไปอยางมีทิศทางบรรลุวิสัยทัศน
ท่ีวา “เปนมืออาชีพดานการตรวจสอบภายใน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการองคกร” 
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บรรณานุกรม 
 

มหาวิทยาลัยรามคําแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดตรัง ,ความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีตอการ
ใหบริการดานการจัดการศึกษา มหาวิทยาลัยรามคําแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดตรัง. 

สมหมาย เปยถนอม (2551) , รายงานการวิจัย เรื่องความพึงพอใจของนักศึกษาในการไดรับการบริการจาก
มหาวิทยาลัยราชภัฎนครปฐม. 

ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทยและสมาคมผูตรวจสอบภายในแหงประเทศไทย(2548),แนวทางการ
ตรวจสอบภายใน,บริษัท ดูมายเบส จํากัด, ปทุมธาน.ี 

อรุณวรรณ สุขฤกษและทุติยาภรณ ฤทธิ์สมบูรณ(2553) ไดรายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ
ท่ีมีตอกลุมตรวจสอบภายในเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ ประจําปงบประมาณ 2553. 

พจนีย ยกยิ่งและปรีชา ปรีดาอนันทสุข, ศึกษาความพึงพอใจของผูรับการตรวจตอการปฏิบัติงานของหนวย
ตรวจสอบภายใน มหาวิทยาลัยแหงหนึ่งในเขตภาคเหนือตอนลาง. 

ธนปกรณ หัตถศิลปะ,กัญญาณัฐ รัตนประภาธรรม และจิราพรรณ ชอรักษ,ศึกษาผลกระทบของกลยุทธการ
ตรวจสอบภายในสมัยใหมท่ีมีตอความสําเร็จของการตรวจสอบภายใน ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน
ในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ. 

กิตติ ทองสุขุมและสุทธินันทน พรหมสุวรรณ การประชุมวิชาการมหาวิทยาลัยกรุงเทพ ไดศึกษาปจจัยสวน
บุคคลและความรูความเขาใจเก่ียวกับการตรวจสอบภายในท่ีมีผลตอความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานของ
ฝายตรวจสอบภายในของหนวยงานรัฐบาล. 
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